A elaboracdo do diario de campo prendeu-se com a necessidade de
complementar a analise a que esta dissertacéo se propde, o processo de seleccdo e a vida
diéria laboral de um operador de telecomunicacdes. Por vezes, tornou-se dificil obter o
nivel de concentracdo necessario ao final de cada dia para reviver e relatar por escrito
todas as injusticas, tédio e stress acumulados pela execugdo de um trabalho
extremamente desinteressante e desgastante. Mas essa necessidade torna-se
extremamente importante para ser relatada no quadro de uma economia cada vez mais
individualizada e precaria, onde por vezes determinadas situacdes inumanas sao levadas
a cabo em siléncio ou camufladas por Idgicas de consentimento e resignacdo face a

politicas de medo que as multinacionais incutem aos seus trabalhadores.

17 de Novembro de 2008
O primeiro dia da jornada na empresa de call center

Dia F de formacéo.

Apos ter sido recrutada na semana anterior para integrar uma das duas
formacdes mensais levadas a cabo pela empresa, chegou finalmente a manha do dia 17
de Novembro. Eram cerca de 8.30h quando cheguei a sede da empresa mas, antes da
entrada no territorio da mesma, obtém-se autorizacdo dos segurancas a quem
conferimos o nosso nome, assinando uma folha de ponto. Apds tal, juntamente com
mais pessoas, que suspeitei logo que viriam a ser meus colegas, aguardei que me
chamassem sem que no entanto convidassem as pessoas a entrar no edificio
permanecendo todos no intenso frio que se fazia sentir na rua. Passavam cerca de cinco
minutos das nove da manhd quando o seguranca disse que poderiamos entrar no
pavilhdo e subir ao primeiro andar. Disseram-nos para entrar mas no entanto ninguém
nos encaminhou, tendo surgido uma equipa composta por quatro membros que nos
fizeram entrar numa sala pequena rodeada de computadores encostados a parede de
ambos os lados, ficando no meio uma secretdria central onde se encontrava o
computador da equipa de formacdo. A equipa comecou por se apresentar membro a

membro, sendo composta por quatro pessoas, duas da qualidade e duas da formacéo. No
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entanto, a transmissdo de conhecimentos foi levada a cabo apenas por uma formadora
de 32 anos que se estreava neste campo, pois ap6s um ano como operadora tinha
ascendido ao cargo. Foi conferida uma breve apresentacdo sobre a génese e a finalidade
da empresa, assim como 0s objectivos do servico de apoio a clientes, para além da
composicdo dos quadros de chefias. De seguida, cada um dos dezoito formandos
apresentou-se ao grupo. Este era composto por sete raparigas e onze rapazes, com
idades compreendidas entre os dezanove e trinta e dois anos, na sua maioria licenciados
ou estudantes do ensino superior. Alguns procuravam 0 Seu primeiro emprego na
tentativa de obtencdo de alguma autonomia, enquanto que outros procuravam
conciliagdo com os estudos, ou um meio de subsisténcia até conseguirem um emprego
melhor. As éareas de formacdo destes variavam desde Sociologia, Comunicacao
Empresarial, Jornalismo, Enfermagem, Design de Comunicagdo, Geografia, etc... Com
alguma dinamica foi transmitida informagdo comportamental, com incidéncia na
linguagem e proibicdo de uso de telemdveis, pastilhas, bebidas e comidas na sala,

atrasos e faltas injustificadas.

Posteriormente, foram levados a cabo alguns jogos de aproximacgdo entre 0s
formandos, sendo que no periodo da tarde foram distribuidos os scripts e efectuados
exercicios de oralidade quanto ao atendimento geral. No final do dia, houve uma visita
guiada ao edificio e ao call center em si, que, visto por um outsider, transmite stress,
desorganizacdo e desespero. No meio de uma sala que comporta cerca de duzentos
operadores, todos os demais servigos eram levados a cabo pelos trabalhadores no seu
dia-a-dia inseridos nesse meio sem existir qualquer delimitacdo sectorial. Qualquer
questdo que viesse a ser colocada pelo trabalhador perdia automaticamente a sua
dimensdo “privada” ou pessoal. Nem cadeiras para espera de atendimento existiam para
que uma pessoa se pudesse sentar, alias, a falta das mesmas era visivel inclusive para os
operadores. O chefe da sala encontrava-se na entrada inicial sem poder usufruir de
qualquer privacidade ou sossego para poder reflectir sobre decisdes mais importantes
relativas a empresa. A “ilha” dos supervisores, que € como se designa um conjunto de
divisorias de vidro que ndo passam de meros biombos, era a mais frenética. No meio de
um amontoado de papeis e telefones a tocar encontravam-se cerca de cinco pessoas que
partilhavam lugares de atendimento. Portanto, tratava-se de uma colmeia social, como
diria Goffman (1993), constituida por “abelhas” que individualmente trabalhavam



freneticamente, estando instaladas em lugares comuns para manter a sua subsisténcia
em condi¢cGes laborais precarias. Nos intervalos entre a formagdo, pude escutar
conversas informais entre as pessoas sobre as expectativas dos cargos a desempenhar
futuramente. Estas incidiam sobretudo na possibilidade de uma certa emancipagao dos
pais, ocupacédo do tempo livre enquanto estudantes do ensino superior, de um meio de
subsisténcia na falta de um emprego mais estavel, ou melhor remunerado, nas suas areas
de formacgdo. No entanto, revelavam um certo receio relativamente ao atendimento a
clientes, ao terem que ser compreensivos, rapidos, pacientes e eficazes, sobretudo no

que se refere a reclamagdes, 0 grosso do servigo.

18 de Novembro de 2008

Segundo dia de formacdo, bem mais frio que o anterior, em que mais uma vez
cheguei cedo as instalagdes pois a pontualidade era desde logo um dos factores
marcantes e selectivos no processo de recrutamento. No meio de algumas afinidades
estabelecidas entre os formandos, apercebi-me de duas desisténcias. Talvez uma delas
se devesse ao facto de uma dessas pessoas ter sido chamada a aten¢do durante a
formacdo pelo uso do telemodvel, e provavelmente ter considerado a atitude como
excessivamente repressiva. Visto o processo de formacdo ser bastante participativo, o
segundo desistente sentiu-se incomodado pelo facto de ser extremamente timido, e ndo
gostar de se expor em demasia nem se conseguir impor ou exprimir de uma forma

segura.

No que concerne a formacdo, hoje esta consistiu num debate sobre facto-opinido
e pesquisa grupal nos computadores sobre funcionamento de determinadas aplicacdes,
para apresentacdo posterior frente ao grupo, de modo a criar uma maior capacidade
retérica e diminuir a inibicdo. Constatei igualmente que, no servico de apoio a clientes,
existem ex-colegas do servi¢co informativo no qual trabalhei em 2005, e que se
encontram em cargos de supervisdo ou de operadores. Deste modo, constata-se alguma
mobilidade social dentro da empresa, ainda que bastante morosa e escassa, sendo de

referir que esses mesmos supervisores sdo constantemente submetidos a testes de



conhecimentos e, caso obtenham uma fraca avaliagcdo, podem regredir para o posto de

operadores.

19 de Novembro de 2008

A formacdo do dia de hoje consistiu na explicacdo dos Vvarios tipos de clientes e
informacdes contratuais. Na hora de almogo, de uma hora apenas na teoria, mas que na
pratica se revela inferior a tal, pois as pessoas terdo que chegar as catorze horas
pontualmente, fui efectuar escutas no call center. Quando entrei na sala, dirigi-me a
mesa da supervisdo mas ninguém quis reparar na minha presenca, limitando-se apenas a
olhar. Senti-me uma alienigena no meio de um enorme frenesim, o qual me transmitiu
um elevado grau de individualismo, stress, desespero, entre outras percepcdes bastante
negativas. Entdo, decidi perguntar noutra secgdo se poderia efectuar escuta activa, ndo
sabendo se essa pessoa Seria supervisora, pois as areas ndo se encontram bem
delimitadas com indicacdes do servigo a que correspondem. Logo me “atiraram” para
alguém, supostamente um supervisor, que me tratou de um modo nada simpatico, como
gue se estivesse a incomodar. Ou seja, 0 incentivo e a simpatia ndo existem desde logo
por parte das chefias, que deveriam ser o exemplo para os futuros trabalhadores.
Perguntei entdo a outra pessoa, que disse que poderia sentar-me “ao lado de alguém que
ndo estivesse a fazer nada”. Por aquilo que me foi dado a observar, todos se
encontravam compenetrados no atendimento das suas chamadas, gesticulando imenso
ou digitando na ficha informatica do cliente tudo aquilo que de relevante ia sendo dito
pelo mesmo. Sentei-me ao lado de um jovem que aparentava ter 25 ou 26 anos de idade
e que se encontrava ha cerca de seis meses na empresa, fazendo oito horas diarias.
Aparentava um enorme a vontade no atendimento, o que me permitiu conseguir obter
algumas informac6es sobre a empresa de call center. Este indicou-me que num més um
operador consegue obter a minima capacidade para levar a cabo um atendimento
aceitavel mas que, no entanto, a obtencdo do bdnus de performance é praticamente
impossivel devido a enorme fila de espera e demora no apoio de sala solicitado. Foi-me
indicado que o conteldo da maioria das chamadas recebidas incide sobretudo em

reclamacbes de facturacdo e tarifarios. Contou-me igualmente que, algo que pude
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confirmar pessoalmente, a partir das nove horas os lugares costumam ficar todos
preenchidos, havendo operadores que ficam em pe sem trabalhar, aguardando por vezes
mais de uma hora. Portanto, ainda que se trate de uma grande empresa, as condicGes
logisticas ndo sdo de todo as melhores, quer nas instalagdes, quer no equipamento
conferido aos trabalhadores, pois ndo existe cumprimento de normas de higiene nem
ergonomia. Os headsets séo partilnados por todos os trabalhadores e ndo existem Kits de
limpeza para os mesmos nem para o teclado e microfone. Quanto & proporcao
supervisores versus operadores, foi-me indicado que para cada supervisor existem cerca
de trinta operadores, o que resulta numa inadequagdo em termos de apoio,
acompanhamento da ewvolucdo, resultando num excesso de responsabilidade. Pude
verificar, apesar do baixo fluxo de chamadas naquela hora de almogo, que o0s
operadores, independentemente do tempo de estadia na empresa, eram “obrigados” a
aceitar formandos ao seu lado para escutar as chamadas, mesmo que se encontrassem
pouco familiarizados com o atendimento. Todavia, a camaradagem entre a maioria dos
colegas era notoria, o que de certa forma amenizava qualquer falta de apoio ou
displicéncia por parte da supervisdo, quer pelo ambiente de demasiadas pessoas de
bragco no ar solicitando apoio numa questdo duvidosa, quer pela inexisténcia de lugares
para atendimento. Tudo aquilo que o operador efectuar numa chamada devera ser
classificado e redigido por escrito numa aplicacdo informatica, para que possa ser
registado todo o tratamento e informacdo conferida ao cliente, assim como a
salvaguarda do seu atendimento - este deverd rondar em média os 6 minutos por
chamada. A tarde, na sala de formagdo, houve mais exercicios em grupo, referentes a

simulac6es com clientes visando a explicacdo de planos tarifarios.

20 de Novembro de 2008

Hoje a formacdo teve inicio mais tarde, devido a uma solicitagdo da formadora
para resolugdo de uma questdo respeitante a apoio a clientes. Tal levou a que todos se
concentrassem frente a porta da sala, comentando questbes sobre o decorrer da
formacdo, o que me levou a estar atenta. Falaram nas desisténcias dos colegas, no

ambiente familiar que se tinha criado entre todos, da elevada carga horaria de
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informacdo a reter num curto espago de tempo, visto tratarem-se de 7 horas diarias
(cinco dias num total de duas semanas) ou a falta de elucidacdo sobre as condicbes
contratuais por parte da empresa de trabalho temporario. Estas, segundos os formandos,
conferem informacfes falaciosas ou omitem clausulas, pois indicam que existe a
possibilidade de todos os contactados pela empresa serem escolhidos para a segunda

fase do recrutamento, a formacéo.

Quando a formadora chegou, foram assinados os contratos iniciais de formacéo,
em que os alunos recebiam cerca de um euro por hora. Na hora de almogo fui efectuar
escutas. Sentei-me ao lado de uma rapariga de vinte e poucos anos que se encontrava na
empresa desde Julho. Esta relatou-me que anteriormente tinha ficado apenas dois meses
na empresa, pois inicialmente o stress e a monotonia do servico ndo lhe tinham
agradado. Apos ter saido, como ndo encontrou emprego no mercado de trabalho
conimbricense e ser uma estudante de Jornalismo oriunda de uma familia pobre de Beja,
viu-se forcada a regressar a empresa, tendo sido submetida a formacéo tedrica por duas
semanas. Estive a escutar chamadas e a observar como esta rapariga efectuava o
atendimento, que se resumia maioritariamente a questdes de reclamacdes de facturacéo,
portabilidade de outras operadoras e avarias. A operadora parecia bastante calma,
competente no seu atendimento e revelou-me que o servico de apoio a clientes é
comparado a um caixote do lixo no qual os restantes servicos da empresa “despejam”
aquilo que ndo sabem fazer, ou seja, encarregam os demais para as situacdes mais
caricatas e dificeis. Outro aspecto que indaguei foi referente aos intervalos e idas a wc,
tendo-me sido confidenciado que essa situacdo por vezes é impossivel de ser cumprida,
visto os intervalos serem submetidos informaticamente a uma enorme fila de espera.
Nos casos em que existem necessidades fisioldgicas em causa, na maioria dos casos é
permitida a ida aos lavabos. Na sala, apesar do enorme calor emitido pelos aparelhos de
ar condicionado, que por vezes originava alergias ou dificuldades de respiracdo, sentia-
se uma boa convivialidade e inter-ajuda. Alguns operadores, por falta de posicdo de

atendimento, eram colocados como ajudantes de sala aos operadores com duvidas.



21 de Novembro de 2008

Hoje verifiquei que os formandos que se atrasassem, independentemente dos
motivos associados ao mesmo, seriam prejudicados na avaliacdo final. Portanto, as
pessoas teriam que ser maquinas que ndo poderiam ter “azares” da vida ou usufruir da
sua condicdo humana erratica e de imperfeicdo, pois tal afectaria o seu ordenado
mensal, correndo o risco de despedimento. Os formandos séo constantemente instigados
a participar e “bombardeados” com informagdo multipla sobre as diversas aplicacfes
informaticas, assim como modos de agir, pensar e responder aos clientes. Durante 0s
intervalos, as pessoas nao conseguiam desligar-se do seu trabalho: realizavam uma
espécie de catarse falando negativamente das tarefas executadas diariamente. Outro dos
assuntos de conversa, e ja que a maioria da populacdo deste tipo de servigos é
constituida por mulheres entre os vinte e quarenta anos, é referente a férias, filhos e
doencas. Portanto, a semelhanca com o ambiente fabril é bastante notéria, quer na
rotatividade, apatia dos trabalhadores, condicdes contratuais e laborais, monotonia das

tarefas e ambiente laboral.

A maioria dos cargos nesta empresa € ocupada por ex-operadores, pois aposta-se
de certa forma numa aparente meritocracia interna. Todavia, esses mesmos cargos, na
sua maioria de supervisdo, sdo bastante inseguros e rotativos. As pessoas correm riscos
de descender de cargo e de serem obrigadas, de trés em trés meses, a mudar de local de

trabalho e de horéario em troca de uns meros 750 euros de remuneragao.

24 de Novembro de 2008

A formadora, residente em Coimbra mas natural de Santarém, de 31 anos de
idade e formada em Histdria, entrou na empresa em 2005 e, ap06s um ano de
atendimento no departamento de vendas, foi convidada para ser formadora do mesmo e
do servico de apoio a clientes. Na sala de atendimento, pude verificar que algumas das
operadoras do servico informativo, apds tentativas de emprego mal sucedidas noutras

areas, retornaram a empresa para 0 servigo de apoio a clientes. Esta empresa revela-se
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assim como um “porto seguro”, um repositorio/armazém do “exército precario de
reserva” conimbricense devido a dificil ou impossivel integragdo no mercado de
trabalho. Noutros casos, funciona como uma plataforma de iniciacdo laboral para os
jovens licenciados que pretendem emancipar-se dos seus pais ou tentar pagar 0S
estudos. Mas, de facto, essa emancipagdo nunca chega a ser total, pois na maioria dos
casos a exigéncia e monotonia do trabalho de call center leva a que a maioria dos
trabalhadores opte por quatro ou seis horas, 0 que equivale a um misero ordenado de

300 ou 400 euros (isto caso consigam eventualmente obter o prémio de desempenho).

Durante a formacdo é transmitida a ideia de que em apenas um més 0S
operadores tornar-se-ao especialistas do servico e que existe bastante inter-ajuda e apoio
por parte da supervisdo. No entanto, pude verificar que na maioria das observacdes de
escutas telefonicas que efectuei o que prevalece € a “lei do mais forte” e do “salve-se
quem puder”. Ou os operadores aguardam imenso tempo para serem atendidos nas suas
duvidas ou entdo sdo surpreendidos com as palavras “ndo sabes essa questao? Consulta
o guido de atendimento!”. Denota-se igualmente que existe uma imensa dificuldade em
lidar com os clientes em linha quer por falta de paciéncia, seguranca ou empatia por

parte dos operadores novatos, o que leva ao abandono da empresa.

26 de Novembro de 2008

Na hora de almoco efectuei audicdo com duas colegas de formacéo, tendo sido
eu a incentiva-las a levar tal a cabo, visto ser considerado como uma mais-valia na
avaliacdo final. O operador, ao lado de quem me sentei, indicou-me que existe uma
certa displicéncia e falta de espirito de equipa dai que alguns trabalhadores, quando ndo
sabem lidar com uma determinada situacdo, transfiram o cliente para outro operador
qualguer, mesmo que ndo seja esse 0 departamento correcto ou sem avisar o cliente do
mesmo. Na hora de almogo encontrei uma ex-colega do servigo informativo de 25 anos
de idade, que, devido a curta duracdo do estagio de Psicologia, foi forcada a regressar a
empresa mas para o servico de vendas. Esta indicou-me que o mercado de trabalho se

encontra sem qualquer saida para um aluno isento de conhecimentos pessoais ou redes



sociais na sua area de formacdo. Como tal, foi forgada a regressar & empresa, na vertente
de vendas. Confidenciou-me que a exigéncia do servico obriga a que tenha que se
superar e “alienar” por completo, pois o perfil de vendedora ndo é o que melhor se
adequa a sua personalidade. Porém, o ordenado que recebe permite-lhe sobreviver no

final do més.

Obtive igualmente a informacdo de que em Coimbra trabalham cerca de
trezentos operadores no servigo de apoio a clientes. Este encontra-se em funcionamento
durante vinte e quatro horas, trezentos e sessenta e cinco dias por ano, sendo o pigue das
chamadas compreendido nos periodos entre as novas e as treze horas e entre as quinze e
dezoito horas. A maioria das chamadas refere-se a reclamagfes de facturacdo ou
incumprimentos de agendamentos de instalacdes, nomeadamente no que concerne ao
servico televisao, internet e telefone. Ultimamente, o servico de apoio a clientes passou
abranger ainda os servigos que oferecem apoio e registo de reclamac6es, sem que para
isso 0 ordenado dos operadores fosse afectado. Isto leva a que os demais sectores
transfiram as chamadas, ainda que erroneamente, para o servigo de apoio a clientes, que
por sua vez tem que ouvir o cliente, na maior parte das vezes bastantes exaltado, sem o
contestar, assumindo-se 0s sujeitos como auténticos robots insensiveis. O operador tem
que dar a cara por todas as incompeténcias e mentiras que 0s técnicos, comerciais e
chefias efectuam, pois € considerado como o ultimo elo da cadeia. Dai que o0s
trabalhadores deste servico, munidos de um guido que é constantemente alterado por
procedimentos e campanhas das quais nem sempre é informado, desistam deste tipo de
emprego que em nada 0s incentiva ou apoia material, fisica ou psicologicamente. Trata-
se de uma apatia laboral e intelectual que vai definhando a cada dia o trabalhador que é

aumentado anualmente em céntimos, estando sempre na corda bamba.

28 de Novembro de 2008

Foram levados a cabo exercicios grupais para melhor compreensdo das
aplicagdes informaticas referentes a facturagdo. Deste modo, através de simulacOes

efectuadas num computador frente ao grupo, que a formadora liderou, os formandos



seriam de certa forma treinados para futuras reclamacgdes de clientes. Denotou-se desde
logo um certo favoritismo pelos formandos do sexo masculino que ficavam por vezes
depois da hora laboral a efectuar escutas telefonicas na sala de call center. Durante a
formacdo é omitido o verdadeiro stress ou incapacidade que por vezes surge quando
emerge uma questdo mais invulgar, quando néo existe apoio para o operador ou quando
o cliente insiste em falar com a supervisdo, ndo existindo ninguém disponivel. Apoio
psicolégico ou técnicas de atendimento para se lidar com estas situacbes sao
inexistentes, sendo enfatizado que ap6s um més serd bastante facil de dominar qualquer
situacdo. No entanto, existe um certo companheirismo entre os colegas que de certa
forma se inter-ajudam e conferem forca para continuar e superar o falhanco. Todavia,
existe igualmente uma certa rivalidade entre os colegas de classe social superior que,
devido a serem jovens e imaturos, gostam de se exibir e de certa forma superiorizar em
relacio aos demais colegas, como se estivessem naquela formagdo apenas por

divertimento e ndo por necessidade.

Outra das exigéncias levada ao extremo é a de manter os telemdveis desligados
aquando da entrada no edificio, para além de outras como proibicdo de consultar a
internet, de falar, de ler, de estar em pé, de estar incorrectamente sentado, etc. O
operador € totalmente emerso nas regras que a instituicdo o obriga mas que no entanto
se apresentam como um poder oculto mas que se encontra em toda a parte e o0 vigia

como um pandptico (Foucault, 1987).

2 de Dezembro de 2009

Mais uma semana que se inicia em que os formandos foram incitados a efectuar
escutas telefdnicas no call center, ainda que a resposta ao apelo tenha sido de pouca
adesdo. Simulacdes de atendimento comecaram a ser efectuadas diariamente frente ao
grupo de formacdo, sendo estes para fins de avaliacdo quer da formadora quer de dois
membros da equipa de controlo de qualidade. No entanto, como é que estes membros
poderiam avaliar pessoas cujos nomes nem sequer conheciam? Todavia, ainda que se

tentasse evitar um clima de a vontade, sé o facto de ter cerca de dezoito pessoas a olhar
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para o individuo a ser avaliado era tremendamente intimidatorio. No decorrer da tarde
assindmos os “famosos” contratos a termo incerto que conferiam precariedade a todos
0s niveis, quer na possibilidade de descarte imediato, quer no facto de o operador poder
ser utilizado para qualquer servico de outbound ou inbound da empresa, com

possibilidade de alteracdo de horario.

5 de Dezembro de 2008

Mal os formandos entraram na sala foram confrontados com um teste de
avaliagdo de conhecimentos que durou cerca de duas horas, em que determinados
alunos, enquanto a formadora se ausentava, copiavam uns dos outros. De seguida foram
efectuados mais quatro testes escritos que, segundo a formadora, eram eliminatérios. Da
parte da tarde, foram efectuadas escutas eliminatorias, consistindo em duas chamadas
com clientes reais que eram avaliadas pela equipa de qualidade e formacdo. Segundo o
feedback dos colegas, as chamadas correram razoavelmente bem, pois o grau de
dificuldade ndo poderia ser 0 mesmo visto que as chamadas eram aleatorias, assim
como o assunto. Portanto, a avaliagdo ndo foi equitativa e muito menos justa, pois
denotava-se um certo favoritismo da formadora para com determinados alunos que a
“bajulavam” durante as aulas. Todavia, estes ndo eram os melhores exemplos como

formandos, quer nos atrasos, faltas ou comportamento em sala.

Engquanto uns eram avaliados, outros eram relegados para a sala de call center
para se sentarem ao lado de operadores ou atenderem chamadas, caso fosse possivel. O
problema é que nem todos os operadores eram colegas no verdadeiro sentido da palavra
e limitavam-se a atender sem mostrar grande atencdo para com o0s novatos. Esta
situacdo talvez se devesse ao facto de os seus tempos de atendimento virem a ser
prejudicados, ndo sendo conferida qualquer atengdo para o facto de estarem a auxiliar
formandos, revelando-se esse aumento dos tempos médios de chamada (TMC) no
ordenado mensal. Denota-se que na maioria dos casos, existe uma certa displicéncia
para com os clientes que, devido a existéncia de uma tecla que a consola de atendimento

possui, o “mute”, sdo frequentemente deixados a falar para o vazio. Enquanto a catarse
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por parte dos clientes é levada a cabo, os operadores, que colocam a consola em mute,
caluniam-nos, praguejando por vezes como que num desabafo pela complexidade ou
frequéncia da questdo. Outra das situagdes que pude verificar refere-se ao facto de os
formandos serem por vezes colocados ao lado de operadores que possuiam apenas um
més de casa. Desta forma ndo poderia ser transmitida informagdo com um grau de
seguranca ou experiéncia devido a falta de tempo para que os conhecimentos adquiridos
na teoria se enraizassem na pratica. Foi-me relatado que grande parte dos formandos,
guando passa da situacdo on-job para o atendimento considerado como normal, desiste
por stress, falta de capacidade e inseguranca de lidar sozinho com uma realidade que
pouco ou nada tem a ver com a formacdo. A agressividade do impacto psicoldgico e a
capacidade de escuta e de atenuacdo de conflitos é algo que ndo é ensinado na formagédo
e tal surge apenas em algumas pessoas, dai que a maioria sofra posteriormente de

distrbios psicologicos.

No que concerne a equipa de formacdo, nomeadamente a formadora, oS
comentarios tecidos quer pelos formandos actuais, quer por ex-colegas da mesma ndo
foram os melhores. A sua subida de posto parece ndo ter sido vista com bons olhos por
grande parte dos operadores, que questionam a sua qualidade e capacidade de leccionar

apenas com um ano como operadora na empresa.

9 de Dezembro de 2009

Este foi deveras um dia bastante dificil, para mim pois na véspera a minha avo
tinha falecido e como hoje seria o dia do seu funeral. Mas mesmo assim, dado que ndo
queria prejudicar a minha entrada na empresa (visto estar sem qualquer meio de
subsisténcia e com dividas) resolvi ir trabalhar. Como tal, o0 meu estado mental,
psicologico e fisico ndo era dos melhores e, azar dos azares, fui seleccionada justamente
para ser avaliada. O cansago e nervosismo apoderaram-se de mim e a avaliacdo das duas
chamadas ndo foi das melhores. Inclusive, as dificuldades que revelei ndo foram
toleradas pela formadora que indicou que, num estado de formagdo avancado como

este, questbes de facturacdo eram erros crassos, olhando-me ao mesmo tempo como
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alguém pouco dotado de inteligéncia. No final, contei a infelicidade que me tinha
ocorrido e, apesar das palavras de apoio e alguma aparente solidariedade, ndo me foi
conferida uma segunda hipoOtese. Portanto, mais uma vez se demonstra que 0S
operadores tém que ser acima de tudo a-sentimentais e inumanos, capazes de contornar
qualquer entrave pessoal ou profissional. No entanto, pude verificar que, talvez por ter
estado nas aulas junto a uma colega que a formadora ndo apreciava muito, essa questdo
de certa forma parece ter influenciado a minha apreciacdo. A preferéncia ou rejeicdo de
pessoas €, desde logo, factor eliminatorio. As faltas, atrasos, ou comportamentos mais
excéntricos durante a formacdo ndo pareceram de todo factores a ter em conta para
penalizagdo na avaliacdo final. A empatia criada com a pessoa, assim como o decorrer
momentaneo de quatro chamadas cujo grau de dificuldade é aleatdrio, prevaleceram
sobre todo um conjunto de factores como a participagdo, interesse, pontualidade ou bom

comportamento.

Devido a todas estas avaliagbes, o horario de almoco de algumas pessoas, como
o meu, foialterado e como tal nem todos puderam apresentar-se as catorze horas. E de
referir que qualquer formando, independentemente da idade, sexo ou grau
escolar/académico ¢ tratado por “tu” o que leva a situagdes de determinados abusos no
tratamento para com 0os mesmos. Uma dessas situacOes foi o facto de eu e mais colegas
termos chegado e termo sido logo questionadas acerca do porqué da chegada aquela
hora, olhadas de forma bastante reprovadora e sendo tratadas como meras colegiais. Foi
entdo prestada informac&o pela responsavel pela equipa de formacéao, que efectuou uma
breve apresentacdo sobre a hierarquia da empresa e sua organizacdo com subdivisdes
em VArios departamentos. As passwords das multiplas aplicacBes informéticas foram
igualmente conferidas, assim como determinadas especificidades sobre as mesmas. No
final da sesséo, foi tirada uma fotografia a cada um dos formandos, alegando a empresa
gue seria para constar nos registos de admissdo, sem no entanto ter efectuado qualquer
pedido prévio de autorizacdo. Logo ai se denota o poderio exercido pela empresa sobre

0 mero trabalhador.
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13 de Dezembro de 2008

Foram conhecidos hoje os melhores e piores formandos mas para surpresa de
muitos, 0s que pior comportamento, maior nimero de faltas e atrasos efectuaram foram
os melhores colocados. Ouseja, eu, por exemplo, que me encontrava entre as melhores,
devido ao infortinio da perda da minha avo fui prejudicada sem que uma segunda
oportunidade me tivesse sido conferida. Desta forma, foi efectuada a distribuicdo de
horarios e colocacéo de pessoas nos call centers. Como 0 meu objectivo, para além da
minha subsisténcia, seria levar a cabo o estudo de um grupo de operadores e
supervisores, optei por ser colocada no edificio onde tinha estado ha dois anos aquando
da minha “estadia” no servico informativo. Consequentemente, pude observar uma
amostra mais pequena do servico de apoio a clientes, assim como Vverificar se os colegas
do servico informativo, com quem tinha trabalhado dois anos, permaneciam ou ndo no

mesmo local de trabalho, cingindo-se a precariedade do posto.

15 de Dezembro de 2008

O primeiro dia de trabalho

Hoje iniciou-se o meu primeiro dia de trabalho como teleoperadora do servicgo
de apoio a clientes. Como tinha sido possibilitado a cada operador a escolha do local de
trabalho, optei pelo centro onde outrora tinha trabalhado, para poder observar a
evolucdo do centro e das pessoas que conheci no servico informativo. Quando cheguei
ao centro avistei logo velhas personagens com que convivera, trazendo-me a memdria
alguns episdédios menos bons. Uma delas foi o antigo administrativo, que sempre se
revelara uma pessoa espectacular e extremamente trabalhadora e que ainda se mantém
no mesmo cargo, tendo apenas transitado do servico informativo para o servigo de
vendas sem qualquer alteragcdo no ordenado. Mas, apesar disso, pude igualmente
verificar que nem todos os olhares eram de agrado. Alguns eram mesmo de
recriminacdo, havendo quem me abordasse dizendo, “gue estd&s tu aqui a fazer

novamente?” Quando cheguei ao terceiro piso, acompanhada de uma colega de quem
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me tinha tornado amiga, operadora R, e entramos na sala onde se processava 0 Servico
de atendimento, o choque foi tremendo. A sala, que outrora servira para o departamento
de vendas, deu lugar a um espaco com cerca de 18 posicdes de atendimento coladas
umas ao lado das outras em formato de “U”. As poucas janclas existentes encontravam-
se encerradas sem que a porta de saida pudesse ficar aberta, de modo que o ar
condicionado que se encontrava ligado causava um certo mal-estar claustrofobico. O
supervisor revelou-se frio e pouco afawvel, tendo eu e a operadora R que nos
desenvencilhar com a pouca ajuda do mesmo, operando numa consola e em aplicacbes
com as quais mal sabiamos lidar. As primeiras chamadas foram experiéncias quase
traumaticas, pois, ainda que tivesse trabalhado em atendimento telefonico, a pouca
ajuda por parte dos colegas e da supervisdo complicava ainda mais o “cenario de
terror”. Logo nos apercebemos que tudo aquilo que nos fora conferido nas aulas de
formacdo ndo passava de meras palavras ocas, recorrendo cada uma de nds a outra ou ao
caderno de apontamentos que tinhamos elaborado. A pesquisa no guido de atendimento
era complicada e tal aumentava o tempo das chamadas, que na sua maioria ultrapassava
o0s vinte minutos, sendo o fluxo das mesmas bastante intenso. Os colegas, enquanto as
chamadas ndo caiam, falavam em voz alta, prejudicando a audicdo de quem atendia, o
que levava a que por vezes tivesse que aumentar o som dos headsets, danificando os
timpanos e criando uma enorme dor de cabeca. Para além disso, a dificuldade na
concentracdo € imensa para quem pouca ou nenhuma experiéncia possui em lidar com
questbes de activacdo de servicos; estados de pedidos; agendamento de instalacOes;
calculos e interpretacdo de facturas, de modo a que ndo sejam conferidos valores
errados, etc... toda uma pandplia de questfes auditadas frequentemente pela equipa de
qualidade e que séo cruciais para avaliacdo do desempenho do operador. O supervisor
mantém-se sempre no seu “trono”, delegando por vezes alguém para prestar auxilio nas
duvidas suscitadas pelos operadores. Como tal, a ajuda prestada aos colegas que
possuem duvidas torna-se bastante morosa, o que aumenta os tempos de chamada e o
stress dos operadores que ouvem sem poder ripostar o elevado grau de insatisfagdo por
parte dos clientes. E de facto a lei do individualismo, que me pareceu, que imperava
neste local de trabalho, ainda que as condigc@es laborais e fisicas da sala levassem a que
houvesse um certo espirito de equipa, tdo apregoado na formacéo inicial mas que na
pratica ndo passa de uma mera utopia. De facto, constatei atitudes estranhas no que
refere ao trato por parte dos colegas para com os clientes em que quando os colocavam
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em “mute”, op¢do esta em que estes ficam sem ouvir rigorosamente nada sendo
deixados no vacuo sem musica ambiente, aproveitavam para caluniar e “gozar” os
mesmos e a0 mesmo tempo libertar a pressdo do atendimento ou, em alguns casos,
controlar os tempos baixos de chamada, fazendo o cliente esperar até que este desligue.
Portanto, o formalismo e respeito, tdo apregoados na formacédo, na pratica desvaneciam-
se por completo, julgando-se que os clientes poderiam ser tratados ‘“na mesma moeda”
com que tratavam os operadores. Outra das situacoes que me foi relatada por um dos
segurancas, que ja conhecia de outras andancas neste call center, foi de que o servico
informativo estaria apenas em funcionamento neste edificio até final do més, visto
encontrar-se “a mais” entre o servico informativo e o servigo de vendas. Como tal, eu e
a operadora R sentimo-nos deslocadas, enganadas e colocadas no meio da selva,

sentindo arrependimento por ter escolhido este call center para trabalhar.

Todavia, fui tomando nota de tudo aquilo que vivenciei e decidi dar um tempo
para verificar se de facto as coisas se alterariam, ja que se considerava os trabalhadores
como mero gado descartavel que poderia ser enviado para qualquer lado desde que o
atendimento de chamadas fosse realizado. As chamadas ndo paravam de cair e 0 stress
logo se apoderou de mim e da minha colega, a operadora R, quando ndo conseguimos
que o intervalo, solicitado através de uma aplicacdo informatica, fosse autorizado,
devido a uma fila de espera com cerca de sessenta pessoas. Segundo aquilo que era
indicado, este apenas poderia ser pedido quando o operador se encontrasse online, ou
seja, se este fosse almocar e regressasse ndo poderia deixar o pedido em fila de espera,
teria que cancelar e solicitar novamente. O operador que se esquecesse de pedir o
mesmo informaticamente ficaria sem o poder realizar. De facto, ao contrario da
mensagem de que o call center se trataria de uma grande familia em que a inter-ajuda
era o grande mote, aquilo que eu e a operadora R pudemos verificar foi o inverso, ou
seja, uma ideologia de individualismo exacerbado, do “salve-se quem puder”, como a
minha colega desabafou. Aléem disso, no que refere ao apoio de sala, os pedidos eram
satisfeitos ndo por ordem de solicitacdo dos mesmos mas por afinidades pessoais.
Quanto aos operadores da sala, eram sempre em cada hora cerca de vinte pessoas a
atender, sendo que a maioria efectuava seis horas diarias. As idades variam entre 0s
dezoito e os trinta e cinco anos de idade, mas a maior percentagem encontra-se nos

vinte e sete anos, sendo sobretudo do sexo feminino. No que respeita a supervisao,
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encontram-se dois supervisores no controlo do servigo, um com cerca de vinte e nove
anos e outro de 34 anos. A operadora R, no decorrer da tarde, confidenciou-me que se
encontrava bastante desapontada com o servigo e com o ritmo frenético a ele associado,
assim como com a falta de apoio e empatia que as chefias ndo conferiram quer na
ambientacdo ao local quer no acompanhamento dos primeiros dias de servigo. Por volta

das dezasseis horas, terminou o primeiro de muitos dias que se avizinhavam.

Os colegas do proximo turno, que se efectuava semanalmente até as vinte e trés
horas, chegaram a ter de ficar de pé na sua maioria, pois ndo havia posicdes de
atendimento suficientes para todos os operadores. O que se verifica é que este tipo de
empresas possui bastantes trabalhadores, sobretudo jovens estudantes, e ainda que seja
um trabalho mal remunerado, com contratos de trabalho a termo incerto e confira um
desgaste psicologico tremendo, a maioria destes permanece neste tipo de actividade por
tempo indeterminado. Na wc encontrei mais uma ex-colega do servigo informativo que
ja se encontrava na empresa ha seis anos, de trinta e seis anos de idade com um filho e
ex-professora de aerdbica, e, que numa cidade de pequenas dimensbes, ndo conseguia
obter trabalho alternativo. A mesma contou-me que embora estivesse nos quadros do
presente call center, o que Ihe permitia estar isenta de qualquer ligagcdo a uma empresa
de trabalho temporario, os ordenados pouco ou nada tinham sofrido em termos de
aumento. Revelou-me igualmente que os ordenados para as novas contratacfes eram
cada vez mais baixos em contraste com os requisitos de trabalho que eram cada vez
mais exigentes. Todavia, e devido as novas regras de recrutamento, os operadores
contratados eram na sua maioria escolhidos como que aleatoriamente devido ao seu
fraco nivel de qualidade e skills. Os novos trabalhadores que fossem contratados para
trabalhar seis horas diarias iriam ganhar o mesmo que os trabalhadores da casa que se
encontram ha cerca de seis anos ou mais na empresa. Portanto, segundo aquilo que pude
constatar, ndo houve qualquer evolucdo na condicdo laboral nem contratual dos
trabalhadores que continuam a ser maltratados num regime de neo-escravatura. A saida
cumprimentei outros dos segurangas, com quem por vezes costumava comentar o
cenario societal precario portugués, e que se encontrava a lanchar dentro da caserna ou
cubiculo que se encontra a entrada do edificio, podendo-se deslocar apenas para ir a wc.
Portanto, estes trabalhadores, ainda que vinculados por outra empresa que presta

servicos a empresa de call center, sdo igualmente precarizados e controlados.
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19 de Dezembro de 2008

Com o decorrer dos dias, o contacto com os colegas do call center foi-se
normalizando, sobretudo devido a disposicdo da sala, que permitia que os operadores
ouvissem 0s pequenos desabafos durante e pés chamadas. O contacto mantinha-se fora
da mesma entre os intervalos de escassos minutos no espaco do bar ou no corredor,
onde todos os trabalhadores se encontravam. Todavia, esses mesmos desabafos que
ocorriam na sala de atendimento dependiam da “boa vontade” do supervisor que se
encontrasse de servigo, pois nem todos eram acessiveis em termos de comunicagéo,
podendo revelar alguma rigidez. Neste caso, 0 supervisor era uma pessoa calma,
demasiado pacata por vezes, conferindo a impressao de que, quando era solicitada a sua
ajuda, a concedia com muito pouca disponibilidade e boa vontade. Como tal, na maior
parte dos casos, delegava um ou dois colegas mais experientes para prestarem apoio de
sala. Era de facto uma posicdo non grata que obrigava um maior grau de
responsabilidade, sem que o operador fosse beneficiado por isso, nem em termos de
horario, salario ou tme’s. Os supervisores eram destacados trimestralmente para cada
call center da regido, mudando de centro apds o término dessa estadia, de modo a ndo
criar lacos de amizade aprofundados com qualquer operador para evitar beneficios em
termos de avaliagcdo ou outras benesses. E 6bvio que tal se torna falacioso na pratica,
sobretudo no que respeita ao sexo feminino que, segundo desabafos ouvidos, € bastante
ambicioso em termos de mobilidade social e faz uso, em alguns casos, das suas
capacidades e dotes fisicos ao invés dos intelectuais. Quanto a pedidos de férias, para
esta altura do ano eram impossiveis de solicitar, pois apenas os funcionarios mais
antigos ou mais “queridos” das chefias possuiam essa benesse. Portanto, como nédo
poderia ir a Lisboa para passar o Natal coma minha familia (trabalhava na véspera e dia
seguinte), ofereci-me para trabalhar no dia de Natal, tendo apenas como unica regalia
um dia de férias & minha escolha, ainda que condicionado pela aprovacédo da empresa.
Os feriados nacionais (visto os demais ndo serem sequer considerados) ou horas extra
ndo eram remunerados como indica a lei, dai se verificar o enorme lucro que estas
empresas obtém pela exploragdo que fazem dos seres humanos que necessitam de algo
gue lhes pague as contas e alimente ao final do més. O contacto com os colegas de
formacdo dissipava-se, havendo apenas feedback por mensagem escrita ou por email.
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Aquilo que me diziam era que estava a ser dificil lidar com a exigéncia dos tempo,
assim como a procura no guido de atendimento da melhor resolucéo para cada questéo,
com pouca ou nenhuma atencdo por parte da supervisdo que mais se preocupava com

problemas reportados por email do que com os operadores em atendimento constante.

22 de Dezembro de 2008

Hoje quando cheguei a empresa tive a informacdo de que tinha havido na sexta-
feira passada um jantar de Natal conferido pela empresa numa quinta perto de Coimbra.
Trata-se de um episodio que me foi relatado por um colega mas que ilustra devidamente
0 conceito de poder bem inculcado e que releva a distancia que se tenta camuflar mas
que no entanto se encontra patente nas relagdes chefia-operador. O jantar foi servido
tardiamente com dois pratos, de carne ou de peixe, ndo havendo lugar para o sorteio
anual de um cabaz de Natal aos trabalhadores que comprassem senhas por um euro,
como antigamente se fazia, promovendo uma certa proximidade que se diluira. Como
seria de esperar, 0 chefe do centro e o chefe de servico sentaram-se numa mesa central
de certa forma afastada dos demais. Os supervisores isolaram-se igualmente,
despromovendo desta forma a proximidade para com os operadores. Todavia, 0 aspecto
que mais se salientava era a divisdo de espacos entre 0s operadores do servico de apoio
a clientes e o servigco informativo. Ainda que sejam trabalhadores da mesma empresa e
se encontrem no mesmo edificio, ndo existe qualquer promogdo ou investimento da
empresa para a comunicacao ou intercambio laborais. De qualquer forma, as conversas
eram basicamente sobre episddios hilariantes que acontecem no atendimento, alterando-
se pouco ou nada a tematica. A comida, de ma qualidade e servico, era colmatada pelo
vinho que rapidamente elevou os animos de alguns trabalhadores mais jovens. A musica
de sala era conferida por uma banda de mdsica tradicional portuguesa cujos gastos com
a sua contratacdo seriam eventualmente de baixo custo. Parte das pessoas levantou-se e
comecou a dancar embalada pelo alcoolismo que j se fazia sentir entre grande parte dos
intervenientes. Foi entdo que um dos jovens com cerca de vinte e quatro anos de idade,
que se encontrava mais descontraido alcoolicamente decidiu dirigir-se a mesa das

chefias e tendo tocado no ombro da esposa do chefe do servico informativo convidou-a
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para dancar. Este ndo levou a situacdo de bom grado e comecou a discutir com o
trabalhador tendo-o agarrado pelo braco e levado para as traseiras. Mais tarde, pelos
enormes murmarios que se fizeram sentir, soube que esse mesmo chefe Ihe teria dado
um par de estalos, que para alguns teriam sido socos. Ora, se na teoria estes jantares de
convivio possuem o objectivo de criar uma certa aproximagdo entre as chefias e 0s
trabalhadores, na pratica ndo passam de uma mera falacia ou utopia. O fosso € sempre
alargado pela demarcagdo da ‘“cultura de classes” ou hierarquias sociais. Existe um
poder que se alimenta do cinismo, boa apresentacdo e tratamento mas que mal o
operador se emancipe, um pouco mais para além dos parametros pré-estabelecidos, é

prejudicado e/ou até ostracizado.

25 de Dezembro de 2008

Dia de Natal, no qual iria trabalhar entre as oito e as quinze horas. Quando me
deparei na entrada do call center ndo se avistava ninguém, muito menos pelos
corredores. Quando cheguei ao topo das escadas, no placard onde eram afixadas
algumas notas estava colada com adesivo uma folha onde o rapaz, que tinha
supostamente ferido a susceptibilidade das chefias e do centro, pedia desculpas pelo seu
comportamento incobmodo para as chefias na noite do jantar de natal. Desta forma, mais
uma vez se denota uma subserviéncia exacerbada, um terror silenciado em que 0s
trabalhadores se humilnam e acatam qualquer atitude por parte dos seus superiores,
manifesta em l6gicas de consentimento e resignacdo. Dentro da sala de call center, que
se encontrava bastante silenciada, apenas avistei quatro pessoas, um jovem rapaz e trés
jovens raparigas. Estranhamente ndo se encontrava, pelo menos que eu tivesse
observado, qualquer supervisor presente. As chamadas recebidas eram praticamente
nulas ou quando ocorriam eram referentes a questdes simples. Como ainda era novata
no servico e pude constatar que as consolas de atendimento eram bastante diferentes das
usadas no centro onde me encontrava, decidi logar-me sem qualquer ajuda, visto esta
ser fisicamente inexistente. Como ja passavam dois minutos das oito horas da manha,
decidi levantar-me e procurar essa ajuda que me foi conferida de uma forma célere,

tendo ficado desde logo disponivel para poder atender chamadas que eram rarissimas.
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Portanto, a ideia de o servico estar a funcionar no dia de Natal com um nimero reduzido
de operadores ndo se justificava, mas como estes sdo pagos com o minimo ordenado, 0s
niveis de producdo solicitados pela Anacom eram respeitados sem qualquer prejuizo

para a empresa.

No entanto, a partir das 10 horas da manha mais assistentes comecaram a chegar
e 0 fluxo de chamadas passou a ser de cerca de cinco ou seis por hora. Como a
experiéncia na pesquisa do guido ainda era incerta solicitei ajuda, mas esta tardava a
chegar porque as pessoas que se encontravam a conferir apoio de sala eram poucas e
alguns dos lugares eram pouco Visiveis para que os bracos no ar fossem avistados.
Encontrei algumas pessoas que conhecia de vista de outras formacfes que decorreram
ao mesmo tempo que a minha e pude observar que se encontravam na mesma situacao.
Um dos colegas que tinha sido considerado como o segundo melhor operador na
avaliacdo final, na pratica revelava-se bastante vacilante e pedia ajuda frequentemente,
sem se empenhar na pesquisa do guido de atendimento. Portanto, o parecer da formacao
ndo foi certamente o mais correcto e devidamente avaliado. Era um call center maior do
que aquele para onde eu tinha sido destacada e como tal apenas um supervisor, ainda
gue com um apoio de sala, para cerca de vinte pessoas revelava-se de facto insuficiente.
Como tal, 0 compasso de espera, quer por parte do cliente quer por parte do operador no
que concerne a auxilio da supervisdo, por vezes mais de 10 minutos, ajuda essa por
vezes demasiado rapida ou inconclusiva, levavam a que em alguns casos a chamada
caisse ou o operador se sentisse quase forcado a “inventar” uma qualquer resposta para
o cliente ou transferi-lo para outro departamento, de modo a que o tmc nao fosse
gravemente prejudicado. Por vezes, nem os préoprios supervisores tinham nocéo de qual
o0 tratamento ou a tarefa para back-office que deveria ser tomada, e isso ndo é tido em
conta para o tmc do operador que fica com o cliente em espera, ouvindo por vezes
reclamacOes bastante desagradaveis ou regressando a linha sem qualquer resposta que
resolvesse de facto a questdo. Para agravar a situacdo, o sistema informatico possui
bastantes falhas, ndo tendo os operadores por vezes acesso a ficha dos clientes, o que
gera por parte destes um enorme descontentamento. Tal culmina em reclamacdes e
conflitos devido ao facto de ligarem frequentemente para o call center, gastando assim
alguns clientes dinheiro e tempo, ficando a sua situacdo sem qualquer resolucdo. De

facto os operadores, alheios a esta situacdo, sdo obrigados a repetir a mesma mensagem
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inumeras vezes, “por indisponibilidade do sistema ndo poderemos dar-lhe a informacéo
pretendida, por favor ligue mais tarde dentro de uma a duas horas em que pensamos ter
ja o sistema informatico disponivel.” E dbvio que o problema informatico, na maioria
dos casos, ndo fica solucionado dentro de uma ou duas horas, e como tal os operadores
tém que ser massacrados psicologicamente com o desagrado dos clientes. Estes chegam
a gritar sem qualquer respeito pela humanidade dos operadores que ddo a cara e a
psique por problemas alheios aos mesmos e para 0s quais a empresa ndo lhes confere
qualquer justificacdo plausivel para apresentarem aos clientes. De facto, o0s
trabalhadores de call center nunca sdo tratados como seres humanos ou com
credibilidade quer como profissionais, quer como pessoas gue possuam um grau de
educacdo valido. Na maioria dos casos, sdo considerada como mero prolongamento da
maquina da qual dependem para o seu atendimento, como uns rejeitados da sociedade
que “ndo t€monde cair mortos”, ou que “ndo possuem sequer o nono ano”’, como alguns
clientes afirmam. De facto, os principais motivos de reclamagdo incidiam na
inoperatividade dos sistemas de internet ou televisdo, ou ainda na falta de comparéncia
dos técnicos de uma empresa subcontratada para instalacdo dos servigos de internet,
telefone ou televisdo por cabo ou por satélite. A displicéncia chega ao seu nivel extremo
em que 0s operadores ndo possuem sequer qualquer contacto ou relatério por parte
dessa mesma subempresa contratada que ndo cumpre, na maioria dos casos, 0S
agendamentos ou possui bastantes falta de qualidade na prestagcdo dos seus Servicos.
Outras das questdes que se verifica e que prejudica gravemente o desempenho dos
operadores é a alteracdo constante dos procedimentos que se encontram, ou ndo, no
guido de atendimento. Os operadores ndo sdo avisados, na maioria dos casos, dessas
mesmas alteracdes e incorrem no erro de dar o seguimento incorrecto a resolucdo das
questdes e de classificar indevidamente a chamada, procedimento este que €
posteriormente enviado para a Anacom para contabilizacdo do género de chamada
atendida. Mais uma vez, as estatisticas revelam-se como a principal preocupacdo da
empresa de call center, em detrimento da motivagdo ou devido acompanhamento dos

seus trabalhadores.
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5 de Janeiro de 2009

Hoje fui chamada pela superviséo para me ser conferido o feedback de auditorias
e desempenho durante 0 més de Dezembro. As auditorias ou avaliacdo de resolucao de
questdes ndo sdo sempre reportadas ao operador que, na maioria dos casos, é apenas
informado quando o seu desempenho corre menos bem. O operador nunca € avisado de
que esta a ser auditado, onde é semanalmente avaliado e conferido o seu feedback, seja
ele positivo ou negativo. Dizem os responsaveis pelo departamento de qualidade que
assim os operadores atendem mais naturalmente as chamadas, sem se enervarem pelo
facto de estarem a ser auditados. O operador, pela sua condicdo humana, podera
encontrar-se num dia menos favoravel e, ainda que dé o seu melhor desempenho, ser
prejudicado por, eventualmente, responder mais a flor da pele caso surja alguma
questdo por parte dos clientes que exija um grau mais elevado de tolerancia. Desta
forma, no que concerne a avaliacdo, ainda que os superiores digam que se refere ao
somatorio de prestacdes mensais, uma chamada pontual podera prejudicar gravemente
todo o desempenho mensal e posteriormente o salario e “cadastro laboral” do operador.
A linguagem foi outra das questdes mencionada, pois ainda que exista supostamente
algum grau de manobra no livre uso de expressdes verbais, na pratica nem todas
parecem ser bem vistas pelos técnicos de qualidade, que teimam em apontar o dedo ao
operador mas raramente ddo a cara ou apresentam solucdes plausiveis. Reformular
sempre 0 pedido do cliente, indicar a0 mesmo para aguardar de trinta em trinta
segundos, no final de cada chamada questionar se o cliente possui mais alguma questéo,
apresentar o nome da empresa ou promover o 1VR (opcdes que o cliente pode seguir
sempre que ligue para 0 atendimento automatico) ou qualguer servigo cujo popup surja
no ecrd e penaliza gravemente o operador caso este ndo o promova, etc. Enfim, trata-se
de uma panoplia de “exigéncias ridiculas” que aprisionam o teleoperador e que o
encarceram numa priséo de terror, sendo cada vez mais silenciado pelo medo da perda
do posto laboral.

Outra das questdes que me fui apercebendo com o tempo, mas que ninguém
denuncia, pelo menos que me tenha sido relatado, é o facto de os colegas que prestam

apoio de sala nem sempre indicarem as melhores solucdes para cada questdo. Por vezes,
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até se denota alguma displicéncia e pressa no auxilio prestado devido, em muitas das
vezes, ao enorme numero de pedidos na sala originado pelo elevado fluxo de chamadas
em espera. Esse mesmo numero de chamadas referente ao servico de ATTI
(Atendimento de telefone, televisdo e internet) tem que respeitar o facto de que 90%
chamadas atendidas deverdo possuir um tempo de espera inferior a 30 segundos. Caso
tal ndo suceda, o call center sera gravemente penalizado pela Anacom devido ao
incumprimento do SLA (Service Level Agreement). Para além do mesmo, um operador
que possua avaliacdo técnica e processual inferior a 4,5 valores, que ndo possua uma
taxa de erro de tarefas e de reclamacges de 0% ndo é considerado como um “bom
operador”, nem possuira, eventualmente, possibilidade de ascensdo social dentro da
empresa. O operador para além de ter que cumprir os seus deveres a nivel quantitativo,
devera igualmente cumpri-los qualitativamente, ou seja, devera ter em conta 0s tma
(tempo média de atendimento), o tempo das pausas que realiza nos seus intervalos, as
competéncias (como fluéncia verbal, empatia, tolerancia) para poder atender
devidamente as chamadas, orientacdo para o cliente, desenvolvimento pessoal e
profissional, comunicacdo, influéncia (capacidade de persuasdo, proactividade),
responsabilizagdo, rigor (ser robotizado ao madximo com uma taxa de erro de 0%),
gestdo da mudanca (ser totalmente dependente da empresa para alteracbes de servico
adoptando um espirito de apatia, assim como légicas de resignacdo e consentimento).
Toda esta avaliacdo é contabilizada semanalmente, reunida ao final de cada més pelo
supervisor que preenche um modelo de avaliacio. E indicado igualmente que cada
monitorizagdo inclui no minimo uma chamada completa. O numero de horas de
monitorizacdo didrias, que na pratica nunca ocorrem, correspondera, no minimo, a 1%
do potencial de horas de trabalho de todos os Assistente de Relacionamento com
Cliente, ou operadores, de cada servico (centro), calculado mensalmente. Portanto,
tendo em conta tamanha exigéncia para um grau de motivagdo salarial diminuto, é
normal que a rotatividade destas empresas, dado o grau de motivacdo ser nulo, seja

elevada.
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12 de Janeiro de 2009

Mais uma semana que se iniciava e no entanto a apatia e desmotivagdo eram
cada vez maiores, mas numa cidade em que 0 emprego escasseia e as contas ao final do
més se mantém a pagamento, a saga precaria teria que continuar. As chamadas ndo
paravam de cair e as questdes multiplicavam-se: “Pretendia saber o saldo do meu
numero de telefone”, “tinha agendada instalacdo mas os técnicos ndo compareceram”,
“0 meu servico estd com falhas”, “efectuei um carregamento mas o servico ainda ndo
foi estabelecido™, “subscrevi 0 servico mas ndo foram estas as condigGes contratuais
acordadas”, “disseram que me iriam enviar uma nova factura com o acerto do servigo
que foi cobrado com excesso de valor”, enfim... uma panoplia de situagdes que recaem
sob 0s ombros do operador e que este devera resolver sem demora, “despachando o
cliente” e sendo empatico e eficiente. Portanto, devera despir a sua pele de humano e
vestir a camisola da empresa para toda e qualquer questdo, sendo pago com um salario
abaixo da média. Outra questdo de salientar € a de que os proprios supervisores em
muitos casos pressionam o operador para “despachar o cliente”, sem revelar qualquer
tipo de ajuda a0 mesmo. Portanto, cria-se um paradoxo: ou atender rapidamente com o
minimo de atencdo e simpatia, que se reflecte na qualidade do atendimento, ou atender
com maior atencdo, empatia e grau de qualidade que depois incide no tempo médio de
chamada. Dai que em muitas situaces a chamada ultrapasse a média estipulada, pois
nem todos os clientes possuem a mesma situacdo-tipo e em muitos dos casos essa
mesma questdo irresoluta na hora arrasta-se no tempo com insisténcias excessivas,
colocadas pelos operadores na ficha informética do cliente. Desta forma, nem sempre
esse procedimento é aceite de animo leve pelo mesmo, que em alguns casos exige falar
com a supervisdo, gque por sua vez transmite ao operador que tal ndo serd possivel
conferindo uma justificacdo, por vezes absurda, que terd que ser transmitida ao cliente.
Portanto, o operador é tratado como uma bola de pingue-pongue, sendo inclusive no
final do més penalizado pelo tempo de chamada que por vezes podera ter uma duragéo
de 45 a 60 minutos, sem que no final da mesma tenha possibilidade de se recompor
emocional ou psicologicamente. O que € certo € que o ordenado mensal, que é
contabilizado do dia 16 presente ao dia 15 do més seguinte, situacdo diferente das
empresas comuns, € sempre variavel. Tudo depende da prestacdo do operador,
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sobretudo no tempo de atendimento dos diferentes servicos, no tempo de pausas que
efectua, no tempo em que se liga e desliga da consola, sendo este contabilizado ao
segundo. Portanto, as linhas de montagem, a cronometragem, que caracterizam o lean

production, ainda subsistem.

30 de Janeiro de 2009

Hoje foi o Gltimo dia de trabalho para a operadora R que iria abandonar o
servigo, ainda que por vezes tenha ficado reticente em aceitar um cargo de seis meses na
sua area de formacdo de servico social, devido a instabilidade do mercado de trabalho.
No entanto, quando esta se despediu os colegas ndo revelaram grande proximidade,
sendo como que habitual a saida de “mais uma da empresa” dos muitos que a
frequentam. No entanto, foi-lhe indicado que caso pretendesse retornar poderia fazé-lo,
pois a porta estaria sempre aberta. Tal revelou-se mais como um cliché do que
propriamente uma oportunidade de facto, pois a mesma situacdo tinha acontecido dois
anos antes, aquando da minha prestacdo no servico informativo. Uma das minhas
colegas que era mais fraca em termos de digitacdo ou de empatia com os clientes,
devido a sua timidez, esteve cerca de quatro meses na empresa até surgir a possibilidade
de colocacdo como assistente social numa empresa por tempo indeterminado. Todavia,
a mesma encontrava-se receosa de eventualmente ficar desempregada de longa duracdo
e assim vir a perder eventualmente a oportunidade de mais tarde poder voltar para a
empresa de telecomunicacfes. O que é certo € que saiu da empresa com a mesma
promessa de as portas ficarem abertas a qualquer possibilidade de regresso. Mais tarde,
passados cerca de quatro meses, a rapariga contactou a empresa de trabalho temporario
para um eventual regresso a empresa de call center. Foi convocada para uma entrevista
na sede da empresa mas quando alguns dos membros da supervisdo a avistaram
revelaram bastante surpresa e ironia a0 mesmo tempo. Estando no corredor a aguardar
gue a recrutadora da empresa de trabalho temporario a chamasse, uma das supervisoras
que sempre a discriminou entrou na sala de reunido. Passados dez minutos, a
recrutadora indica a rapariga que afinal ndo havera necessidade de entrevista porque a

empresa nao pretende voltar a contratd-la. Como tal, tudo ndo passou de uma mera
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ilusdo criada pela empresa que discrimina e usa displicentemente a seu bom grado os

trabalhadores.

3 de Fevereiro de 2009

Os dias iam passando e de facto notei que a presenga dos sindicatos, que outrora
era uma constante, ndo mais se fazia sentir. Todavia, reparei que alguns exemplares de
revistas e brochuras da Sindetelco se encontravam em cima da mesa da sala de convivio
dos trabalhadores, ainda que ninguém nelas pegasse. No entanto, dentro da sala de
atendimento foram distribuidas algumas brochuras da empresa no que refere ao sistema
de gestdo integrado da empresa. Mais um gasto desnecessario levado a cabo pela
empresa em impressdes a cores e de boa qualidade ao invés de investirem em aumentos
salariais. Tratava-se de uma brochura que parte dos colaboradores usaram como
rascunho ou simplesmente deitaram para o lixo. Esta continha apenas questdes que 0s
operadores se encontravam “fartos” de ouvir falar, tal como a politica de ambiente
apregoada pela empresa, quando na pratica, por aquilo que me disseram, as empregadas
de limpeza ndo efectuam a separacdo do lixo, pegando apenas nos separadores que se
encontram nos corredores e juntando tudo no mesmo saco; politicas de qualidade de
atendimento de prestagdo de servicos, quando ndo repreendem os trabalhadores
subcontratados que efectuam a venda ou instalacio do servico, nem investem na
motivacao ou sequer na formacao continua dos seus operadores; seguranca e higiene no
trabalho, quando um operador ndo possui um headset, posicdo ou rato que sejam apenas
seus e como tal arrisca-se a estar sujeito a transmissédo de doencas de pele, de ouvidos
ou de gripe, ndo existindo para colmatar essa falha qualquer material para desinfeccéo
como simples pedaco de algoddo e/ou um frasco de alcool; inexisténcia de ergonomia
no equipamento, incumprimento do descanso horario recomendado, pelo facto de se
estar horas frente ao ecrd de computador, 0 que origina doengas ou lesdes na viséo,

coluna, pernas, tendinite, entre outras.

De facto, a tendinite, uma lesdo por esforco repetitivo (LER), surge pelo facto

dos operadores despenderem demasiado tempo na realizacdo da mesma tarefa,
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nomeadamente no uso do computador. E, portanto, uma das consequéncias humanas
mais directas e nefastas das tecnologias de informacdo e comunicacdo sobre os
operadores das linhas de montagem, principalmente dos call centers, e que se vai
revelando a curto e médio prazo. Portanto, na teoria existe toda uma politica que visa a
eficiéncia da actividade através da criacdo de valor para os colaboradores e clientes, a
minimizacdo dos impactos negativos ambientais e sociais, e a reducdo dos riscos para as
pessoas e bens da empresa. Todavia, na pratica os operadores sdo gravemente afectados
pela inexisténcia desses mesmos parametros sem que qualquer Inspeccdo Geral do
Trabalho, actual Autoridade para as Condi¢es do Trabalho, tome alguma medida em
relacdo ao mesmo visto, que sdo delegadas pessoas escolhidas para falar directamente a

esses mesmos inspectores.

2 de Marco de 2009

Hoje de facto quando cheguei a empresa, reparei que na sala de convivio se
falava da saida de uma pessoa da empresa. Tratava-se de um jovem com cerca de 24
anos de idade que se encontrara desde Julho de 2008 no servigo de apoio a clientes,
tendo estado a terminar os seus estudos de Direito. Era uma pessoa de certa forma
pacata, calma, e empatica mas que, no entanto, manifestava sempre nos intervalos o seu
tremendo "asco” ao servico, necessitando de sair da empresa para procurar um
“emprego decente”. Denotava-se no seu atendimento por vezes uma certa impaciéncia,
ainda que possuisse boas capacidades para ser operador. Nos ultimos dois meses, tinha
transitado de seis para quatro horas, mas mesmo assim o cansaco mental, frustracdo
pessoal e insatisfacdo com o trabalho continuaram a ser tremendos, de forma que
preferiu arriscar a estar desempregado do que perder por completo a sua insanidade

mental, segundo palavras do mesmo e proferidas na semana anterior.

28



5 de Marco de 2009

A equipa de formacdo, juntamente com duas raparigas, todas sorridentes por
sinal e por ndo se tratarem de meras operadoras, entrou na sala de atendimento por volta
das 14 horas sem qualquer aviso prévio. Tratava-se de uma comitiva que vinha observar
“0s operadores da linha de montagem” no exercicio da sua actividade, sem pedir que se
“deslogassem”, solicitavam se podiam interromper por uns minutos o operador, que no
entanto, segundo a norma da empresa, deveria estar concentrado em “despachar o
cliente”, ndo sendo essa clausula respeitada. Entdo a responsavel pela formacéo abordou
cada um dos operadores, dizendo que o nivel de atendimento se encontrava excelente,
algo de certa forma duvidoso, e como tal a empresa beneficiava os seus operadores com
um pequeno bénus. Foi entdo que duas raparigas com perfil de modelo entregaram a
mim e a outros colegas uma agenda, que apenas possuia seis meses do ano, e uma pen
usb. Tal situacdo tornou-se ridicula pois mais se assemelhava a dar um doce a uma
crianca para que a crianca ndo mais se queixasse. De seguida colocaram posters nas
paredes, 0 que mais revoltou os operadores que consideraram a situacdo em si mais do
que ridicula, de verdadeiro mau gosto. Parte dos operadores riu-se mas poucos emitiam
palavras de revolta tais como “porque gastam dinheiro nestas porcarias ao invés de
investirem no aumento salarial?”’; “Estas caras sorridentes dos posters ndo sdo de certo
de pessoas operadoras de call center, muito menos desta empresa”. Outros ficaram
contentes, pois ainda julgaram que se tratava de uma pen para banda larga movel. De
qualquer forma, este “bonus” foi apenas conferido a parte dos trabalhadores que se
encontravam aquela hora na sala, os demais ndo foram contemplados de todo. No
entanto, na pagina de intraweb pude constatar que de facto Coimbra era o call center
mais marginalizado ndo apenas em questdes de pagamento mas de motivacdo e que,
neste caso, tinha sido igualmente presenteado com um ‘“boénus” inferior, Vvisto 0s

operadores de Lisboa terem sido premiados com kits adsl.
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6 de Marco de 2009

Mais um dia cadtico no atendimento em que a operadora MF, uma das
trabalhadoras considerada como mais “excéntrica” do centro no que refere a
exteriorizagdo dos seus sentimentos, revelou a sua saturagdo com O Servico.
Frequentemente elevava a sua voz de acordo com a do cliente numa tentativa de
controlo da chamada para que o cliente acalmasse os animos, respeitando o operador.
No entanto, alguns colegas riam-se ou diziam para baixar o tom de voz sem qualquer
espirito de cumplicidade. O que é certo é que esta operadora desde que entrara para 0
call center ha cerca de um ano tinha vindo a perder qualidade de vida pessoal, quer a
nivel psicoldgico, sentimental ou sanidade mental. Era bastante reivindicativa e como
tal as chefias tratavam-na por vezes com uma certa reticéncia ou displicéncia, chegando
a responder com uma certa agressividade. A operadora MF era licenciada em
Marketing, Publicidade e RelagbGes Publicas, possuia 27 anos de idade e como ndo
obtivera saida profissional no seu curso singrara na empresa de call center afim de
poder pagar a sua subsisténcia e tirar um curso de terapias chinesas. Trabalhava seis
horas por dia, mas ainda que tivesse formacdo na area comunicacional o seu espirito
reivindicativo ndo tolerava qualquer tipo de exploracdo laboral. Como tal, expressava
frequentemente a sua opinido, apontando para aquilo que deveria ser alterado, quer
verbal quer electronicamente através de email para as chefias, sem que no entanto nunca
tendo obtido qualquer feedback. Dai, denotar-se a existéncia de uma total displicéncia e
falta de comunicacdo entre as chefias e os trabalhadores pois na pratica existe uma
aparente acessibilidade, mas quando os direitos sdo reivindicados ou opiniGes emitidas,
a marginalizacdo é colocada em pratica. A este tipo de empresa, apenas interessam
ideias que a facam subir de cotagdo no mercado ou melhorem a sua performance no que
respeita a adesdo a servigos por parte dos clientes, ao inves de opinides que vao contra a

sua politica de exploragéo e precariedade laboral.
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7 de Marco de 2009

Jantar do Servico de Apoio a Clientes

Cheguei por volta das 20 horas ao local do jantar que se iria realizar no Cantinho
dos Reis em Coimbra, onde ainda poucas pessoas se encontravam. A operadora R foi a
Unica pessoa conhecida que de imediato me avistou e convidou para me juntar ao grupo
de quatro rapazes e trés raparigas. Nesse conjunto de pessoas encontravam-se
operadores de outros call centers de Coimbra que se conheciam por terem trabalhado
juntos ou por terem sido parte integrante da mesma formacéo. Todavia, alguns ainda
ndo se conheciam ao ponto de saber os nomes uns dos outros, 0 que revela alguma
distancia, falta de convivio ou comunicacdo gerada pela incompatibilidade de horarios
de trabalho, intervalos e horas de almogo. As pessoas falavam maioritariamente das
peripécias surgidas aquando do atendimento de chamadas de clientes, ou do cansaco
provocado pelo servigo. As conversas pouco se afastavam do dia-a-dia laboral, sendo
que as pessoas tentavam demarcar algum retraimento no didlogo sobre a sua vida
pessoal. Como tal, tive que efectuar alguma aproximagdo para com as colegas,
perguntando se apenas possuiam aquele emprego ou outro, ha quanto tempo
trabalhavam na empresa, se gostavam do servigo em si, COmo ocupavam 0s Seus tempos
livres, etc. As respostas ndo foram muito ricas em termos de informacédo, sendo até
bastante breves. Ainda que me tenham apresentado a algumas pessoas, estas mantinham
uma certa distdncia. Reparei que a medida que iam chegando trabalhadores da empresa,
grupos de amizades se iam formando e afastando dos demais com certos olhares que por
vezes pareciam transparecer determinados comentarios menos agradaveis. Das pessoas
que trabalhavam no call center em questdo, apenas cerca de metade compareceu. Esta
atitude permite concluir que a maioria das pessoas apresenta um certo receio em se
expor ou revelar fora do campo de trabalho, ou ainda de se envolver de modo a que a
sua vida pessoal ndo seja comentada ou conhecida pelos demais. Os lacos de
fraternidade entre os trabalhadores, ainda que se tente promover o convivio, sdo apenas
laborais, transformando-se em lagos de amizade muito raramente. Pelo que me fui

apercebendo e observando, as pessoas pouco se davam a conversas coOm 0S NOVOS
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colegas, ficando mais apegadas as que ja conheciam e com comentérios de indole
laboral. A maioria apresentou-se aperaltada em termos de visual revelando receio de
prejudicar a imagem que tém perante os colegas, principalmente perante as chefias.
Denota-se a existéncia de uma logica de medo mas também de resignacao, sendo estes
convivios um espaco para que muitos se possam libertar de certa forma ou aprofundar
os lacos de amizade de conveniéncia com as chefias. Muitos dos jovens trabalhadores,
cujas idades oscila entre os 20 e os 35 anos, quando comecam a trabalhar num call
center, parece que de certa forma se torna apéticos para a luta profissional. Segundo
aquilo que pude escutar, a grande maioria possui dois empregos ou encontra-se a
estudar “nas calmas” como se dizia. Os estudos passam a ficar relegados para segundo
plano pois a pacatez e monotonia das funcdes de um teleoperador leva a que, apos a
jornada de trabalho, procurem estar com os amigos ou descansar em casa. Outros,
conjugam quatro ou seis horas de trabalho parcial com outros empregos de indole
semelhante, tal como operadores de vendas, servico informativo ou de apoio a clientes,
lojas, supermercados, onde o recrutamento para os mesmos € relativamente facil. Outros
ainda conjugam com negécios de conta prépria, estagios ndo remunerados ou empregos
em que recebem o ordenado minimo. Aqueles que conseguem ascender, ou recebem
convites para supervisdo, acabam por ser completamente absorvidos pelo cargo. A
responsabilidade aumenta mas o facto de ndo ter que atender diariamente, a libertacdo
do fardo auditivo torna-se bastante aliciante e acabam por ceder ao cargo. Ainda que
profissionalmente se torne sonante a condi¢do de supervisor de call center, trata-se de
um posto altamente precario pois o trabalhador necessita de dispor a sua vida de acordo
como servico, ainda que monetariamente tal ndo seja imediatamente compensatorio. Os
melhores operadores que trabalhem oito horas, e que possuam uma classificacdo
superior a 4 valores numa escala de 0-5 e nunca tenham faltado, sdo convidados ou
concorrem ao cargo de supervisdo. Todavia, antes que passem a ser remunerados como
tal, durante um periodo de cinco a seis meses recebem como qualquer operador. Para
além deste facto, estdo sujeitos a fazerem mais horas que o estipulado, a estarem
dependentes de uma equipa da qual a sua avaliacdo final como supervisor depende, de
trés em trés meses mudarem de call center, terem que prestar formacdo aos operadores,
atender pontualmente chamadas de clientes mais agressivos, dar apoio a operadores,

controlar o trafego de chamadas, entre outras imensas responsabilidades.
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Um dos supervisores presentes, o supervisor J, com quem falei durante o jantar,
ex-estudante de engenharia mecénica, cujo curso ficou por terminar, indicou-me que
trabalha na empresa ha cerca de trés anos e que ndo pensa terminar o0 mesmo. Os outros
dois supervisores possuem apenas 0 12° ano, e os restantes operadores ou se encontram
ainda a levar a cabo os estudos superiores, ou séo licenciados mas cuja colocagdo na sua
area profissional ficou por se concretizar, ainda por mais na regidao de Coimbra cuja
dificuldade em encontrar emprego, qualificado ou ndo, é elevadissima. Denotou-se que
a maioria das pessoas durante o jantar foram bastante retraidas ficando por vezes um
siléncio intimidador em que as conversas sdo, na maioria dos casos, referentes a
assuntos banais e/ou relativos a empresa. Talvez tal se verifique devido a elevada
competitividade/pressdo ou cultivo de preferéncias pelas “amizades” com supervisores
alimentadas sobretudo pelo sexo feminino com vista a serem beneficiadas nas
avaliagdes finais. Foi-me indicado por esse mesmo supervisor a existéncia de uma forte
discrepancia salarial entre operadores pois 0s mais antigos podem vir a receber bonus de
performance de cerca de 300 euros. Todavia, ndo se remete apenas para niveis salariais
mas regionais pois os trabalhadores de Lisboa e Porto sdo os mais bem remunerados.
Coimbra, por ser uma cidade pequena com apenas um call center no ramo de
telecomunicacdes beneficia da falta de competitividade por parte de outras operadoras.
No entanto, € um dos meios laborais de mais facil entrada sendo por outro lado

igualmente o de maior mais facil saida, o despedimento.

Durante o jantar, dois ou trés brindes foram feitos, mas o ambiente encontrava-
se pouco ou nada animado. A disposicdo da mesa, juntamente com outros trés jantares
de grupo laborais ruidosos que se encontravam a decorrer no mesmo restaurante,
também ndo favoreciam o estabelecimento de uma boa comunicagdo num ambiente que
se tinha por formal. No entanto, parte dos operadores mais “radicais” ficou numa mesa
situada no patio exterior do restaurante talvez por tentarem demarcar-se dos restantes.
Estes sdo apelidados dos mais “escuros”, “que se vestem de preto” e por isso sdo tidos
com outra consideracdo, como que sendo-lhes legitimada essa diferenca e como tal
pouco criticados pela maioria. Passada uma hora do jantar, parte da mesa ja se
encontrava vazia, tendo sido demorado o servico e como tal rapidamente devorado, o
que levou a que maioria se levantasse e fosse ou fumar um cigarro ou sair da sala cujo

ambiente se tornara pesado. Entretanto chegaram mais dois operadores, neste caso um
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casal que ndo jantara, talvez devido aos baixos rendimentos, tomando apenas um café.
Nem o facto de eu tirar fotografias animou o ambiente, que se encontrava como que
apatico revelando de facto que apesar de trabalharem fisicamente ao lado uns dos outros
o ritmo frenético das chamadas ndo abria espaco para cumplicidades. No final do jantar,
alguns falavam em sair para determinado bar, mas como me apercebi que havia uma
nitida separacdo grupal decidi ir para casa. No entanto, ainda fiquei mais um pouco mas
novamente as pessoas tinham-se dividido e cada qual seguiu para “a tribo” com que
mais se identificava, sem que houvesse unanimidade ou espirito de companheirismo ou
equipa. Portanto, inclusive na vida extra-laboral se denotava uma certa displicéncia e
amizades aparentes ou ilusérias entre os trabalhadores de call center que ndo eram
capazes de fazer um esforgo para manter a coesdo. Se nestas situacGes se denota
displicéncia, quanto mais em campo de trabalho em que muitas vezes existe rivalidade
ou maledicéncia entre colegas, apenas por alguns ndo serem submissos aos ideais
daqueles que mais se demarcam e na maioria dos casos se cinge as logicas de

resignacdo, apatia e consentimento.

31 de Marco de 2009

Entrevistei hoje as 16 horas a operadora HM que, no seu desempenho dirio
como trabalhadora optou sempre pela calma, imposicdo dos seus direitos a empresa
como trabalhadora, assim como na lide para com os clientes quando estes tentavam
faltar-Ihe ao respeito. Possui 28 anos de idade e € uma pessoa que irradia uma alegria
contagiante sempre com um sorriso enorme, que por vezes se desvanece e da lugar a
uma atitude de tentativa da combinacdo de empatia com imposicdo de respeito aos
clientes. Tem por concluir o curso de Relagbes Internacionais (dai denotar-se a
excelente capacidade de retdrica) devido a impossibilidades monetarias, e um enorme
espirito lutador, dai estar inserida em cursos de formacgdo profissional, pratica de
desporto e procura de outro trabalho rentavel que Ihe permita terminar os estudos.
Quanto a disponibilidade para a entrevista, revelou-se bastante ansiosa e empenhada em
dar o seu testemunho afim de eventualmente vir a melhorar as condigdes laborais de um

operador de telecomunicacdes. De facto, esta operadora confidenciou-me no final da
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entrevista que falar dos problemas que a afectam diariamente no local de trabalho
funcionou como uma catarse. Indicou que seria bastante benéfico para os operadores
terem sessOes semanais ou quinzenais de grupo afim de que pudessem falar dos seus
problemas, libertar-se das suas frustracdes e stress através da partilha através da criagcdo
de um grupo de encontro “telecomunicacional”. E de referir que ndo existe qualquer
apoio em termos de salde fisica ou psicologica, fala-se da existéncia de um seguro de

trabalho mas que na préatica pouca ou nenhuma aplicabilidade possui.

1 de Abril de 2009

No dia seguinte a entrevista conferida, a operadora HM dirigiu-se a mim dizendo
que a entrevista tinha funcionado como uma catarse e que quando chegou a casa sentiu-
se liberta, relaxada, como que tivesse efectuado o exorcismo de energias negativas pelo
simples facto de ter existido alguém que a ouvisse e a compreendesse. Portanto, revela-
se uma enorme lacuna do apoio e acompanhamento da saude mental, para ndo falar da
fisica, por parte da empresa no que concerne aos seus trabalhadores. Se de facto se trata
de uma empresa de comunicacdo, esta € inexistente ou deficitaria entre as chefias e

entre os préprios trabalhadores.

2 de Abril de 2009

O supervisor J confidenciou, em grupos de duas pessoas, as quais se dirigia no
local de atendimento esperando que estas ficassem sem qualquer cliente para atender a
fim de Ihes transmitir o feedback de uma reunido que houvera com as chefias sobre a
performance do call center em questdo. Portanto, nem para uma sessdo informativa os
operadores eram libertos do atendimento, denotando-se falta de comunicacdo e
formacédo. A informacdo era de que o call center em questéo era o pior dos trés centros
existentes em Coimbra, quer no namero de tarefas erradas, atrasos, faltas ou tempo

médio de chamada. Segundo as chefias, tal devia-se ao facto de os operadores serem
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demasiado morosos com os clientes e 0s supervisores demasiado benevolentes e pouco
exigentes. O objectivo da empresa é atender bem a primeira e eficazmente, mas como
podera ser isso resolvido se ndo existe comunicagdo entre as chefias e os operadores
nem justica para todos, visto serem apenas alguns penalizados com falta de atraso e
outros continuarem a ser favorecidos. E apesar de terem sido apenas alguns informados
sobre esta questdo, outros ndo tiveram sequer conhecimento da situa¢d@o, sendo apenas
alertados por alguns colegas como eu. O mesmo sucede com 0s operadores que quando
regressam do periodo de férias ndo sdo advertidos sobre as mudancas que ocorreram,
estando assim sujeitos a penalizacbes no seu desempenho. Dai que determinados
operadores, como o0 operador VM, que por vezes se atrasa e possui imensas

dificuldades, se sintam ostracizados no seu atendimento diario.

O operador VM foi o trabalhador com a situacdo que mais se destacou hoje pela
sua recriminagdo que se repercutiu pela sala de atendimento. Trata-se de um operador
que por um lado tem vindo a revelar uma prestacéo evolutiva, encontrando-se ha cinco
meses na empresa, mas que por outro tem vindo a ser desacreditado quer pelas chefias
quer pelos colegas. O operador VM esteve cerca de uma hora com um cliente. Tratava-
se de uma situacdo de acertos a facturacdo, questdo esta que nunca foi explicada
pessoalmente por qualquer supervisor, apenas se encontrava parcialmente descrito no
guido de atendimento. No entanto, o operador solicitou ajuda mas nem o apoio de sala,
prestada pelo operador A, foi capaz de lhe conferir ajuda. A chamada acabou por ser
desligada pelo cliente que ficou insatisfeito com a imensa demora do atendimento,
tendo sido no final repreendido e ridicularizado pelo supervisor. Tal incidiu na falta de
autonomia para com o cliente, sendo demasiado moroso na resolugdo de uma questéo
implicando que ndo estivesse disponivel para atender outros clientes. Portanto, mais
uma vez se verifica que o mais importante sdo 0s nimeros, ou seja, a quantidade do
servico prevalece sobre a qualidade do mesmo. A tarde, o supervisor R informou que o
chefe deveria visitar a empresa e como tal os operadores deveriam esconder objectos
estranhos ao atendimento, evitar conversas, ou seja, 0 ambiente de descontraccdo
laboral teria que ser terminado. Denota-se a existéncia de uma logica de terror, de
submissdo em que os operadores devem negar 0S seus comportamentos humanos para
darem lugar a meras extensfes das maquinas que auxiliam a sua tarefa cronometrada, o

atendimento, e produzida ao segundo.
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3 de Abril de 2009

Hoje foi um dia calmo em termos do fluxo de chamadas, dai que 0s supervisores
estivessem menos insistentes com os operadores na realizagéo de tarefas cronometradas
ao segundo. No entanto, quando um operador solicita auxilio para a resolucdo de uma
questdo do cliente podera vir a aguardar mais de 10 minutos, pois nem sempre 0 apoio
de sala tem a resposta para todas as questdes e como tal solicita ajuda ao supervisor que
por sua vez, nem sempre se encontra disponivel ou tem conhecimento sequer da
resolucdo do mesmo. Dai que em muitos casos, 0s operadores sejam advertidos com a
frase “despacha o cliente”, o que causa ainda um maior nervosismo em situagdes em
que o cliente se encontra demasiadamente insatisfeito e inverter a situacdo requer
agilidade no trato e ndo o “descarte” do cliente. Portanto, o operador metaforicamente
podera ser equiparado a um filtro ou a “um caixote do lixo” que recebe toda e qualquer
informac&o e que a encaminha para outros departamentos ou assume as culpas de outros
elementos da cadeia da empresa, inerentes ao servi¢co. Uma das faixas etarias que liga
com maior frequéncia é a da terceira idade e, como dizem alguns operadores, deveria
ser criada uma pool (um departamento especifico de atendimento) para este grupo, que
por vezes pode levar mais de 30 minutos numa chamada referente a uma simples
questdo, como por exemplo activar ou desactivar um canal através do comando
televisivo. Como tal, € necessario ter uma sensibilidade acima da media para lidar com
pessoas com uma compreensdo mais morosa, aumentando assim o tempo médio das
chamadas mensais. Desta forma, o operador que se esforca para um melhor atendimento
ndo € beneficiado por tal, sendo- lhe exigido que transmita humanidade quando a propria

empresa ndo consegue ser humana nas suas directivas.

Pelas 14 horas, entrevistei o supervisor J de 33 anos de idade, natural do Porto
mas que vive em Coimbra desde a sua adolescéncia. Chegou a estudar no curso de
Engenharia Mecénica do Instituto Politécnico de Coimbra, mas para efeitos de
subsisténcia viu-se obrigado a trabalhar, tendo optado pela empresa de call center, a
opcao mais publicitada em termos de ofertas de emprego. Com o passar do tempo, 0s
estudos ficaram para trés tendo-se acomodado a situacdo de trabalho num call center,

assim como a uma autonomia ilusoria, ou seja, optou por uma légica de resignacao.
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Quando lhe solicitei primeiramente se seria possivel conferir-me uma entrevista de
caracter anonimo ficou reticente devido a possibilidade de as chefias poderem vir a
tomar conhecimento, e o cargo recentemente adquirido ficar em causa. Trata-se de uma
pessoa afavel, trabalhadora e empatica com a maioria das pessoas, quer sejam chefias,
colegas ou operadores. Frequentemente vai a jantares com colegas da empresa, e
coloca-se na pele do operador, ndo exercendo a sua autoridade de forma impessoal ou
exacerbada. No que concerne & sua prestagdo como trabalhador da empresa desde 2006,
tendo sido recentemente delegado para o cargo de supervisor, é bastante atencioso e
disponivel, ainda que por vezes se encontre reticente no que concerne a determinadas
questdes, procurando no entanto resolvé-las. O supervisor confidenciou-me que sempre
foi um lutador e que, ao invés de se deixar levar pelas dificuldades e monotonia do
Sservico, procurou transitar entre os varios departamentos tentando evitar anular-se
encaixando-se naquele que mais lhe conviesse e fosse melhor aceite. Todavia, foi
sempre um reivindicador dos seus direitos, mas com o passar dos anos apercebeu-se que
a empresa ndo conferia qualquer importancia aquilo que era contestado pelos
operadores e de certa forma resignou-se. Ou se aceitava as ordens da empresa ou a
mesma dispensaria 0s seus servigos. Foi um profissional que nunca teve uma prestacédo
excelente apenas prestavel, obtendo os niveis médios exigidos pela empresa e, apos a
recusa de dois convites para supervisdo, cedeu ao terceiro. Desde Fevereiro que vem
exercendo o cargo, que no call center onde se encontra, possui uma conotacdo que
abarca um nivel de responsabilidade maior que os demais supervisores que trabalham
na sede da empresa, implicando o tratamento de questdes ndo apenas de supervisao mas
também de secretariado. Se possivel, pretende levar a cabo uma carreira duradoura na

empresa.

As 16 horas entrevistei o operador AM que confere diariamente apoio de sala.
Possui 27 anos de idade, um curso de Engenharia Informatica por terminar em Coimbra.
Vive com a mée e duas irmés e apenas se dedica a quatro horas semanais na empresa de
call center. Trata-se de um trabalhador que aparenta um perfil elevado para
atendimento, quer na empatia, calma ou resolugédo das questdes, e como tal foi delegado
para prestar ajuda permanente aos colegas. No entanto, mostra-se pouco ambicioso nos
seus projectos de vida ou na possibilidade de ascensdo hierarquica na empresa, tendo

revelado que ainda se encontra a procura de um rumo profissional. Esta mesma apatia €

38



notoria na maioria dos trabalhadores que chegam a relegar a familia, amigos e ambicdes
profissionais para segundo plano. Quanto a disponibilidade para a entrevista,
inicialmente revelou-se reticente mas acabou por ceder, apesar do receio de
disseminacdo da informacgdo sobre a sua opinido no que respeita a empresa. Durante a
entrevista denotei um certo nervosismo nas respostas, talvez devido ao cuidado em
responder correctamente as questdes, de modo a que ndo deixasse transparecer

totalmente o0 seu descontentamento para com a empresa.

4 de Abril de 2009

Foi langada uma espécie de incentivo aos operadores para a realizagdo de uma
liga dos call centers em que aquele que obtivesse os melhores desempenhos ganharia
prémios como uma viagem até 500 euros, um brinde mistério ou um leitor de mp3.
Contudo, alguns operadores riram-se com a situacdo que mais uma vez tinha mais
contornos de um incentivo falacioso do que verdadeiramente recompensador. Foram
inclusive comentados com bastante desagrado os panfletos a cores conferidos aos
operadores que reclamavam pelos gastos efectuados nesses papéis, ao invés de serem
efectuados incentivos monetarios, assim como o desrespeito pela politica ambiental que
a empresa tanto apregoa na teoria. Hoje foi mais um dos dias em que o operador R
chegou com um atraso de meia hora, o que de facto parece ter a ver com uma enorme
aversao ao servico por parte deste trabalhador. Trata-se de um jovem com cerca de vinte
e seis anos de idade que possui uma loja de discos, e como tal possui horarios
desregulados, para além de uma enorme falta de disciplina ou apeténcia para operador
de call center. Tal manifesta-se na quantidade de faltas, atrasos ou tarefas mal
realizadas, para ndo falar na linguagem verbal usada que de facto ndo é a mais
adequada. No entanto, a empresa vai mantendo este tipo de trabalhadores até
determinada altura do ano em que alega uma qualquer razdo e prescinde dos seus

Servicos, para ndo recorrer a expressao “despedimentos em massa”.
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7 de Abril de 2009

Visto o call center em questéo ter sido considerado como o pior em termos de
qualidade dos trés existentes em Coimbra, o chefe do servigo de apoio a clientes logo
pela manhad se encontrava presente na empresa de modo a controlar o ambiente, assim
como advertir pessoalmente os atrasos. Todavia, a indicacao que o supervisor da sobre a
deslocacdo quase diaria do chefe a sala de atendimento, ocupando um lugar de
atendimento, deve-se ao facto de no call center principal todos os trabalhadores se
encontrarem na mesma sala. Ou seja, quer a equipa de formacdo, qualidade,
supervisores, chefes e operadores se encontram de certa forma amontoados numa
enorme sala separados por biombos, a que chamam ilhas de atendimento. Desta forma,
a confusdo, ruido, stress e pouco oxigéenio sao sempre uma constante, o que leva a que
este chefe se refugie para um local mais calmo e pouco povoado. Todavia, a sua
presenca cria sempre um ambiente de medo e de falta de liberdade, o que leva a que os
trabalhadores se contenham e saiam mais stressados do seu local de trabalho. Possui 45
anos de idade, tendo comegado na empresa como operador mas rapidamente se
esqueceu das suas origens. Como comportamento gera comportamento, 0S supervisores
tratam os operadores de forma mais rigorosa e fria. Portanto, existe uma certa distancia
ao poder transmitida pela l6gica de medo e falta de didlogo, que se manifesta inclusive
na pouca ou nenhuma acessibilidade conferida pelo chefe. Pude presenciar o mesmo
guando uma das operadoras Ihe questionou se seria possivel efectuar trocar de horario e
o mesmo mal Ihe dirigiu palavra, ndo a olhando sequer nos olhos. Uma operadora,
chamemos- Ihe operadora MS, que consegue sempre obter sorrisos e palavras atenciosas
do chefe, personagem habitualmente carrancuda e pouco ou nada acessivel, consegue
obter satisfacdo de pedidos que para outros operadores s&0 morosas ou praticamente
impossiveis. Portanto, a existéncia de jogos de indole sexual parecem ter de facto um
peso bastante acentuado no respeitante ao tratamento pessoal, causando desigualdades
no local de trabalho.
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8 de Abril de 2009

Como habitualmente, coloquei o meu user (nimero de trabalhador que faz
ligacdo a consola de atendimento e a todas as outras aplicacfes informaticas de modo a
dar conhecimento da minha performance e horario laboral) na fila de espera para que
fosse possivel ir a intervalo dentro de algumas horas. Os tempos de intervalo para
horarios de quatro horas sdo de doze minutos, para seis horas de dezoito minutos e para
oito horas de vinte e quatro minutos. Todavia, na prética a situacdo processa-se de
forma completamente diferente, ou seja, os trabalhadores apenas poderdo desfrutar de
parte desse mesmo tempo, tendo em conta que terdo que deixar “tempo de sobra” para
questdes de login ou situagdes andmalas que sdo contabilizadas no mesmo “pacote”. Se
no final do més esse mesmo tempo de horario ndo for cumprido, e dado que na verdade
ndo se trata apenas para usufruto de descanso do trabalhador, existira uma afectacao
negativa na reducdo da nota final. Noutros casos, como me sucedeu nesse dia, 0S
supervisores decidem pura e simplesmente alterar o perfil dos operadores e dessa forma
estes terdo que se retirar de uma determinada fila para outra. Trata-se de uma situacao
bastante injusta e gravosa, pois para quem trabalha a tempo inteiro atrds de um
computador é imensamente prejudicial ficar quatro horas ou mais sem qualquer
descanso, visto a empresa ndo respeitar sequer o descanso de trés minutos a cada hora,
nem possuir material ergonémico de modo a evitar doencas de coluna ou tendinites.
Outra das situacdes que ocorre é quando uma pessoa se desloca para ir a intervalo e
coloca o0 seu user em posicao de “ndo operacional”’e quando chega ao lugar constata que
algo ou alguém desactivou essa mesma situacdo e encontram-se clientes em espera ou
chamadas para atendimento cairam sem que operador tivesse tido qualquer
conhecimento. Essas mesmas situagfes ndo sdo na sua maioria aceites pelas chefias
caso suceda alguma auditoria nesse intervalo de tempo. O que € indicado ao operador é
que deveria ter verificado se o sistema informatico registou devidamente a pausa,
ausentando-se posteriormente, ou indo imediatamente para o intervalo quando este foi
aceite. Ora, se uma pessoa ficar a observar a situacdo de aceitacdo ou ndo do sistema
informatico, perdera grande parte do pouco tempo que dispde para descanso fora da
sala. Por vezes, a aceitacdo ocorre quando o operador se encontra no atendimento de
uma chamada, o que ndo lhe permite deixar o cliente em espera e ir a intervalo.
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Portanto, o operador é sempre confinado & situacdo de mera “extensdo da maquina”,
inclusive no controlo das suas necessidades fisiologicas e o tempo que dispde para
descanso, se é que Ihe podemos chamar tal, é igualmente considerado para o servico que
presta. Portanto, as normas de higiene e seguranca no trabalho ndo sdo de todo
respeitadas e o trabalhador é cronometrado ao segundo, assemelhando-se mais uma vez

este tipo de servico com o sistema de producéo fordista-taylorista.

9 de Abril de 2009

Quando efectuei a ligacdo do sistema informatico verifiquei que na aplicacdo
“sistemas de apoio”, no qual se encontram registadas as avaliagdes do operador, as
passwords, férias e links para aplicagdes informaticas, no parametro tarefas realizadas
existiam duas avaliagbes que ndo tinham sido consideradas da maneira mais correcta.
Para ajudar a situacdo, estive com um cliente agressivo em linha mais de meia hora.
Qualquer apoio por parte da supervisdo ndo me fora conferido, algo que sucedia
frequentemente com os demais colegas, tendo-se arrastado a chamada no tempo.
Apenas uma das colegas que se encontrava a conferir apoio, operadora T, dirigiu-se a
mim e sem questionar se eu necessitava de facto de auxilio na resolucdo da questdo,
apenas me disse, “mas ainda estds em linha com o cliente? Despacha o cliente! Diz isto
e aquilo mas despacha o cliente, olha o tmc que esta elevado!” Portanto, o operador tem
que ser capaz de lidar com a presséo do cliente em linha, assim como coma pressédo por
parte das chefias ou colegas que ao invés de ajudar assumem por vezes parametros
exagerados de displicéncia que denotam a auséncia de espirito ou unido de equipa.
Mesmo ap0Os chamadas desta indole, os operadores tém que ser capazes de anular o que
sucedeu e continuar com o seu atendimento, sem qualquer pausa, ainda que a mesma
situacdo possa Vir a repetir-se pouco tempo depois. O que sucede é que os operadores
que se manifestam, porque 0s jogos psicolégicos ndo sdo ensinados aquando da
formacéo inicial, s&o por vezes ostracizados pelas chefias e demais colegas que apenas
Ihes relembram os tempos médios de chamada que o call center em questdo que tém
que respeitar.
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Mais tarde nesse mesmo dia, fui chamada pela supervisdo para feedback das
chamadas que tinha inicialmente visualizado nos sistemas de apoio. Ou seja, 0s
operadores raramente sdo congratulados pelo seu desempenho positivo, apenas Ihes sdo
apontados os erros e exigéncias. O que me foi indicado é que teria que ser mais rapida
em indagar, questionar mais o cliente, algo que se tornava de certa forma contraditorio
para um ser humano, pois teria que “despachar o cliente” prevendo-se que soubesse de
antemdo as questdes de despistagem. Trata-se de estratégias que visam influenciar o
desempenho do operador, para que Ihe seja dificil a obten¢do do bonus mensal e assim a
empresa fique a lucrar. Outra das questdes que me foi confidenciada no intervalo foi a
falta de qualidade da maioria dos supervisores que sdo convidados para esse mesmo
cargo por varias razbes. As mesmas compreendem jogos ou préstimos sexuais e
amizades falaciosas que mais cedo ou mais tarde culminam no despedimento ou
destituicdo de cargo devido a falta de qualidade para o mesmo. Tal reflecte-se na
displicéncia para com os operadores, por questdes de falta de conhecimento das
questdes e/ou procedimentos ou de favoritismos de pessoas, que resultam em respostas
abruptas, erradas, ou inclusive falta das mesmas dizendo muitas das vezes, “vai
pesquisar no guido”, “essa questdo nao se coloca”, “diz qualquer coisa mas despacha o
cliente”. Inclusive no pedido de marcacéo de férias, gozo das horas extraordinarias ou
pedidos de qualgquer outra indole, a empatia é factor preponderante na concessdo dos

Mesmos.

10 de Abril de 2009

Com a presenca diaria do chefe na empresa, medidas drasticas para combater os
atrasos foram tomadas. A quem chegasse atrasado, nem que fosse por um minuto, salvo
excepcbes com justificacdo valida e pré-aviso para o call center, ser-lhe-ia marcada
falta para o dia inteiro, sendo impossivel compensar esse tempo de atraso. E de salientar
que a faixa etaria que engloba a maioria dos trabalhadores deste call center corresponde
a jovens com idades compreendidas entre os 24 e os 29 anos de idade. Portanto, a
maioria encontra-se a lidar com o primeiro emprego e como tal ainda ndo possui

maturidade suficiente para ser um trabalhador pontual ou ciente das suas obrigacdes
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para com a entidade patronal, sendo que esta também ndo lhe revela sequer 0s seus
direitos laborais. Todavia, as pessoas que possuiam afinidades pessoais com as chefias
continuavam salvaguardadas dessa mesma situacdo demonstrativa da existéncia de
desigualdades sociais. Hoje verifiquei que de facto o operador R tornou a faltar e
questionei 0 supervisor sobre essa mesma situacdo. Foi-me indicado por este, num tom
de certa forma ironico, que o operador se encontrava de baixa pelo facto de ter
constantemente dores de cabeca bastante fortes, o que o impossibilitava de conseguir
acordar de manhd para levar a cabo a sua funcédo de operador. De facto, cefaleias sdo um
dos efeitos mais nefastos dentro do leque variado de impactos negativos que um
operador de call center podera sofrer a nivel fisico ou psicologico mas que no entanto é

de certa forma ridicularizado pelas chefias.

11 de Abril de 2009

Visto o operador M, que habitualmente prestava apoio de sala, se encontrar de
férias, foi indicada a operadora T, cujo desempenho foi criticado pelos colegas, para o
substituir. Esta operadora respondia aos colegas de uma forma prepotente, sendo
comentado no intervalo que a mesma parecia demonstrar uma certa ambicdo em atingir
0 cargo de supervisdo a todo o custo, tendo em conta que por vezes as chaves da sala lhe
eram entregues, substituia o supervisor quando este por algum assunto se ausentava da
sala e frequentemente prestar apoio de sala. Todavia, esse mesmo apoio era visto pelos
colegas como exercicio autoritario de poder, pois dizia constantemente aos colegas,
“mas ainda estas com o cliente em linha? Despacha o cliente!” ao invés de lhes

comunicar técnicas de atendimento eficaz e assertivo.

13 de Abril de 2009

Logo pela manhd, quando a maioria dos operadores chegou a sala de

atendimento, ja nela se encontrava o chefe de servico que incutia desde logo um
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ambiente de terror silenciado, em que os operadores apenas diziam bom dia sem no
entanto obterem qualquer resposta. Quando o supervisor J chegou, o chefe de servico de
imediato o alertou para que tivessem uma reunido ali mesmo na sala, ficando o
ambiente mais barulhento e os operadores sem qualquer apoio superior para uma
eventual questdo dificil de solucionar. Tal levou a que em determinados casos 0s
pedidos de auxilio demorassem mais tempo que o habitual a serem acedidos, chegando
um operador a estar mais de quinze minutos com o cliente em espera. Assim sendo, a
operadora T foi novamente recrutada para prestar apoio aos colegas. O operador V, que
era mais ridicularizado pelos mais demais colegas, quer pela sua sensibilidade como
pessoa, quer pelos seus desabafos contra a exploracdo da empresa, era a quem mais esta
operadora se dirigia, por vezes irdnica ou agressivamente. O ritmo de atendimento era
frenético e, para azar dos azares, atendi um cliente prepotente que teimava em exacerbar
0s seus conhecimentos, tentando ridicularizar a profissio de operador de
telecomunicactes. Como tal, duvidou de toda e qualquer informacéo que lhe prestei e
no final da chamada indicou-me que pretendia falar com a supervisdo, pois considerou
gue o meu atendimento ndo fora esclarecedor, prestdvel ou fidvel nas questdes
solucionadas. Em alguns casos, sendo na grande maioria, determinados operadores
conferem qualquer informacédo ao cliente de resposta rapida, ainda que de teor falacioso,
para que estes desliguem a chamada e ndo sejam penalizados pela demora da mesma.
Assim sendo, os clientes mais tarde ou mais cedo apercebem-se de que a informagéo
conferida ndo fora a mais correcta e como tal ligam novamente, caluniando e tratando
de forma desumana o operador que tenha a infelicidade de os atender e tentar esclarecer
correctamente a questdo, como tinha sido o meu caso. Portanto, mais uma vez se denota
que a displicéncia é um dos factores que mais impera nos call centers, sendo de certa
forma transmitido aos clientes que impacientes caluniam e massacram psicologicamente
os operadores, duvidando quer da sua competéncia profissional e/fou grau academico.
Como tal, exigem falar com a supervisdo que ao fim ao cabo Ihes prestara a mesma
informacdo, mas que para o cliente confere uma maior confianga ou credibilidade.
Através do sistema informatico solicitei auxilio a um supervisor de outro call center,
tendo estado a espera cerca de 25 minutos para que alguém se dignasse a atender
devidamente o cliente, sem que o tempo médio de chamada fosse considerado pelas
chefias, prejudicando posteriormente todo o meu desempenho mensal. O cargo de
operador é visto como o de um mero robot, alguém que ndo possui qualquer tipo de
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capacidade ou credibilidade profissional para resolugcéo das questdes, desembocando em

frustracdo pessoal e doencas de foro psicologico.

14 de Abril de 2009

De manhd, quando acedi aos sistemas de apoio, verifiquei que tinha sido
auditada e como tal comentei com alguns colegas que me confirmaram que 0 mesmo
Ihes tinha sucedido. Os parametros de avaliagdo sdo alterados semanalmente sem que
exista um feedback pessoal do mesmo, sendo apenas algumas mensagens enviadas para
0 sistema informatico dos operadores que nem sempre possuem tempo, ou as falhas
constantes do sistema ndo permitem o acesso. Como tal, no que refere a informacao esta
é bastante dispar e ndo é conferida a todos os operadores de igual forma. Dai que, nas
auditorias, a palavra do avaliador seja sempre tida em detrimento da palavra do
operador a quem sao atribuidas todas as falhas por ndo ter correspondido aos parametros

do atendimento ideal, mais surreal diria.

Outra das questdes que me foi confidenciada pelo supervisor J foi que a
empresa, que funciona sazonalmente na sua contratacdo, se encontrava em periodo de
maior controlo de qualidade. Esta situacdo deve-se ao facto de o numero de chamadas e
questdes de maior urgéncia, nomeadamente nas falhas de facturacdo e adesGes ao
servico televisdo-internet-telefone, estarem aparentemente solucionadas e o fluxo de
chamadas ter diminuido. Inclusive, as formacGes levadas a cabo pelas empresas de
trabalho temporario tinham cessado, sendo de referir que mensalmente eram efectuadas
cerca de duas por empresa. Assim sendo, avizinhavam-se tempos de mudanca para uma
situacdo de maior controlo e menor tolerancia ao erro, com o intuito de despedir o
excesso de operadores que se ia criando. Outra das questdes, com a qual ninguém
parecia importar-se, era a situacdo de os tempos médios de atendimento semanais dos
operadores ndo estarem acessiveis, quer em formato electronico quer em formato papel
sendo desta forma impossivel controlar a média. Assim sendo, os operadores nao
poderiam regular o seu ritmo de trabalho para efectuar uma boa prestacdo ou sequer

aceder ao bonus no seu ordenado mensal.
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16 de Abril de 2009

Os quinze operadores que habitualmente efectuavam o atendimento matinal no
call center passaram a ser em numero de vinte, ocupando assim todos os lugares
disponiveis. Os operadores que chegaram ap6s as 10 horas da manha ficaram sem
posicdo, algo que € tremendamente injusto para os demais que ficam penalizados por
trabalharem mais pelo mesmo ordenado. Por volta das 11 horas, para agravar o barulho
por vezes ensurdecedor da sala, chegaram dois elementos do call center principal para
prestarem formacéo sobre o novo guido de atendimento. Alguns colegas, que conheciam
os dois elementos, comecaram a falar que ndo se tratavam de dois supervisores mas sim
de dois colegas que tinham sido delegados aleatoriamente para esse cargo. Ao inves de
ser indicado a todos os operadores para se desligarem a0 mesmo tempo, para poderem
receber formacdo, tal foi indicado apenas a alguns. Assim sendo, enquanto uns atendiam
outros recebiam formacdo criando-se um certo ruido desconcentrante e de certa forma

desagradavel para quem atendia.

De tarde, manteve-se 0 mesmo sistema de organizacdo com o agravamento da
presenca do chefe de servico juntamente com dois técnicos de centrais a fim de
instalarem telefones especificos para outbound. Tratava-se de um novo servico referente
a questionarios de satisfacdo dos clientes da empresa de telecomunicagdes no que
concerne aos seus servigos de televisdo, internet e telefone. De facto, o ambiente laboral
era de um stress bastante demarcado, sendo que a concentragdo no atendimento ou a
audicdo dos clientes era bastante conturbada. Janelas e portas fechadas, quinze
operadores no atendimento, o chefe do centro a delegar ordens aos técnicos, telefones
que esses mesmos técnicos se encontravam a instalar por vezes tocavam, os dois
formadores a conferir formacéo a cerca de cinco pessoas, e 0 supervisor a auxiliar nas
duvidas e a falar com clientes quando assim fosse necessario. Quando sai do meu local
de trabalho, as 16 horas juntamente com outros colegas, senti-me bastante cansada e
massacrada a nivel psicologico, com uma enorme dor de cabeca devido ao grande
esforco de concentracdo num cenario de tremendo ruido ensurdecedor que prejudicou
igualmente a minha audicdo. Um enorme sentimento de fobia social me assolou,

necessitava de me isolar para desfrutar de siléncio. O mesmo se passava com as minhas
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colegas que no elevador ndo proferiram uma palavra sequer. A operadora S encontrava-
se com graves problemas de visdo, enquanto que a operadora T tossia compulsivamente
devido ao ar na sala que é rarefeito e poluido, devido ao facto de as janelas e porta de
entrada se encontrarem constantemente fechadas, assim como o ar condicionado estar
permanentemente ligado. Desta forma, a salde dos operadores é gravemente
prejudicada pelo facto de serem agredidos com ar frio no corpo, sobretudo nas costas, e
serem “obrigados a engolir” ar ndo reciclado. E de salientar que a sala é diariamente
limpa de manhd, cerca de quinze minutos antes dos trabalhadores entrarem na sala. No
entanto, apenas € limpo o chdo de modo superficial com detergentes cujo cheiro
asfixiante fica retido na sala, permanecendo por limpar os teclados, mesas, ratos, ecrés,
paredes e janelas. Ou seja, 0 ar que se respira na sala é sempre 0 mesmo, 0 que leva a
que doencas nas fossas nasais, olhos ou laringe se desenvolvam. Quando trabalhei no
servico informativo cheguei a ficar sem voz devido a estar constantemente sentada num
lugar posicionado por baixo do aparelho de ar condicionado que emitia um frio gélido.
Um dos colegas que se encontrava na empresa ha um ano, o operador MV, indicou-me
que uma das suas colegas que trabalha na sede do call center chegou a ficar com
problemas dermatoldgicos devido & partilha promiscua de headsets entre todos os

operadores, sendo de referir que ninguém efectua a limpeza dos utensilios de trabalho.

O operador PD encontra-se na empresa ha cerca de um ano, € bastante
reivindicativo dos seus direitos e como tal faz uso devido dos mesmos. Sem pedir
autorizacdo, faz todas as horas trés minutos de intervalo, pois segundo o mesmo, “sou
fumador e como tal, necessito imenso de sentir nicotina no corpo todas as horas”. Visto
0 servico de apoio a clientes se situar no terceiro andar de um edificio antigo, que nem
saida de emergéncia para incéndio possui, 0 operador PD abria constantemente as
janelas do edificio e fumava no mesmo, situacdo esta que vai contra as ordens da
empresa. A justificacdo do mesmo devia-se ao facto de ndo possuir tempo para subir e
descer as escadas e fumar um cigarro. Como tal, fumava no andar em que se
encontrava, abrindo as janelas de modo a que o fumo saisse. Azar dos azares, nessa
mesma semana foi apanhado pelo chefe do centro que o reprimiu grandemente e a partir
dessa situacdo a sua estadia na empresa, tendo em conta atrasos e faltas constantes,
ficou gravemente comprometida. O operador, numa conversa de corredor, contou-me o

sucedido, para além do facto de que por vérias vezes tinha questionado as chefias acerca
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do porqué da ndo-aceitacdo da justificacdo desses mesmos atrasos, assim como da
alteracdo do horario para quatro horas, pedido esse indeferido. Como tal, mais tarde foi
chamado a falar com as chefias para ser informado de que no final do més o seu
contrato anual ndo iria ser renovado. Dai pode-se constatar a ndo a existéncia de
meritocracia mas de uma ditadura em que o desempenho profissional do trabalhador
ndo é tido em causa, dado tratar-se de um operador que possuia uma média e qualidade

de atendimento acima do normal.

17 de Abril de 2009

Como o operador P iria ser despedido, e se tratava de um dos operadores que
mais se notabilizara pela sua personalidade reivindicativa e profissional, solicitei-lhe
permissdo para efectuar uma entrevista. A mesma foi efectuada por volta das 13.10h.
Trata-se de um operador de 33 anos, pai de dois filhos, ex-estudante de Comunicagédo
Social e Historia, bastante independente nas suas atitudes como pessoa social e humana,
sempre reivindicativo dos seus direitos. Como operador € bastante comunicativo,
aplicado, agitado na conversacdo com os clientes, usando na maioria dos casos um tom
elevado de voz, mas sempre assertivo e colocando-se devidamente no lugar do cliente.
Durante a entrevista pareceu pouco cooperativo nas respostas que conferiu, parecendo
pouco crente naquilo que dizia, revelando algum nervosismo e pouca abertura para
dialogo. No final, em voz off questionou-me sobre o intuito das entrevistas, assim como
do proprio objecto de estudo que se enquadrava na tematica da precariedade. Segundo
exemplos de vida que me relatou, mostrou-se pouco crente na mudanca social, no relato
de situacdes de precariedade, até por vezes na propria luta pelos direitos laborais e
humanos. Revelou-se pouco crente numa sociedade ja de si “amaldigoada” pelo gene da
displicéncia que se acentua cada vez mais num sistema capitalista cuja sustentabilidade
se desmorona. Segundo a sua opinido, vale mais o isolamento, manifestando o
desagrado com o meio social através da expressdo por meios mais “suaves” através de
mensagens pessoais, sendo a chave para a mudanca uma pedagogia transmitida,
ensinada as geracfes mais novas. Portanto, a sua descrenca na mudancga de condicOes

laborais no caso dos call centers, ou a mudanga por movimentos sociais, ou ainda a
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denuncia de situacBes de precariedade, um dos intuitos da realizacdo desta dissertacéo,
sdo considerados em vao. As logicas de consentimento ou resignacéo social enraizadas
nas mentalidades portuguesas, segundo o operador, de pouca ou nenhuma valia surtem

no quadro das empresas quando se trata da luta pelos direitos sociais.

O operador P indicou-me igualmente que na empresa foi por varias vezes
injusticado no que refere a faltas cuja justificacdo ndo foi tida em conta, atrasos que ndo
puderam ser compensados, entre outras questdes. Inclusive, o operador defende que os
direitos de salde mentais, fisicos ou ergondmicos ndo eram tidos em conta, e por iSso 0
operador ia sempre em cada hora 3 minutos a intervalo, ndo se colocando em fila de
espera. Outra das situagdes foi respeitante a essa mesma questdo, pois como é fumador
e a sala de atendimento se situa no terceiro piso, optava por fumar dentro do edificio.
Numa dessas vezes foi surpreendido pelo chefe do centro que o abordou num tom ndo
muito amistoso, tendo o operador indicado que 0 tempo que possui para repouso nao é
suficiente para se poder deslocar a rua e poder fumar ou alimentar-se. Todavia, 0
resultante de todo este comportamento contra o sistema imposto pela empresa culmina
no despedimento, pois o exército precario de reserva aumenta cada vez mais no seu
namero, assim como na sua apatia social. O operador indicou que ao tentar reivindicar
as suas faltas, cujas justificacbes a empresa ndo aceitou de bom grado, foi informado
gue a empresa de trabalho temporério, ainda que seja responsavel pelo pagamento, acata
toda e qualquer decisdo feita pela empresa mée, limitando-se a retirar cerca do dobro do

salario de cada trabalhador que vincula e pagar o restante a0 mesmo.

As 15:41 mins, entrevistei a operadora C que pertencia ao turno que trabalhava
entre as 16 e as 10 horas. Trata-se de uma jovem trabalhadora com 24 anos de idade,
natural de arredores de Coimbra, licenciada em Psicologia, sendo este o seu primeiro
emprego. Encontra-se na empresa ha cerca de um ano, e pelo que relatou pouca
investida faz na procura activa de emprego, limitando-se apenas a Coimbra. Segundo
palavras da mesma, “ainda estou a aguardar que o mercado de trabalho me conceda uma
oportunidade na minha area aqui na zona de Coimbra”. Vive num apartamento com
colegas de curso mas ainda se encontra dependente da ajuda financeira dos pais, 0 que
de facto revela espirito de comodismo, resignacdo que se traduz depois numa apatia e
fraco espirito reivindicativo no local de trabalho. Durante a entrevista revelou-se
bastante calma, simpatica, disponivel e aberta nas respostas que conferia, denotando-se
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alguma imaturidade em termos de vivéncias e mercado de trabalho. No local de trabalho
devido a sua rapida evolugdo e bom desempenho, passou a conferir apoio de sala aos

colegas.

Por volta das 16 horas, entrevistei o supervisor R, que ap6s alguma insisténcia
decidiu conferir a entrevista. Trata-se de um jovem de 25 anos de idade, natural de
Coimbra, possuidor do 12° ano de escolaridade. E um perfil predominante numa cidade
pequena, onde as fracas posses monetarias, aliadas ao baixo nivel escolar, se traduzem
na maioria dos casos em baixas expectativas no que concerne a emprego. Como tal,
pouco ou nada investem na procura de emprego fora da sua zona de residéncia,
resignam-se as ofertas que o mercado de trabalho da sua cidade Ihes confere, neste caso
lojas, supermercados, seguros ou call centers. Este jovem encontra-se ha cerca de cinco
anos na empresa e ap6s um bom desempenho foi convidado para o cargo de supervisao.
Inicialmente, revelou-se timido no seu a vontade para falar, mas cedo perdeu as
barreiras e considerou o seu cargo precario. A primeira vista, trata-se de uma pessoa
acessivel, simpéatica, mas no desempenho das suas fun¢bes revela uma determinada
imaturidade. Esta revela-se por vezes na autoridade exacerbada que exerce sobre 0s
operadores, obrigando-os a realizar as tarefas de forma forgada ou dizendo determinadas
palavras menos apropriadas, ou no apoio que presta em questdes para com os clientes,
indicando procedimentos que mais tarde séo devolvidos como incorrectos. Como tal,
alguns operadores queixam-se do seu desempenho, negligéncia e pouco
profissionalismo. Para além dos factos indicados, favorecia determinados colegas
amigos/as, ndo apontando 0s seus atrasos, estando no chat do messenger ao invés de
tratar de situacOes de secretariado relacionadas com o servigo. Frequentemente
conversava com a operadora C, chegando por vezes a ter com a mesma,
comportamentos menos apropriados, de carizamoroso, para um local de trabalho. Ainda
que se encontre a tentar levar a cabo uma carreira duradoura na empresa, revelou que
considera o cargo precario quer no ordenado que aufere, quer no imenso desgaste que
provoca existindo a possibilidade de vir a ser destituido do cargo de supervisor a
qualgquer momento, sendo para isso continuamente avaliado em testes de avaliacdo de
conhecimentos e em notas mensais. De facto, trata-se de uma pessoa inteligente que se
devidamente motivada poderia levar a cabo uma excelente carreira, mas devido a apatia

transmitida pela politica da empresa, que exerce uma submissao cega, leva a que 0s seus
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trabalhadores permanegcam resignados com cargos precarios na esperanca, muitas vezes

ilusoria, de mais tarde conseguiremalcancar algum status na empresa.

As 17 horas, entrevistei a operadora JF, 28 anos de idade, natural do Porto e
licenciada em Design de Comunicacdo, que se tratava de um caso representativo da
maioria dos trabalhadores deste tipo de empresas, ou seja, jovens adultos licenciados
com pouca ou nenhuma integracdo no mercado de trabalho que procuram obter um
porto seguro para experiéncia profissional ou meio de subsisténcia. Esta jovem possui,
como a maioria dos jovens portugueses, a familia providéncia, mas possui no entanto
experiéncia de um ano na sua area de formacdo num ateli€, onde recebia o ordenado
minimo nacional através de recibos verdes. Era, portanto, uma situagdo subprecéria,
pois trabalhava mais de oito horas diarias sem qualquer pagamento extra, em regime de
polivaléncia, além de que ao receber por recibos verdes todos os descontos para a
Seguranga Social ficariam por sua conta, ndo tendo quaisquer direitos em caso de
desemprego. Ainda que o trabalho em call center seja algo que Ihe cause uma imensa
frustracdo, trata-se de um porto seguro, tendo afirmado que espera atingir 0s nove meses
de casa para depois se despedir, ou vir a ser despedida, e solicitar subsidio de
desemprego. Outra das investidas que pretende levar a cabo concerne o pedido de apoio
ao Estado para a criacdo de uma empresa ou espaco cultural de design por conta propria,
se bem que tenha indicado que se trata de algo bastante complexo e que requer algum
investimento em termos de tempo e dinheiro. Quanto a personalidade da operadora JF,
trata-se de uma pessoa alegre, inteligente, independente, criativa e imponente para com
os clientes. Quanto a sua atitude face ao poder, sempre foi bastante reivindicativa dos
seus direitos, pois em sala sempre se manifestou contra aquilo que lhe parecia ser
injusto ou abusivo relativamente ao poder patronal. Durante a entrevista, revelou-se
sempre acessivel e comunicativa, reportando bastante desagrado com o seu cargo nesta
empresa, assim como para com a generalidade do quadro laboral de precariedade

portuguesa.

As 18 horas, entrevistei a operadora RC de 35 anos, natural do Porto. E
licenciada em Linguas e Literaturas Modernas e possui o curso de Higiene e Seguranca
no Trabalho. Encontra-se na empresa ha cerca de um ano, trabalhando trés horas de
manhd como secretaria de direccdo numa empresa e das 14h as 23 horas na empresa de
call center. Trata-se de uma jovem bastante trabalhadora, simpatica, afavel, paciente e
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calma. No entanto, talvez devido a ser mais velha que a maioria dos operadores deste
call center, € ostracizada por determinados colegas que a ridicularizam, tendo sido
ameacada por uma colega que inclusive pontualmente lhe envia mensagens de
telemdvel com caltnias. No que respeita ao atendimento, revela que parte das colegas
Ihe confere informacBes erradas sobre determinados procedimentos, dai que se sinta
imensamente prejudicada. Todavia, existem outras versdes da situacao, que indicam que
a mesma, como se dedica quase 24 horas ao trabalho, ndo possui amizades, nem
namorado e como tal pretende impor-se aos demais, fazendo-se convidada para saidas
em grupo ou jantares - as pessoas sentem-se perseguidas e tentam afasté-la das formas
mais bruscas possiveis. De facto, trata-se de uma pessoa constantemente alegre, que
aparentemente ndo revela qualguer stress ou tristeza ainda que seja ostracizada em pleno
campo laboral. Durante a entrevista, encontrava-se nervosa, pois teve o cuidado de
querer relatar todas as situacfes que Ihe pareciam as mais possiveis de alteracdo pela
sua denuncia, talvez devido a possuir uma visdo diferente de toda a situacdo como
técnica de Higiene e Seguranca no Trabalho. De acordo com os seus relatos a empresa
apresenta bastantes lacunas ao nivel de condicdes de higiene, pouca abertura para a
comunicacdo entre os operadores e as chefias, inexisténcia de condi¢Oes/adaptacéo
edificios para pessoas deficientes, falta de apoio e acompanhamento aos operadores,
entre outras questdes. De facto, ainda que se sinta alienada/frustrada, trata-se de uma
pessoa que pela sua alegria natural consegue assimilar de uma maneira menos acentuada
0 stress e alienacdo resultantes deste tipo de actividade, talvez pela adop¢do de uma
l6gica de resignacdo a sua condicdo laboral incerta e precaria. No que concerne a
reivindicacdo dos seus direitos, é bastante ciente dos mesmos, empenhada e autoritaria,
pois frequentemente chama as pessoas a atencdo pelos seus erros, tendo inclusive
apresentado varias reclamacgdes contra supervisores e colegas. No atendimento é
bastante paciente, mas por vezes ndo revela a solugdo mais correcta aos clientes, visto
que alguns colegas me indicaram que a mesma relega a maioria dos mesmos para lojas
ou Ihes indica para enviarem as suas reclamacées por escrito. Tal revela algum receio na
elaboracdo de tarefas, talvez por falta de conhecimento ou incerteza na realizacdo das
mesmas. Através deste mecanismo de dissimulacdo, esta operadora consegue contornar
0 poder ou regras impostas de modo a que nao seja penalizada e permaneca na empresa,
retratando a questdo por outros moldes no relatorio informatico que tem que apresentar
no atendimento de cada cliente.
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20 de Abril de 2009

Mais um dia em que pela manha o chefe de servico se encontrava logo desde as
oito horas na sala, o que levou a que os operadores se sentissem mais contidos, quer nas
palavras quer nas atitudes. O operador VM, que se encontrava abatido pela morte de um
tio, indicou-me que na sexta-feira, dia do funeral, teve que se deslocar a empresa para
entrega da justificacdo da falta, ndo tendo sido o dia de hoje conferido por lei como
passivel de usufruto - a empresa ndo revela qualquer consideracdo pelos seus
trabalhadores, nem em momentos alheios & vida humana. Foi-Ihe conferido igualmente
o feedback da avaliagéo, que tinha sido de 1,65 numa escala de 1 a 5 valores, ndo sendo
fornecida qualquer atencdo para com a sua situacdo emocional de fragilidade. Como tal,
0 operador encontrava-se completamente de rastos. Em cada chamada que atendia
denotava-se um imenso nervosismo, desagrado, tristeza e falta de apoio ou motivacédo
por parte da empresa. As palavras de catarse eram frequentes entre cada chamada, tais

3

como, “que mal fiz eu a Deus?”, “porque ¢ s6 a mim me calham estas chatas?”, “nunca

mais sdo horas de sair!”, etc. No entanto, por ser uma pessoa bastante expressiva e
reivindicativa, é frequentemente gozado e diminuido pelos colegas por ndo se resignar a

condigéo de explorado.

Outra situagdo bastante injusta foi o facto de, antes de sair para a hora de
almoco, ter-me inscrito na fila para ir mais tarde a intervalo, pois chegam a estar cerca
de cinquenta pessoas em fila e por vezes torna-se impossivel de todo desfrutar da pausa.
Quando cheguei da hora de almogo, verifiquei que a minha posi¢do na fila tinha sido
retirada, o que implicaria que a tarde, tendo em conta as sessenta pessoas que se
encontravam em espera, seria impossivel ter pausa em quatro horas de trabalho. Como
tal, quando me senti mais cansada coloqueia minha consola de atendimento em pausa e
fui a intervalo sem dar qualquer justificacdo a ninguém, pois ndo iria ficar prejudicada

por imposicdo de regimes laborais autoritarios inumanos.

Outra das formas de dissimulacéo do poder levada a cabo por alguns operadores,
que, quando ndo sabem resolver determinada questdo, ou o apoio de sala se encontra
demorado devido ao elevado namero de pedidos de ajuda, indicam aos clientes que ndo

possuem sistema informético operacional. Desta forma, conseguem de facto “despachar
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o cliente”, mas o operador seguinte que atender a chamada tera que ser prejudicado pela
incompeténcia ou displicéncia do colega anterior. Como atendi uma chamada em que
esta situacdo se verificara, e de modo a salvaguardar a minha posi¢cédo como trabalhadora
competente, indiquei a cliente que o colega ndo teria sido honesto na sua prestacdo mas
gue eu iria ajuda-la no melhor préstimo que me fosse possivel. Ora, estes
comportamentos que na maioria dos casos nao sdo penalizados, transmitem inseguranca
e insatisfacdo ao cliente, pois a informacdo é dispar e alguns casos de resolugdo simples
arrastando-se no entanto durante semanas. Tal conduz, muitas vezes, a que alguns
operadores sejam massacrados com linguagem menos correcta ou redutora pela falta de
credibilidade ou celeridade com que a empresa trata dos assuntos do cliente. Outra das
questdes resultante desta questdo é que devido a incompeténcia e falta de controlo do
profissionalismo de alguns operadores, os clientes exigem falar com a supervisdo. Esta
por sua vez, na maioria dos casos, recusa-se a falar com os estes que os consideram
como detentores da palavra valida e final, conduzindo a uma situacdo de enorme tensdo

para o operador que serve de joguete entre 0s dois campos.

21 de Abril de 2009

Hoje pude verificar que a minha sugestdo de afixar os tempos médios de
chamada dos operadores foi seguida e como tal seria mais facil conseguir controlar o
desempenho e eventualmente obter o bonus no final do més. Todavia, as reclamagdes
que em parte conduziam a catarses por parte dos clientes sobre a sua tremenda
insatisfacdo, eram uma constante diaria, 0 que descontrolava a duracdo das chamadas.
Se ouvimos os clientes, as chamadas sobem imediatamente na sua duracdo, que em
média é de cerca de seis minutos, mas se 0s despachamos podemos ser penalizados por
ndo sabermos ouvir o cliente. Portanto, existe uma incongruéncia, um paradoxo que
reflecte a enorme displicéncia da empresa para com o cliente, assim como a sua

desorganizacao.

55



22 de Abril de 2009

Hoje o chefe do servigco, uma presenca constante nos Ultimos tempos, chamou o
operador PD, que tinha sido despedido, para falar com ele num dos cantos da sala.
Desta forma, foi alvo de constantes olhares por parte dos colegas, enquanto o chefe lhe
transmitia a mesma cancdo que lhe tinha sido conferida sobre os motivos do seu
despedimento. Era tratado como se de um criminoso se considerasse, para que se
sentisse constrangido a reivindicar os seus direitos, caso o tom de conversa se elevasse.
O ambiente da sala era demasiado ruidoso e cadtico devido ao elevado numero de
chamadas de facturacdo em que os clientes reclamavam com alguma histeria ou
impaciéncia para ouvir a elucidacdo dos operadores. O operador VM, a operadora SF e
a operadora HM gueixavam-se constantemente do stress em que viviam, através de
desabafos, suspiros, comentarios, tendo inclusive a operadora HM indicado a supervisdo
que ndo poderiam ficar mais de 10 minutos a aguardar apoio por parte da mesma devido

aos tme’s.

23 de Abril de 2009

Hoje reparei que o operador PD, que tinha sido despedido, comegou a chegar
bastante tarde ao trabalno como meio de reivindicar os seus direitos que, segundo o
mesmo, nunca foram respeitados. Desta forma, comecou a exceder o tempo de pausas e
a desleixar-se no tratamento para com os clientes. Quando sai para intervalo encontrei-o
e falei com o mesmo sobre o sucedido. O operador PD contou-me que as causas do seu
despedimento ndo tinham qualquer fundamento valido, visto que justificava as suas
faltas que se deviam a problemas familiares, tendo inclusive solicitado as chefias que o
seu horério de seis horas fosse alterado para quatro a fim de conseguir ter tempo para
apanhar o comboio e chegar a horas, pois vivia em Anadia. Este operador revelou-me
gue durante a sua estadia na empresa fora bastante prejudicado no seu ordenado no que
refere a faltas ou atrasos, pois nunca lhe fora conferida qualquer excepc¢édo, enquanto
que com outros colegas, que se encontravam nas gracas da supervisdo, mal nenhum os

afectara. Segundo 0 mesmo, por um dia de falta a empresa descontava cerca de 25 euros
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e no més passado, tendo em conta que trabalha seis horas por dia e o ordenado liquido
seria de quatrocentos euros, recebeu apenas cento e oitenta euros. Portanto, trata-se de
mais um caso de tremenda injustica que devido ser um trabalhador com problemas, ndo

compreendidos pela empresa, é penalizado e ostracizado pelo mesmo.

O operador VM contou-me que tinha solicitado intervalo e enquanto se
encontrava em fila de espera o seu pedido tinha sido cancelado. Como possui os tmc’s
elevados e nota de desempenho baixa, sentiu-se receoso em realizar o seu intervalo
embora sentisse uma necessidade tremenda do mesmo, denotando-se neste caso a ldgica

do medo e da resignacéo.

Outra das operadoras que fora igualmente dispensada pelo seu nimero de faltas
era uma operadora estudante com cerca de 23 anos de idade que frequentemente
chegava atrasada e possuia algumas faltas cuja justificacdo, faltas estas de frequéncias

de aulas e segundo a empresa, ndo era valida.

24 de Abril de 2009

De manhd o supervisor J ndo compareceu devido a uma reunido de chefias, e
como tal ndo houve qualquer operador disponivel para o substituir. No entanto, por
volta das 9.10h chegou o operador MF com a chave da sala, indicando que lhe tinham
solicitado na véspera para substituir o supervisor J, algo que 0 mesmo ndo fora capaz de
recusar. Todavia, negou-se a ter que se apresentar mais cedo na empresa, vindo este de
comboio de Anadia, sem qualquer compensacdo pelo mesmo de modo a abrir a porta
antes das 9 horas. O operador MF sentia-se demasiadamente inseguro e ansioso, as suas
maos tremiam e pouco ou nada falava, com o grau de responsabilidade que lhe fora
conferido. A ele juntou-se a operadora TM, que frequentemente prestava apoio de sala e
que em determinadas ocasides revelara sede de poder, bastante exacerbada, no que
refere a uma possivel ascensdo ao cargo de supervisdo. Ambos controlavam as
chamadas de pedidos solicitadas pelas chefias, controlo das chamadas e dos operadores,

assim como conferir apoio a qualquer questdo colocada pelos clientes.
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O operador PD chegou novamente atrasado e quando estava a sair para a minha
hora de almogo encontrei 0 mesmo a fumar um cigarro no jardim ao lado da empresa.
Encontrava-se nos seus minutos de intervalo, os quais ndo mais respeitava na sua
duracdo, com um ar bastante abatido. Revelara-me que ndo mais se preocupava com 0s
niveis de exigéncia da empresa, tendo em conta que esta nunca lhe conferiu qualquer
atencdo nos seus pedidos ou qualquer credibilidade mas apenas um elevado nivel de
ostracizagdo. Encontrava-se numa situacdo bastante precéria pois possuia companheira
que era educadora de infancia, um carro e contas da casa para pagar, e 0 sustento de
dois filhos. Trabalhou durante sete meses no call center, algo que poderia
eventualmente impedi-lo de aceder ao subsidio de desemprego que actualmente requer
nove meses de descontos consecutivos. Este tinha sido o seu primeiro emprego e como
tal ndo sabia se iria conseguir obter qualquer subsidio por parte da Seguranca Social.
Portanto, como a empresa jamais revela qualquer auxilio aos trabalhadores nos seus
direitos ou em situagdes mais melindrosas ndo lhes confere qualquer apoio, o operador
PD encontrava-se completamente apatico e resignado com a situacdo. Todavia, adverti-
0 para que fosse falar com as chefias de modo a que fossem conferidas as melhores
condi¢cdes em termos contratuais na sua saida da empresa, de modo a que lhe fossem
concedidas todas as facilidades para que pudesse vir a receber o subsidio de desemprego
ou o subsidio social de reinsercdo. Quando voltei para a sala, reparei que se encontrava
alterado, completamente diferente do operador calmo, simpatico e empético que
costumava ser. Encontrava-se impaciente, pouco simpatico tendo inclusive indicado a
uma cliente em voz alta, “podia falar mais baixo porque eu ndo tenho nada a ver com a
sua situacdo!”. Os colegas olhavam-no com um certo desprezo e cinismo, como se nao
mais fosse um deles, tendo o operador AM, que presta apoio de sala, referido ao
mesmo, “se continuasses a trabalhar ca com essa atitude ndo irias muito longe”. O
operador PD apenas se limitou a responder, “0 Servi¢co é uma seca, uma grande seca.”
Mais tarde, perguntei-lhe como estavam as coisas relacionadas com a sua reivindicacéo
e 0 mesmo indicou-me que o supervisor J se revelara algo falso para consigo. Tal devia-
se a situacdes em que teria chegado atrasado e o supervisor de imediato lhe marcara
falta sem questionar o porqué do mesmo, algo que o antigo supervisor V lhe facilitara
de certa forma. Contou-me igualmente que no episddio da semana em que foi apanhado

a fumar no edificio que quem o tinha avistado primeiramente teria sido o supervisor J
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gue o teria advertido de uma forma bastante seca e autoritaria, e que mais tarde teria

contado as chefias, tendo o episodio desembocado no despedimento.

Quando a tarde o supervisor J chegou, o operador MF ndo fora beneficiado em
qualquer situacdo pelo papel que prestara. Portanto, os trabalhadores sdo usados para
qualguer servico pela empresa sem que sejam remunerados por tal. O operador AM, que
raramente efectua atendimento, foi severamente advertido pelo supervisor R pelo facto
de estar a conversar com colegas que ndo tinham chamadas e uma das operadoras, que
se encontrava ha mais de dez minutos com o brago no ar, ndo tinha apoio de ninguém
para a resolucdo de uma questdo colocada por um cliente. Este tentou desculpar-se com
o0 facto de que estava com imensos pedidos de ajuda e estava a resolver uma questéo
delicada e ndo conseguia atender todas as questdes ao mesmo tempo. Portanto, denota-

se um determinado uso abusivo do poder por parte das chefias.

27 de Abril de 2009

Hoje pela manhd quando chegamos a sala algo insélito acontecera, um saco de
pédo encontrava-se esquecido em cima da mesa ndo pertencente a ninguém. Assim que 0
supervisor J se ausentou da sala, juntamente com o técnico de informatica, as
operadoras TM e HM néo hesitaram abrindo o saco, comendo ao mesmo tempo que
atendiam as chamadas, para além de outros que enviavam mensagens escritas. Portanto,
assim que o representante do poder se ausentara 0s operadores levavam a cabo ldgicas
de subversdo, ou seja, como na maioria dos casos os intervalos sdo aceites a horas
ilégicas ou ndo sdo de todo, os individuos optam por efectuar tudo aquilo que ndo lhes é
permitido, numa ldgica de subversdo do sistema actuando nos bastidores. Contudo,
estas atitudes de escapatdria conduzem a outras questdes de quebra nas regras de
higiene e seguranga no trabalho causando “lixo” nas posicdes, sendo de salientar que a
limpeza efectuada nunca é efectuada nas mesas, teclados ou headsets. Como a
vigilancia na sala é apenas feita por dois supervisores que alternam de turno de oito em
oito horas o controle dos operadores € deficiente. O mesmo sucede com a limpeza que é

efectuada quando os trabalhadores se encontram em atendimento e como tal respiram o
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lixo que é levantado ou respiram o ar toxico dos detergentes baratos que a empresa usa

para 0 minimo gasto possivel.

Frequentemente, alguns colegas perguntavam-me sobre o estado de realizacéo
da presente dissertacdo, algo que ndo poderia revelar na totalidade a fim de evitar
alteracdo de comportamentos. Além do mais, a realizacdo da mesma ndo tem sido
efectuada no ritmo mais desejado devido ao enorme cansago consequente do
atendimento imparavel durante seis horas didrias. No entanto, a minha meta permanece
a mesma, ou seja, a dendncia de locais de trabalho onde existam condicdes laborais em
que o desrespeito pelo codigo de trabalho e pela condicdo humana se facam sentir de
uma forma bastante demarcada. E urgente que as atrocidades praticadas contra os
operadores sejam denunciadas para que estes possam ser tratados como seres humanos
no que concerne ao gozo total dos seus intervalos, no apoio psicolégico que ndo lhes é
conferido, entre outras simples questdes mas que os reduzem a meros prolongamentos

das maquinas.

28 de Abril de 2009

A operadora HM em desabafo indicou-me que ndo iria ter mais em conta a
qualidade de atendimento, muito menos o cuidado na simpatia para com os clientes a
quem iria tentar apresentar a solugdo mais rapida a fim de os “despachar”. A operadora
revelou que sempre tem demonstrado compreensdo e cuidado no atendimento mas que
no seu ordenado mensal ndo tem tido a mesma compensacéo tendo recebido nos Gltimos
meses cerca de 200 euros ao inves de 300 euros, isto por seis horas de trabalho diarias.
Os desabafos e reclamacGes morosas, a que ouvia atentamente, apenas a prejudicaram
sem ter sido parabenizada pela resolucdo de qualquer atendimento mais complicado.
Portanto, uma das formas de escapar as regras inumanas impostas pela empresa é agir
como uma maquina que se limita a obedecer as regras impostas sem emitir qualquer
opinido, respondendo rapido e eficazmente aos pedidos do cliente de modo a que
duracdo da chamada ndo ultrapasse os seis minutos de duracdo estipulados pelas
chefias. Inclusive, os operadores sdo tratados pelos clientes como ignorantes, isentos de

formacdo escolar, ou sequer de capacidade de transmissdo de informacdes para a
60



resolucdo de questdes colocadas pelos mesmos. Em algumas situagdes de resolugéo
mais dificil trato, alguns clientes exigem falar com a supervisdo, pensando que a sua
questdo serd mais rapidamente resolvida, nem que para isso aguardem quase uma hora
ao telefone, tendo a nocdo de que o gasto da chamada é nulo visto a linha de apoio a
clientes ser gratuita para a rede fixa. Tal sucedeu com a operadora MS que possuia
apenas dois meses de casa e revelara ser uma pessoa extremamente afavel e prestave |
por um lado, mas por outro bastante fragil e emocional, ndo usando por vezes ndo
usasse a linguagem mais correcta para com os clientes permitindo desta forma que se
criassem determinados abusos por parte destes. Como tal, a operadora frequentemente
chorava em atendimento com as calunias e pressdes inculcadas pelos clientes. Esta
operadora mais tarde revelou que se sentia tremendamente instavel, achando a familia
que esta parecera mais magra e emocionalmente instdvel com alteracdes de humor
stbitas. Como esta ndo se recompunha das tremendas calunias que Ihe foram dirigidas
pelo cliente, e como se tratava de uma rapariga relativamente jovem e com pouca
experiéncia laboral, tratei de Ihe conferir um certo apoio indicando-lhe que ignorasse o
mesmo e que tomasse as calunias como sendo dirigidas a empresa e ndo a ela propria, ja
que o ordenado pago ndo incitava a que os operadores dessem a alma pelo servigo.
Desta forma, se pode verificar o enorme desgaste que é incutido sobre um operador que
pouco ou nada tem a ver com as questdes de incompeténcia por parte da empresa. Por
outro lado, os clientes que ndo possuem as chefias para dar a cara por essas mesmas
questoes “despejam” no trabalhador sem que por vezes se apercebam que se trata de um
mero ser humano que merece algum respeito e margem de manobra, para além de

sanidade mental para poder agir correctamente.

O operador PD apresentara-se novamente atrasado o que revelava da sua parte
um sacrificio mas ao mesmo tempo determinada displicéncia para com uma empresa
que pouco ou nada se revelou compreensiva aquando do seu pedido de mudanca de
hordrio ou compreensdo para a sua mudanca de residéncia. Este por sua vez,
confidenciara-me que o revoltava tremendamente observar colegas que atendiam da
maneira mais descuidada possivel sem qualquer cuidado na linguagem ou na prestacao
correcta da informacdo, e a ele que sempre tivera avaliagdes, tendo obtido avaliacdo
acima de quatro valores, nunca lhe fora conferida uma segunda oportunidade. E de

referir igualmente que o numero de operadores que chega constantemente atrasado €
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elevado sendo que a determinadas pessoas essa questdo ndo é perdoada e a outras, por
factores de amizade, 0 mesmo nunca é apontado ou registado no livro de presencas.
Assim sendo, o operador PD ndo se vé for¢cado a cumprir os ultimos dias de trabalho na
empresa, muito menos a conferir qualquer préstimo em termos de atendimento
condigno quando a sua condicdo como trabalhador e/ou mero ser humano ndo foi

respeitada, segundo considera¢des do mesmo.

29 de Abril de 2009

Apos varios incentivos conferidos pelos colegas, o operador VM tornou-se mais
agressivo e convicto da informacdo prestada nas suas chamadas, pois a morosidade das
mesmas e a sua falta de confianca e dominio para com os clientes fora severa e
frequentemente apontado pela supervisdo. Todavia, as suas manifestacfes de desagrado
e desabafos em voz off continuavam a ser criticadas pelos demais colegas. As chamadas
continuavam num frenesim imparavel sendo que a maioria se iniciava da seguinte
forma, “eutenho o servico x que ndo funciona”, “eu nao recebi a factura xpto”, «“ foi-me
cortado o servico mas eu ja paguei”, entre outras questdes que se repetem diariamente.

Ao final do dia, a sensacdo de desgaste é enorme e as cefaleias impedem-me de

conseguir realizar qualquer actividade que ndo o isolamento ou silencio.

No entanto, ainda que com poucas forgas me encontrasse a realizacdo da minha
dissertacdo impelia-me a continuar em frente e como tal entrevistei a operadora MS. A
operadora de 24 anos, possuidora do 12° ano de escolaridade, tendo como profissdes
agente de seguros e operadora de call center ha dois meses, encontrava-se de certa
forma nervosa mas motivada para prestar depoimento sobre a sua vivéncia no call
center. Tendo em conta que a entrevista foi prestada no corredor do edificio, por vezes a
operadora ficava reticente, sobretudo quando o supervisor surgiu em cena, revelando-se
preocupada sobre as palavras que proferia de modo a que ndo prejudicasse gravemente a

imagem da empresa.

Ao final do dia, pouco antes das 16 horas, altura em que a maioria dos

operadores termina o seu horario laboral, um dos supervisores questionou os operadores
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sobre o facto de terem tido ou ndo formacdo sobre 0 novo guido que na semana seguinte
ira entrar em aplicacdo. Portanto, denota-se falta de competéncia e displicéncia para
com os operadores na falta de acompanhamento e controlo de qualidade dos mesmos no
que concerne a formacdo, para ndo mencionar outras lacunas. Por outro lado, os
operadores sdo bombardeados desta forma com alteragcdes stbitas que normalmente
implicariam um periodo de adaptacdo e alguma pratica mas que todavia a empresa nao
teve em consideracdo. O que se prevé é que o tempo médio das chamadas suba em
flecha e o stress incutido no operador aumente de uma forma drastica pelo facto de ter
como acréscimo a preocupacdo como cliente, a preocupacao de saber procurar da forma
mais rapida a resolucdo para a questdo do mesmo no novo guido. Outra situagdo tem a
ver com a deslocagéo de alguns operadores para outros locais que ndo o seu call center
onde habitualmente trabalham, sendo as formag¢fes com ndo mais que cinco pessoas,
sendo algumas prestadas na mesma sala em que outras atendem. Logo, a formacéo
continua e de qualidade que € um dos direitos do trabalhador ndo é devidamente
respeitada, muito menos a sua deslocacéo para outros locais fora da mesma para receber

algo que ira contribuir, eventualmente, para o seu melhor desempenho.

30 de Abril de 2009

Hoje de manhd, ao invés de me dirigir para o centro de call center como
habitual, desloquei-me para a sede da empresa juntamente com outras trés colegas a fim
de que nos fosse ministrada formacdo sobre o novo guido de atendimento. Quando
entrei na sala de atendimento ninguém sabia quem iria integrar esta formacdo, muito
menos tinham informacdo da existéncia da mesma. Dai que uma das formadoras se
inteirou da situacdo e tentou obter uma sala para que a formagao pudesse ser ministrada.
Outra questdo absurda foi ver que existiam supervisores que ainda ndo tinham obtido
qualquer elucidacdo ou contacto com o novo guido de atendimento e como tal dois deles
irilam integrar a formagdo que iria ser ministrada a quatro operadores. O que ndo se
compreende é o facto desta empresa de telecomunicagdes possuir um nivel de
desorganizacdo exorbitante, sendo que confere formacdo a supervisores e operadores

simultaneamente colocando-os a0 mesmo nivel. Ao invés de juntar grupos validos em
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termos numéricos de operadores numa sala e efectuar o mesmo para com 0s
supervisores, pretende optar pela l6gica de grupos de trés ou quatro pessoas e atribuir-
Ihes 0 mesmo grau de explicacdo da situagdo. A questdo que aqui se coloca remete para
o grau de fiabilidade deste novo guido, sendo que a formacdo é atribuida da mesma
forma quer aos supervisores, que supostamente deveriam possuir um grau de
conhecimento superior e mais experiente, quer aos operadores gque quando possuirem
duvidas ndo terdo alguém mais experiente que 0s proprios para a resolugdo das mesmas.
Como podera entdo um supervisor auxiliar um operador quando este se encontra numa
situacdo ddbia? No decorrer da sessdo as expressbes faciais dos operadores eram de
terror silenciado, pois quando a formadora denotava que aquilo que transmitia parecia
algo mais utdpico que exequivel questionava se tinha ficado alguma davida do que
explicara. Todavia, um dos supervisores que se encontra na empresa ha cerca de sete
anos, temido por ndo ter reservas na sua linguagem e apresentar uma postura demasiado
rigida ou rude, afirmou que a nova aplicacdo iria trazer certamente mais problemas que
benesses. No meio da conversa, tendo em conta que a empresa na cidade de Coimbra
possui trés centros no que concerne ao servico de apoio a clientes, esse mesmo
supervisor afirmou que dois desses call centers, segundo as regras da Anacom, estariam
ilegais nas suas condicOes laborais, e como tal mantém-se anénimos. Esta formacdo foi
prestada a 480 pessoas, sendo que em alguns dos casos algumas pessoas teriam que se
deslocar ao call center principal e outras apenas tinham que aguardar a vinda de um
“formador”, que segundo aquilo que me foi confidenciado ndo passam de meros
operadores que nem o CAP possuem, ou sejam, ndo possuem certificado ou qualquer
experiéncia ou conhecimento relativos a técnicas de ensino. Pretende-se que 0 mesmo
entre em vigor dia 5 de Maio, sendo que a formagcdo em massa sobre 0 mesmo teve
apenas inicio dia 29 de Abril. E de referir que os operadores ndo possuem qualquer
possibilidade de poder consultar o0 mesmo a fim de que se familiarizassem com todo o
seu conteudo a ndo ser no préprio dia 5 de Maio, além de que ndo serd permitido aos
operadores a consulta simultdnea de ambos, 0 que tornara o atendimento bastante mais

complicado.
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1 de Maio

Hoje acordei mais cedo, tendo chegado a empresa por volta das oito horas e
meia da manhd a empresa. Um dos varios segurangas que se encontrava de servico, que
possuia instalados os servicos que a empresa prestava, revelou-se bastante insatisfeito
com 0S Mesmos que apresentavam avarias frequentes. A empresa por sua vez ao inves
de apresentar um numero gratuito para que os clientes pudessem ser auxiliados na
reparacdo das mesmas, cobrava o valor das chamadas podendo um cliente aguardar
cerca de meia hora e a chamada cair por gasto de saldo. Outra questdo que foi
mencionada referia-se ao edificio que se encontrava em velhas instala¢cdes de um prédio
que ndo cumpria as normas de seguranca caso houvesse um incéndio. Como tal, estava
prometida a mudanca j& h4& muito aguardada para outro pavilhdo onde se esperava a

visita do primeiro- ministro para inaugura¢do do mesmo.

Depois de meia hora de conversa subi as escadas para aproveitar alguns minutos
e escrever 0 que ouvira. No entanto, pude verificar que a limpeza da sala de
atendimento é efectuada poucos minutos antes de os operadores entrarem na mesma e
de um modo superficial, sem que as mesas, computadores ou equipamento sejam
limpos. Os cheiros dos detergentes, que por sinal eram bem activos, iriam permanecer
enclausurados na sala, assim como o p6 levantado sem que as janelas por um momento
sequer fossem abertas. Ora, esta situacdo apenas pode conduzir a doengas de foro
dermatoldgico mas sobretudo respiratério.

Hoje as questdes que surgiam com maior incidéncia reportavam-se a facturacéo,
sendo sobretudo idosos que ndo compreendiam a leitura das facturas e como tal, sem
que por vezes permitissem que o operador os elucidasse, “gritavam” agitados ndo
percebendo a mesma situacdo repetida inimeras vezes. Como se a situacdo ndo fosse ja
de si dificil, pelas costas surgiam o0s supervisores ou colegas de apoio de sala que
afirmavam constantemente, “olha o tempo da chamada”, “despacha o cliente”,

“interpela o cliente com o pedido da proxima informacgdo, por favor”, etc.

Pela quinta vez, desde que entrara no centro, solicitei para que me fosse alterada

a hora de almoco das onze da manha para outra hora mais condigna de um ser humano
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possuir fome para almocar, além de que realizar primeiramente duas horas de trabalho e
depois quatro para finalizar, tornava-se numa jornada de trabalho bastante dificil de
levar a cabo. Torna-se de facto doentio repetir a mesma informagdo vezes sem conta
durante seis horas por dia sem que por vezes seja quase possivel respirar entre

chamadas.

De manhd, o operador VM atrasara-se mais uma vez, situacdo esta que lhe
garantiu uma falta pelo dia completo de trabalho. O operador Paulo ndo mais
comparecera certamente devido as injusticas que sofrera, sobretudo no que concerne a
ndo lhe ter sido conferida uma segunda oportunidade como a muitos é. O que se deduz é
que este operador traria mais prejuizos que beneficios para a empresa, para além do
mesmo criar de certa forma as suas préprias regras no que concerne ao desfruto dos seus

intervalos

2 de Maio de 2009

Perto das 15 horas passei pelo call center, pois iria entrevistar a responsavel pelo
departamento de recrutamento da empresa de trabalho temporario, e encontrei um dos
ex-colegas do servico informativo que envergava uma t-shirt referente ao novo portal de
atendimento. O mesmo dissera-me que a empresa 0 obrigara a vestir aquela “farda”
usando-o como objecto publicitario sem que para isso fosse pago. A empresa faz uso
das alineas contratuais afirmando que o trabalhador devera estar apto a trabalhar em
qualquer servico, vestindo integralmente a pele da empresa. O seguranca da empresa
revelou-me que a maioria dos ordenados dos trabalhadores dos quadros da empresa é
compreendida entre 1500 a 2000 euros. Portanto, verifica-se uma enorme discrepancia
entre 0s meros operadores sobre os quais recai toda a imagem da empresa e trabalho

arduo de lide com os clientes e 0s quadros superiores.

A responsavel pelo recrutamento da empresa de trabalho temporario, de 25 anos
possuidora do curso de Psicologia, encontrava-se bem-disposta e receptiva tendo a
entrevista durado cerca de 47 minutos. Do seu ponto de vista, a empresa de call center

tornou-se mais exigente, tendo reduzido o seu papel de recrutadora no sentido de que
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como pré-requisitos requer apenas pessoas com boa diccdo, 9° ano de escolaridade
(ainda que existam pessoas com menores qualificacdes). Segundo as palavras da
mesma, a técnica sente-se limitada, desacreditada e de “méos atadas” no que concerne a
sua capacidade profissional, visto a qualidade dos recrutados esta a ser secundarizada. A
empresa contrata uma pessoa que parega aparentemente valida, sem que cumpra os
parametros rigidos que outrora aplicara, para mais tarde lhe aplicar regras rigidas de
trabalho que muitas das vezes resultam em despedimento. Dai que as formacBes sejam
rapidas colocando o operador no menor espaco de tempo no campo de batalha para
diminuir a fila de espera de chamadas em atendimento. Todavia, se lhe fosse colocada a
situacdo de ter que trabalhar num call center ndo hesitaria pois indica que na vida temos
que aceitar o que esta nos da podendo cada um de nds descobrir janelas que poderiam
estar fechadas nessas mesmas oportunidades. Tendo com conta 0 quadro nacional
portugués informa que o call center da empresa Precariagdes é um dos piores do pais
para se poder trabalhar, nomeadamente a nivel salarial, apoio aos trabalhadores ou

condigdes de seguranca, higiene e logistica no trabalho.

3 de Maio de 2009

Hoje quando cheguei a empresa verificara que uma imensa fila de espera que se
formara a entrada. Segundo o seguranca, tratava-se de mais um extracto do “exército
precario de reserva” que estava em processo de recrutamento. Nos semblantes dos
candidatos podia denotar-se alguma tristeza e cansaco como que se ja tivessem trilhado
inUmeras outras empresas na procura de emprego mas sem sucesso. Na sala, a fila de
operadores que se costumava formar devido a falta de lugares diminuira devido ao facto

de a operadora S e o operador PD nunca mais terem comparecido a empresa.

O barulho na sala era ensurdecedor pois alguns colegas, quando o chefe ou o
supervisor se ausenta por momentos, aproveitam para falar em voz alta sem qualquer
respeita pelos colegas que poderdo estar em atendimento, levando a que tenha que
aumentando a duragdo da chamada muitas vezes pelo aumento do volume dos headsets

causada pela mé audicdo do cliente.
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4 de Maio de 2009

Antes de comecar a trabalhar foi-me solicitado que assinasse um contrato anual
mensalmente renovavel. O acesso ao novo guido de atendimento permanecia impossivel
0 que de certa forma dificultava a vida aos trabalhadores que preocupados aguardavam
com algum receio o dia da mudanca para as novas regras cujo prazo de ambientacdo
fora minimo. Com a saida de algumas pessoas da empresa, caras novas surgiram na
empresa 0 que implicava novos horarios preenchidos sem que o meu pedido de
alteracdo de hora de almocgo fosse acedido. O supervisor, a quem reclamei a situacéo

permanecia imével dizendo que, mais uma vez, iria tomar nota da situacao.

O ar da sala permanecia irrespiravel devido a ma regulagdo do ar condicionado o
que levava a que operadores, como a operadora HM, se encontrassem grave e
constantemente doentes com problemas de ordem respiratéria. Essa mesma operadora
confidenciou-me que quando se dirigiu ao médico este lhe indicara que existem cada
vez mais doentes trabalhadores da empresa Precariagdes a consultarem o seu
consultério no sentido de se queixarem com problemas de foro respiratorio,
nomeadamente alergias. Os pedidos para que as janelas ou portas sejam abertos para
renovacao do ar sdo negados indicando que tal permite que exista maior barulho na sala,

ligando-se por sua vez os aparelhos de ar condicionado.

Os perfis de atendimento dos operadores sdo constantemente alterados pelos
supervisores sem que o operador tenha alguma palavra no mesmo, ou seja por vezes
avisado. Desta forma, a performance do operador é prejudicada o que na maioria dos

casos influi no seu ordenado mensal do qual depende a sua nota mensal.

5 de Maio de 2009

Quando cheguei a empresa o supervisor deu-me uma t-shirt que possuia o
log6tipo do novo servico para que a vestisse pois as chefias, mais tarde, iriam visitar o

centro. Como ndo fui contratada para ser modelo ou objecto publicitario da empresa
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recusei-me, sendo desde logo alvo dos piores olhares por parte dos colegas. Para minha
surpresa, todos os operadores, numa logica de resignacdo, vestiram a t-shirt sem
qualquer recusa ou manifestacdo de desagrado revelando receio em ir contra as politicas
da empresa. Ainda falei comalguns colegas no sentido de tentar demove- los da situagédo
mas sem qualquer éxito. Os trabalhadores, na maioria dos casos, receiam a perda dos
seus postos de trabalho acatando por isso todas as investidas de poder exercidas por
parte da empresa sem terem nogdo do “atentado” ao respeito que se deveria ter por um
ser humano. De facto, senti-me tremendamente defraudada no sentido de que apesar da
existéncia do roubo do fruto do meu trabalho, a empresa pretendia igualmente invadir o
meu campo pessoal afectando a minha dignidade humana. O operador VM ainda ficou
reticente e ndo usou de imediato a t-shirt mas devido a represalias por parte dos
supervisores que o “ameagaram” ¢ colegas que o olharam como se de um “outsider” se
tratasse, cedeu a pressdo e acabou por usar a mesma. Por volta das 9.30h entrou na sala
um dos responsaveis pela formacdo que, sem pedir autorizacdo, tirou fotografias aos
operadores que envergavam a “famosa t-shirt” e usavam, ainda que com imensas
dificuldades, o novo guido de atendimento. Esta atitude de intromissdo na privacidade
dos operadores é algo que se torna gravoso pois 0 uso da imagem de uma pessoa, seja
qual o fim implicito, ndo podera ser efectuado sema autorizacdo da mesma. No final do
dia, a operadora A confidenciou-me que gostou da atitude que eu tomara na recusa do

vestir da t-shirt e a mesma sentindo-se explorada a meio da tarde despiu a mesma.

9 de Junho de 2009

Hoje quando cheguei a empresa, varios mexericos faziam as delicias de alguns
operadores, pois a maioria destes apenas falava e nunca agia, devido a presenca do novo
director do centro. Falavam da sua atitude fria ¢ distante, do seu olhar gélido e “cara de
poucos amigos”, receando-se mudancas drasticas no centro, visto terem falado que os
operadores do servico informativo estariam a ser despedidos ou reduzidos no seu
horario de trabalho para se descartarem operadores devido & diminuicdo do trafego de
chamadas. Falava-se igualmente do despedimento de dois operadores cujos motivos de

despedimento recaiam nos tempos medios de chamada que, segundo a empresa, eram
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demasiado elevados. Portanto, estava a gerar-se na empresa uma politica de medo, de
incerteza, pois desde o inicio do més que se verificara que 0 numero de chamadas
recebidas estaria a diminuir, ficando por vezes os operadores com “tempos mortos”. De
qualquer forma, senti-me imensamente revoltada, assim como verifiquei que Vasco e
outras colegas ficaram atonitos quando souberam do sucedido. No entanto, outras
pessoas que se encontravam em situacfes bem mais débeis laboralmente permaneciam
na empresa. Foi mais um dia stressante com inumeras chamadas, em que as reclamacdes
e displicéncia da empresa eram motivo para que 0s operadores permanecessem
impavidos perante inumeros insultos e gritos de insatisfacdo. Inclusive, é de referir que
a partir deste servico se consegue constatar que o nivel cultural minimo pela maioria
dos portugueses € inexistente, ou seja, questdes minimas como saber o que é o NIF, ou
0 numero de conta do servico que possui na empresa, ou até o préprio nome sdo que
muitos clientes tornam probleméticas. Posso até referir que uma senhora da terra de
Ossada ndo sabia 0 que era a parte superior de uma factura, tendo-me questionado se era
“na parte de cima ou em baixo da folha”. Outros, recusam-se a querer conferir o nimero
de conta ou de cliente, dados estes serem fulcrais para que a seguranca do servico seja
mantido e apenas a possivel activacdo ou cancelamento de produtos possa ser feita pelo

cliente.

6 de Maio de 2009

Hoje quando cheguei a empresa estavam todos os colegas a porta da sala
aguardando pela chegada do supervisor que passados vinte minutos chegou, tendo dito
que tinha adormecido e que os operadores deveriam justificar o tempo de logoff por
motivos de indisponibilidade do sistema informatico. Portanto, pode-se verificar que
guando se trata do atraso de um mero trabalhador, nem que de um minuto se trate, é
marcada falta integral do dia, no caso de um supervisor ¢ “desculpada” a situagdo com

uma falsa justificagdo como de nada se tratasse.

A saida, pude encontrar um colega de universidade de classe média que se

encontrava em recrutamento para o departamento de vendas. Portanto, mais um caso
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gue comprova que a maioria dos licenciados possui no seu percurso profissional uma,
ou mais, experiéncia de trabalho precario. Como se esperava, as filas de espera
aumentaram consideravelmente reflectindo-se no tempo médio de chamadas, assim
como na dificuldade acrescida dos operadores que pouca ou nenhuma ajuda prestavel
possuiam por parte dos supervisores e/ou apoios de sala que por vezes mais perdidos
que estes se encontravam. O lema do novo sistema de atendimento seria, atender e fazer
a primeira, sem que para isso 0 operador eventualmente, tivesse que transferir a

chamada, algo que na pratica mais utopico se tornou do que exequivel.

7 de Maio de 2009

Hoje a operadora A sentou-se a0 meu lado a fim de desabafar o seu desagrado
cada vez maior para com as chefias e colegas. Trata-se de uma operadora bastante
jovem, 18 anos, um pouco timida mas que no seu desempenho diario revela bastante
competéncia, inclusive revelou-se uma lutadora pelos seus direitos laborais embora
pouco social para com os colegas. Por volta das 10 horas entrou na sala de atendimento
um representante do servigo de rede movel da empresa a fim de informar os operadores,
e tomar nota, de que iriam passar a receber carregamentos mensais de 25 euros nos seus
telemdveis. Em troca, o operador deveria aceder ao portal da empresa e efectuar sessdes
de formacdo mensais. De qualquer forma, toda esta situacdo parecia esconder algo
prejudicial para os operadores, pois quem d& com uma méo tira com duas pelas costas.
Mais uma vez, todos os colegas sem excepgdo assinaram esse mesmo ‘“‘contrato” nao
questionando a falta de clausulas mencionadas no mesmo, algo que eu levantei de

imediato solicitando o comprovativo do mesmo.

8 de Maio de 2009

O atendimento outbound para realizacdo de inquéritos de opinido permanece

sem que os operadores tenham formacdo para tal. Alguns sdo escolhidos para tal,
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enquanto outros permanecem no atendimento inbound apenas. O elevador da empresa,
pois trata-se de um edificio antigo com trés andares, encontrava-se de manutencéo,
situacdo esta que ja durava hd uma semana, sendo os operadores obrigados a subir e
descer as escadas, algo que de facto consome parte do seu tempo de intervalo para ndo

falar nos trabalhadores que fumam que se sentiam gravemente lesados.

18 de Maio de 2009

Novas caras se apresentaram no atendimento o que levou a que houvesse uma
certa agitacdo com horarios pois operadores, como 0 meu caso, que tinham solicitado
alteracOes permaneciam na mesma situacdo sem qualquer consideragdo por parte das
chefias. Como tal, decidi estabelecer o meu préprio horario numa logica de subversdo,
ou seja, ao invés de sair as 11 horas para almogar prolongava as chamadas até cerca das
11.30h. Quando vinha a descer as escadas pude ouvir uma conversa entre um dos chefes
e um dos técnicos da empresa de ascensores. A empresa que na teoria promove a
contencdo de gastos em qualquer sector, inclusive ambiental, na pratica ndo leva essa
mesma atitude pois no caso do elevador que hd duas semanas se encontrava avariado,
optou pela reparacdo integral do mesmo ao invés de ter optado pela instalacdo de um

novo, solucdo esta que teria sido mais econémica.

19 de Maio de 2009

A presenca didria do chefe na sala de call center tornava-se uma constante
sobretudo pelo facto de os inquéritos de satisfacdo com o cliente serem o imperativo em
termos de controlo e aposta da empresa. A operadora JF indicou-me que vai deixar a
empresa, situacdo esta pela qual ela ansiava ha muito, para efectuar um estagio de seis
meses na sua area de design. Este estdgio possui bastantes contornos de precariedade
pois ira receber cerca de quinhentos euros a recibos verdes, subsidio de férias ou de

almogo. Desta forma o exército precério de reserva vai sendo continuamente renovado
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ou alterado em termos de entrada ou saida de empregos precarios, como foi 0 meu caso
em que por motivos de sobrevivéncia fui obrigada a ingressar num call center em 2005

e trés anos mais tarde, pelas mesmas razoes, regressei.

E de salientar que ainda que exista um guifo de atendimento, 0 mesmo nio
possui informacdes faceis de ser obtidas, nem por vezes a informacao prestada pelos
supervisores e apoio de sala é a mais correcta. Como tal, quando a informagéao fornecida
é incorrecta o operador ndo tem qualquer salvaguarda e se reclama a mesma podera
ficar prejudicado pelas chefias que pouco ou nada acatam as reclamacgdes do operador.
Portanto, o poder pode assumir contornos coercivos, assim como uma Vvertente
autoritaria bastante demarcada, sendo entre os operadores transmitida a ideia de que
reclamar a avaliacdo conferida ndo tem qualquer sentido pois apenas se cai em mas
gracas perante as chefias que mais tarde poderdo vir a prejudicar o operador em

qualquer situacdo ou negar qualquer pedido.

O operador VM afirmou que anda a emagrecer bastante e com um enorme
principio de depressédo pois as dores de cabeca, nduseas, descontrolo emocional, apatia,
desmotivacdo, insonias e falta de apetite tem sido uma constante. Tal reflecte-se no seu
atendimento pois a cada chamada a sua impaciéncia tem vindo a aumentar de um modo
cada vez mais notdrio, elevando a voz e proferindo expressdes de desabafo e desalento
guando coloca os clientes em espera. Dai que 0s seus pedidos de ajuda sejam os mais
frequentes e como tal os colegas pelas costas abordem a situacdo considerando-o como

“o elo mais fraco”.

20 de Maio de 2009

Hoje é de referir algo que me afectou respeitante a empresa ainda que na mesma
ndo me encontrasse. O telefone da casa em que possuo um quarto arrendado tocou e a
senhoria atendeu falando de uma forma bastante agressiva e revoltada para o operador
da empresa Precariaces que efectuava o inquérito de satisfacdo do cliente para com o
servico. Desde logo me coloquei na pele do colega que atendeu a chamada pois as

queixas, para alem do facto de sido chamado de mentiroso. Foram tamanhas que a
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chamada foi de curta duracdo, pois os clientes quando se sentem ultrajados esquecem-se
que quem o0s ouve no outro lado da linha sdo seres humanos passiveis de sentir
afectacdo pelas palavras e tratos conferidos, ainda que déem a cara pela empresa.
Portanto, a imagem da empresa é associada a imagem do operador que neste caso se

tratava da pior possivel.

A operadora TM voltou a faltar a0 emprego, mas segundo uma conversa que
pude escutar entre duas colegas esta operadora deslocou-se ao hospital para realizar
exames médicos pois desmaiava frequentemente ndo sabendo os médicos do que se
tratava. Falaram inclusivamente que esta teria tido um tratamento com choques
eléctricos devido a gravidade das cefaleias que apresentava que por vezes mal se
conseguia movimentar. Portanto, ainda que os trabalhadores deste tipo de servico
tentem levar a cabo uma vida sé realizando oito horas diarias as consequéncias fisicas

e/ou psicoldgicas acabam por surgir.

Os pedidos de marcacdo de férias também raramente sdo aceites ou por vezes,
como me sucedeu a mim e a mais colegas cujos pedidos pura e simplesmente
desapareceram. Como alternativa, visto que a palavra do operador é sempre
desconsiderada, as férias sdo marcadas para datas diferentes. No entanto, verifica-se que
existem operadores que desfrutam de periodos de férias mais prolongados ou
conseguem obter marcacdo dos dias que tinham solicitado, o que de facto é perceptivel
pelos restantes que, na maioria dos casos, acatam a situagdo remediando-se com a
tentativa de marcacdo para outra altura. Portanto, as logicas de aparente bem-estar, de
familia unida que se tenta transmitir na formacdo inicial, assim como nos jantares e
saidas frequentes, mas apenas para alguns grupos de operadores, € falaciosa, visto que
na préatica é através das relacGes de amizade, ainda que aparentes, que se conseguem
parte dos favores concretizados. Do que me pude aperceber relativamente ao turno da
noite, por ter realizado horas extraordinarias, os colegas sdo mais distanciados entre si
em termos de empatias. As operadoras que prestam apoio de sala sédo bastante
conflituosas com determinados colegas ndo conferindo por vezes com o maior rigor as
informacgGes prestadas, 0 que leva a que o nivel de qualidade seja mais fraco, até porque
o controlo prestado pela supervisdo é mais ausente. Dai que as ldgicas de subversao séo
mais notdrias, sendo que existem colegas que se atrasam sem que a sua falta seja
considerada ou, emalguns casos, é justificada com motivos relacionados com realizacdo
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de tarefas falaciosas. Portanto, as amizades em questdo afectam bastante “a qualidade de
vida” que o operador desfrutara na empresa, quando neste call center o controlo
presencial é pouco ou nenhum. Outros casos, que pude presenciar, referem-se a colegas
que indicam que o cliente podera reclamar por escrito ou dirigir-se a uma loja para
efectuar qualquer activacdo de um servi¢o, jA que o operador que se encontra em
atendimento desconhece o procedimento correcto e como tal pretende salvaguardar-se
evitando a realizacdo da tarefa para que esta ndo venha devolvida e assim ndo acumule

cadastro que podera, eventualmente, conduzir ao seu despedimento.

22 de Maio de 2009

Hoje o supervisor VA substituiu o supervisor JD e indicou que no call center
onde trabalha, dos trés existentes em Coimbra, o sistema informéatico se encontra
sempre com problemas, dai que os operadores raramente tenham acesso ao guido de
atendimento. Como tal, o tratamento das chamadas é efectuado tendo em conta o grau
de conhecimentos mentalmente adquiridos pelo operador ou apenas é realizado com
maior morosidade pela inexisténcia de uma linha condutora segura. Entrevistei a
operadora SM, uma jovem de 21 anos estudante trabalhadora que se revela em muitos
casos descontente com o servico, inclusive na lide com os clientes imp6e um certo
respeito, mas no entanto por ser filha de uma familia numerosa acata a maioria das
regras impostas pela empresa. Mencionou gque caso saisse da empresa e mais tarde por
motivos financeiros se visse na necessidade de regressar o faria mas ndo na vertente de
apoio a clientes. No que concerne ao poder imposto pelas chefias, aceita ainda que se
sinta injusticada porque considera este emprego como algo passageiro e como tal ndo
vale a pena incomodar-se pela luta dos seus direitos. Situagdes em que ficou sem poder
realizar intervalo para realizacao de necessidades fisiologicas ou fome, emque chegou a

sentir nduseas, foram acatadas por receio de represalias por parte da empresa.
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5 de Junho de 2009

A operadora SF indicou-me que reclamou junto da supervisdo o facto de ser uma
das pessoas constantemente solicitadas para efectuar contactos outbound no que respeita
a campanha dos inquéritos de satisfacdo do cliente. Trata-se de um servico que a mesma
detesta mas que, segundo a mesma, ndo pode ser tolerado o facto de esta ser
constantemente recrutada para o fazer enquanto outros colegas permanecem apenas no
atendimento de apoio a clientes. Indicou-me que caso a empresa ndo aceda ao seu
pedido pensa despedir-se pois 0 grau de cansago € monotonia tém causado enorme
desgaste psicoldgico de modo que tem sofrido imensas insonias. Outra das situacdes
observadas foi a de que determinadas operadoras se insinuam com SOrrisos e
determinadas formas de falar que se revestem de jogos de sedugéo de modo a que sejam
beneficiadas no local de trabalho.

15 de Junho de 2009

A partir de hoje alteracGes iriam ser incutidas na empresa, sendo que o call
center onde trabalhava e outro mais pequeno que se situava do outro lado da cidade de
Coimbra iriam ficar limitados ao atendimento residencial. A sede da empresa iria
ocupar-se do atendimento a clientes empresa, ndo tendo no entanto divulgado a todos 0s
operadores que quando souberam ficaram atonitos mas resignados. Na pratica, trata-se
de uma situagdo que vem obrigar a um maior estofo e esforgo por parte do operador,
visto os clientes residenciais serem aqueles que mais reclamacgdes apresentam e maior
nivel de chamadas apresenta. Como tal, sendo que o leque de diversidade em termos de
atendimento foi reduzido, para facturacéo e servicos televisivo e telefdnico, mas tornado
mais especifico o operador no meio de todas estas alteracbes ndo foi devidamente

acompanhado psicologicamente.
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18 de Junho de 2009

Hoje quando cheguei ao meu local de trabalho wverifiquei no parédmetro
informético de avaliacdo que tinha sido avaliada de forma incorrecta. Uma das técnicas
de qualidade nesse mesmo relatério, como sucede com inumeros colegas meus com
guem pude falar sobre o sucedido, referia que eu tinha empregue expressdes incorrectas,
que nao teria reformulado o pedido do cliente, enfim uma pandplia de itens falaciosos
que me conferiram a cotagdo minima ndo tendo sido em conta o facto de que as
questdes tivessem sido resolvidas, Ora, se a finalidade do servigco € atender a primeira
da forma mais empatica e rapida como é possivel ao operador ter possibilidade de se
recordar do procedimento mais correcto, assim como publicitar o servigo se depois é
penalizado pela demora da chamada? Decidi que ndo iria acatar a situacdo, ao contrario
dos meus colegas que sempre aceitavam as desculpas conferidas pelo supervisor, e fui
reclamar a situacdo. Como seria de esperar, 0 supervisor comegou por tentar dissuadir-
me dizendo que provavelmente eu ndo me recordaria devidamente do que teria dito e
que deveria acatar as decisdes tomadas como os meus colegas. No entanto, 0 supervisor
ligou para a pessoa que me teria avaliado mas esta encontrava-se em reunido e ndo quis
falar, dizendo que ligaria mais tarde. Quando vim de almogo o supervisor indicou-me
que a avaliacdo teria sido anulada pois a gravacdo da chamada por qualquer problema
ndo se concretizou e como tal ndo existiriam provas por parte do departamento de
qualidade contra o operador. Desta forma pode-se observar que a empresa imprime
l6gicas de coercdo e poder que se vao agravando com a apatia e resignacdo dos
operadores. A situacdo foi comentada pelos varios operadores a quem relatei o sucedido
mas a grande maioria revela-se receosa de ripostar contra a empresa pois ainda que
todos digam que a sua estadia no call center é temporaria, 0s anos vdo passando e a

apatia e investidas na procura de outra situacéo laboral ndo surge.

Nos poucos intervalos entre as chamadas a maioria dos operadores opta por
conversar ou jogar jogos no computador, situacdo esta que vem igualmente sendo
reprimida pelas chefias tendo em conta que 0 acesso a internet foi estritamente proibido
podendo levar ao despedimento. Outros, como seria 0 meu caso e de mais dois ou trés

operadores, optavam por ler um bom livro ou tentar estudar, situacdo esta que era de
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imediato proibida quando o chefe se encontrava presente na sala. Os operadores terdo
que permanecer sentados se poder aceder ao telemdvel, usar internet, chats ou efectuar
leituras que ndo sejam referentes aos contetdos da empresa. Alguns colegas que me
véem ler comentam o facto, afirmando alguns que ndo tém paciéncia para ler e que
quando se dedicam a tdo optam por leitura de ficcdo ou romances. Outros que se
revelam mais interessados no que leio questionam-me sobre a tematica, sentindo-me
assim de certa forma uma “outsider” ao encultura-los sobre teméaticas como a
precariedade tentando incita- los a luta pelos seus direitos, mas estes apenas pensam em

que 0s outros tomem investidas para resolucdo das suas queixas.

19 de Junho de 2009

Mais um dia em que me encontro imensamente cansada e frustrada
profissionalmente, situacdo esta agravada pela dificuldade em adormecer que se tinha
tornado uma constante. Como tal, decidi ir dar uma volta para espairecer. Cheguei a
empresa mais cedo que o habitual e como tal o seguranca questionou-me sobre o
mesmo e assim sendo confidenciou-me que sentia 0 mesmo, trabalhador este de origens
pobres de 44 anos. O seguranca, que trabalhava para uma empresa subcontratada a
empresa de call center, afirmou que se sentia imensamente saturado com a monotonia
do servico pois 0 nivel de responsabilidade ndo € compensado monetariamente ja que
deles dependem todos os gabinetes e salas. Revelou igualmente que ndo acredita na
mudanca societal nem laboral nem acredita que a forca dos sindicatos possa vir a ser
renovada ja que, segundo 0 mesmo, as raizes de uma cultura impregnada por logicas de

resignacdo oferecerd sempre resisténcia a mudanca.

24 de Junho de 2009

Hoje os operadores fossem devidamente informados, que deveriam no final de

cada chamada, anunciar um novo produto sem que para isso fossem aumentados no seu
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ordenado. Eu e mais alguns colegas ainda questionamos a supervisdo mas a resposta

habitual foi de que o contrato engloba qualquer alteracdo de fungdes ou de horario.

A tarde pude constatar, devido a mudanca de horario, que existe um certo mal-
estar entre algumas operadoras sobretudo. O turno da noite, pelo que me disseram, €
menos unido que o da manhd, existindo algumas rivalidades pelo facto de algumas
operadoras ansiarem subir rapidamente de posto e como fazem uso da lbgica da
maledicéncia ou de joguinhos sexuais para com as chefias. Uma dessas operadoras que
se diz afectada por essa situacdo é a operadora RC que se sente perseguida pelas colegas
que a tratam como se de uma crianga se tratasse. A mesma afirma que se tenta
relacionar com as demais colegas sendo no entanto, repudiadas e gozadas pelas mesmas
gue se sentem perseguidas por alguém mais velho com quem ndo se identificam. Desta
forma, essas mesmas operadoras optam por l6gicas de maledicéncia que chega a
assumir comportamentos infantis de a caluniar e depreciar publicamente, ou via
mensagens escritas para o telemovel. Ha cerca de uma semana, segundo a mesma,
chegou a ocorrer um episédio de certa forma estranho pois a operadora RC foi
ameacada de levar um estalo em pleno atendimento por uma dessas colegas que se
encontrava a prestar apoio de sala e frequentemente lhe presta informacgdes erradas
sobre duvidas que possua relativamente aos clientes. Por outro lado, mais tarde em
conversa com a operadora MS vim a saber que a operadora RC é uma péssima
trabalhadora, que faz uso de l6gicas de subverséo ao ndo realizar o atendimento correcto
e ndo efectuar tarefas para back-office informando os clientes de que devem dirigir-se a
uma loja para apresentar reclamagfes. Outra das questdes foi que esta € uma pessoa de
35 anos solitaria e que se sente na necessidade de arranjar amigo/as a forca sendo depois
por isso rejeitada pelos demais como foi o caso de um jantar de colegas que foi

organizado sem que a mesma fosse convidada.

30 de Junho - Dia D (despedimento)

Mais um dia em que acordei e a minha cabeca pesada sobre os ombros se

preparou para ir trabalhar roboticamente, ap6s uma noite sobressaltada com cansago e
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frustracdo profissional que afecta igualmente a psique. Todavia, um certo sentimento
me assolava quanto a empresa para a qual me dirigia diariamente. Assim que cheguei a
empresa encontravam-se, como habitual, a falar de despedimentos, reducédo e alteracdo
de horérios, entre outros. Como tal, esse meu sentimento aumentou de certa forma que
me senti impelida a questionar o supervisor se iriam ser mais pessoas despedidas para
aléem dos dois operadores. Este revelou-se sigiloso, ndo querendo referir nomes nem
pormenores. Entretanto sentei-me ao lado do operador VM que comegou a
“praguejar”com o0s pedidos dos clientes, outros operadores comecaram a conversar
sobre os seus dias de férias, outros atendiam repletos de stress e nervosismo face a
antipatia, desrespeito e brusquiddo de determinados clientes. A determinada altura,
devido ao baixo fluxo de chamadas, a sala de atendimento mais se assemelhava a um
café onde grupos de conversa se tinham formado, o que apresentava determinadas
dificuldades a quem se encontrasse no atendimento. Verifiquei que a mesma pessoa de
quem tinha reivindicado a chamada que acabou por ser anulada, me tinha avaliado
novamente e desta vez tinha mencionado que a mesma tinha sido gravada a fim de que
ndo tentasse novamente por em causa a sua palavra, ainda que eu pudesse ter razdo. Ou
seja, 0 que senti, foi que as pessoas que ripostam, reivindicam os seus direitos mais
tarde ou mais cedo acabam por ser ostracizadas ou prejudicadas ao minimo erro. Uma
das colegas indicou-me para me apresentar ao supervisor e foi entdo que pressenti que o
pior tinha chegado. Iria ser-me conferido o feedback respeitante as duas chamadas que
tinha visualizado e cujo mau pressentimento desde entdo me assolara. Enquanto o
supervisor me reportava a situacdo senti a necessidade urgente de questionar se eu me
encontrava em perigo de ser despedida. Ainda que hesitante, 0 mesmo revelou-me que
ndo gueria dar ainda certezas, e tendo em conta que se encontram mais pessoas na sala,
mas 0 meu nome teria sido indicado ja desde dia 27 como uma das possiveis dispensas,
ou se quisermos, despedimentos. Senti de imediato, ainda com mais certezas, que estava
despedida. No entanto, o telefone tocou e era o director do servico a quem o supervisor
questionou se ndo teria havido qualquer recuo na decisdo referente a situacdo do meu
despedimento. Tal mantivera-se e 0 mesmo viria ao centro dentro de uma hora, pelo que
senti uma enorme revolta e tristeza, sentindo novamente o deja vu que tinha ocorrido ha
cerca de dois anos atrds no servico informativo em que tinham alegado que eu teria
desligado uma chamada propositadamente quando na verdade desligara porque deixara
de ouvir o cliente e a pressdo da enorme fila de espera aliada ao baixo tempo de
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chamadas que tinhamos que manter me levara a tal. No entanto, tratara-se de uma
chamada de prova feita pelas chefias de Lisboa e como na altura a chamada ndo fora
gravada e a palavra do operador nunca é tida em consideracdo, ainda que tivesse
alegado injustiga, o sucedido nao fora “perdoado”. Todavia, na semana seguinte dirigi-
me ao gabinete do coordenador do centro que ainda que me quisesse conferir uma
segunda oportunidade, por algo que eu ndo fizera mas assumira-se que a culpa teria sido
minha, ndo podia faze-lo pois as chefias nacionais € que possuem a ultima palavra.
Contudo, conseguira com que o nome ficasse “limpo” e me fosse passada uma carta
para poder vir a receber subsidio de desemprego. Soube mais tarde que no més seguinte,
em Agosto, cerca de trinta operadores do centro foram despedidos por ndo renovacao do
contrato. Portanto, o lay-off teria atingido a empresa descartando, sem qualquer razdo
valida aparente, cerca de 40 pessoas no total como mero “lixo em excesso”. Ainda que
tivesse excelentes tempos de atendimento (tendo atingido, a nota méaxima), nunca
tivesse tido faltas ou atrasos, a desculpa foi de que possuia algumas tarefas incorrectas,
e como tal uma segunda hipdtese ndo me seria conferida (dejd vu). Despachar os
trabalhadores novamente para 0 exército precario de reserva era prioritario de modo a
que a empresa ndo tivesse prejuizos. De qualquer forma, o supervisor ausentou-se
comigo da sala, manifestando o seu desagrado na questdo, tendo salientado que a sua
VOz ou parecer eram irrelevantes, pois apenas a equipa de qualidade é que considerou
que eu ndo era suficientemente valida na elaboracdo de procedimentos de atendimento.
Ainda tentei ripostar mas apercebi-me que em empresas desta natureza os que se
encontram nos postos mas baixos da cadeia ndo possuem qualquer poder. Este existe e
encontra-se bastante demarcado e autoritario, sendo que a injustica € uma predominante
pois os critérios de avaliacdo mudam constantemente, como me indicaram. O supervisor
indicou-me que mais pessoas estariam na mesma situacdo mas que 0 meu caso, para ndo
falar de mais alguns, seria de uma tremenda injustica. Todavia, a decisdo estava tomada
e a carta de rescisdo havia sido enviada. Senti- me revoltada, com vontade de expressar a
minha angulstia com lagrimas e gritos mas contive-me e analisei a situacdo pelo lado
positivo. Afinal de contas 0 meu objectivo de recolha de dados e observacdo de campo
haviam sido ja realizados e que melhor situacdo esta para relatar no meu estudo.
Entretanto, fui almocar para aguardar pela chegada do director do centro, que iria falar
comigo pessoalmente. Na casa de banho encontrei ex-colegas do servico informativo
que denotaram no meu semblante uma tristeza bem demarcada e contei-lhes do
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sucedido. Umas delas informou-me que vérias pessoas estdo igualmente a ser
despedidas e obrigadas a reduzirem o seu horéario de oito para seis horas. Portanto, a
empresa serve-se do lay-off para justificar a sazonalidade dos seus servigos, ndo tendo
em consideracdo as condi¢cdes de vida precarias em que os seus trabalhadores possam

estar.

A tarde quando cheguei novamente, o supervisor disse-me que devido ao choque
da noticia de despedimento poderia ter dispensa de servico de tarde para assimilar o
sucedido. Como tal, sentei-me nas escadas e determinadas colegas olharam-me
perguntando se estaria tudo bem, se ndo iria atender, que ja poderia sentar-me ao lado
de uma delas porque ja havia posicao de atendimento, mas a nenhum contei o sucedido.
Apenas a operadora TM veio ter comigo perguntando o gque se passava e contei-lhe que
tinha sido despedida. Esta ficou estupefacta pois sabia que o meu atendimento era de
gualidade, assim como as faltas ou atrasos eram inexistentes. O operador VM, que se
encontrava na posicdo ao fundo da sala, também me perguntou porque ndo me
encontrava a atender e por mensagem escrita indiquei-lhe o sucedido. De certa forma,
sentia-me uma outsider, uma excluida, sabendo que havia pessoas que possuiam
motivos de apontamento bem mais validos que o meu para serem dispensadas.
Entretanto o chefe chegara e estava na hora de saber a verdadeira razdo do meu
despedimento e se de facto poderia, ou ndo, existir hipotese de reconsideragdo. Num dos
cantos da sala, 0 mesmo me perguntou se eu ja sabia por inteiro do que se passara e que
teria sido o servico de qualidade a decretar o0 meu despedimento, que como ndo tinha
sido ele a despedir-me ndo poderia dar-me uma segunda oportunidade mas que
eventualmente mais tarde, caso a empresa viesse a necessitar dos meus préstimos, eu
seria contactada. Obvio que para além de um ser laboral sou igualmente um ser social e
assim sendo tenho orgulho, personalidade e auto-estima para saber que nestas condi¢des
jamais voltaria, alimentando uma logica de resignacdo. Todavia, agradeci ao director o
facto de me ter avisado com 30 dias de antecedéncia, e ndo apenas 0s 15 estipulados por
lei, referentes a comunicacdo de despedimento, pois neste caso reivindicar seria sempre
algo justificavel pela empresa cujos contratos flexiveis a termo permitem situacGes
como esta. Umas das operadoras do turno da manhd que tinha sido despedida
juntamente comigo iria agora ouvir a sua sentenga, de modo que me dirigi a ela quase

de lagrimas nos olhos e desejei-Ihe boa sorte com uma festa no brago, como sinal de
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solidariedade. Sai entdo e senti que estava numa fabrica, com os operarios robotizados
que eram descartados devido a sazonalidade do produto, que alguns diziam mal uns dos
outros e das chefias mas depois na pratica todos cediam aos jogos de poder com medo.
Inclusive, quando desci as escadas, no corredor vi uma operadora do servico
informativo que tinha sido mde ha cerca de dois meses e encontrando-se em licenca de
parto decidiu dirigir-se & empresa para mostrar o seu filho as colegas, cenario este que

sucedia com bastante frequéncia nas fabricas durante a revolucgdo industrial.

1 de Julho

Quando cheguei de manha reparei que as pessoas olharam para mim de uma
forma diferente, e apercebi-me que falavam de pessoas que tinham sido despedidas.
Todavia, a minha dor de cabeca e nervos ndo me fizeram levar em conta tudo o que se
poderia passar. No entanto, senti-me novamente uma outsider mas de uma forma mais
acentuada ainda. Houve pessoas que vieram ter comigo e me disseram que lamentavam
a situacdo mas a maioria limitou-se apenas a meros olhares ou a ignorar como se nada
tivessem a ver com a situagdo. A supervisdo ministrou uma nova formagao, conferida a
duas ou trés pessoas de uma s6 vez, com fins de perfilar pessoas para uma linha de

donativos de doenga de medula. Como eu tinha sido despedida ndo foi recrutada para
tal.

As 14 horas a operadora R veio sentar-se a0 meu lado mais uma vez para me
relatar as Gltimas intrigas sobre os colegas e supervisdo. Esta operadora queixava-se
constantemente que era ostracizada pelos colegas, e que uma delas lhe teria enviado
mensagens escritas para o telemovel de teor ameacador chamando-a de burra e de que
ndo seria bem-vinda a um jantar que se iria realizar dia 11 de Julho. Indicou-me
igualmente que quando solicitava ajuda numa questdo era sempre prejudicada.
Especificou ainda um episdédio em particular em que o supervisor J lhe tinha indicado
que ndo teria direito a um dia de férias e como tal ndo o gozou. Devido a ter-se sentido
lesada por esta e outras questdes indicou que iria apresentar queixa contra a supervisao

do centro. No entanto, um dos supervisores em questdo chamou-me para me conferir
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feedback de duas chamadas auditadas e mostrou-me no computador que essa mesma
operadora estaria a ser auditada por todo o seu comportamento problematico. Além
disso, no seu desempenho profissional ndo atendia devidamente os clientes, evitando
realizar tarefas de pedidos para back-office. Como tal, quando regressei ao meu lugar
observei 0 seu atendimento e constatei que ndo seguia as regras do guido, ndo efectuava
de facto as tarefas mais complicadas e quando lhe prestavam auxilio tentava “enrolar”
as pessoas dizendo que sim e depois voltando a linha falando ao cliente exactamente o
inverso do que lhe tinha sido dito. Portanto, existe uma determinada subversao do poder
incutido atraves de logicas de dissimulagdo, logicas estas que escapam as chefias na
maioria dos casos e que levam a que determinados trabalhadores sejam prejudicados e
outros ndo. Também se verifica a ndo existéncia do espirito de equipa, pois alguns
colegas que observavam este tipo de comportamento por parte da operadora foram

revelar o mesmo a superviséo.

Mais uma vez decorreu a formacdo sobre a linha de atendimento especial de
donativos para a medula 6ssea. Essa formagdo, como outras passadas, passara-me ao
lado como a mais colegas. Portanto, a distribuicdo de tarefas ndo € igualitaria, muito
menos meritocratica sendo que no final do més, independentemente do prémio de

desempenho ou do numero de horas, auferem todos a mesma remuneragao.

2 de Julho

Mais um dia em que fui trabalhar e o operador V me perguntou como me sentia.
Tratava-se das poucas pessoas humanas e reivindicativas que ali trabalhavam e que
diariamente fazia investidas para tentar efectivar a sua saida da empresa, quer pela
procura activa de emprego, quer pela continuacdo dos estudos. Indiquei-lhe que me
sentia preparada para a mudanca e que acreditava que as coisas nao aconteciam por
acaso, ainda por mais sabendo que no servigo informativo estavam igualmente a
descartar trabalhadores, enquanto pagavam milhGes aos canais televisivos para anuncios

dos seus servicos.
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A operadora MS veio sentar-se ao meu lado e questionou-me acerca do porqué
do despedimento. Quando lhe relatei o sucedido revelou surpresa e uma certa
indignacdo, tendo-me dito que uma sua amiga, operadora no edificio principal da
empresa, tinha sido igualmente despedida. Tal deveu-se aos elevados tempos médios de
chamada, algo que para a trabalhadora a indignou bastante, de modo que assim que
arranjou um emprego numa loja de pronto-a-vestir ndo prestou sequer os dias que
deveria ter dado a casa. Portanto, s6 por este caso se verifica que os jovens licenciados
transitam de precariedade em precariedade, pois neste caso a pessoa em questdo tinha
acabado de obter habitacdo propria para além das habituais contas de sobrevivéncia que
todos temos que pagar. Foram despedidas cerca de 40 pessoas no total, quer do servico
residencial quer do servico empresarial, para ndo falar dos trabalhadores do servico
informativo ou de vendas que se encontravam nas mesmas situacdes precarias. A
operadora MS contou-me que inicialmente pensara em ficar na empresa até Agosto, mas
como se dedica ao ramo dos seguros e recentemente tinha pedido um empréstimo para
abertura de escritorio proprio, decidiu que ficaria na empresa até Dezembro. Portanto,
este tipo de emprego vai servindo de meio de sustento da maioria dos operadores, se
bem que alguns se deixam cair em pura apatia e deixem os estudos ou novas investidas
de trabalho para segundo plano. Comentéarios sobre a operadora RC vieram a tona e
pude verificar que existem bastantes atritos e repudio dos demais operadores para com
esta trabalhadora. No entanto, no turno da tarde essa mesma operadora sentou-se
novamente a0 meu lado mas evitei falar com a mesma afim de que mexericos fossem
gerados. Mais tarde nesse dia vim a saber que a conversa que a operadora MS tinha tido
comigo fora confidenciada a operadora C, que supostamente namora com um dos
supervisores. Como ja me encontrava numa fase final de despedimento em que a minha
“missdo” ja estaria praticamente findada ndo me manifestei, apenas pude verificar como
funciona o mecanismo de mobilidade social de determinadas pessoas, sobretudo do
sexo feminino, em que os argumentos usados numa mera conversa podem ser alterados
e usados para favores pessoais. Essa mesma questdo € verificada por mais colegas que
me relatam que determinadas operadores ascendem a cargos superiores através do
envolvimento com chefes ou supervisores, assim como outras trabalhadoras foram
despedidas da empresa pela rejeicdo de favores, nomeadamente de indole sexual.

Portanto, o sexo feminino continua a ser discriminado de certa forma, quer no assedio,

85



quer na licenga de parto em que algumas supervisoras quando regressam sao relegadas

para o cargo de operadoras.

E frequente assistir ao desagrado de alguns operadores na realizacdo do inquérito
de satisfacdo de qualidade para com os clientes. Alguns operadores dizem,” mas
guantas horas mais terei que realizar hoje? Eu esta semana ja efectuei x horas porque
escolhem sempre as mesmas pessoas?” Essa injustica laboral verifica-se pois existem
pessoas que nem sequer tiveram essa mesma formacdo e outras sdo de certa forma
“obrigadas” a realizar essa tarefa diariamente, como que vomitando sempre as mesmas
frases esperando no final um feedback do cliente que na maioria dos casos se vé forcado
a qualificar, ainda que falaciosamente, como bem cotados os préstimos da empresa.
Outra situacdo que pude verificar foi que a operadora AS teve que efectuar uma
chamada cujo numero pertencia a um cliente residencial estrangeiro. Como esta
operadora possui dificuldades no dominio do inglés recusou-se a efectuar a continuagdo
da chamada. O supervisor R apenas lhe respondeu de uma forma irénica, mas que esta
tomou como agressiva, “se ndo tens qualidade ou vontade para 0 servigco levanta-te e
deixa-0 para quem possua competéncias para tal”. A situacdo foi brusca e toda a sala
reparou em tal. Portanto, ainda que se tente aparentar um certo clima familiar e de “a
vontade”, existe um poder autoritario que determinadas pessoas fazem questdo usar
guando se encontram em determinada posicdo de poder, nomeadamente quando 0s

cargos mais baixos da escala social laboral pretendem fazer valer os seus direitos.

3 de Julho de 2009

Hoje foi um dia calmo em que de facto se pode constatar que o servico se
encontra em baixo trafego de chamadas. De manhd o chefe entrou silenciosamente na
sala as 8.45h, tendo passado por mim e pela operadora AS que me falava do nascimento
do seu sobrinho, sem que nos tivesse olhado ou cumprimentado sequer. De facto, as
chefias ndo revelam qualquer simpatia ou exemplo de relagdo de proximidade para com
0s operadores, 0 que cria imensos atritos e afastamento. Esta mesma colega contava-me

gue a sua irmd, imigrada na Suica, viriaa Coimbra para uma semana de férias e que ndo
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Ihe tinham sido concedidas férias para essa altura. Como ndo tolero que os direitos
laborais e humanos sejam desrespeitados, sugeri-lhe que fosse falar com as chefias
directamente e ndo através de intermediarios, explicando a sua situacdo familiar afim de
que excepcionalmente, ainda que fosse de seu direito, serem-lhes concedidos esses
mesmos dias. Esta no entanto mostrava-se bastante incrédula e reticente no pedido de
insisténcia, pois a cultura do medo e da falta de informacéo sobre os direitos laborais
ndo € de todo cultivada. De certa forma é transmitido as pessoas, pelas consequentes
negacdes de pedidos e “semblante carrancudo”, que pedir algo € como que forcar algo
que devem acatar e ndo retaliar. Mas, mesmo assim, a mesma ficou a remoer a situagéo
e disse-me, apds a ter aconselhado para tal, que iria pedir novamente ou verificar se

alguém poderia trocar os dias de férias com ela.

Eram cerca de 8.55h, quando passou um supervisor do call center principal que
viria substituir o supervisor J. Este tinha um ar descontraido, e quando entrou foram-
Ihes transmitidas ordens pelo chefe. Quando uma das suas operadoras favoritas surgiu,
tendo esta conseguiu obter férias para o més de Agosto (algo que a maioria ndo
conseguiu nem alegando que possuiam filnos em época de férias escolares), saudou-a
com um enorme sorriso e disse-lhe 0 quado bonita esta se encontrava. Segundo opinido
dos segurancgas, 0S seus gostos sexuais ficam-se pelo sexo masculino mas outros,
segundo comentarios que circulam no “quartel-general call center”, chamemos-lhe
assim, varias operadoras ja foram assediadas pelo mesmo tendo algumas sido
despedidas por recusa desse mesmo assédio. Portanto, o assédio é um factor de grande
mobilidade nesta empresa onde grande parte dos cargos € alcancada ndo por

meritocracia mas por “corpocracia”.

Apds o chefe se ter ausentado 10 minutos depois, a sala conheceu outro
ambiente. Grandes partes das cerca de 13 pessoas que entram diariamente ao servico as
9 horas da manhd, encontrava-se na conversa ou na preparacdo de planos para o seu
fim-de-semana, que para muitos se revela como o escape em que poderdo libertar-se de
todos os constrangimentos causados pela monotonia e rigidez da linha de montagem de
atendimento. Por outro lado, denota-se que algumas pessoas ja se encontravam de
férias, tendo estas sido apenas concedidas a alguns e de duracéo de apenas uma semana.
Outros operadores, que solicitaram férias mais tarde, nem com férias durante o periodo
de wverdo, foram contemplados com as mesmas. Portanto, os individuos sao
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constrangidos quer pelo facto de trabalharem num servigo robotizado que os destrdi
como seres humanos laborais, quer como seres humanos sociais, neste Ultimo campo

afastando-os das suas familias.

Foi de verificar que umas das trabalhadoras, a operadora C, que supostamente se
encontra envolvida emocionalmente com um dos supervisores, quando chegou a sala
foram de imediato cumprimentar com dois beijos na cara este supervisor substituto.
Sentou-se num lugar perto do mesmo e passou grande parte do tempo a conversar e a
insinuar-se com bastantes sorrisos. Os demais operadores podiam verificar, tendo eu
inclusive escutado comentarios de como, “esta vaca esta a fazer-se toda a este gajo para
ver se sobe para supervisora. Coitada!”. Comentaram igualmente que a maioria dos
supervisores deste servico gostavam imenso de possuir uma legido de fas da qual faziam
uso pessoal, sendo por isso beneficiadas quer na avaliacdo, atrasos ou faltas. Portanto, a
rede de conhecimentos, que se estabelece a qualquer custo, é a chave para que grande
parte dos operadores se mantenha neste tipo de empresas onde € possivel por vezes,

como neste caso, subverter o poder e as ordens estabelecidas.

6 de Julho de 2009

De manha acordei bem-disposta, sabendo que iria dentro em breve sair daquele
trabalho apatico e entediante, e decidi efectuar uma caminhada. De facto, na cidade ja se
notava que havia menos transito devido a férias e a estudantes terem regressado a suas
terras natais. Como tal, pensei, como poderdo as ofertas de emprego melhorar em
qualidade e quantidade se de facto a forte presenca dos jovens é sazonal? Quando
cheguei pude verificar na sala de espera que o semblante de meus colegas assemelhava-
se ao de utentes de um hospital que aguardavam pela sua vez uma sala de espera
cinzenta. Uma delas, a operadora L, queixava-se do facto de ndo ter tido fim-de-semana
e como tal ter-se sentido extremamente cansada e triste por ter estado longe da familia e
agora folgar as quintas e sextas-feiras. Como se pode verificar, a maioria destes
individuos acata todo e qualquer pedido por parte da empresa, tomando-o como uma

ordeme ndo um pedido, receando perder o emprego que ao fim ao cabo ndo paga sequer
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o0 ordenado minimo nem confere qualquer seguranca contratual. Mas realmente h4 que
ter em atencdo que estas pessoas reclamam das condicdes e das exigéncias, sendo elas
mesmas que legitimam essas investidas de poder, mas quando existe possibilidade de as
recusar ndo se manifestam e permitem que a exploracao se exacerbe cada vez mais. E €
desta forma, através de logicas de resignacdo e consentimento, que as condicles

laborais vao cada vez mais incorrendo num processo de involucéo.

Mais uma vez, devido a falta de circulacéo de ar e de abertura de janelas, quando
entramos na sala de atendimento de call center, o ar encontrava-se abafado e
irrespirdvel com um cheiro intenso a lixivia que imiscuido com os acaros do ar
condicionado que foi de imediato ligado, criavam espirros e tosse nos operadores. Era
algo sufocante e anti-higiénico que todavia, ninguém ousa alterar ou fazer chegar as
chefias. Por isso uma das colegas me confidenciou que ela quando se deslocou no
inverno devido a problemas de alergias e tosse constantes 0 médico lhe indicou que a
maioria dos seus pacientes era trabalhadora da empresa em questdo e que se queixava
de problemas cutaneos e nas vias respiratérias. De facto, na empresa ndo sdo efectuados
quaisquer rastreios, visitas a medicos, psicdlogos ou consultas de rotina. Os operadores
sdo colocados em locais de trabalho que sdo um verdadeiro atentado a salde quer na
falta de higiene, quer na propiciacdo de transmissdo ou causa de determinadas doencas,

fisicas ou psicolégicas.

Quando sai para a minha hora de almogo, na casa de banho deparei-me com duas
ex-colegas do servico informativo e pude ouvir que ambas se queixavam das mudancas
que tem havido nesse servico. Estas comportam reducdo de horario dos trabalhadores de
oito para seis e quatro horas. Desta forma, pretendem reduzir os ordenados, devido a
diminuicdo do fluxo de chamadas, e mais tarde a partir de Outubro comecar de uma
ardua novas formac@es a fim de ganharem dinheiro com as mesmas, pagando um euro
por hora aos formandos, e tentando “tapar os buracos” dos trabalhadores despedidos nos
meses de verdo através do lay-off. Estas duas operadoras, de cerca de 40 anos de idade,
falavam do modo como se sentiam demasiado pressionadas, ndo concordando com o0s
novos procedimentos nem suportando mais ver na televisdo o novo anuncio do servico
informativo, no qual a empresa gastara milhGes que ndo eram investidos nos
operadores. Uma delas afirmou que chegava a casa e que nao conseguia desligar-se do
stress que vivia diariamente na empresa. Ainda que tivesse marido e filhos a presséo de
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ter que interiorizar as novas regras correndo o risco de ser despedida a qualquer
momento faziam com que vivesse apatica. No fim-de-semana o seu marido, vendo-a
irreconhecivel e bastante perturbada mentalmente, pegou nela e levou-a a jantar pois
ndo aguentara mais ver a sua esposa num estado fisico e psicolégico de letargia.
Portanto, como se pode verificar nesta empresa, ainda que as pessoas fagam parte do
quadro, esta trata os seus trabalhadores como meros fantoches susceptiveis de serem
usados a seu belo prazer, ndo conferindo qualquer seguranca ou recompensa pelos anos
de dedicacdo. Os numeros que se traduzem em percentagens que fazem parte dos
rankings europeus e mundiais de call center que a Anacom envia e que fazem de
determinada empresa campea no sector das telecomunicacfes sdo as Unicas metas. O
facto de estas empresas despedirem mais pessoas do que as que contratam anualmente
ndo € de qualquer relevancia para o publico em geral. O que conta sdo 0s postos de
trabalho criados sem que se venha a saber ao certo quantos trabalhadores foram
dispensados abruptamente, como dizem pois afirmam que mais tarde poderdo chamar

esses mesmos trabalhadores, sem qualquer razdo valida aparente.

Uma das colegas, a operadora AS, dirigiu-se a mim e disse-me que apoés ter
insistido arduamente com o supervisor J, a troca de férias com outro colega Ihe tinha
sido concedida. Portanto, congratulei-a e salientei novamente que vale sempre a pena
lutar pela reivindicacdo dos nossos direitos laborais e que ndo devemos cair em logicas
de resignacdo porque as empresas precisam tanto dos trabalhadores quanto os

trabalhadores das mesmas.

7 de Julho de 2009

Mais um dia de trabalho em que o fluxo de chamadas inicial do periodo da
manha foi calmo, mas por voltas das 11 horas comegou a aumentar de forma drastica.
Devido a entrevista a operadora AP, uma das pessoas “dispensadas” pela empresa,
solicitei ao supervisor J que me fosse concedida autorizagdo para alteracdo da minha
hora de almogo para as 14 horas, visto a mesma sair a essa hora. Assim sendo, tive que

trabalhar 5 horas seguidas. Foi algo imensamente desgastante, pois estando sentada,
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comportando-me como um verdadeiro robot, que dizia e ouvia 0 mesmo tipo de

situacOes e frases, tornava-se massacrante para qualquer ser humano.

Ao longo do tempo, fui denotando na sala com os pequenos intervalos entre
chamadas que cada vez mais os trabalhadores se iam juntando em pequenos grupos de
preferéncias. Desde que determinadas pessoas alteraram os seus horarios para o periodo
da manha que o ambiente ficou estranho, pois certas preferéncias pessoais pelas chefias
e supervisao tornaram-se mais notorias. Quando estava para sair as 14 horas, reparei na
folha de avaliagdo mensal afixada e ndo pude deixar de me revoltar ao verificar que eu
era das poucas pessoas que possuia nota 5 a todos os perfis de atendimento a que estava
associada. Todavia, esse parametro de avaliacdo, tendo em conta a qualidade no
atendimento com empatia, calma e qualidade, assim como ndo possuir qualquer atraso
ou faltas, ndo é considerado como relevante para a permanéncia de um operador na
empresa. Inclusive, o supervisor J, que em casos de despedimento ndo tem qualquer
palavra a validar, chamou-me a atencdo para determinadas pessoas que possuem um
péssimo atendimento e ainda assim permanecem na empresa. Todavia, a decisdo estava
tomada e pelo facto de ndo possuir factores (cunhas ou amizades especiais) que me
colocassem numa posicdo de favoritismo, a decisdo era irrevogavel. Entretanto, a
operadora AP tinha chegado. Esta encontrava-se um pouco abatida mas bastante
interessada em prestar o seu testemunho como se de uma catarse se tratasse ou de uma
contribuicdo para denunciar o quadro negro da empresa. A entrevista processou-se no
corredor do edificio sempre controlando quem passava pois poderiamos incorrer na
situacdo do surgimento de alguém que pudesse apresentar queixa ou as de as proprias
chefias aparecerem. A operadora AP é uma jovem estudante de jornalismo com apenas
22 anos de idade, natural de Elvas que se sustenta a si propria pois € oriunda de um
meio social pobre. O cargo de operadora na empresa de call center foi 0 seu primeiro
emprego, até que decidiram que as justificacfes passadas pela faculdade no que respeita
a faltas por motivo de exame ndo serem mais aceites pela empresa. Esta encontrava-se
devastada porque caso ndo encontrasse rapidamente um emprego teria que regressar a
sua terra Natal por falta de subsisténcia. No entanto, depois de ter realizado a entrevista,
informei-a sobre os seus direitos, pois nem informacdo possuia de que poderia ser
sindicalizada no Sindicato das Telecomunicacfes, nem de que poderia vir a ter direito

ao subsidio de desemprego por ter trabalhado mais de nove meses consecutivos. De
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facto, desta forma pode deduzir-se que a maioria das pessoas trabalha sem qualquer
informacdo sobre os seus direitos quer pela empresa, quer pela mediadora que as
vincula & empresa mde. Os Sindicatos também, segundo observacgdo diaria em campo,
ndo se tém feito notar no que refere a sua existéncia. Foi uma entrevista bastante aberta,
sincera em que a operadora denotou a existéncia de favoritismos e facilitismos por
assédio sexual, tendo indicado igualmente que este tipo de trabalho imensamente
desgastante ndo valoriza qualquer empenho nem confere quaisquer regalias ou
possibilidade de carreira por meritocracia. A operadora AP relatou-me igualmente que o
motivo de despedimento teria sido excesso de faltas, ainda que todas justificadas. As
chefias tinham alegado a mesma que neste momento a empresa sofrera uma
remodelagdo e como tal os trabalhadores estudantes ndo eram mais um publico passivel
de ser contratado, logo ndo lhes interessava conferir mais benesses aos mesmos. Esta
trabalhadora, de facto, encontrava-se bastante abatida, pois sendo oriunda de uma classe
baixa do Alentejo, tinha que se subsistir a si mesma sem a ajuda dos pais, e como tal o
despedimento deixara-a numa situacdo bastante delicada de ter mesmo que abandonar a
cidade caso ndo encontrasse qualquer emprego rapidamente. Todavia, ndo possuia
qualguer conhecimento do sindicato das telecomunicagdes, pois nunca fora abordada
pelos mesmos, apesar de acreditar na sua forca, no dialogo laboral para alteracdo da
politica de call center e reivindicacdo dos direitos laborais. Na sua entrevista
reconheceu a inexisténcia de meritocracia, assim como o facto de algumas operadoras,
através de assédio sexual, ascenderem a posicdes de chefia ou terem benesses que 0s
meros trabalhadores ndo usufruiam. No entanto, a sua passagem pela empresa foi
considerada como uma experiéncia traumatica, quer pelas consequéncias fisicas de
aumento de peso, perda de visdo, audicdo e aumento de dores de cabeca, quer pelas
consequéncias psicologicas de fobia social e isolamento devido ao enorme cansaco
mental e frustracdo laboral.

Quando terminei a entrevista encontrei a operadora T, com quem comentei que
tinha acabado de entrevistar a operadora AP. Esta indicou que determinados operadores,
como o operador V ou a operadora MS, ndo tinham qualquer qualidade para se
manterem no servi¢o, quer pela linguagem brejeira e agressiva usada, quer pela
dificuldade que se traduz no elevado nimero de vezes em que pedem auxilio no

atendimento. Portanto, ainda que a maioria dos operadores seja simpético e
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aparentemente amigo, pelas costas apunhala e maldiz, dai que a unido dos trabalhadores

para de fins reivindicativos sera praticamente nula.

8 de Julho de 2009

Nos dois ultimos meses tem-se verificado que o fluxo de chamadas tem
diminuido bastante e por esse motivo a sala de atendimento assemelha-se
frequentemente mais a um café de convivio do que a um local de trabalho. Apenas uma
ou duas pessoas optam pela leitura de um livro, enquanto que a maioria dedica-se a
conversa banal ou de maledicéncia de algum colega. Desta forma o ruido instala-se e 0s
poucos operadores que vao recebendo chamadas ndo possuem qualquer respeito por
parte dos demais colegas. Por volta das 11 horas, o supervisor J ordenou que todos se
desligassem das consolas para ser conferida uma formagéo sobre uma nova aplicagdo
informatica. Tratava-se de um novo “sistemas de apoio do operador”, onde estariam
marcadas linhas de contagem do tempo de prestagdo de servigo. Segundo as indicacOes
do supervisor, essa mesma aplicacdo revelar-se-ia num enorme controlo ao operador.
Segundo Foucault (1987), trata-se de um pandptico, em que se verifica que o poder se
manifesta pela vigilancia de todos os passos dos trabalhadores sem que eles possam
sequer aperceber-se de que estdo a ser avaliados. No entanto, a maioria dos operadores
ndo se tinha apercebido, mas estava de facto a ser vitima de um aumento de controlo
pois o tempo em que se encontram dentro e fora da empresa era totalmente
contabilizado, assim como todos os pedidos efectuados na empresa, quer em termos de
justificacOes quer em termos de trocas ou faltas. Portanto, dissimular esses aspectos a
partir do final do més de Julho sera dificil, sendo impossivel de todo. Todavia, as
pessoas ouviam a explicacdo do funcionamento da aplicacdo de bom grado. No final da
explicacdo, a operadora A, que se encontra desde Mar¢o na empresa e é formada em
arqueologia, ofereceu a possibilidade de integracdo de facilidades que ndo se
encontravam na aplicagéo, tendo dito inclusive, “estou aqui a dar estas ideias no entanto
no final quero a minha comissdo”. Nesta mesma operadora denota-se uma sede de
ascensdo, chegando ao ponto de se tentar superiorizar ou revelar que possui

conhecimentos para uma eventual ascensdo na empresa. No entanto, devido a possuir
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apenas cinco meses de casa, 0s conhecimento que aufere séo inferiores aos dos demais e
como tal é ridicularizada. Os operadores sdo usados como cobaias, sendo explorados
pela empresa que opera como uma sanguessuga e gque vai desgastando o operador em

todos os sentidos até ao dia em que ndo precisa do mesmo e o descarta.

A tarde, alguns operadores tentaram aceder & nova aplicacdo mas a mesma,
embora ja apresentada como em funcionamento, encontrava-se com bastantes erros,
inclusive de acesso, tal como ainda sucede com o novo guido, que supostamente iria
melhorar a vida de um teleoperador. A operadora SF encontrava-se a conversa com 0
supervisor J fora da sala de atendimento. Mais tarde, questionei-a para saber se algo
tinha sucedido, e a mesma disse-me que tinha ido falar sobre o supervisor R que tinha
sido agressivo para com ela. Este obrigara-a a efectuar dias seguidos chamadas de
outbound do questionario de satisfacdo do cliente, algo para o qual nem todos
receberam formagao ou nem todos sdo “obrigados” a realizar. Portanto, o poder quando
chega as méos de alguns € por vezes exercido de uma forma desumana e exacerbada, 0
que por vezes pode levar a auténticas rivalidades, mau ambiente e destituicdes de

cargos.

A operadora RC mais uma vez sentou-se ao meu lado, comentando-me que Ihe
tinham dito sdbado, dia em que foi compensar duas horas que tinha faltado no call
center principal, que iria apresentar queixa contra o supervisores R e J. Ora, a mesma
tinha-me contado na semana passada que iria fazé-lo, mas outras operadoras ouviram a
conversa e esta chegou aos ouvidos dos supervisores, que de imediato criaram um boato
suscitado pela operadora C, namorada do supervisor R e que se encontra bastante bem
conceituada entre as chefias. O nivel de rivalidade, de displicéncia e falta de cooperacédo
entre os operadores é enorme, sobretudo entre o sexo feminino. Tal, leva a que se criem
boatos e mal-estar entre as operadoras, sendo que a operadora R € a mais afectada,
talvez por possuir 35 anos de idade e tentar encaixar-se numa faixa etaria com cerca de

24 anos de idade e por isso mais “imatura”.
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9 de Julho de 2009

Estando o supervisor J de férias, sem no entanto ter avisado os operadores do
mesmo, 0 supervisor R fora assignado. Este encontrava-se na empresa ha cerca de dez
anos, e em breve seria transferido para a empresa em Lisboa. No entanto, pelas dez
horas chegou a operadora C, que pelos vistos € uma das favoritas entre as chefias, como
determinados colegas comentam, quer pelas suas poses ousadas quer pelo poder de
persuasdo sexual que emprega, ficando sem atender chamadas ou prestar apoio de sala
aos colegas cerca de uma hora. Ainda que alguns operadores se manifestassem entre
desabafos, ninguém teve a ousadia de questionar o porqué de tamanha discriminag&o.
Verifiguei igualmente que essa mesma operadora, cujas vestes eram bastante reduzidas
para um local de trabalho, foi almogar com esse mesmo supervisor no intuito de,
eventualmente, vir conseguir maiores benesses que os demais trabalhadores. Quando
regressou de tarde, por volta das 15 horas estando j& atrasada, encontrando-me eu na
sala de convivio, sentou-se na sala de espera e quando o supervisor R sai da sala de
atendimento, agarra-a e beija-a em pleno local de trabalho. Alguns operadores do
servico informativo que assistiram a cena ficaram estupefactos com o sucedido.
Passados dez minutos, vinham dois colegas a sair para intervalo comentando algo que
de certa forma os chocara. A principio, encontravam-se reticentes em contar o sucedido
mas acabaram por desabafar. Viram essa mesma operadora a insinuar-se perante o
supervisor, supostamente seu namorado, agarrando o peito e puxando-o para cima. Para
além disso, houve entre ambos determinados toques demasiado intimos para um local
de trabalho, segundo o relato desses dois operadores. Quando entrei na sala foi logo
questionado o porqué de entrar apenas aquela hora, como se de uma criminosa se

tratasse, e logo respondi que solicitei alteracdo da hora de almoco.

Sentei-me na Unica posicao disponivel, que era ao lado da operadora RC, que de
imediato tentou repor a conversa de auto-comiseracdo em dia, dizendo mal de colegas e
questionando quem teria langado o boato de que ela iria apresentar queixa da supervisao
(quando de facto foi a mesma quem contou tal em voz alta e alguém teria ouvido e
ligado as pessoas envolvidas). Falara igualmente de um jantar mas ao qual apenas

teriam sido convidadas as “pessoas fixes”, segundo a mesma, sendo alguns excluidos
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CcoOmo era 0 meu caso. Portanto, mais uma vez se denuncia a excluséo de determinados
colegas que, talvez devido a inexperiéncia laboral e imaturidade, se comportam como se
de um ambiente estudantil se tratasse. Dessa forma, excluem aqueles que seguem
comportamentos mais reivindicativos ou que se apresentam fisica e mentalmente de
forma diferente. O supervisor R alertou todos os operadores, quase que em panico, que
0 chefe iria apresentar-se na sala de atendimento por volta das 15 horas e como tal,
havia que esconder todos os objectos estranhos ao servico. De repente o ambiente
mudou, foi inundada por um siléncio de submissdo e medo com a alteracdo de
comportamento por parte dos operadores. Todavia, apenas se apresentou o supervisor
que iria substituir o supervisor J durante as suas férias. Para poder eventualmente
aumentar o empenho no atendimento, sdo aplicadas légicas de medo para submissdo
cega, tornando-se assim apaticos, acatando sem ripostar qualquer alteracdo no servico
ou na sua condicdo laboral. Pessoas jovens que possuem, na sua maioria, grau
académico superior, e possibilidade de mobilidade no pais para encontrar um outro
emprego com melhores condicGes, preferem cingir-se a apatia e “deixar andar”, ndo

lutar pelos seus direitos e ganhar o seu dinheiro no final do més.

Antes da hora de saida, o supervisor R andava pela sala a perguntar em voz alta
quem iria sair as 16 horas. Como havia ruido na sala devido ao atendimento, ndo tendo
inclusive ninguém me indicado do que se tratava, ndo consegui perceber ao certo a
situacdo. Tendo terminado o meu dia de trabalho, sai da sala mas verifiquei que se
encontrava um conjunto de operadores em volta da mesa da supervisdo. Mais tarde,
enquanto esperava pelo autocarro, saiu uma colega que me disse que tinha sido
ministrada uma formacdo de higiene e seguranca no trabalho referente a Gripe A.
Quando a colega me falou do mesmo, comentamos o comportamento da empresa que se
reveste de contornos antitéticos bastante acentuados. Por um lado, adverte as pessoas
para terem cuidado na sua higiene pessoal em caso de doenga, mas por outro, a mesma
ndo toma quaisquer medidas de prevencdo para eventual transmissdo de doencas.
Portanto, a empresa, apesar de por vezes apregoar essas mesmas palestras sobre higiene,

ndo cultiva qualguer cultura de higiene.
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10 de Julho

Logo pela manhd, os operadores na sala de convivio falavam em tom irnico da
formacdo conferida no dia anterior sobre higiene e seguranca no trabalho. Os
operadores comentavam que oS headsets, os teclados e as mesas ndo eram limpos para
aléem de serem partilhados por um universo de pessoas alargado que, na maioria dos
casos, nem pessoalmente se conhecia e como tal qualquer doenca contagiosa era
passivel de transmissdo. Nem o simples acto de colocar & disposicdo um pedaco de
algoddo com um frasco de alcool ou lencos de papel era efectuado pela empresa. A
maioria, ao contrario de mim que ja fui olhada de lado por limpar o equipamento antes
de o usar, limita-se apenas colocar o headset na cabeca estando 0 mesmo Sujo ou
infectado por outra pessoa qualquer. Como tal, pude constatar de imediato que a gripe A
poderia ser a proxima causa de despedimento, visto que as justificacbes, quer por

doenca quer por exames, eram apenas aceites a uma minoria de eleitos pelas chefias.

Quando entramos na sala, apresentou-se 0 supervisor substituto que na véspera
tinha estado no local para se ambientar. Aparentava ter 0s seus 35 anos, encontrava-se
na empresa ha cerca de 10 anos e, por aquilo que me foi dado a observar, era bastante
dedicado ao trabalho. Quando me dirigi ao livro de ponto que assino todas as manhas,
verifiquei que no dia anterior tinha sido marcado na folha de presengas um atraso de 7
minutos, algo que me deixou de imediato revoltada. Como tal, dirigi-me ao supervisor e
reclamei o mesmo, indicando que nunca me tinha atrasado, pondo em causa quais
seriam 0s critérios que a empresa usava para marcar atrasos quando tal ndo existe.
Como se pode denotar 0 novo sistema de controlo tinha ja comecado a funcionar, pois
foi-me indicado que eu teria que estar ligada as 9 horas da manhd em ponto
independentemente da causa, informatica ou ndo. A Unica resposta que indiquei foi a de
que como poderia estar eu ligada se uma das principais aplicacbes que permite aceder a
facturacdo se encontrava inacessivel e a unica forma de permitir 0o seu bom
funcionamento seria reiniciar o computador? Como tal, seria impossivel de todo estar
ligada aquela hora. O supervisor ficou de imediato nervoso mas sem resposta plausivel,
indicando que como ndo tinha sido ele a efectuar, teria que ser esclarecida a situacdo

com quem tinha marcado esse mesmo atraso. Como tal nunca me tinha sucedido,
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verifiquei que ao operador VM tinham efectuado a mesma situacdo. De facto, uma das
colegas, num tom irénico, disse-lhe para ndo estar preocupado, sendo apenas um atraso
algo a que ele ndo estaria habituado. No entanto, este mostrou-se convicto da sua

reivindicacdo e a tarde retornaria para falar comesse mesmo supervisor.

Senti-me tremendamente revoltada e discriminada, talvez pelo facto de algumas
pessoas ao longo do tempo me olharem com outros olhos, como se de uma outsider me
tratasse, nomeadamente pelas atitudes reivindicativas que tomava e que alguns
poderiam tomar como ameacadoras dos seus postos de trabalho. As pessoas,
independentemente da idade, possuem receio da mudanca e como tal preferem manter o

que possuem, ainda que 0 mesmo seja precariedade e exploracéo cerrada.

As chamadas hoje ndo caiam, talvez devido ao elevado nimero de clientes que
tém vindo a desistir dos servicos da empresa quer por ma qualidade, incumprimento de
agendamento ou por situacdes de contratos falaciosos. Como existem niveis de
qualidade e de estatistica dos quais depende esta empresa, de imediato a chefia indicou
ao supervisor para mandar desligar todos os operadores. Tal devia-se aos parametros
numeéricos estatisticos exigidos que a empresa tem que cumprir, caso contrario poderia
vir a ser sancionada pela Anacom. Como tal, a alegria foi geral sendo que, para
disfarcar o tempo morto, 0 supervisor ministrou uma breve sessdo informativa sobre
novidades do servico, algo que nunca tinha sido efectuado neste centro. Apds o mesmo,
foram dados 15 minutos para que pudessem ter um curto tempo de intervalo. Foi
igualmente reforcado bastantes vezes que quem quisesse poderia usar o dia para férias
ou para usufruto de horas a crédito prestadas a empresa. O objectivo era claro, dispensar
0 maior numero de operadores para colmatar a falta de servico, tempo de dcio para a
empresa. A maioria das pessoas com o passar das horas, devido ao enorme tédio, foi
alinhando na situacdo, o que obrigou a que passada meia hora os restantes operadores
fossem obrigados a ligar-se nas consolas. Entretanto foi conferida uma formacao sobre a
gripe A, a quem néo tinha recebido a mesma no dia anterior. Como seria de esperar o
fluxo de chamadas tornou-se de certa forma excessivo para as poucas pessoas que
permaneceram. Como tal, o stress e as dores de cabeca regressaram de imediato a
maioria dos operadores, o que levou a que ainda alguns se vissem “for¢ados” a
abandonar o local de trabalho. Decidi entdo ir almogar mais tarde, sendo que o habitual
seria as 11 horas da manhd. E de referir que relativamente a este horario, solicitei
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durante 8 meses que fosse efectuada alteracdo ao mesmo, pois trabalhar duas horas
seguidas e almocar as 11 horas da manha torna-se algo absurdo que no entanto, talvez
devido ao facto de ser uma mera operadora e nunca ter caido nas gracas das chefias,
nunca me foi alterado. Quando retornei do almoco, colocaram-me questdes do porqué
ter apenas chegado aquela hora, qual era 0 meu horario normal, entre outras questdes as
quais respondi mas com alguma agressividade porque existiam outras pessoas que
nunca respeitavam qualquer horario ou eram sequer. De facto, nesse mesmo dia tinha
lido no jornal online que os trabalhadores sindicalizados ou associados a praticas
reivindicativas, nomeadamente mulheres, eram sempre preteridos por aqueles que
acatavam todas as ordens sem ripostar, sofrendo igualmente negacédo dos seus pedidos,
acabando alguns no despedimento, ou como alegam as empresas no dispensar dos seus

Servicos.

Os demais colegas foram na sua maioria chamados a efectuar questionarios por
telefone, algo que a maioria detesta mas acaba por acatar silenciosamente. Tal tornou a
fila de espera ainda maior, tornando por vezes a que as pausas entre atendimentos
fossem nulas. No final do dia, a minha cabeca encontrava-se completamente desgastada,
assim como a audicdo afectada, dado que no caminho para casa ainda ouvia por vezes o
sinal de entrada de chamada, como que um zumbido ensurdecedor recorrente. Quando
cheguei a casa a Unica coisa que efectuei, e que muitos dos meus colegas me indicam
que fazem igualmente, foi tomar um duche e dormir um pouco. De facto, seis horas de
massacre mental equivalem a doze diérias trabalhadas. Mais tarde, um dos colegas
indicou-me por mensagem escrita que soubera que o tal jantar misterioso de que muitos
falaram iria realizar-se no dia seguinte, mas para o qual nem todos tinham sido
convidados. Por esta atitude se pode verificar que ndo existe qualquer espirito de
amizade ou “espirito de classe” como outrora noutras lutas houvera, e a unido dos

trabalhadores em torno de uma causa reivindicativa jamais teria sucesso.
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15 de Julho de 2009

Quando cheguei ao local de trabalho, na sala de espera encontravam-se 0s
demais colegas, bastante contentes pela demora do supervisor R, substituto do
supervisor J. Todavia, as 8.59h chega 0 mesmo indicando para ninguém se ligar nas
consolas de atendimento. Este indicou, para imenso desagrado de todos, que se
deveriam ler as folhas que se encontravam nas mesas pois iria iniciar-se uma nova etapa
nesta sala de atendimento. Devido a diminuigdo drastica do fluxo de chamadas, a
empresa decidiu reformular as suas estratégias. Assim sendo, optaram por pegar no pior
dos trés call centers e “obriga-los” a efectuar outbound, ou seja, efectuar chamadas de
promocdo de servicos, de alerta de pagamentos em atraso, ou ainda de inquéritos de
satisfagdo. Portanto, ainda que a maioria dos operadores se tivesse manifestado, apenas
dois ou trés, incluindo eu, questiondmos e revelamos alguma insurreicdo contra esta
nova lei adoptada pela empresa. O supervisor viu-se de certa atrapalhado em controlar a
exaltacdo de determinados operadores, enquanto que outros permaneceram calados
como meros espectadores. O que mais me surpreendeu foi a operadora A e a operadora
C que nem se manifestaram, revelando até algum entusiasmo. De facto, a operadora AS
comecou por ler de imediato os procedimentos e a treinar sozinha, talvez devido a sua
imensa sede numa possivel ascensdo dentro da empresa. Os demais operadores apenas
falavam entre si sobre a situacdo mas ndo agiam. Eu e o operador V encontravamo-nos
demasiado revoltados e tentdimos de todas as formas contrariar a decisdo tomada.
Contudo, a Unica resposta que prevalecia eram os termos de contrato assinado em que
0s operadores se sujeitam a que a empresa decida alterar o uso dos conteldos
trabalhados, quer seja para inbound ou outbound. Desta forma, senti-me enganada, uma
mera lixa que servia para limar qualquer aresta mal limada da empresa. Por entre os
desabafos na sala, ainda se ouviu falar em greve, abaixo-assinado e pedido em massa de
deslocacdo de operadores de centro, visto que nem todos os trabalhadores da zona de
Coimbra tinha sido “obrigados” a efectuar este novo tipo de prestacdo de servigos.
Todavia, com o passar do tempo os animos exaltados da maioria dos trabalhadores
foram dando lugar a resignacéo e aceitacdo da tarefa, sendo que a maioria comegou por
ensaiar o script que iria ter que repetir vezes sem conta. Sai sala fora com o operador
VM e operadora SF, para nos libertarmos de certa forma do enorme peso que se fazia
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sentir na sala. Entretanto, enquanto estdvamos no corredor a falar do sucedido e da
revolta sentida pelo elevado nivel de exploracdo, a operadora C passou toda sorridente
encontrando-se nervosa mas a0 mesmo tempo contente por poder dizer que agora
pertencia a empresa movel para a qual se faziam os contactos outbound. Portanto,
enquanto a maioria se revelava insatisfeita, existiam sempre aqueles que acatavam todas
as ordens de bom grado, sem qualquer “rebeldia” o que anulava o sentimento de
insatisfagdo em prol do sentimento de apatia e resignagcdo que mais tarde se apoderou de
todos os operadores. Em pouco tempo, a sala passou a assemelhar-se a um servico de
vendas, neste caso de promocgdo da empresa, com oferta de descontos na adesdo a
factura electronica. Qualquer semelhanca com as linhas de montagem tayloristas, em
que a repeticdo e a cronometragem da cadeia a caracterizavam e tornavam
decididamente num servico precéario, ndo era mera coincidéncia. O apregoar da
campanha era repetido pelos operadores como se fossem meros robots na tentativa de
levar o cliente a aderir. Nao existiam ainda parametros quanto ao ndmero de adesbes
pré-determinado mas era certo que quem ficasse algum tempo sem efectuar chamadas
era de imediato chamado a atencao por parte das chefias. As adesbes eram relativamente
poucas comparativamente com as rejeicdes, aproveitando os clientes para se queixar dos
restantes servigcos da empresa ou apenas ndo sabiam o que era a factura electrdnica ou
ndo possuiam sequer computador ou internet. Desta forma, pode verificar-se que de
facto Portugal permanece numa pobreza e taxa de analfabetismo extremos. Com o
passar das horas, podia verificar-se na cara dos operadores um cansago e apatia que
ainda se tornou mais problematica coma chegada do novo chefe de servico. O seu olhar
constante para os “operadores fabris” incutia um sentimento de medo e perfeicdo na
realizacdo do servico que se traduzia na linguagem e celeridade em efectuar o maior
nimero de contactos. E de salientar a auséncia de comentérios ou desabafos no final de
cada chamada, ou mesmo entre os operadores, a impossibilidade de aceder a internet,
telemovel, livros ou qualquer outro objecto estranho ao servico, ou seja, criou-se a

impossibilidade de um operador se poder comportar como um ser humano “normal”.
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16 de Julho de 2009

Mais uma manhd em que, para inicio do dia, os operadores que se encontravam
na sala de espera queixavam-se da empresa e dos seus novos procedimentos. Todavia, a
ironia da situacdo € que nos bastidores todos apresentavam defeitos e descontentamento
com as regras e poder impostos, mas durante a cena todos preferiam vestir a pele do
bobo da corte, acatando toda e qualquer ordem ou injustica. A operadora AS, que se
Queixava imenso mas empenhava-se bastante para realizar o seu trabalho com
qualidade, reclamava de lhe terem sido atribuidos atrasos indevidos, o que lhe levou a
gue no ordenado mensal Ihe tivessem descontado dez euros. A operadora JM, que se
juntou a conversa, sendo esta bastante apatica e pouco reivindicativa, queixava-se que
no més anterior o seu ordenado tinha sido inferior & média. No entanto, nenhuma das

duas tinha ainda questionado a situacdo ao departamento administrativo da e mpresa.

Entretanto, o supervisor J retorna das suas férias, e nem ele tinha sido avisado
das profundas alteracfes no servico até ao dia de ontem, tendo o mesmo depois revelado
que o chefe lhe telefonara como que a “obrigar” que interrompesse 0 descanso. Este
indicou que as chefias lhe tinham transmitido a imensa desiluséo e resisténcia por parte
dos operadores na véspera. Todavia, 0 supervisor indicou que 0s operadores deveriam
estar imensamente agradecidos pela oportunidade de poderem ser reencaminhados para
outros ramos com 0s quais a empresa lida, visto o fluxo de chamadas ter diminuido
drasticamente. Desta forma, este call center, devido as suas reduzidas dimensoes,
guando comparado com o0s outros dois existentes em Coimbra, iria dedicar-se nos
préximos meses aos servicos de outbound, ou seja, promocional e/ou de campanhas,
assim como alertas enviados aos clientes no que refere a facturacdo ou trafego. A
desilusdo foi total, e tendo em conta que o inicio das chamadas era a partir das 10 horas,
alguns operadores ausentaram-se da sala alguns minutos para assimilarem a decisdo.
Poucos foram os operadores que efectuavam chamadas com um sorriso na cara,
enquanto outros de cabecga baixa, bocejar frequente e lentiddo na insercdo de dados
demonstravam o seu enorme desalento. O operador VM, que se ausentara para
intervalo, disse-me que tinha encontrado no bar operadores do servico de vendas e

informativo e que estes se encontravam em profundas alteracGes precarias, levando a
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gue os trabalhadores desabafassem a sua revolta nos intervalos, mas na sala de
atendimento acatavam as ordens impostas. No edificio, o espirito era de enorme
desalento e submissdo. Comecei a aperceber-me que determinados rostos, que avistava
habitualmente pelos corredores, deixaram de ser vistos. Talvez fruto destas mesmas
remodelacOes, que obrigava a que os operadores fossem bastante mais polivalentes e
cedessem a servicos mais robotizados e entediantes, sendo a carga horaria a alguns
reduzida para quatro ou seis horas, quando nédo para o despedimento. Alguns ex-colegas
que encontrei, contaram-me que pessoas se despediram por esgotamentos e depressdes
consequentes do enorme esforco fisico e mental que o servico informativo exigia, para
aléem da pressdo frequente. Uma ex-colega que mantive como amiga, relatou-me que
agora passaram a atender quatro servigos, tendo-lhe sido conferida uma formacdo em
duas semanas que demoraria cerca de dois meses para ser devidamente apreendida. No
entanto, devido as quebras do fluxo de chamadas e desisténcias de servicos, a empresa
optou por medidas drasticas sendo uma delas o lay-off e encaminhar os operadores que
permaneceram para a “‘escravidao polivalente”. Durante o dia foram inimeras as vezes
em que solicitaram aos operadores para se ligarem e desligarem nas consolas de
atendimento devido a falta de informacGes e procedimentos que estavam
constantemente a ser alterados. E de referir que os sindicatos, cujo papel nesta altura se
torna crucial, nunca mais compareceram nas instalacdes da empresa, nem através dos
seus boletins informativos. Tal leva a crer que de facto vivemos numa involugdo cada
vez mais acentuada, ficando o trabalhador entregue a sua propria sorte, sendo proibido

de aceder ou fazer valer os seus direitos.

20 de Julho

Mais uma semana se inicia em que novas ordens de formatacdo da base de dados
para outbound séo conferidas. No entanto, verifica-se que os trabalhadores diurnos sdo
muito mais preenchidos em termos de trabalho e exigéncia por parte das chefias, visto
os trabalhadores nocturnos ndo terem cuidados de formatagcdo dos dados ou realizarem
sequer o mesmo numero de chamadas. No entanto, as dez horas o supervisor J avisou 0s

operadores de que seria melhor manterem o local de trabalho limpo e apresentavel
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devido a visita de chefias do novo servico. Por volta do meio-dia, surge o chefe do
centro juntamente com o responsavel da empresa pela nova campanha. Os trabalhadores
sdo observados que nem operadores fabris automatizados numa linha de montagem,
repetindo e digitando as mesmas palavras vezes semconta em cada hora. O responsavel
pela campanha em questdo referente a um servico mével da mesma empresa sentou-se
ao lado de cada operador que efectuava chamadas nagquela hora e questionava-o sobre o
namero e causa de adesdo, ou ndo, dos clientes. No entanto, a principal questdo ficaria
sempre por abordar: serd que os operadores, que nem formacao prévia tiveram, estariam
devidamente perfilados ou motivados para aquele tipo de servico, que era uma venda
sobre a qual ndo recebiam qualquer comissdo? Contudo, os operadores falavam com
todo o cuidado e simpatia com os clientes e, ainda que se sentissem defraudados e

explorados a0 maximo, ndo deixando transparecer tal.

21 de Julho

Hoje recebi a minha pauta de avaliacdo ainda que referente ao més passado,
referente ao atendimento de apoio a clientes. Pude constatar que ainda que me tenha
esforcado por ser simpatica, empatica, possuir TMA (tempo media de atendimento)
dentro da média, entre outros pardmetros que levaram a que a nota final fosse 5, ou seja,
0 patamar maximo. Mas como as minhas redes sociais dentro da empresa ndo eram de
proximidade com as chefias, mas sim de luta reivindicativa, quando chegou a hora de se
descartarem de trabalhadores, através de lay-off, fui uma das “felizes contempladas”.
Durante os intervalos e durante a realizacdo das chamadas na sala de call center pude
verificar que a maioria dos colegas suspirava de tédio, manifestando o seu enorme
cansacgo através de suspiros e queixas da falta de simpatia e compreensao dos clientes.
No entanto, na pratica ninguém decide reivindicar por légicas de medo e apatica bem

enraizadas.
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23 de Julho

Antes da hora de se iniciar o servico outbound, estava eu na sala de convivio a
consultar o jornal quando uma das operadoras me questionou sobre as ofertas
disponiveis relativas a ofertas de emprego relevantes. Disse-lhe que a maioria apelava a
cargos de operadores, cargos de secretariado ou docéncia em que se preconizava que
eram meras burocracias para renovacao de cargos estatais. Tal levou a uma conversa
gue mais se caracterizou por um desabafo de colegas que foram iludidos em entrevistas
de empregos falaciosos, como empresas “fantasma”, ilusdo de cargos e/ou desempenho
de funcbes sendo a remuneracdo equivalente ou inferior ao ordenado minimo nacional e
contratos a prazo. Uma dessas operadoras indicou que, ainda que odiasse trabalhar na
empresa em questdo, sentindo-se tremendamente desgastada, a definhar como a propria
disse, precisava de pagar as contas ao final do més, tendo bastante receio de perder esta
garantia monetéria para a sua sobrevivéncia pessoal. Dai ter questionado os colegas se
pretendiam efectuar um abaixo-assinado para que nos fosse conferido o direito de
escolher qual o servico que pretendiamos atender e ndo ser constantemente obrigados a
saltar de servico em servico como se de meras marionetas nos tratassemos. No entanto,
a resposta foi a esperada, ndo valia a pena ripostar pois ainda nos seria conferida uma

realidade pior e o receio de despedimento era mais do que evidente.

24 de Julho de 2009

Mais um dia de trabalho em que numa das conversas pude escutar que um dos
colegas que foi despedido indicou que se sentia tremendamente injusticado, porque se
tinha esforcado por nunca chegar atrasado e conseguir atender as chamadas com
qualidade. No entanto, os seus tempos médios de chamada continuaram acima da média
estipulada pela empresa e como tal foi despedido. Ainda afirmou que o seu outro colega
de turno, pois este colega efectuava o turno compreendido entre as 16 e as 23 horas, que
foi despedido pelas mesmas razdes, comecou por faltar e a desleixar-se do servico.

Como se pode verificar, as pessoas sentem-se injusticadas e algumas delas decidem agir
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a sua maneira em logicas de subversdo. Este operador esteve a desabafar com uma
colega, enquanto faziam pausas, que, ainda que mal aceites pelas chefias, os operadores
em jeito de revolta demoravam mais que o0 normal no intervalo entre chamadas para
descansar um pouco a voz e libertar a “raiva” em pequenos desabafos. Comentou que
em Coimbra as ofertas de emprego eram apenas para a construcdo civil ou
supermercados, pelo que estava demasiado dificil e como tal iria tentar abrir um

negdcio por conta propria com apoio do IEFP, adiando os estudos para mais tarde.

29 de Julho de 2009

Os dados do meu computador tinham desaparecido por completo, isto porque 0s
colegas que efectuam o servico nocturno ndo séo pressionados para efectuarem com
prontiddo, rigidez e controlo 0 seu servigco de contacto para com os clientes ou para
formatarem os dados inseridos como os operadores diurnos. Isto leva a que exista uma
certa revolta instaurada, tendo ja ouvido por diversas vezes por parte dos colegas, “Nao
esta certo que os da noite ndo facam nada e nds temos que ser 0s escravos, nao?”, “Mas
0 que é que estes gajos da noite fazem que chegamos aqui e 0s contactos para
reagendamento nunca estdo feitos?”, “Mas esta gente ndo faz nada? Se os da noite ndo
fazem nada nos também nos estamos a cagar!”, “ Se eles nio fazem chamadas quase
nenhumas também vou fazer o minimo possivel, direitos iguais!”. No entanto, nenhuma
medida fora tomada para que esses mesmos operadores fossem repreendidos, apenas o
supervisor alterou subitamente o seu comportamento, tornando-se de certa forma
agressivo para com os operadores que tentavam ajudar com sugestdes de recuperagdo

ou futura salvaguarda de dados.

30 de Julho de 2009

Quando cheguei a sala de opera¢des, um dos colegas indicou-me que na rua em

frente ao edificio se encontrava um cartaz colocado a dizer mal do chefe da empresa.
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Fiquei de imediato atdnita e com uma imensa curiosidade socioldgica de verificar com
0os meus olhos de que manifestacdo se tratava, pois um protesto por parte dos
trabalhadores era algo rarissimo na cidade de Coimbra! Apos ter verificado os dados
gue se encontravam no computador e enquanto os meus colegas se dirigiram para o bar,
para tomarem o café da manhd, decidi ir contemplar e fotografar o insolito. Arrastei o
meu colega VM, que € um dos poucos operadores que maior espirito reivindicativo
possui, para ver o sucedido. Quando chegdmos a porta da empresa pude desde logo
avistar faixa, e ndo um cartaz como afirmaram tratar-se, que se encontrava colocava do
outro lado da estrada pendurado no cimo de uma fonte antiga, dirigido ao chefe da
empresa dizendo, “O Sr x faz mal, mais estabilidade, melhores salarios!”. O ridiculo da
situacdo desde logo levou a que me risse desalmadamente, sentindo simultaneamente
um enorme regozijo por poder finalmente observar um acto de manifesto por parte dos
trabalhadores silenciados e que espera que se viesse a manter e multiplicar. De qualquer
forma, as chefias e 0s segurancas encontravam-se bastante incomodados com o
sucedido e a tarde desse mesmo dia a faixa fora retirada pelos segurancas da empresa.
Pelas reaccBes que os trabalhadores manifestaram apenas observei curiosidade, alguns
comentarios mas algo bastante passageiro que em pouco se desvaneceu. Desta forma,
pode-se denotar alguma apatia e falta de sensibilizacdo por questdes reivindicativas
talvez pelo facto de a maioria dos trabalhadores julgar que a sua presenca na empresa
seja apenas algo passageiro e como tal pretendem manter 0 seu cargo enquanto dele

precisarem sem quaisquer “incomodos” para o seu lado.

Os dias que se seguiram, relatados pelos meus colegas que ainda me contactam
relatando as peripécias e procurando em mim uma espécie de psicologa, algo que ficou
enraizado pela minha presenca lutadora e pelas entrevistas incutidas, foram de certa
forma bastante arduos para os trabalhadores desta empresa. Como foram dispensados
cerca de cinquenta trabalhadores ao todo, o servico ficou de certa forma estabilizado
mas em finais do més de Agosto, com o retorno de férias de muitos clientes, as
chamadas dispararam em flecha sem que para isso levassem a cabo a contratagdo de
mais operadores. Os que tinham ficado serviriam para “despachar os clientes”. Entraram
em vigor novas formas de controlo e coercdo, novas formagOes de aplicacOes
informaticas, assim como de novos servicos que os operadores teriam que saber atender
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sem que fossem consultados se teriam ou ndo perfil para tal. Portanto, a empresa
pretendia um trabalhador hiper polivalente que abarcasse conhecimentos de todos e
quaisquer servicos da empresa, sendo penalizado caso ndo o pretendesse efectuar. Os
trabalhadores foram todos transladados para outro pavilhdo que fora construido em
poucos meses e que, segundo relatos de ex-colegas, possuia fracas condi¢fes de higiene
e seguranca no trabalho, pois ndo tinha boas condigdes de ventilagédo e inclusive foram
avistadas baratas no edificio. Portanto, a tendéncia € de usufruto do trabalhador, com
maior polivaléncia e rigidez sem que para isso seja motivado ou devidamente
recompensado. A precariedade é inculcada sem que 0s operadores sejam, na maioria
dos casos, capazes de reagir pois sentem medo e terror do despedimento. O operador
VM; que sempre foi dos trabalhadores que mais reagiu contra as regras impostas pela
empresa, confidenciou-me que chorava nos intervalos e quando chegava a casa ia
dormir a meio da tarde pelo enorme desgaste. Nao sentia qualquer grau de realizagéo,
tomava ansioliticos e a procura de outros empregos na zona de Coimbra mais parecia
um sonho utpico ndo passivel de realizacdo. Tal, deixava-o envolvido num paradoxo
de por um lado, querer sair da empresa e rebelar-se contra as regras impostas, mas por
outro, ter que acatar essas mesmas regras e levar a cabo tarefas num emprego que o
destroem quer como homo economicus quer como ser humano. Sera de facto este o
cenario que parece impor-se de facto a um leque cada vez maior de jovens licenciados
que sofrem exploracdo e frustracdo por verem as suas qualificacbes académicas ou
educacionais serem relegadas para segundo plano, e dessa forma os seus planos de
emancipacdo negados pela inexisténcia de ordenados condignos? Por outro lado, sera
que estes mesmos trabalhadores se cingem cada vez mais a ldgicas de resignacdo por
terem medo de perder o pouco ou nada que lhes permite uma subexisténcia que em nada
os dignifica e permite evoluirem ou emanciparem-se como seres humanos? Seriam estas
as questdes que gostaria ver respondidas em estudos longitudinais futuros na vertente
dos call centers numa era em que estes cada vez mais abarcam os desajustados

profissionais.
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