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Resumo: A ocupagdo profissional é um dos delineadores mais importantes da identidade social.
Segundo a teoria marxista existe uma tendéncia geral para a reducdo dos trabalhadores a uma massa
indiferenciada, facilmente substituivel - cybertariado, precariado e/ou proletariado. Seguindo uma
abordagem da psicodindmica do trabalho, pretende-se analisar o modo como o trabalho realizado em
contact centre afeta o percurso profissional dos antigos e atuais agentes de relacionamento com o
cliente. Entre 2015 e 2016, foram realizadas 20 entrevistas semidiretivas a trabalhadores de contact
centre em Portugal e Gréd-Bretanha. Os resultados revelam, maioritariamente, uma desconstrugdo de
identidades ocupacionais através da inexisténcia de expetativas, criando novos sentimentos de
alienacdo e/ou frustracdo.
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Abstract: A worker's professional occupation is one of the most important delineators of social
identity. According to the Marxian theory there is a general trend to reduce workers to an
undifferentiated mass, easily replaceable - cybertariat, precariat or/and proletariat. Following a
psychodynamic approach of work, the aim is to examine how work done at the contact centres affects
workers' professional career or path. Between 2015 and 2016, twenty semidirective interviews were
conducted to contact centre workers in Portugal and Britain. The survey results show that the vast
majority of workers reveal a deconstruction of occupational identities through the lack of
expectations, creating new feelings of alienation and/or frustration.
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1. Os Contact Centres
1.1 A Revolucéo Digital do Século XXI

A revolucdo digital do século XXI permitiu que o trabalho fosse realizado em rede e
em constante conexdo, permitindo um maior desenvolvimento para as novas
tecnologias. As novas tecnologias de informagdo e comunicagdo compreenderam, por
um lado, novos desafios para 0 mundo do trabalho, nomeadamente sociais, econémicos
e tecnoldgicos, envolvendo as economias avangadas na segmentacdo no emprego,
baseada no contrato, e segmentacdo no desemprego, baseada na protecao ineficaz no
desemprego; por outro, encorajaram a qualificacdo, a mobilidade, a flexibilidade e a
criacdo do trabalho, conduzindo a uma sociedade de aprendizagem focalizada na
producdo e troca de conhecimento que se tornou num processo de aprendizagem
continuo. Segundo Kovéacs (2002) foram implementados novos modos de producéo,
como o Toyotismo e pos-Taylorismo, baseados em estruturas e redes organizacionais
flexiveis apelando a um sentido de iniciativa e versatilidade, assim como a novas
relacbes laborais de autoemprego e substituicdo do trabalhador por prestadores de
servicos poés-laborais. A terciarizacdo, a feminizacdo e a disseminacdo de formas de
emprego compreendem tendéncias significativas na recente evolugdo do emprego no
quadro Europeu. O desenvolvimento do setor terciario, incluindo o setor informacional,
conferiu o nivel de servi¢os aos individuos (servicos pessoais e sociais nos quais as
mulheres encontram-se maioritariamente representadas). Como tal, as profissdes
associadas aos ramos das telecomunicacdes, engenharia ambiental e informatica tém
sido anunciadas como as profissdes do futuro (Kovacs e Casaca, 2004). A nova era
tecnologica do séc. XXI implicou, sobretudo, o desrespeito pela condicdo humana e
laboral do trabalhador em que o cybertariado ou precariado executa formas de trabalho
inseguras, experienciando a auséncia de expetativas, autonomia e criatividade,
conduzindo a doencas mentais e espirituais, sobretudo pela auséncia de um futuro com
expetativas ou seguranca laboral, vivendo constantemente sujeito a incertezas e

pressdes laborais (Huws, 2003; Standing, 2011).
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1.2 A relevancia dos Contact Centres

Para Antunes e Braga (2009) os contact centres ilustram perfeitamente a relacéo entre
as tecnologias do século XXI (Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo) e as
condicBes laborais do século XI1X, exercitando a flexibilidade Toyotista e as técnicas de
controlo e gestdo do Taylorismo sobre o trabalhador. Apesar de a flexibilidade laboral
abarcar qualquer area laboral, de facto, € nas empresas como 0s contact centres que 0s
trabalhadores sofrem uma maior grau de exploracdo (Roque, 2010). O foco na orientacéo
do cliente e qualidade do servigo, inovacdo tecnoldgica e estratégias de organizacao
racional, tal como o outsourcing, tem sido a base para a expansdo dos contact centres,
nomeadamente anos noventa do século XX a nivel mundial (Ibid., 2010). Os contact
centres tornaram-se num simbolo da economia moderna dos servicos nos quais 0s
servicos encontram-se disponiveis ao virar da esquina, sendo entregue a partir de
qualquer ponto (Paul e Huws, 2002). Segundo o sistema neoliberalista, estas empresas
deslocam-se para paises estrangeiros nos quais 0s custos sao mais baixos e o trabalho
mais barato. Como tal, 0os contact centres sdo empresas nas quais 0 modelo Lean
Production ¢ aplicado nas empresas flexiveis, nomeadamente no trabalho especializado e
no baixo investimento nos trabalhadores (Kovacs, 2002). Os contact centres
subcontratam atraves de empresas de trabalho temporario, verificando-se um elevado
grau de rotatividade. O recurso a empresas de trabalho temporario (ETT's) é a principal
modalidade pela qual estas empresas optam para recrutar e (sub)contratar 0s seus
trabalhadores, sobretudo devido as campanhas sazonais dos seus produtos. Os técnicos de
recrutamento séo eles préprios, na maioria dos casos, mulheres que tendem a recrutar um
namero mais elevado de mulheres do que homens, sobretudo devido as suas presumidas
capacidades emocionais (Hochschild, 1983; Roque, 2010). Avancos na capacidade, baixo
custo e sofisticacdo das telecomunicagcdes permitiu o crescimento de uma cultura mais
focalizada no cliente e no aumento de uma populacdo crescentemente tele-literada,
conduzindo a novas formas de entrega de servicos. Como tal, este processo de
reconfiguracdo da estrutura socioecondémica encontra-se associada com a expansdo do
segmento das tenologias de informacdo e comunicacdo. Os contact centres constituem
uma das areas que personifica um conjunto de inovagoes tecnoldgicas (Castells, 1996),

contratando o precariado desempregado (Paugam, 2000), representando igualmente uma
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das formas mais rapidas de desenvolvimento de trabalho virtual (e-work), sendo
consideradas como "fabricas processadoras de informacdo™ ou "fabricas modernas de
suor ", providenciando imagens de atendedores de chamadas agrilhoados as jaulas, as

suas posicoes de atendimento, pelos seus auscultadores (Paul e Huws, 2002).

2. Metodologia
2.1. Objetivos da Pesquisa

Este estudo tem por objectivo compreender de que modo o trabalho executado em
contact centres em Portugal e Gra-Bretanha influi nas trajectérias profissionais dos seus
trabalhadores. Este objectivo tem por base um conjunto de razbes que serdo apresentadas
nos seguintes paragrafos.

Apos a crise de 2008, o setor das telecomunicagdes tem ganho alguma relevancia em
Portugal desde que se tornou uma das formas mais rapidas de insercdo no mercado
laboral, nomeadamente para os trabalhadores altamente especializados, estudantes,
desempregados e género feminino®. Na Gra-Bretanha, e segundo informacdes prestadas
através da entrevista realizada a uma dirigente do Sindicato Britanico CWU
(Communication Workers' Union), a maioria dos trabalhadores de contact centre
encontra-se inserida no setor das vendas e da caridade, emprega maioritariamente
mulheres, trabalhadores mais velhos que perderam os seus empregos (como é o caso do
setor mineiro e das pescas), trabalhadores sazonais como é o caso dos musicos e atores,
estudantes universitarios, que procuram um "salario garantido™ ao final de cada més para
pagar 0s seus custos de sobrevivéncia. ' Este ponto, encontra-se bem ilustrado no discurso
da seguinte trabalhadora Britanica de 55 anos:

"Era uma mistura, havia estudantes, pessoas mais velhas, uma mistura de homens e

mulheres. Havia muitas pessoas que eram atores, musicas e era uma situacao

aceitavel para estas pois possuiam profissGes sazonais de atores ou musicos e podiam
sempre regressar as mesmas ou trabalhar a tempo parcial. Havia igualmente um
elevado nimero de estudantes e pessoas da minha idade que precisavam de um
trabalho." (Trabalhadora Contact Centre do Servico Outbound de Caridade, 55 anos
de idade, novembro de 2015).

2 http:/ /www.fct.pt/dsi/docs/EstrategiaPlanoAcaoEmpregabilidadeDigital_v0.1.pdf
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No entanto, nas Ultimas trés décadas ocorreram mudancas significativas na
organizacgdo do trabalho, conduzindo a uma disrupgdo profunda das relagdes sociais no
trabalho, que vulnerabilizam a salde mental e psiquica dos trabalhadores, assim como a
sua dignidade e identidade (Dejours, 2013). As novas formas de intensificacdo laboral, a
inexisténcia de expetativas e o reconhecimento e/ou desvalorizagdo das qualificagdes
possuem um impacto perverso na estrutura mental e psiquica dos trabalhadores. Esta
situacdo conduz a um falhanco social ou degradacdo moral (Paugam, 2000), um status
inferior e desvalorizado, ou seja, a desconstrucdo de uma narrativa desejada ou de uma
identidade ocupacional, incerta e isenta de expetativas de um futuro (Standing, 2011). Os
contact centres possuem lagos bastante ténues com as agéncias de trabalho temporério,
sobretudo no que refere aos contratos renovaveis diéria, semanal ou mensalmente,
situacdo esta que impede o0 acesso dos trabalhadores relativamente aos seus beneficios
sociais. Como tal, verifica-se, igualmente, a transicdo da condicdo de trabalhador para
colaborador ou prestador de servicos (Kovacs, 2002). As instituicbes liberais e
individuais conduzem a trabalhadores vulneraveis (Fineman, 2010). As instituicdes
precarias sdo incapazes de proteger e assegurar os direitos individuais e coletivos,
aumentando os niveis de vulnerabilidade e, por sua vez, conduzindo a precariedade
(Turner, 2006). A identidade do trabalhador € desconstruida atraves da nédo identificacao
com o papel de Agente de Relacionamento com o Cliente, a impossibilidade de
construcdo de uma carreira profissional conduz a auséncia de uma identidade ocupacional
e ao sentimento de pertenca a empresa e a comunidade (Huws, 2003). Neste sentido,
ocorre um processo de subjectificacdo do Self, ou seja, o "Self ou "Eu" torna-se huma
"personalidade cibernética™ desprovida de autonomia e livre arbitrio sujeita ao poderio da
empresa (Roque, 2016). A ndo equivaléncia das capacidades profissionais e educacionais
adaptadas as tarefas e ao salario, resultam num processo de “status discord", ou seja, a
desqualificacdo (Kosugi, 2008). Segundo Standing (2011), os trabalhadores de contact
centre compreendem um exército crescente relacionado com o precariado, um simbolo da
globalizacdo, vida eletrénica e trabalho alienado. Neste sentido, pretende-se compreender
de que modo o trabalho em contact centres em Portugal e Gra-Bretanha influi nas

trajetérias profissionais dos seus trabalhadores.
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2.2. Biografias Laborais

O presente artigo pretende efetuar uma analise comparativa das trajetorias
socioprofissionais de atuais e ex-trabalhadores de contact centre em Portugal e na Gra-
Bretanha, decorrida entre 2015 e 2016. Tendo em conta que 0s primeiros estudos sobre a
industria dos contact centres incidiram sobretudo em paises pioneiros da mesma, como a
india e a Gré-Bretanha (Baldry et al., 1998; Belt et al., 2000; Paul e Huws, 2002; Burgess
e Connell, 2006), estudos comparativos entre Portugal e a Gra-Bretanha s&o inexistentes,
sobretudo no que refere & Psicodindmica e a Psicopatologia do Trabalho (Dejours, 1994).
As entrevistas compreendem a técnica por exceléncia de obtencdo de informacdo do
método qualitativo. Como tal, foram realizadas entrevistas semidiretivas e/ou em
profundidade possibilitando a reflexdo dos entrevistados, por meio do relato da sua
experiéncia laboral e humana, conferindo enfase aos significados atribuidos a experiéncia
humana (Bogdan; Biklen, 1994). As vinte entrevistas procuraram obter informacdes
sobre o agregado familiar dos trabalhadores, sobre o seu estado civil, nivel educacional,
situacdo econdmica e laboral, a classe social dos pais e av0s, se possuem carro e casa
proprio, 0 ndmero de anos trabalhados em contact centre, a situacdo perante a
sindicalizacdo, o grau de satisfacdo com o trabalho realizado em contact centre, se
possuiam uma identidade ocupacional, assim como qual o seu parecer perante a alienacao
e realizacdo profissionais. Em analise ter-se-80 em conta modos de estar, ser e pensar ou
refletir, ou segundo Bourdieu (2003) o habitus. Pretende-se assim, através das biografias
dos trabalhadores de contact centre analisar 0 modo como as consequéncias nefastas de
um sistema capitalista, numa conjuntura de enorme precariedade, possui consequéncias
ndo apenas a nivel laboral mas humano. Deste modo, em Portugal, as entrevistas foram
possibilitadas, sobretudo, pelo facto de a investigadora ter trabalhado previamente em
diversos contact centres Portugueses, o que lhe permitiu experienciar e construir uma
rede de contactos com alguns trabalhadores Portugueses. A investigadora deslocou-se
igualmente para o Reino Unido no ambito de um Projeto Cost - Dynamics of Virtual
Work, liderado pela Professora Ursula Huws, no qual contactou com sindicatos e
trabalhadores de contact centre com a duracdo de um més. O perfil destes vinte
trabalhadores e trabalhadoras consiste, sobretudo, em licenciados com idades

compreendidas entre os 21 e 60 anos de idade, sobretudo do género feminino. No caso
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Britanico foram entrevistadas seis mulheres e quatro homens, no caso Portugués foram

entrevistadas seis mulheres e quatro homens.

3. Resultados
3.1. Psicopatologia do Trabalho
3.1.1. Agente de Relacionamento com o Cliente

Os contact centres compreendem centros especializados nos quais o Agente de
Relacionamento com o Cliente é um trabalhador do conhecimento que organiza e
redireciona a informacéo, efetuando a entrega virtual de produtos e/ou servicos através de
um script/guido, ou seja, executa trabalho abstrato e/ou imaterial que ndo permite o
desenvolvimento das capacidades mentais (Marx, 1990, Drucker, 1999). Como tal, o
trabalhador é reduzido a meros gestos e tarefas, sendo inclusivamente considerado como
uma mera extensdo do computador e da consola, que dita o seu ritmo de trabalho,
conduzindo a uma auséncia de paix&o e autonomia no trabalho (Roque, 2010; 2016). O
Agente de Relacionamento com o Cliente é reduzido a um mero cubiculo, com acesso a
um rato, ecrd, teclado e cadeira publicos, isento de limpeza apropriada e temperatura
ambiente da sala. Durante a sua performance laboral, o trabalhador devera ser rapido,
atento, amigavel, emocionalmente controlado, flexivel, apresentando a capacidade de
lidar com situagdes inesperadas. O trabalhador neotaylorista encontra-se sujeito a baixos
ordenados, rotatividade, rotinizacdo, subcontratacdo, contratos a termo-certo,
outsourcing, trabalho por turnos, trabalho noturno, trabalho aos finais de semana, gestéo
rigida, vigilancia eletrénica e difusa. A inseguranca laboral, a elevada rotatividade, a
inexisténcia de sentimento de pertenca, a escassa e/ou nula progressdo na carreira, a
auséncia paixdo e autonomia no trabalho, o assédio moral, género e racial conduzem a
elevados niveis de stress e exaustdo emocional. A (sub)contratacdo é realizada através de
agéncias de trabalho temporario, situacdo esta que conduz a um elevado nivel de
rotatividade laboral, precariedade laboral, assim como a trajetérias impermanentes (lbid.,
2010; 2016). Estas agéncias sdo responsaveis por todo os processo de Recursos
Humanos, tal como o recrutamento, formacdo inicial, processamento de salarios,
renovacao anual, mensal e/ou diaria de contratos. No entanto, no que respeita a condi¢des

de salde e seguranca no trabalho, assim como acidentes de trabalho, permanece sempre a
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questdo duvidosa para o trabalhador no que respeita a qual das entidades o mesmo devera
recorrer, @ empresa sede ou a entidade concessora de servigos. O salario que geralmente
apresenta 0 vencimento base é sempre sujeito a alteragdes constantes pela avaliagdo
semanal e mensal a qual o trabalhador é sujeito e que podera ditar o seu despedimento
eminente. Citando uma trabalhadora de contact centre:
"E como se estivéssemos numa linha de montagem, numa loja de suor onde por vezes
esperam que atendas tantas chamadas por dia, esperam que recebas as doagoes e a
taxa das mesmas é bastante elevada e se ndo conseguires atingir a mesma eles
pressionam-te ao extremo, estando a massacrar-te a cada hora, a cada segundo até
que as obtenhas.” (Trabalhadora Contact Centre do Servigo Outbound de Caridade, 55

anos de idade, novembro de 2015).

Como tal, é possivel verificar que o modo de producdo neo-Taylorista nos contact
centres sujeita os trabalhadores a baixos ordenados, elevados niveis de stress, emprego
precario, gestao rigida, trabalho emocional desgastante e controlo eletrénico perversivo,

conduzindo a vulnerabilizacao do trabalhador (Brophy, 2009).

3.1.2. Percursos Biograficos Cybertizados

Foram realizadas vinte entrevistas com atuais e ex-trabalhadores de contact centre
Portugueses e Britanicos, sendo que em ambos 0s casos entrevistaram-se cinco
trabalhadores de ambos os géneros. No caso Portugués dois dos trabalhadores exerciam
igualmente o cargo de dirigentes sindicais, um homem e uma mulher, e no caso Britanico,
quatro dos mesmos eram dirigentes sindicais, duas mulheres e dois homens. Neste caso
torna-se relevante a entrevista aos mesmos devido ao facto de se tratar ndo apenas de
trabalhadores que diariamente vivenciam processos de precariedade laboral mas,
igualmente, levam a cabo praticas de resisténcia ao poder no local de trabalho,
procurando a defesa da sua dignidade e identidade pessoal. Analisando estatisticamente
as entrevistas realizadas em Portugal, cinco homens e cinco mulheres, verificou-se que
cerca de 45% de idades encontra-se situada entre os 31 e 39 anos de idade, sendo que
50% encontra-se na faixa etdria entre os 41 e 56 anos de idade. A maioria dos

trabalhadores, cerca de 20% vive sozinha, 35% com um companheiro/conjuge e 45%
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com os pais. Esta situacdo € reveladora das condicOes precarias em que estes
trabalhadores se encontram inseridos, principalmente pelo facto de que 50% possui 0s
seus pais pertencentes a classe social média mas 40% advém da classe social baixa. Para
além disso, na maioria dos casos, 0 ordenado minimo que cada trabalhador aufere pelo
maximo de oito horas de trabalho diarias ndo Ihe confere condi¢cBes socioecondémicas
para uma eventual emancipacdo. Cerca de 40% dos trabalhadores concluiu o ensino
superior mas 35% possui 0 grau de mestre. Dos entrevistados cerca de 80% encontra-se
com um emprego mas cerca de 15% encontra-se desempregada apos ter trabalhado num
contact centre, sendo que a sua permanéncia em 70% dos casos varia entre dois a quatro
anos e em 25% dos casos encontra-se num contact centre hd mais de 15 anos. A maioria
dos trabalhadores ocupa, ou ocupou, em cerca de 75% o cargo de agente de
relacionamento com o cliente no servigo inbound. No que refere ao nivel de
sindicalizacéo, cerca de 65% dos trabalhadores é sindicalizado, situacéo esta reveladora
de um sinal de esperanca para a luta referente & melhoria das condicdes laborais dos
mesmos. Quanto a subjetividade dos trabalhadores, cerca de 90% considera-se precario e
85% considera-se alienado do trabalho que executa em contact centres. No entanto, no
que respeita a felicidade no trabalho cerca de 70% refere admite que ndo é feliz no
trabalho que executa mas 30% menciona que ao ajudar o proximo consegue obter algum
grau de felicidade.

No caso Britanico, cinco homens e cinco mulheres, verificou-se que a 60% da média
de idades encontra-se situada entre 0s 40 e 61 anos de idade. Apenas Trés trabalhadores
vivem com os familiares, situacdo esta que revela um maior grau de emancipacdo por
parte dos trabalhadores Britanicos comparativamente aos Portugueses, menos
dependentes dos seus pais e menos receosos de delinearem trajetorias "yd-y6” e ndo
lineares mas labirinticas (Pais, 2001; Casaca, 2013:13). Apenas 40% dos trabalhadores se
encontrava ha mais de 10 anos hum contact centre, sendo que o restante obtinha diversos
empregos ao longo da vida, pois alguns exerciam profissdes sazonais como musicos e
atores. Apenas 20% dos entrevistados ndo era sindicalizado, exercendo a sua maioria
cargos de representantes sindicais. Quanto a subjetividade dos trabalhadores, cerca de
80% considera-se precério e alienado, ainda que 40% considera-se feliz do trabalho que

executa em contact centres.
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A fim de podermos analisar melhor a especificidade da subjetividade destes
trabalhadores, serdo apresentadas duas biografias referentes a cada um dos paises
analisados. A trabalhadora Portuguesa possui 42 anos de idade, solteira e que vive em
Coimbra com a sua mée num apartamento arrendado. Nasceu em Angola mas em tenra
idade veio para Coimbra. Apesar de possuir um grau académico em Animacdo
Sociocultural j& trabalhou em diversos empregos, considerados pela propria como
precarios, como cozinheira, militar, caixa de supermercado, trabalhadora de uma fabrica e
promotora de vendas. Em 1995 candidatou-se a um lugar de assistente de relacionamento
com o cliente num centre do servigo inbound de telecomunicacgdes e quinze anos depois
tornou-se supervisora do mesmo. Esta trabalhadora tem sido igualmente sindicalizada,
nomeadamente lider sindical nos Gltimos 10 anos de trabalho. Apesar de exercer o cargo
de supervisora a mesma refere que ndo sente qualquer satisfacdo no trabalho que realiza,
tratando-se apenas de uma ilusdo, pois trabalha mais horas, devido a isencao de horario, o
seu ordenado é incerto, pois depende da equipa que lidera, e 0 seu contrato apesar de
possuir um vinculo a tempo-incerto € estabelecido com a empesa de trabalho temporéario

e ano com a empresa sede. Passo a citar as palavras desta trabalhadora:

"Posso garantir que até ha cinco anos atras eu era uma pessoa feliz pois gostava
daquilo que fazia. Agora ndo o sou mais. A maioria das vezes sinto-me perdida
devida ao extremo cansago. Ao tornar-me supervisora, considerei-me feliz pois

considerava como se de uma evolucao profissional se tratasse mas isso nao existe. E

apenas um status."

“Considero-me uma pessoa precaria. Atualmente penso que a maioria das pessoas
sdo precarias mas ndo se apercebem do mesmo. Ser precario € ser dispensavel. No
passado os trabalhadores eram necessarios mas atualmente qualquer pode

trabalhador num call centre. E uma regressdo em tudo."

"Existira sempre esta massa de trabalhadores empregaveis que confere bastante lucro

as empresas. O sistema coloca-as mas facilmente descarta-se das mesmas.
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Basicamente, somos maquinas." (Trabalhadora Portuguesa de Contact Centre de

Telecomunicages, 43 anos de idade, fevereiro de 2015)

A segunda biografia refere-se a um trabalhador do género masculino de 32 anos de
idade que vive em Londres num apartamento arrendado. Nasceu na India mas aos 20 anos
foi para Londres frequentar um curso de musica. N&o possui o passaporte Britanico pois
ndo é considerado pela lei Britanica como elegivel para possuir 0 mesmo, nem para
receber beneficios fiscais. Esteve empregado em varios trabalhos considerados como
precarios como numa fabrica de plasticos e de produtos lacteos, trabalhou dois anos num
lar, dois anos na Cruz Vermelha, e foi taxista. Em 2014 foi trabalhador outbound de um
servico de caridade de contact centre no centro de Londres. Durante um ano e meio
trabalhou com um contrato a zero horas, num antigo prédio que servia de instalagdes para
0 contact centre. No entanto, 0 mesmo foi encerrado devido a um agente infiltrado, que
se tratava de um jornalista, que denunciou as situages de assédio moral e psicologico
agressivas sofridas pelos trabalhadores e exercidas sobre os clientes. Citando as palavras
do trabalhador:

“Penso que trabalhar num contact centre pode certamente criar uma mente

precaria, nomeadamente se trabalhar em regime de full-time ou em horas sociaveis,

eu penso que apds 0 mesmo apenas quereras desligar-te e ndo pensar em nada. Nao
queres pensar em nada pois o trabalho que realizas ndo é de todo sociavel, és
tratado como uma maquina e estas literalmente a atuar como uma voz de comando,

estas sempre a falar com alguém, estas sempre a ligar para alguém, estas sempre a

trabalhar, trabalhar, trabalhar, e os teus intervalos sdo bastante, bastante, bastante

curtos. Nao tens tempo, apenas falas com os teus amigos através dos chats, ou

socializas através dos cafés."

"Muitas das pessoas que trabalham ali em regime part-time sdo atores e a maioria
deles estdo apenas literalmente a atuar. Tens que ter uma boa imaginacdo para te
distanciares daquilo. Tu sabes que aquilo que estas a fazer € uma treta, aquilo que estas
a dizer € uma treta mas tens que dize-lo e faze-lo. Eu sei que ha pessoas que sairam e

gue ndo queriam ser a pessoa na qual se tornaram e que realizava este tipo de trabalho.
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Muitas descobriram que esta é a natureza do trabalho precario." (Trabalhador

Britanico de Contact Centre de Caridade, 32 anos de idade, novembro de 2015)

Apesar da degradacdo fisica que os trabalhadores de contact centre experienciam,
como a deterioracdo da visdo, problemas musculo-esqueléticos relacionados com o
trabalho, perda de audicdo, doencas respiratorias e dérmicas, assim como problemas de
rins e coluna, o sofrimento psiquico € a situacdo mais recorrente entre os operadores de
relacionamento com o cliente (Barreto, 2001). As doengas psicossomaticas, Como o stress
e o burnout, a irritabilidade e ansiedade permanentes, podem conduzir a situacdes de
fobia social, isolamento social, medo, apatia, culminando em situagdes de depressao,
dependéncia de drogas e absentismo (Roque, 2010), como reportado pelo Presidente do
Sindicato Portugués dos Trabalhadores de Contact Centre, e passo a citar:

“Uma senhora esteve de baixa uns meses porque esteve mal do brago e quando voltou

foi destituida do cargo, outra senhora veio de licenga de maternidade e foi destituida

’

do cargo, outro senhor regressou de licenga de paternidade e foi despedido.’

“Sdo cada vez mais as baixas, seis meses a um ano. Ja aconteceu pessoas despedirem-
se por terem fobia por chegarem perto do local de trabalho. Até que ponto esta pessoa

vai recuperar, mesmo que possa estar a exercer outra fun¢ao?”

“Houve um caso em que fiz um post de um headset no facebook e houve uma rapariga
que me disse que sentiu um arrepio porque trabalhou num contact centre e quando
saiu afirmou, se puder nunca mais!” (Presidente do Sindicato Portugués dos
Trabalhadores de Call Centre, 40 anos de idade, junho de 2016)

3.2. Psicodinamica do Trabalho
3.2.1. O Marketing Emocional

Os trabalhadores de contact centre personificam a empresa, sendo que a maioria das
interacdes entre clientes e empresas é processada atraves do telefone sem recurso ao
contacto face a face (Belt et al.,, 2000). O marketing emocional € executado para

estabelecer processos de fidelizagcdo e relacbes com os clientes, a fim de que seja criado
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um "estado mental” nos clientes (Derry and Kinnie, 2004). Como tal, a gestdo dos contact
centres recorre, sobretudo, as trabalhadoras presumindo que as mesmas possuem maiores
capacidades sociais e competéncias de resisténcia ao stress e a pressdo, um grau mais
elevado de escuta ativa, uma voz mais empatica, atitude positiva e amigavel (Frenkel et
al.,1998; Belt et al., 2000; Roque, 2010). Ainda que se verifique igualmente a presenca de
homens neste trabalho, as teleoperadoras que executam trabalho emocional expressam
emocOes e estados de espirito que ndo sentem, como a demonstracdo de alegria e/ou
amigabilidade ap6s insultos verbais por parte do cliente. Segundo uma entrevista
realizada a Claudia Nogueira, investigadora feminista do trabalho em contact centres, e
passo a citar:
“As mulheres podem ser duplamente exploradas e oprimidas, no local de trabalho e
em casa. O trabalho nos contact centres € feminizado ao ponto de verificar-se um
estigma que tende para a naturalizagdo das mulheres como sendo mais doceis,
racionais e afetivas, conduzindo a um fator de maior atengdo e amigabilidade no

atendimento.” (Entrevista a Doutora Claudia Nogueira, novembro, 2015)

Os trabalhadores respondem a tensdo da dissonancia emocional, alterando aquilo que
[eles/elas] sentem ou alterando aquilo que [eles/elas] fingem (Hochschild, 1983:90).
Como tal, com a anulacdo das emocOes pessoais € criado um Cyber Self mecanizado
(Identidade) em que qualquer agressdo causada pelo cliente torna-se inofensiva aos
ouvidos do trabalhador, a fim de que a gestdo do stress realizada no menor espaco de
tempo possivel. Portanto, o Agente de Relacionamento com o Cliente é forcado a realizar
trabalho emocional para captar e manter clientes atraves do uso das emocdes (Haraway,
1990; Hochschild, 1983; Taylor e Bain, 1999; Roque, 2010) e da subordinacdo do Self as
necessidades da empresa. Segundo Hochschild (1983) existe a capacidade de distinguir
aquilo que uma pessoa sente, fingindo sentir aquilo que ndo sente através do surface
acting, assim como a manipulacdo de pensamentos e sentimentos, envolvendo a desiluséo
interna e externa, ou seja, o deep acting. Segundo Brook (2009) verifica-se uma
comodificacdo das emocdes na forma de servigo ao cliente em que existe uma fuséo entre
o Self da esfera pessoal com o Self comercializavel. Outros fatores, como o trabalho

noturno e o trabalho por turnos, afetam igualmente a vida dos trabalhadores que tém que
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estar disponiveis para atender clientes de outros paises de fusos horérios opostos. A
existéncia de condigdes laborais deficientes, como a falta de higiene e seguranga no
trabalho, o desrespeito pelos direitos e condicdo humana, assim como a violéncia
psicoldgica, afetam um maior nimero de trabalhadores com impactos mais perversos
como o sofrimento mental e o desgaste emocional (Areosa, 2015). Tendo em conta que 0
trabalho permanece ainda associado a dimensdo subjetiva do ser humano, a identidade
ocupacional de um individuo é um dos mais importantes delineadores da identidade
social. A auséncia ou diminuicdo do reconhecimento oferece novos contornos ao
processo de desumanizagdo do mundo do trabalho (Ibid., 2015). Como tal, a pobreza
compreende ndo apenas um estado de privacao de bens materiais mas também um status
social especifico, baixo, alienado e desvalorizado (Sennett, 2001; Standing, 2011).
Alguns autores consideram 0s contact centres como linhas de montagem mental e
digital (Taylor e Bain, 1999) conduzindo a uma mente precarizada. Segundo Standing
(2011) o mesmo é consequente de sentimentos de frustracdo e de uma vida repleta de
empregos precérios (raiva), resultante de inseguranga laboral cronica devido a excessiva
carga laboral ou falta de trabalho (ansiedade), inexisténcia de uma carreira profissional
e/ou a construcdo de uma identidade ocupacional (anomia) e remocdo mental do trabalho
que é realizado em prol dos outros e ndo para a sua satisfagcdo (alienacdo). A profissdo de
Agente de Relacionamento com o Cliente, ainda que ndo seja reconhecida como tal, €

uma profissao de desgaste rapido.

3.2.2. Resisténcia ou Resignacao

As situacBes mencionadas em que o trabalhador opta por simular ou anular as suas
emocOes, comportando-se como um ator, poderdo ser consideradas como estratégias de
resignacdo ou de resisténcia. No entanto, em Portugal a maioria dos trabalhadores de
contact centre ndo deixaria os seus locais de trabalho, ainda que 0 mesmo néo os realize
profissionalmente nem lhes confira qualquer grau de felicidade laboral. Estes
trabalhadores preferem cingir-se a logicas de resignacdo, adiando assim 0 seu
despedimento e ndo procurando oportunidades de trabalho e locais de trabalho mais
saudaveis. Estes trabalhadores, sobretudo as mulheres, procuram graus de satisfacdo fora

do local de trabalho, sobretudo com os seus filhos, familia e amigos. Dai que em muitos
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contact centres tentem criar festas ocasionais e jantares/convivios a fim de criar um
ambiente familiar ilusério (Roque, 2010). No caso do Reino Unido, 0 mesmo também
sucede com a criacdo destes ambientes ilusério de pertenca a empresa, sendo que a
maioria dos trabalhadores possui uma mentalidade mais disposta & mudanca de local de
trabalho no decorrer da sua vida profissional. No entanto, a maioria dos trabalhadores
investe em logicas de resisténcia, sofrendo em siléncio ao invés da sindicalizagéo, ou
optando por viver num constante estado de alienagdo potenciando pela dependéncia de

drogas, e passo a citar:

"Existe um numero de pessoas nos contact centres que tomam algumas coisas como
ansioliticos, drogas para tentar manter o estado de concentracdo enquanto trabalham
e realizarem vendas a fim de que possam ganhar o seu salario mensal e,
eventualmente, um dia deixarem de trabalhar nesse local.” (Trabalhador Britanico de
Contact Centre de Seguros, 30 anos de idade, novembro de 2015)

"Em termos de trabalho noturno é dificil manter a atencdo, ha menos chamadas, nivel
de alerta baixa tendéncia para adormecimento e gerir uma situacdo dificil com
atencdo e problematico, a condi¢Ges de luminosidade séo muito fracas. De noite
intensifica-se o nivel de ansiedade de pessoas com problemas complexos. Ninguém
pode desligar as chamadas a clientes mais dificeis ou problematicos e que se tornam
habituais."

"E muito desgastante pela pressdo de quem tem que estar 10 horas consecutivas a
atender um telefone. “Os contact centres representam uma fonte de emprego em
expansdo em Portugal e ndo existe ninguém que dé apoio a um trabalhador de contact
centre. E o local de trabalho onde os trabalhadores sdo o maior alvo de represéalias,
perseguicdes, vigilancias. A precariedade € a forma de escravatura moderna.”

"Os contact centres sdo 0 maior poco de escravatura moderna que existe. Gostaria de
ter reconhecimento e progressdo na carreira que ndo tenho.” (Trabalhador Portugués

de Contact Centre de Saude, 34 anos de idade, janeiro de 2015)
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A inexisténcia de reconhecimento encontra-se diretamente relacionada com a
motivacao-satisfacdo” (ou desejo-prazer) e funciona como um dos elementos da
"descarga psicoldgica" dos trabalhadores no sentido de evitar o sofrimento e doenca
(Dejours, 1994). No seio dos contact centres o trabalho realizado pelo agente de
relacionamento com o cliente ndo é reconhecido, como revela a seguinte trabalhadora, e
passo a citar:

“Eu costumava dizer que a senhora da limpeza tinha uma profissdo, ¢ uma empregada

de uma empresa e dedica-se ao negécio das limpezas. Um operador de contact centre

nao possui uma profissdo nem uma carreira, apenas trabalha num contact centre. Eu
penso que ninguém pensa que possui uma carreira apenas pelo facto de trabalhar
num contact centre. O que é isto? Eu ndo sou nada! N&o existe o sentido de
identidade, ndo existe o sentimento de uma carreira.” (Trabalhadora Portuguesa de

Contact Centre Informativo, 36 anos de idade, janeiro de 2015)

Como tal, o reconhecimento é a condi¢do indispensavel no processo de mobilizacéo
subjetiva da inteligéncia e personalidade no trabalho. Representa um fator chave na

possibilidade de transformar o sofrimento em prazer (Dejours, 1994).

4. Concluséo

As entrevistas analisadas para o presente estudo sugerem que no Reino Unido existe
uma taxa mais elevada de mulheres sindicalizadas e envolvidas nos movimentos sociais
associados aos contact centres. O mesmo dever-se-a ao facto de as mulheres permanecem
durante um maior nimero de anos nos contact centres comparativamente aos homens. No
entanto, de acordo com as palavras obtidas a partir da entrevista realizada a uma delegada
do Sindicato das Telecomunicac@es Britanico (CWU), apesar de a taxa de sindicalizacéo
feminina rondar valores de cerca de 65%, 0 nUmero de homens que tem ingressado nos
contact centres tem vindo a aumentar. O mesmo deve-se ao facto de algumas profissoes,
como é o caso dos mineiros e pescadores, se encontrarem em desaparecimento, sobretudo
a norte e sul da Gra-Bretanha (Huws, 2009). O setor financeiro/bancario apresenta uma
taxa mais elevada de trabalhadores do género masculino em ambos os paises. Na mesma

entrevista foi igualmente revelado que na Gra-Bretanha se verificaria uma taxa mais
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elevada de contact centres da &rea da caridade e situac@es de trabalhadores com contratos
de zero horas (Ibid, 2009). O caso Portugués é bastante diverso. De facto, verificou-se a
existéncia de diferencas substanciais entre os contact centres Portugueses e Britanicos,
nomeadamente no modo como os trabalhadores Britanicos se envolvem no sindicalismo e
luta social, estando igualmente mais dispostos para a rotatividade laboral, sobretudo no
facto de trabalhar em diferentes contacts centres ao longo da sua vida laboral. No caso
Portugués, os trabalhadores sdo mais resilientes, encontrando-se menos envolvidos em
lutas sociais ou sindicatos, apesar da insatisfagdo que obtém do trabalho que executam.
Existe igualmente uma diferenca substancial no que refere a acdo dos sindicatos,
nomeadamente no modo como os sindicatos Britanicos direcionam a sua luta para
questBes de género, idade e servico de atendimento providenciados por cada contact
centre.

No seu conjunto, a analise destas 20 biografias, revela, sobretudo, a notdria
desconstrucdo de identidades ocupacionais através da inexisténcia de expetativas, da ndo
identificacdo com o papel de operador de relacionamento com o cliente, criando novos
sentimentos de alienagéo e/ou frustracdo (Huws, 2003), resultando na corrosédo do carater
(Sennett, 2001). As condicdes de salde e seguranca oferecidas em contact centres ndo
sdo de todo as mais adequadas para as exigéncias laborais colocadas nos mesmos.
Verifica-se um aumento dos empregos, como € 0 caso dos contact centres, nos quais nao
existe o reconhecimento, nem a classificacdo formal das qualificacdes dos trabalhadores.
Neste sentido, a taxa de sindicalizacdo decresce pelo facto de estes trabalhadores ndo se
organizarem entre si em torno das identidades ocupacionais, pelo facto de nao se reverem
nos lideres dos sindicatos, pelo sentimento de medo relativamente a empresa para a qual

trabalham, e pelo facto de ndo serem reconhecidos pelo fruto do seu trabalho.
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