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INTRODUCAO

O objetivo deste artigo € compreender o con-
texto no qual se insere o trabalho na chamada so-
ciedade da informagao e as diferentes formas de
trabalho que nela se desenvolvem, em especial, o
teletrabalho em call centers. Diante de um novo
paradigma tecnolégico, caracteristico da era da in-
formacao, trata-se de analisar as diferentes confi-
guracoes do trabalho. Interessa-nos aqui investi-
gar e analisar o trabalho ligado as Tecnologias de
Informacgédo e Comunicagio (TICs). Por um lado,
essas tecnologias, por referirem-se a atividades de
natureza compreensiva e imaterial, traduziriam uma
redugio da amplitude da divisdo do trabalho entre
os que concebem e os que executam; mas, por
outro, arealidade do trabalho ligado as TICs mos-
tra-se complexa e ambigua, pois ha indicios de uma
manutencio da divisdo, ou mesmo a combinagio
entre trabalhos “inteligentes” e trabalhos controla-
dos e repetitivos. O trabalho em call centers pare-
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ce condensar essas ambigiiidades de um trabalho
informacional com alto controle, o que o colocaria
entre as esperancas do p6s-taylorismo e os temo-
res do neo-taylorismo.

A Teoria Critica de Axel Honneth (2003a,
2003b, 2006) permite-nos pensar a experiéncia do
trabalho no seio daquilo que o autor intitula “pa-
radoxos do capitalismo”. O significado do traba-
lho, em sua dimensao social, ganha forga ao ser
demonstrado que o “novo capitalismo” logra pro-
duzir progresso moral, baseado nos legados do
Estado Social e do modelo taylorista e fordista de
trabalho, e, simultaneamente, produz o seu con-
trario, ao erodir o alcance emancipador dessas
normas e valores. Os paradoxos do capitalismo em
rede encontram no trabalho em call centers a pro-
ducio exemplar dessa contradigao. Este artigo ana-
lisa o trabalho em call centers em trés paises de
lingua portuguesa: Brasil, Portugal e Cabo Verde.

OS PARADOXOS DO CAPITALISMO

Nas duas tltimas décadas, foi possivel cons-
tatar mudancas importantes na organizagao do tra-
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balho, mudangas essas que apontam para exigén-
cias de mobilizagdo subjetiva dos trabalhadores, a
fim de atingirem a correta execugio de suas respon-
sabilidades. A autonomia do trabalhador passou a
ser a norma para a correta execucao do trabalho, o
que vem a constituir um quadro de autonomia ou-
torgada. A autonomia é outorgada na medida em
que ela é “concedida” aos trabalhadores, mas se
constitui, ao mesmo tempo, em uma ordem a ser
obedecida (Rosenfield, 2003, 2004). A antiga orga-
nizagao do trabalho taylorista ou fordista viu-se di-
ante da necessidade de renovacao, a fim de dar res-
postas a outro tipo de exigéncia: para garantir quali-
dade e competitividade, agora em escala inédita, o
trabalhador deve integrar a compreenséo da tarefa,
de maneira a possibilitar um trabalho de concertagao
e de troca de informagoes e saberes nao s6 no mo-
mento de concepgao, mas também no de sua execu-
¢do. Essa seria a nova face da dominagao do capital:
€ mister que o trabalhador se identifique pessoal-
mente, que se mobilize subjetivamente, que lance
mao de suas capacidades psiquicas e relacionais
para bem executar seu trabalho.

No nosso entendimento, o trabalho tem um
papel insubstituivel no processo de elaboragao da
imagem de si, e a cooperagdo resultante da
integragao pelo trabalho engaja o ator no futuro
coletivo. O trabalho participa na construcdo do elo
social, uma vez que ele funda a autonomia social
das pessoas. Para Perret (1988), é o carater especi-
ficamente humano do trabalho — e, portanto, mais
nobre — que serve de competéncia insubstituivel,
a saber: (1) a capacidade de interpretar uma infor-
magao em fungio da totalidade de elementos do
contexto; (2) aimaginagao, a capacidade de inven-
tar novos mundos de inacreditdvel complexidade;
e (3) acapacidade de entrar em comunicacio e em
simpatia com seus semelhantes, de conquistar a
confianga dos outros. Mas o autor salienta que o
trabalho humano permanecera também nas zonas
escuras dos sistemas mais performaticos: sempre
existird o trabalho “sujo” e manual a fazer.

No entanto, esse elo social prometido pelo
trabalho tem um duplo movimento: de integracao,
quando a énfase é colocada sobre a mobilizagao e o

engajamento dos trabalhadores; de precariedade, quan-
do se trata de redugao de custos e de ajustamento da
mao-de-obra as novas exigéncias de produgao.

Na empresa p6s-fordista, segundo Gorz
(1988), o trabalho imediato de produgéo é somen-
te o resultado de uma aplicagdo material de um
trabalho imaterial que supde a reflexao, a
concertacao de saberes e de observacoes, a troca
de informagoes. Quando esse processo parecia
anunciar a reapropriacdo do trabalho pelos traba-
lhadores, a transformagao do trabalho em um bem
cuja possessio exige sacrificios e a transformagéo
do emprego em um privilégio culminam em uma
sujeicdo da propria pessoa do trabalhador. Assim,
para o autor, entender a autonomia no trabalho,
preconizada pela empresa p6s-fordista, como um
exercicio de autonomia do trabalhador, é um “de-
lirio teoricista”.

A teoria critica de Axel Honneth parece tra-
zer uma notéavel contribuigao ao processo de en-
tendimento do paradoxo, presente nessa fase do
capitalismo, entre uma concepgao normativa da
emancipacao e os potenciais de destruigao e
negatividade desses elementos de emancipagao.

Olivier Voirol, no prefacio ao livro de
Honneth (2006), divide a obra desse autor em trés
grandes temas, aos quais o autor se dedica de ma-
neira evolutiva, guardando, no entanto, um
questionamento fundamental préprio a teoria cri-
tica: “como o quadro categorial de uma anélise que,
ao mesmo tempo, seja capaz de contemplar tanto
as estruturas de dominacao social como também
0s processos sociais de sua superacio pratica deve
ser elaborada?” (Honneth apud Saavedra, 2007).
O primeiro deles é consagrado ao estudo das “pa-
tologias do social”, o segundo a “teoria do reco-
nhecimento” e o terceiro aos “paradoxos do capi-
talismo”.

O tema das “patologias do social” remete a
nogdo de uma sociedade “normal” como aquela
que garante aos seus membros a realizacdo indivi-
dual. Dessa maneira, estaria assegurada aos sujei-
tos uma “boa vida”, ou vida bem sucedida, defini-
da segundo um julgamento normativo. As “pato-
logias sociais” sdo deficiéncias sociais que resul-
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tam em atentados as condigoes sociais de auto-
realizagdo individual.

O segundo tema consagra-se a teoria do reco-
nhecimento (Taylor, 1997; Honneth, 2003a, 2003b;
Fraser, 2001, 2003). Essa teoria traz uma importante
contribuigio a compreensao da dimensao social dos
processos identitérios e de construgio da autono-
mia individual. Seguindo a argumentacio de Axel
Honneth (2003b) — e restringindo-se a esse autor —,
seriam trés as esferas do reconhecimento: dedica-
¢do emotiva, respeito cognitivo e estima social. Para
os individuos poderem dispor de suas autonomias
individuais, é preciso que socialmente sejam reco-
nhecidas suas necessidades, sua igualdade legal e
(ou) suas contribuigoes sociais. O que se reverte na
possibilidade de o sujeito realizar sua autonomia
individual ao desenvolver uma auto-relagdo
marcada, respectivamente, pela autoconfianga, auto-
respeito e auto-estima.

Tal situagdo implica, por um lado, um pro-
cesso de individualizagdo, na medida em que au-
mentam as chances de expressao, legitimagao e re-
conhecimento de diferentes facetas da personalida-
de do sujeito, embora signifique igualmente, por
outro, um processo de inclusao social, por inserir o
sujeito no circulo igualitario composto de todos os
membros da sociedade. Ambos os processos indi-
cam possibilidades de aumento do reconhecimen-
to social. A integracdo social da-se através de rela-
goes de reconhecimento que confirmam as diversas
facetas da personalidade dos sujeitos, e eles se tor-
nam membros da sociedade (inclusio social):

... 0 progresso nas condigoes de reconhecimento
social surge nas duas dimensdes de
individualizagao e inclusao social: ou novas par-
tes da personalidade sdo abertas ao reconheci-
mento mituo, entdo surge a extensao da indivi-
dualidade social confirmada; ou mais pessoas sao
incluidas nas relagoes existentes de reconheci-
mento, de forma que o circulo de sujeitos que
reconhecem uns aos outros cresce (Honneth,
2003b, p.186).!

A auto-realizacao individual s6 encontra
condigdes asseguradas socialmente pela experién-

! Todas as tradugoes de referéncias bibliograficas em lingua
estrangeira sdo tradugoes livres da autora deste artigo.

cia do reconhecimento intersubjetivo da autono-
mia individual, das necessidades especificas e das
capacidades particulares. A teoria do reconheci-
mento social permite, assim, algar os processos
identitarios a uma dimensao social, convertendo
as questoes da autonomia individual em questoes
de natureza social. Honneth sustenta que aquilo
que os sujeitos esperam da sociedade é, acima de
tudo, reconhecimento de suas demandas
identitérias. A experiéncia de injustiga social d4-
se quando aspectos da personalidade — que se acre-
dita possuirem direito ao reconhecimento — sao
desrespeitados. A autonomia individual tem por
“objetivo” a possibilidade de uma “formacéao
identitaria”. Assim, a igualdade entre os sujeitos
se materializa na formagao identitaria pessoal, que
é dependente das relagdes de reconhecimento
mutuo. Possibilitar o desenvolvimento individual
e a auto-realizagao dos sujeitos constitui o verda-
deiro objetivo (ou demanda) de um tratamento igua-
litario entre os sujeitos nas nossas sociedades.

O terceiro momento da obra pode ser carac-
terizado pelo tema “paradoxos do capitalismo”.
Nele, Honneth desenvolve a tese de que o novo
capitalismo (também nomeado pelo autor de capi-
talismo em rede, capitalismo flexivel e capitalismo
por projetos), surgido com a revolugio neoliberal,
segundo as palavras do autor, conseguiu mobili-
zar novos recursos motivacionais a partir da he-
ranga do Estado Social do pés-guerra e do modelo
taylorista e fordista de trabalho — herangas essas
que significaram um notéavel progresso moral para
a humanidade em termos de atributos desejaveis
ou obrigatérios das relagoes entre os sujeitos —, ao
“(...) manter em condigdes socioecondmicas no-
vas as aquisigoes institucionalizadas durante o
periodo social-democrata, ou transpo-las sob uma
forma modernizada.” (Honneth, 2006, p.286).
Quais sdo essas aquisigoes institucionalizadas? Sao
quatro (e aqui vemos uma evolugdo em relagao as
trés esferas do reconhecimento, a saber, o amor, o
direito e a solidariedade): a) o individualismo, como
representacio dominante de si; b) a idéia de igualda-
de universal, como forma de regulacéao juridica; c)
aidéia de performance (Leistung), como principio
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de atribuicao de status ou de posigao social; d) a
idéia de amor romantico, como avango emocional
dos elementos institucionalizados da vida cotidia-
na (Cf. Honneth, 2006, p.277).

O individualismo se manifesta como possi-
bilidade de o sujeito realizar experimentacoes da
proépria autonomia ou de facetas de sua autentici-
dade, em busca de realizagao de si.

A igualdade universal significa protegdo a
autonomia juridica de todos os membros da soci-
edade, o que viabiliza poder exigir ser tratado como
igual e reivindicar seu pertencimento social. Tra-
duz-se em novos direitos sociais e protegao das
liberdades para o desenvolvimento individual da
autonomia, além da interdigéo as discriminagoes
relativas a praticas culturais ou sexuais (direitos
subjetivos). Os direitos objetivos também se es-
tendem sob a forma de uma generalizagio da igual-
dade perante a lei (como, por exemplo, os estran-
geiros e as minorias).

A nogao de performance remete a “poder
fazer valer as implicagdes normativas do principio
moderno de performance, sublinhando o valor efe-
tivo de suas contribuigoes a reprodugio da socie-
dade sob forma de um trabalho, a fim de obter
uma major estima social e a compensagio material
que a acompanha” (Honneth, 2006, p.278). As-
sim, hd uma multiplicacdo das possibilidades de
cada um participar com sucesso da concorréncia
de performances (através do aumento da escolari-
dade e do fim das barreiras sociais para mobilida-
de, por exemplo), dispondo do direito a um traba-
lho digno, que se traduza numa contribuigdo e num
reconhecimento social (par contribuigio-retribuigao).

A nocgédo de amor romantico possibilita a
liberagado da relagao intima dos controles exterio-
res de tipo social ou econoémico. As relagdes inti-
mas se estabelecem em fungéo do valor dos senti-
mentos, de maneira que passam a valer socialmente
desejos e necessidades que até entdo ndo eram re-
conhecidos nas praticas institucionalizadas des-
sas relagoes.

A tese sustentada por Honneth é de que
essas aquisigoes institucionalizadas (normas e va-
lores) — esses ganhos morais legados da era social-

democrata do pds-guerra — sao instrumentalizadas
pelo capitalismo flexivel, no sentido de que ele
tem sucesso em “guarda-las”, ao mesmo tempo em
que logra erodir seu carater emancipador. No en-
tanto, essa contradigdo nao é percebida como atre-
lada ao capitalismo, pois os sujeitos “tornaram-
se” responsaveis por seus destinos e empresarios
de si mesmos, tornando-se, assim, aparentemente
auténomos em relagio as imposigoes do sistema.
Esse é o paradoxo central do capitalismo. O termo
“paradoxo” deve se entendido como “uma explica-
¢ao de uma estrutura contraditéria especifica”, ou
seja, “uma contradigio é paradoxal quando, através
da concretizagao pretendida de uma intencéo, se
reduz justamente a probabilidade de se ver essa
intencao se concretizar”’ (Honneth, 2006, p.286).

Assim, com a revolugao neoliberal, os mo-
delos de significagdo do individualismo, do direi-
to, da performance e do amor se transformam de
uma maneira “paradoxal”, uma vez que: a) se mis-
turam seus momentos positivos e negativos, as
melhorias e as degradagdes; b) o capitalismo se
tornou “ético” e concretiza novas justificativas para
as desigualdades, ao se referir a um vocabulério
de autodescrigiao normativa (por exemplo, o sujei-
to, no trabalho, deve vivenciar sua autonomia e
sua autenticidade); ¢) o modelo de contradigoes
“paradoxais” renuncia a uma reconstrugdo dos
conflitos inspirada na luta de classes (Honneth,
2006, p.288).

Seguindo a tese de Boltanski e Chiapello
(1999) a respeito do capitalismo “por projetos”,
Honneth sustenta que as pessoas valorizadas sdo
aquelas que se disponibilizam a engajar-se pesso-
almente aos novos projetos, que demonstram gran-
de flexibilidade, que dispéem de boas competén-
cias relacionais para se integrarem em redes e que
agem de maneira autbnoma, mostrando-se dignas
de confianca. O trabalhador passa a ser seu proé-
prio empreendedor, ao dispor de suas préprias
competéncias e seus recursos emocionais a servi-
¢o de projetos individualizados.

Os paradoxos do capitalismo mostram seus
efeitos nas quatro esferas dos avangos morais. O
individualismo, entendido como autonomia e au-
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tenticidade, reverteu-se em seu contrario, na medi-
da em que: a) integrou exigéncias de qualificacdo e
comportamento como forma de insergao no sistema
econdmico; b) as fronteiras entre a esfera privada e
a esfera puiblica profissional embaralharam-se (vide
a mobilizagdo de recursos e competéncias
comunicacionais e emocionais no mundo do tra-
balho); c) aracionalidade econémica foi coloniza-
da pelo mundo da vida (Honneth, 2006, p.291).
Tornou-se dificil aos sujeitos fazerem a diferenga
entre o que remete as relagdes intersubjetivas e o
que remete a l6gica instrumental.

A extensio dos direitos de participagéo po-
litica e das liberdades civis significa maior autono-
mia individual e a interdigdo de formas de discri-
minagao de comportamentos culturais e sexuais.
Ora, a prépria instituicdo de ajuda social pelo Es-
tado é uma confissdo de desigualdades sociais pré-
vias que necessitam ser atenuadas e uma forma de
conferir maior poder de participagio ao sujeito que
necessita de ajuda social. Cada vez mais essas for-
mas de ajuda vém sofrendo a critica de seu forma-
to paternalista, para reverter em seu contrério, a
saber, a responsabilizacdo pessoal do destino de
cada um. Todavia o discurso da responsabilidade
pessoal ignora o quanto ela é dependente de con-
digoes internas e externas de sua produgéo social.
Aresponsabilidade individual tomada em si mes-
ma, independentemente dessas condigoes, trans-
forma-se num “imperativo” de movimento para-
doxal, dado que se refere a condigdes de produ-
¢ao de uma sociedade cada vez mais complexa, na
qual os sujeitos ndo podem, na maioria dos aspec-
tos de sua existéncia, assumir responsabilidades
no sentido pleno do termo. Quando fracassa na
plena e exitosa execugio de sua “responsabilida-
de individual”, o sujeito vivencia o fracasso da-
quele que nao estd a altura das exigéncias postas e
nao daquele que enfrenta regras impréprias ou que
foi lesado em seus direitos (Ehrenberg, 1995 apud
Honneth, 2006).

Se a nogdo de performance como emancipa-
¢do entende o sucesso com base em esforgos proé-
prios e possibilita maior participagdo com chances
iguais, o “capitalismo por projeto” acaba por néao

deixar claro aos sujeitos se as relagoes de trabalho
serealizam sobre uma base objetiva ou sobre a base
da afeicdo. Ha dificuldade de objetivar as compe-
téncias requeridas, tais como ser flexivel, autono-
mo, de confianga, relacional, o que remete a im-
possibilidade de os sujeitos se assegurarem quan-
to ao verdadeiro valor de suas contribuigoes e
performances. O discurso cultua uma emancipa-
¢ao e uma participagao que, de fato, ndo existem.

Por dltimo, o amor apresenta-se imerso no
discurso do amor romantico, da autenticidade, das
relagbes intimas “puras”, ou seja, isentas de cél-
culo de utilidade, mas, ao mesmo tempo, também
passivel de objetivagdo através de uma
comercializagdo de bens que simbolizam afeto (do
diamante a margarina, cuja tradicional propagan-
daremete ao café da manha de uma familia feliz).
Também o amor sofre a pressao da indefinigao das
fronteiras do trabalho, pois ha cada vez mais exi-
géncias maiores de tempo a consagrar ao trabalho,
de mobilidade, de responsabilizagdo pessoal e
engajamento emocional.

O trabalho aparece, assim, imerso na con-
tradigéo especifica do capitalismo flexivel, ao ver-
se diante do paradoxo intransponivel entre auto-
nomia e subordinagao. O trabalho informacional
em call centers (ou centrais de atendimento) é
emblemaético desse movimento, que busca associ-
ar competéncias relacionais e comunicacionais a
subordinagdo a regras e normas inflexiveis de como
atingir metas e objetivos definidos de maneira
heterénoma, como veremos a seguir.

OTRABALHO EM CALL CENTERS

Os call centers® seriam exemplares de um
trabalho informacional com alto controle, o que os

% Call centers ndo sdo uniformes. A priori, ndo podemos
tratd-los como um conjunto homogéneo, pois, além do
uso de computador e de tecnologias de comunicagao, ha
outras variaveis, como tamanho, integragao ao setor in-
dustrial ou de servigos, a complexidade das agoes a se-
rem realizadas, a duragdo média da chamada, a natureza
da operagao (inbound receptivo, outbound ativo, ou com-
binada), o estilo do management (Bain; Taylor, 2000,
v.15). Como sdo aqui analisados sob a 6tica do trabalho
informacional de alto controle, assalariado e repetitivo,
nao nos deteremos nas especificidades dos call centers.
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colocaria no seio de duas correntes contraditorias,
a do p6s-taylorismo e a do neo-taylorismo. O neo-
taylorismo se faria notar por submissao ao tempo
e a estrutura dos softwares, controle racional do
tempo e do trabalho por meio da informatica, pro-
dutividade méxima em detrimento das boas con-
digoes fisicas e psicolégicas dos trabalhadores (ver
Lesao por Esforgos Repetitivos, LER, e depressao).
Seria um trabalho “sem reftigio”. A priori, o traba-
lho prescrito é o trabalho real e controlado, embo-
ra formas de burlar o controle sejam desenvolvi-
das (Rosenfield, 2008, prelo).

A organizagao do trabalho em call centers
poderia se enquadrar nas caracteristicas do pés-
taylorismo pela demanda de mobilizagao subjetiva
e de competéncias relacionais e comunicacionais,
assim como por analogia a injuncao paradoxal,’®
embora haja mudangas no seu contetido: no pés-
taylorismo industrial a injungao paradoxal é ser
auténomo e trabalhar dentro das normas, ou seja,
em nome de tornar-se sujeito, o trabalhador é en-
viado a sua condigao histérica de objeto e, em nome
de maior liberdade, legitima-se um imperativo de
mobilizacio subjetiva (Rosenfield, 2003b). Ja no
pos-taylorismo informacional, e especificamente em
call centers, trata-se de garantir a qualidade e a
satisfagao do cliente, ser gentil, educado, respon-
der com bom-humor, em um ritmo acelerado e em
bem pouco tempo, fazendo o cliente crer que é um
bom negdcio, mesmo quando o préprio operador
sabe que néo é (como vender um plano de prove-
dor de internet para quem nao tem computador).
O stress dos teleoperadores é referente a auséncia
de meios materiais e pessoais para agir frente aos
constrangimentos e responder a exigéncias e obje-
tivos fixados de maneira heterénoma.

Se, em algumas dimensoes de andlise, é
possivel distinguir claramente elementos ou do neo-
taylorismo ou do p6s-taylorismo, em outras, os

3 Trata-se de uma injungdo paradoxal justamente por ser
uma ordem impossivel de ser obedecida, ou seja, a sua
simples obediéncia acarreta a infragdo. Tal qual a ordem
dada por uma mae: “vocé tem o dever de me amar es-
pontaneamente”. Se ele a ama espontaneamente, entao
ndo estd cumprindo o seu dever. O mesmo se verifica
caso nio ame, o que acarreta uma situagdo sem saida
(Palmade, 1993).

elementos se confundem, e sua classificagao deixa
de ser simples e univoca: (1) hd somente um
parcelamento relativo das tarefas, ou seja, a situa-
¢do de trabalho é “completa”, embora ela possa ser
recortada e seqiienciada; 2) hé setores com traba-
lho repetitivo (registros diversos, informagoes),
onde os trabalhadores sdo facilmente substituiveis;
mas ha setores com trabalho mais auténomo e
interativo com o cliente (venda, retengio), onde as
competéncias sdo mais valorizadas e os trabalha-
dores menos facilmente substituiveis; 3) é possi-
vel verificar uma supervisao rigida pela hierarquia,
mas combinada com uma tripla relagao: assalaria-
do, hierarquia e cliente (ou usudrio), ou seja, de
um lado, vemos a tradicional relacio entre chefe e
subordinado e, de outro, essa relagdo ganha um
outro pélo, que pode mesmo se sobrepor a relagao
entre chefe e subordinado.

A especificidade do trabalho em call centers
seria o de conjugar a heranca taylorista ao trabalho
informacional e 8 demanda de mobilizagéo subje-
tiva (Rosenfield, 2008, prelo). O legado taylorista
é identificavel através de: a) os tempos sao
cronometrados nos segundos (inclusive as pau-
sas*e a produtividade), até mesmo com muito mais
fineza e precisdo do que era possivel no trabalho
taylorista; b) ha um forte controle dos movimen-
tos e gestos (o atendente fica preso ao posto de
atendimento pelo head phone ou head set, e seu
escopo de movimentagao restringe-se ao alcance
do fio); c) o préprio processo de trabalho é cons-
tantemente monitorado e controlado (através das
gravagoes das ligacoes, da supervisdo em tempo
real, das auditorias, além do controle do volume
de vendas em tempo real, de maneira a induzir a
vender mais para atingir as metas); d) h4 uma im-
portante rotatividade de operadores; €) a orga-

* Num regime de seis horas de trabalho, no Brasil, o ope-
rador tem direito a uma pausa-lanche de 15 minutos e
outra, intitulada particular, de cinco minutos, que pode
ser usada conforme a demanda do trabalhagor, mas
mediante licenca da supervisdo. Com uma maioria de
trabalhadoras (em todos os paises estudados), essa pau-
sa é usada normalmente para o uso do sanitério. Foi-nos
relatado o caso de uma operadora ter urinado no posto
de atendimento, por nao ter obtido licenca para a pausa,
depois de reiterados pedidos, e ainda o fato de algumas
operadoras estarem utilizando fraldas durante o traba-
lho, para evitar tais situagdes.
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nizagao do trabalho em postos individualizados
de atendimento impde a individualizagao do tra-
balho, de maneira que os operadores devem se
remeter sempre a sSupervisio e nunca aos pares.
J& a demanda por competéncias
comunicacionais e relacionais se realiza através de
uma combinagio particular entre “comunicagao” e
“acesso a informacgao”, s6 possivel de se concreti-
zar através da pessoa do operador, em uma agao
“viva” de comunicagao (Zarifian, 2002). Essa com-
binagéo fica clara através: a) da autonomia real exer-
citada na interagdo com o cliente, na diversidade,
na variabilidade de cada “caso” atendido (a troca
interpessoal é uma das raras fontes de autonomia
e reconhecimento para os teleoperadores — daf a
dificuldade de suportar ofensas e xingamentos);
b) do fato de a subjetividade e as emogoes do ope-
rador desempenharem um papel importante na
interacdo com o cliente (tanto que, quando
destratados pelo cliente, os operadores se sentem
pessoalmente atingidos, o que se torna fonte de
stress); ¢) da inventividade e flexibilidade utiliza-
da para vender (“ouvir” o cliente, ja que se aten-
dem pessoas de vérias partes do pais e mesmo de
fora dele, como no caso do call center offshore®);
d) de experimentar a satisfagdo do trabalho 1til a
alguém, ao flexibilizar o script de atendimento e
adapté-lo aquele cliente, na troca interpessoal (sa-
tisfagdo da interagdo pessoal, reconhecer um su-
jeito do outro lado da linha e ser reconhecido tam-
bém como tal), como demonstra o extrato abaixo.

Tu ndo vai falar com uma pessoa 14 de Candeias,
no interior da Bahia, dos termos técnicos do car-
tao, nao, tu s6 vai dizer que ele vai poder usar
num supermercado, na farmaciazinha, se ele
precisar dum remédio e nao tiver dinheiro. Tu
tem que saber como falar com as pessoas. Eu,
pelo menos, eu cuido muito bem a maneira de
falar. Tem uma maneira de falar aquilo. E que
nem aqui no interior do Rio Grande do Sul, como
€ que tu vai vender 14 pruma... 14 pra Carlos Bar-
bosa, 14 pra ndo sei onde, falando em Shopping,
como? Nao tem! Tu vai ter que botar no imagina-
rio dele que ele pode precisar usar no posto de

°> Empresas remotas ou offshore sdo call-centers ou
teleservigos, através dos quais empresas européias e
americanas instalam os seus escritérios-satélites ou
subcontratam empresas de teleservigos de outras zonas
do globo, com mao-de-obra mais barata, pondo em pra-
tica o chamado teletrabalho offshore.

gasolina, que um posto de gasolina é automético.
Tu tem carro, pro posto de gasolina, sabe? Entao,
tu tem que viver o mundo dele (operadora, 31
anos, 3 anos na ocupacao, Brasil).

As contradigoes advindas de um trabalho
altamente controlado, que demanda investimento
pessoal, sdo, portanto, claras. As fronteiras entre
as facetas de natureza subjetiva e as de natureza
instrumental se confundem, e os paradoxos sao
intransponiveis, pois convivem sem solugao. As-
pectos positivos e negativos se combinam, e o tra-
balho em call centers associa elementos de rigida
exploragio e controle de tempos e capacidades com
elementos de incluséo social, ao configurar-se em
opgao considerada satisfatéria pelos operadores,
na atual conjuntura do mercado de trabalho, pelo
fato de: a) ndo exigir experiéncia prévia, apenas
escolaridade correspondente ao ensino médio com-
pleto ou em curso; b) possuir um regime de hora-
rios flexivel (de quatro, seis ou oito horas), o que
possibilita atividades paralelas como estudar ou
cuidar dos filhos, por exemplo; c) a remuneragao
com as comissoes (que s6 sido significativas nos
primeiros tempos de atividade, pois, apés uma
média de dois anos, verifica-se uma espécie de
exaustao e esgotamento por parte do operador)
estdo acima do mercado para um regime de menos
de oito horas e sem exigéncia de competéncias e
(ou) formacao especifica.

Os paradoxos, no entanto, prosseguem. O
teleoperador remete-se hierarquicamente a uma
supervisdo direta (na maioria dos casos, um
teleoperador em progressao de carreira) que, por
sua vez, remete-se a uma chefia. O supervisor, para
manter-se como tal, necessita atingir metas que
devem ser alcangadas pelo conjunto da sua equi-
pe de teleoperadores. Ora, é preciso, assim, um
forte controle sobre o trabalho da equipe, de modo
a garantir o alcance das metas em tempo real. Du-
rante o atendimento receptivo (quando o operador
recebe uma ligacdo do cliente para reclamacdes,
informagdes ou compras), hd um tempo médio
permitido, varidvel de acordo com a natureza da
operagao, o que leva o supervisor a gritar para o
grupo o tempo médio até o momento, incitando-
os a diminui-lo. Quando se trata de atendimento
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ativo, ou seja, o operador liga para o cliente (como
no caso de vendas), o supervisor grita anunciando
em que situagdo o grupo se encontra em relacio as
metas de venda daquele momento e incita-os a
vender “de qualquer jeito” para atingi-las, confor-
me extrato de entrevista que segue.

Entrou uma senhora do interior, querendo com-
prar, querendo comprar nao, porque ouviu uma
propaganda de banda larga na TV, uma senhora
de idade assim, aparentava, e ela queria que eu
explicasse pra ela o que é que era aquilo. Como
que tu vai vender pra uma pessoa que nao tem
conhecimento, que liga pra pedir informagao?
Té entendendo? E dificil. A eu expliquei pra ela
0 que é que era banda larga, como funcionava,
porque ela achou que sé comprava o modem,
conectava e ndo pagava mais nada. Af a mulher
riu, decerto ela achou que tava muito caro, nao ia
ter condigoes, ndo compensa pra ela. S6 que, em
vez de ela me falar aquilo, as pessoas tém vergo-
nha de dizer na linha: ndo, pra mim ndo vai dar,
eu achei que era outra coisa, € muito caro, me
desculpa. A maioria nao diz isso. A maioria diz:
nao, eu vou ver com o meu filho, eu vou ver com
0 meu esposo, eu vou pensar. Tém vergonha de
dizer a verdade. E ai quando tem alguém te escu-
tando e a pessoa diz isso, que é que vao dizer de
ti: tu ndo é um bom profissional, tu nao conse-
guiu vender pra ela. Que é que ta acontecendo
contigo? E a gestora aquela me escutando. S6 que
senti que a mulher nao ia comprar. Por qué? Ela
queria saber o que é que era banda larga, ela
achou que era s6 o modem e conectava. E ai ela [a
supervisora] veio pra mim, e isso eu com a clien-
te na linha: pede um momento. Eu pedi um mo-
mento pra cliente, e ela disse: eu to te ouvindo,
nao perde essa venda, nao quero que tu perca
essa venda. E eu: meu Deus do céu, né! Eu vou
tentar, eu disse pra ela. Eu ja tava aqui, né. E
entao voltei com a mulher com a maior calma,
expliquei... Eu sabia que nao ia vender, mas eu
tava fazendo o meu papel. Expliquei... Isso e aqui-
lo... A mulher: nao, mas eu tenho que ver com o
meu filho. E tu sente na pessoa, quando nao tinha
conhecimento, conforme tu vai explicando... Af
disse pra ela: ah, dai vai ter que comprar o modem,
vai pagar provedor, vai pagar operadora, vai dar
uns cento e poucos por més... E af a mulher, em
vez de dizer que nao tem condigdes, ndo. E a
outra foi 1a, me escutando: e tu nao perde, tu nao
perde! Uma hora ela pegou e passou ali pelo cor-
redor e eu disse pra ela: tu quer tentar? (opera-
dor, 23 anos, 18 meses na ocupagao, Brasil).

Se, por um lado, o trabalho possui regras
rigidas e controle minucioso, por outro, a fim de
atingir as metas, a supervisiao passa a ser coniven-
te (passa a “ndo ver” ou mesmo a incitar de manei-
ra velada) as agoes ilicitas que revertem em venda,
como, por exemplo, inserir mais itens na venda
do que aqueles realmente solicitados pelo cliente.

O problema da reclamacéo e dareversao s6 apare-
ce bem depois, ou mesmo passa despercebido para
muitos compradores. E um trabalho permeado de
injungbes paradoxais, um trabalho cuja prescri-
¢do ndo coincide com o trabalho real. A hierarquia
é conivente com as infragoes, pois sdo convenien-
tes com as vendas, havendo uma indugao a
desonestidade. Mas, simultaneamente, observa-se
o aumento do controle, para garantir a realizagao
do prescrito e o respeito as regras. A exigéncia de
rendimento é incompativel com o tempo que lhe é
consagrado, pois ha um aumento constante das
metas, de maneira que é preciso trabalhar sempre
mais, para garantir o mesmo saldrio varidvel. O
operador se vé obrigado a unificar e homogeneizar
um discurso e uma pratica contraditérios.

OS CALL CENTERS NO BRASIL, PORTUGAL
E CABO VERDE

Em Portugal, na cidade de Lisboa, foram
feitas onze entrevistas no ano de 2005, numa mes-
ma empresa de call center de atendimento passi-
vo, de prestacdo de servigos para uma empresa
produtora e distribuidora de eletricidade, sendo
uma com a gerente de Recursos Humanos e dez
com teleoperadores (chamados “atendedores”).®

No Brasil, nas cidades de Porto Alegre e
Novo Hamburgo (RS), foi feito um total de dezessete
entrevistas nos anos de 2005 e 2006, sendo uma
delas com uma gerente de Recursos Humanos e
dezesseis com teleoperadores de trés empresas de
call center: seis numa empresa de operacao ativa
(venda de cartao de crédito), mais dez entrevistas

% Nota metodolégica: é preciso salientar a diferenga de
ualidade e profundidade entre as entrevistas realizadas
gentro da empresa da call center e aquelas realizadas fora
dela. As primeiras sdo entrevistas mais estritas, rdpidas e
superficiais, enquanto essas tltimas permitem a elabo-
racdo de um discurso mais personalizado e sincero. Essa
diferenca se reflete nos extratos de entrevistas que se-
guem: em Portugal, a totalidade das entrevistas com ope-
radores foi feita dentro da empresa; no Brasil, houve
entrevistas dentro e fora; e em Cabo Verde, todas foram
feitas fora da empresa (mas nao puderam ser gravadas, o
que impossibilitou a utilizagao literal de extratos de en-
trevistas). As entrevistas com as gerentes de Recursos
Humanos foram feitas nas empresas, por ocasido da visi-
ta para conhecer as condigoes e a organizagao do trabalho.
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com operadores que trabalhavam ou haviam traba-
lhado em duas empresas de call centers (havia
sobreposigdo; por exemplo, um operador que ha-
via trabalhado em duas delas), em diferentes posi-
gOes (ativo, receptivo), e prestavam servigos para
grandes empresas (telecomunicagdes e provedor
internet), para o atendimento de clientes ou ven-
das ativas (a empresa do setor de telecomunica-
gOes possuia seu proprio servigo de atendimento
ao cliente por call center).”

Em Cabo Verde, na cidade de Praia, foram
feitas sete entrevistas no ano de 2007, sendo uma
com a gerente de Recursos Humanos e o restante
com teleoperadores (chamados “comunicadores”),
em uma empresa de call center offshore, que pres-
tava servigo receptivo para uma grande empresa
de telecomunicagoes em Portugal. O servigo pres-
tado era o mais simples dentre todos pesquisados:
auxilio a lista telefonica. E o tnico servico de call
center existente no pais e estava em atividade ha
trés anos e meio.

Uma maioria de trabalhadoras mulheres é
constatada nos trés paises. Em Portugal, encontra-
mos teletrabalhadores jovens (predominantes em
Cabo Verde), mas também com idade mais elevada
(acima dos 30 anos), o mesmo se verificando tam-
bém no Brasil (ambos com média etdria em torno
de 25 anos).® Esse dado se reflete igualmente no
tempo de trabalho nesse mesmo call center por
parte desses operadores portugueses, que chegava
a até 12 anos (como operador, sem ascensio para
supervisor). Nesse sentido, esses operadores pro-
jetam continuidade no trabalho e vislumbram o
futuro nessa ocupagdo, mesmo sem perspectivas
de progressao de carreira (ou porque o mercado
de trabalho néo oferece outras possibilidades, ou
porque ndo possuem competéncias ou perspecti-
vas de desenvolvé-las com vistas a uma ocupagio
de maior qualificagdo). H4 baixa rotatividade (em
torno de 1% na empresa pesquisada). As pausas

7 Esses dez teleoperadores foram entrevistados fora de
qualquer empresa e foram se indicando um ao outro.

8 Embora o ntimero de operadores entrevistados nao seja
significativo para essa descrigdo do perfil, chamamos a
atencgao para o fato de esses dados terem sido recolhidos
junto as gerentes de Recursos Humanos entrevistadas.

durante o horario de trabalho sao maiores do que
nos outros dois paises, e hda um bom ambiente e
boas condigdes de trabalho (pouco ruido, boas ins-
talagcoes, comunicagdo com a supervisio,
competitividade, mas com companheirismo). Os
operadores portugueses pesquisados sdo avaliados
por namero de chamadas, tipo de resolugéo e tem-
pomédio de chamadas. O sistema de monitoramento
da empresa funciona da seguinte forma: sao ouvi-
das trés chamadas por més de cada operador, que
ndo sabe quando est4 sendo avaliado. Alguns apon-
taram crer que a empresa ouve mais de trés cha-
madas e seleciona as trés “piores”, para dificultar
a premiacdo prometida para aqueles com bom ren-
dimento. Os operadores apontam discordancia com
as avaliagdes da empresa, e questionam a justifica-
tiva, por exemplo, de que o timbre de voz utiliza-
do “nao foi 0 mais simpético”. H4 uma impossibi-
lidade de se atingirem os objetivos tragados pela
empresa, por forga do paradoxo intransponivel
entre o tempo reduzido e a resolugio da demanda
do cliente. Diante do tempo médio de chamada
proposto, a saber, de trés minutos e trinta segun-
dos, é preciso “despachar” o cliente, mesmo sem
té-lo atendido corretamente.

Incomoda por causa dos objetivos, dos tempos,
nao é pelas avaliagoes. Somos mais penalizados
por causa dos tempos. Dependendo, se, por exem-
plo, eu estou a fazer uma contratagao e nos dao
um tempo de trés minutos e trinta e cinco. S6
que aquilo, para um contrato, nao se faz em trés
minutos e trinta e cinco. E se cai muitas chama-
das a fazer contratos, este dia vocé nao conta, nag
consegue concluir aquele tempo de chamada. E
aborrecido, porque estamos a ser prejudicados.
E muito dificil. H4 quem compra, mas a maioria
das pessoas provavelmente nao compra naquela
média. Somos prejudicados a nivel dos prémios.
Mas isso é como tudo, né? Tem objetivos, mas nao
conseguimos cumprir (operadora, 31 anos, trés
anos na ocupacgao, Portugal).

O tempo reduzido e a busca pelos prémios
de produtividade é fonte de stress, pela impossibi-
lidade de combinar essas metas:

Se bem que, acho que para trabalhar aqui tem
que se adotar um esquema. A pessoa, nao pode
ser uma pessoa limitada. Uma pessoa limitada
nao consegue trabalhar aqui. (...) Sabe que ha
pessoas que se contradizem..., conseguem traba-
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lhar aqui sem se chatear muito, sem ligar para o
que o cliente diz, “sim, a senhora tem toda a ra-
za0”, mantendo a calma com cliente, nao se exal-
ta, mas, ao mesmo tempo, para ele manter esta
calma, vai contradizer o tempo médio de cha-
mada, vai alongar o tempo médio de chamada.
Agora existem duas situagoes. Se eu me preocu-
po com o tempo médio de chamada, com aquilo
que eu vou ganhar, eu nao posso manter essa cal-
ma, logo vou me estressar mais. Mas se eu estou
despreocupado com aquilo, eu vou manter essa
calma e pronto. Af jd ndo vou cumprir os meus
tempos, vai ficar para depois, eu vou ficar para
depois, porque nao vou ganhar tanto (operador,
23 anos, trés anos na ocupacgao, Portugal).

Pelo fato de alguns operadores trabalharem
nessa ocupagao e na mesma empresa hd muito tem-
po, é possivel vislumbrar mudangas no trabalho a
ser executado,

Eu gostava de ter contato com o cliente; faz dife-
rencga, aquela parte humana que na altura nao
tinha nada a ver com isto aqui agora. Nds temos
tempos, é diferente, nao é tao humano. Aqui é
quantidade. Chamadas no menor tempo possi-
vel, enquanto naquela altura o call center abran-
gia s6 uma parte do pais, era s6 uma parte
pequenina, era uma parte mais interior, naquela
altura nao havia tempo. O que interessava ali era
a comunidade, o cliente tinha que se sentir uma
pessoa, bem atendida, com muita simpatia. O
nosso trabalho ali era essencialmente comuni-
car-nos com simpatia, era a maneira de cativar-
mos o cliente. E era X [nome da empresa de ele-
tricidade] também. Na altura [ha 12 anos], éra-
mos muito poucos a atender. Sempre brigava-
mos para atender as chamadas, porque havia
poucas chamadas pelos clientes. Hoje nao, é
muito stress. Havia poucas chamadas e também
poucos clientes. Havia também, nao sei, uma
interligacao entre os colegas mais forte. Todos
nos conheciamos, agora nao mais nos conhece-
mos, nao é? Era diferente, na altura. Na altura,
nos diziamos aquilo era um emprego, agora é
um trabalho, é uma maneira de viver, ndo é7? N6s,
os colegas, nos sentfamos mais ligados porque
éramos pouquissimos, éramos muito poucos.
Entao, dava para dar, entre uma chamada e ou-
tra, uma pousadinha. Agora nao da (operadora,
33 anos, 12 de ocupagao, Portugal).

Nao ter um “emprego”, mas um “trabalho”,
€ um dado que remete a exigéncia de mobilizagao
subjetiva, de implicagao no trabalho. Nao basta ir
trabalhar, trata-se de “uma maneira de vida”: ca-
denciada, sem pausas, sem cooperagao entre os
pares, mas “com sorriso na voz”.

Em Portugal, predomina o que denomina-
mos a dimensdo compulséria do trabalho em call
centers (identificada na totalidade dos entrevista-

dos). O operador se investe no trabalho, mas ex-
perimenta a auséncia de opgdes: ou por nao estar
cursando uma faculdade e (ou) buscando outra
perspectiva de trabalho, ou por ndo vislumbrar a
possibilidade de desenvolver outras competénci-
as. O contexto de insergdo no mercado de trabalho
é de possibilidades reduzidas. Ha desesperancga e
conformismo: dispor (e manter) de emprego assa-
lariado é o objetivo primordial.

E assim, nés estamos numa altura em que nao
vale a pena pensar (pausa), pensar em outro tipo
de profissdo; assim, nés nao temos muitas pers-
pectivas. Hoje tem tantas pessoas desemprega-
das, mais uma empresa que fechou, mais nao sei
qué. E eu dou gragas a Deus, gragas a Deus por ter
um emprego, um trabalho, que até gosto. Porque
as vezes é horrivel, eu chego a casa em um stress,
sabe? Mas penso, no fim até gosto, até gosto da-
quilo (operadora, 33 anos, 12 de ocupacao, Por-
tugal).

No Brasil, no seio das empresas estudadas,
h4 uma maioria jovem e estudante. O trabalho em
call centers é muito procurado pela flexibilidade
de horérios e pela possibilidade de estudar simul-
taneamente, além de nio haver exigéncias de qua-
lificagao e (ou) experiéncia prévia. A rotatividade
¢ muito alta, e a pressdo por produtividade tam-
bém. O tempo méximo de emprego encontrado
numa mesma empresa foi de quatro anos (um en-
trevistado trabalha no felemarketing ha 11 anos,
mas apenas hd um ano na empresa em que se en-
contrava). A maioria dos entrevistados vivencia sua
ocupacao em call centers como um emprego tram-
polim, o que evidencia uma dimensao provisdria
desse tipo de trabalho, ou seja, trata-se de um
emprego de passagem. O investimento pessoal re-
pousa sobre as perspectivas profissionais futuras.
O trabalho em call center é um trampolim, pois é
uma maneira de viabilizar financeiramente objeti-
vos futuros mais “nobres”, como se formar e traba-
lhar na drea de formacao, o que propicia uma rela-
¢do instrumental com o trabalho.

E, comparando-se as condicdes atuais, que a
maioria dos jovens estd desempregada, ganhan-
do pouco, levando em conta também que néo era
um trabalho de peso, digamos assim, em que tu
passa o dia inteiro dentro da fabrica e vai ganhar
aquilo pro resto da vida, era mais o tipo do em-
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prego em que tu vai pra trabalhar por um tempo
e depois sair pra outra coisa, entende. E o dinheiro
td me servindo. E, apesar de ser muito puxado, seis
horas é um bom periodo de trabalho. Com a
contrapartida de ter que trabalhar aos finais de se-
mana, claro, mas, é bom, porque eu trabalho seis
horas [operador, 23 anos, trés anos na ocupacao,
Brasil).

Embora a dimensao proviséria do trabalho
seja predominante, verificou-se secundariamente,
entre os teletrabalhadores entrevistados, uma di-
mensdao precdria do trabalho em call centers. Nao
ha projecédo profissional futura nem de carreira,
pois os operadores ndo desejam permanecer tra-
balhando em call centers, mas vao levando e se
adaptando. A dimenséo proviséria, entre aqueles
que vislumbram uma alternativa fora dos call
centers, mas que nao se concretiza ao longo do
tempo, pode se transformar em dimensao de pre-
cariedade: mesmo em condicoes insatisfatorias, os
teletrabalhadores permanecem no emprego. Se lhes
surgisse outra oportunidade, abandonariam essa
ocupagio, mas, na auséncia dessa alternativa de
emprego, nao s6 prosseguem na ocupagao como
também vislumbram procurar outro posto de tra-
balho em outra empresa de call center, no caso de
demissdo. Se ndo se pode falar em precariedade
no sentido de auséncia ou reducao de direitos e
garantias do trabalho, pode-se falar de precarizagao
da qualidade no exercicio do trabalho.’ Verifica-se
uma associagdo dos sentimentos de inseguranga e
adaptabilidade. O atendimento de tele marketing é
um trabalho que se esgota e esgota o trabalhador, o
trabalhador possui “prazo de validade”. A preca-
riedade decorre da necessaria e constante
rotatividade de empregos, da insegurancga, da
provisoriedade, da falta de melhores opgoes e dos
custos psiquicos do trabalho.

Angustia, vontade de chorar... Eu chegava na ope-
ragao e ja entrava ja chorando, ai as vezes me
perguntavam: alguém te fez alguma coisa? E eu
assim: nao, ninguém me fez nada, me deu vonta-
de de chorar. Ai eu chegava, digamos, muitas

9 Os termos precariedade e precarizagao sio utilizados aqui
como sindnimos, a despeito do intenso debate conceitual
em torno desses termos. A precariedade seria uma con-
digdo ja instalada, enquanto a precarizagdo remete ao
processo de tornar-se precério.

vezes, acho que uma ou duas vezes por semana,
nos ultimos tempos, eu chegava chorando na ope-
ragao. Era s6 descer do elevador e me dava ata-
que de choro (operadora, 27 anos, trés anos na
ocupagao, Brasil).

Frente a falta de opgoes para trabalhadores
de baixa qualificagio e escolaridade correspondente
ao ensino médio, o trabalho em call center pode
se tornar uma opgao de mais longo prazo, mesmo
que originalmente fosse apenas um primeiro em-
prego e (ou) uma alternativa ao desemprego.

Muitos entram no desespero, e nao € o que a pes-
soa procura. O telemarketing hoje pode ser um
quebra-galho, como pode ser uma coisa que te
possa fazer ter uma subida na tua carreira (ope-
rador, 30 anos, 11 na ocupagao, Brasil).

O paradoxo do trabalho em call center pode
ser percebido de maneira concreta nos dois extra-
tos de entrevista que seguem: o primeiro que
explicita as vantagens de tal trabalho e o segundo,
as suas desvantagens.

O tempo que ele [o trabalho] dura, seis horas.
Todos os outros eram mais longos. E, porque eram
nove horas, dez horas de trabalho. Entao, ele tem
coisas legais, porque, por exemplo, assim, tu exer-
cita muito aquele raciocinio de controlar e jé re-
verter a objecdo, porque tem que pensar muito
rapido. A pessoa te apresenta uma objecao e tu ja
tem que largar outra de volta, e af o cliente fala
sobre um provedor que todo mundo disse que
eramelhor, ja tem que acessar a pagina do prove-
dor, ver o que é que tem 14 escrito, e ja contrapor,
argumentar com ele, contrapor com a nossa oferta
em relacdo a ele. Tem as amizades, também, que
eu conheci muita gente diferente, tudo quanto é
tipo de gente que trabalha la. O pessoal geralmen-
te é bem alegre, porque € tudo gurizada, gente da
faixa etdria de vinte a trinta anos (operadora, 34
anos, quatro anos na ocupacao, Brasil).

As cinco mais importantes, negativas. Primeiro:
tu deixa de ser um ser humano, tu passa a ser a
voz do outro lado da linha. Algumas pessoas pen-
sam que é até gravacdo. Isso € sério. Entra o
atendente e tem gente que ainda pensa que ta
falando com uma gravagao. A segunda: o traba-
lho é escravo. Uma vez eu falei: s6 falta ter uma
bola de ferro amarrada no nosso pé pra controlar
aonde a gente vai. S6 que dai eu parei pra pensar,
essa bola ja existe. Ta na nossa cabega, chama-se
head set. (...) Imagina, eles tentam regular cada
segundo, até de uma necessidade fisiolégica do
funcionério. E além de querer regular cada se-
gundo da necessidade fisiolégica, ou seja: oh, vocé
s0 pode ir ao banheiro quatro minutos e cinqiienta
e nove segundos! Além de querer regular o tem-
po, eles querem regular o horario também. Tipo
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assim: ndo, vocé nao pode ir agora as dez para as
sete no banheiro, vocé tem que esperar mais trinta
segundos, quando vao ser dez pras sete e trinta
segundos, vocé nao pode ir agora, vocé tem que
esperar! Esse tipo de controle é escravidao, nao
tem outro nome. Outra coisa negativa, apesar de
ser seis horas por dia, essas seis horas é pratica-
mente corrido. Eles ddo intervalo que eles dizem
de quinze minutos, o que é mentira, é quatorze e
cingiienta e nove, porque se tu volta nos quinze,
o teu tempo jé fica vermelho no sistema, e ja é o
suficiente pra tu perder alguma coisa. Entao, es-
sas seis horas, quase corridas, seis dias por sema-
na. Entdo, quando chega no domingo, sé resta,
restam duas coisas pra fazer: no comego, quando
tudo é novo, é ficar alugando as outras pessoas
explicando como é o telemarketing e o que é que
tu faz, e no final, quando tu ja ta pensando em
amarrar o head set no pescogo e se jogar pela
janela, é chegar no sabado em casa, entrar, nao
falar com ninguém, sé levantar no domingo la
pelo meio da tarde, tomar um banho, voltar a se
deitar e ficar pensando: meu Deus do céu, ama-
nhaja é segunda! Eu ndo descansei nada. A outra
coisa também extremamente negativa pra mim
é a remuneragao. Quem nao conhece, fala: ah,
mas o qué, tu ganha tudo isso pra trabalhar senta-
do, na frente dum computador, seis horinhas por
dia? A gente merecia ganhar muito mais. Porque
tu te doa de corpo e alma pra um trabalho e eu
duvido muito que alguém entre pro
telemarketing e pense assim: ah, é isso que eu
quero pro resto da minha vida, esse trabalho me
enobrece. Duvido! As pessoas tdo ali pela mes-
ma forma que eu tava, porque precisam traba-
lhar. (...) Tu te conforma. Fazer o qué? (operador,
24 anos, quatro anos na ocupacao, Brasil).

Em Cabo Verde, a ampla maioria era de
teletrabalhadores jovens (e mulheres, como ja men-
cionado), mas nao estudantes. A empresa havia se
instalado ha pouco mais de trés anos e, portanto,
0s que possuiam a maior experiéncia em
teleatendimento eram aqueles que haviam sido
contratados desde o inicio das operagoes. A em-
presa portuguesa de telecomunicagdes “encomen-
dou” uma empresa de call center para o atendimen-
to mais simples e de menos exigéncia, chamado
atendimento informatico, do tipo “auxilio a lista te-
lefonica”. Cabo Verde foi escolhido como sede, por
ser o pais cuja prontncia (o sotaque) do portugués
mais se aproximava da de Portugal, além dos bons
indices de escolaridade da populacio e, evidente-
mente, os baixos salarios. Os teletrabalhadores fo-
ram e sio escolhidos (em torno de 200 trabalhado-
res) pelo dominio prévio da lingua. No entanto,
apos a selegao, eles passam um periodo de forma-
¢ao, dedicado a aprender as tarefas, mas também

aprimorar o portugués e aproxima-lo ao maximo
daquele que é falado em Portugal. A fim de atingir
esse objetivo, sdo proibidos de falar em crioulo
(lingua mais popular do pais, mas considerada
“inculta”) nas dependéncias da empresa, mesmo
em situagoes de pausa do trabalho. Os principais
objetivos da empresa, no momento, sdo trazer ou-
tros servigos mais complexos, especialmente o
telemarketing, reduzir o tempo despendido nas
chamadas e o turn over (no inicio das atividades,
chegava a 12%; hoje, ainda alguns saem mas vol-
tam, porque ndo conseguem emprego melhor). Os
contratos sao por tempo determinado, por um pe-
riodo de seis meses, podendo ou néo ser renova-
dos, o que significa ndo haver demissoes no senti-
do estrito do termo.

Os “comunicadores” recebem prémios por:
a) produtividade quantitativa, ou seja, tempo de
chamada, tempo de log in, pausas; b) qualitativa,
ou seja, chamadas teste, auditorias e avaliagio de
trés competéncias, a saber, gestio da mudanca
(adaptagcdo a situagdes novas), rigor e
responsabilizagao (reclamacoes), desenvolvimen-
to pessoal e profissional (e-learning, formagao con-
tinua, integragdo a comunidade), c) assiduidade;
d) pontualidade.

Apesar de se constituir numa tarefa sim-
ples (informar pelo automéatico o ntimero de tele-
fone solicitado), é preciso estabelecer uma relagao
com o cliente ou usudrio, a fim de traduzir sua
demanda, como, por exemplo, quando o cliente
pede um ntmero de telefone indicando o sobre-
nome e bairro onde reside, o teleoperador identifi-
ca cinco nimeros com essas caracteristicas, sen-
do, entdo, necessario fazer outras perguntas para
refinar a pesquisa, até chegar ao nimero deman-
dado. E preciso, pois, conhecer as regiées de Por-
tugal, os bairros das cidades, estabelecer a comu-
nicagao e o acesso a informagoes, enfim, absorver
a cultura do pafs. A cultura portuguesa é absorvi-
da igualmente pela importancia do dominio da lin-
gua falada em Portugal, uma vez que eles nao po-
dem ser identificados como caboverdianos. Eles
relatam que, muitas vezes, os clientes desconfiam
e perguntam se estdo sendo atendidos por um ne-
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gro, pergunta que eles ndo podem, de maneira
nenhuma, responder, devendo tergiversar, voltar
a demanda especifica do cliente, pois ndo podem
ser identificados. Muitos clientes, ao perceberem
que nao estao sendo atendidos por portugueses,
mas por estrangeiros (as vezes, inclusive, confun-
dem com brasileiros), se ofendem e desligam: “Isto
é culpa do governo portugués, ser atendido por
um preto”. A exploragio, por parte de um pais
colonizador, de um trabalhador que ndo pode ter
identidade é chamada, pelos operadores
caboverdianos, de “colonizacdo moderna” ou “es-
cravatura moderna”, sendo que anunciam que “a
escraviddo nao terminou”. Enquanto, para alguns,
essa é mais uma forma de colonizagdo, um
teleoperador justificou sua tolerancia em relagdo a
trabalhar para Portugal nessas condigdes por ser
jovem e nao ter vivenciado a independéncia (ape-
sar de recente, pois se deu no ano de 1975): “so-
mos uma gente que nio viveu a colonizagio e a
independéncia, ndo temos sentimentos quanto a
isso”, segundo suas palavras.

Além de serem proibidos de falar em criou-
lo com os pares ou com os clientes, sdo também
proibidos de buscar emprego na filial da empresa,
que se localiza em Coimbra. Lad nao héa
teleoperadores negros, enquanto que, em Cabo
Verde, nao ha brancos, excegao feita a geréncia e a
supervisio. E exigida e constantemente testada a
negacdo da prépria lingua (pelo menos a mais fala-
da) da sua origem e da sua identidade como cida-
dao de um pais. Mesmo que o cliente s6 entenda
crioulo (como um caboverdiano que se encontra
em Portugal), ndo podem responder em crioulo e
serem identificados. Ha algumas formas para ten-
tar burlar a proibigao: nesses casos, o cliente per-
gunta em crioulo, e o operador fornece o ntimero
de telefone solicitado pelo automatico; assim, ele
nada disse em crioulo, mas a comunicacio se deu
em crioulo. Ha também “chamadas-teste”, realiza-
das pela supervisdo que, sem se identificar como
tal, faz alguma provocacdo para que respondam
em crioulo.

A pressao do trabalho é seguidamente apon-
tada pelos operadores (“o trabalho acaba com o

psiquico das pessoas”), mas a conquista do portu-
gués “correto” significa um ganho social e um tram-
polim para ascender a um status e a reconheci-
mento superiores. Falar corretamente o portugués
e vencer o sotaque caboverdiano (o “pretogués”)
reveste-se de valor social e simbélico. Falar “um
bom” portugués é ascender a um outro patamar de
reconhecimento social. Relatam que passaram a ser
mais bem tratados nas lojas e reparticoes piblicas,
sendo que ha uma escala decrescente de reconhe-
cimento quanto ao uso da lingua: primeiro, falar
bom portugués; segundo, falar mal portugués; e
terceiro, falar em crioulo.

Foi possivel verificar, tal qual entre os
teleoperadores brasileiros, a dimensao proviséria
e a dimensdo precaria do trabalho. A dimensao
proviséria revela-se na perspectiva do emprego em
call center servir de trampolim para uma vida pro-
fissional futura mais satisfatéria. O dominio da lin-
gua portuguesa, por si s6, significa acesso a novos
patamares sociais, de reconhecimento e insergao
social, e a remuneragio, em muitos casos, tem por
finalidade financiar os estudos, mesmo que seja
num futuro préximo, e estudar significa a pers-
pectiva de melhores ocupagdes no mercado de tra-
balho. Para aqueles que ndo apresentam uma tao
exitosa adaptagdo ao trabalho, sua dimensao pre-
caria, por sua vez, revela-se na dificuldade de al-
cangar um dominio perfeito da lingua portuguesa
e da informaética, correndo, assim, o risco de nao
terem seus contratos renovados e nao obterem uma
outra colocagio de igual nivel de exigéncia e remu-
neracao.

Em resumo, em Portugal, constatamos, en-
tre os teleoperadores entrevistados, de maneira
predominante, a experiéncia da obrigatoriedade
daquele trabalho e a impossibilidade de qualquer
outro. O sentimento dominante é de perda e de
falta de perspectivas ou alternativas. Num contex-
to de enxugamento do mercado de trabalho, os
“atendedores” vislumbram uma possibilidade de
emprego de mais longo prazo nos call centers. Mas
néo experimentam a inseguranca e a precariedade,
pois ha certa seguranga na continuidade e na ma-
nutencio de condicoes de trabalho existentes. No
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Brasil e no Cabo Verde, encontramos uma popula-
¢do de teleoperadores ou projetada no futuro
(marcada pela provisoriedade da situacao de tra-
balho, uma vez que o investimento pessoal encon-
tra-se nas atividades paralelas, possibilitadas pelo
regime de trabalho de seis horas, como cursar uma
faculdade, ou criar os filhos), ou imersa na fragili-
dade do presente (marcada pela precariedade e pela
inseguranga, ou seja, diante da falta de opgdes con-
cretas e satisfatorias no mercado de trabalho, o an-
seio é de manter o emprego, mas a vivéncia é de
inseguranga e adaptagédo a “qualquer” pressao ou
condigao para a manutencio do posto de trabalho).

Ha similaridades importantes nos trés pai-
ses: os teleoperadores sdo impelidos a se doarem
ao trabalho, assim como se adaptarem continua e
infinitamente as exigéncias de produtividade, que
se renovam de maneira incessante. Os sujeitos
necessitam tragar estratégias de insercdo individu-
al na situagao de trabalho que tenham éxito, ou
para manter o emprego, ou para lograr defender-se
da pressao, da cadéncia e do nivel de exigéncia de
envolvimento pessoal no trabalho. Mas essas es-
tratégias, mesmo quando sdo bem sucedidas, re-
presentam custos pessoais aos trabalhadores, ou
seja, ha ganhos, mas é preciso pagar um prego.
Essa associacdo entre escolhas individuais de in-
ser¢ao no trabalho —face a uma situagéo coletiva e
previamente determinada pela prépria organizagao
do trabalho - e custos objetivos e subjetivos de-
semboca em variadas vivéncias do trabalho. E sdo
essas vivéncias que esse trabalhador teve de apre-
ender. A vivéncia do trabalho em call centers de-
semboca em uma fragilidade identitéria, no enfra-
quecimento simbdlico da relagdo com o trabalho e
com aquilo que, no trabalho, se traduz em cons-
trugdo identitaria. Sem reconhecer e ter reconheci-
da a importéncia e a utilidade do seu trabalho (é
preciso enganar, convencer, “empurrar’ um pro-
duto, invadir as vidas pessoais dos clientes,
dispensa-los rapidamente sem ter resolvido seu
problema ou respondido a sua demanda), os
teleoperadores nao vislumbram uma contribuicao
social possivel para o seu trabalho, o que seria
capaz de lhe conferir um sentido e efetuar um “re-

torno” para o sujeito que trabalha em termos de
realizacdo de si. No entanto, paradoxalmente, é
preciso se doar e investir por inteiro no trabalho.

A coleta de dados em trés diferentes paises
de lingua portuguesa acrescentou a vivéncia no
trabalho elementos de determinagao sociocultural.
Dito diferentemente: se, por um lado, a vivéncia
no trabalho é reveladora das condigoes sociais de
sua produgdo, por outro, elementos de ordem so-
cial e cultural revelam determinagdes da histéria e
da constituigdo socioeconémica de cada um dos
paises. Brasil e Cabo Verde sdo pafses marcados
pelas desigualdades econémicas e sociais, pelos
desequilibrios regionais, pela concentragao de ri-
quezas, pela satide e educagio aquém das necessi-
dades da populacao, pelo desrespeito aos direitos
sociais. Para operadores brasileiros e caboverdianos,
trabalhar sob a seguranga de um contrato formal
de trabalho representa ganhos importantes. O que
néo quer dizer que nao haja perdas: o risco de ndo
lograr manter o emprego torna o sentimento de
perda imanente a prépria situagao de trabalho. Ja
Portugal insere-se no contexto da Europa e, por-
tanto, mesmo sendo um “irméo pobre”, se compa-
rado aos principais paises europeus, conheceu
importante crescimento econémico ap6s seu in-
gresso na Unido Européia, além de ter sido impor-
tante pais colonial, do qual Cabo Verde se tornou
independente hé apenas trinta e dois anos. Os di-
reitos sociais sdo assegurados, e as desigualdades
econdmicas sdo mais atenuadas, se comparadas
aquelas encontradas no Brasil e em Cabo Verde. O
sentimento dominante entre os teletrabalhadores
portugueses é de falta de opgdes, mas nao propria-
mente de precariedade ou provisoriedade. Eles po-
dem manter-se nessa situagao, que nao é a ideal,
mas que lhes garante certa seguranca.

CONCLUSAO: os paradoxos do trabalho em
call centers

A demanda de mobilizagio subjetiva, de
autonomia no trabalho, de disponibilizacao de
competéncias comunicacionais e relacionais sig-
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nifica, teoricamente, o enriquecimento da nature-
za e do contetido do trabalho. Pode-se, pois, aqui,
tragar um paralelo com os avangos morais do capi-
talismo, em termos de normas e valores, explicitados
por Honneth (2006). Seguindo o autor, é possivel
demonstrar o paradoxo que esse avango engendra,
na medida em que ele se reverte de um carater
normativo. E exigido, cobrado, demandado ao
teletrabalhador doar-se ao trabalho e, a0 mesmo tem-
po, atudo se sujeitar. O avango moral se reverte em
sujeicao pessoal, e, no caso especifico do trabalho,
o0 engajamento se associa a provisoriedade, a preca-
riedade ou a obrigatoriedade.

E néo se trata de uma simples sujeigao: ela
é total na situagao de trabalho, podendo estender-
se as demais dimensdes da vida, como os varios
casos relatados de depressao e suicidio.

Fiquei sabendo no dia seguinte, porque eu acho
que ele se matou num sabado e eu fui trabalhar
no domingo, alguma coisa assim, e tava todo
mundo falando daquilo. Mas o que a gente sabe,
da “rddio corredor”, como a gente chama, que é
de onde as noticias surgem, € que ele tava tendo
relagao dificil com o supervisor dele. Acontece
as vezes de um supervisor resolver te odiar lou-
camente, e dai comega a pegar no teu pé por
tudo. Entao, era o caso dele. Até tem um grupo de
gente que ta tentando bater nesse supervisor por
causa disso. E o supervisor tava dificultando a
vida dele um pouco 14, criando umas situagoes
que eram mais complicadas pra ele, colocava
ele em coisas xaropes, e tudo mais. E ele era uma
pessoa que tinha problema de depressao, um cara
de vinte e dois anos, era uma pessoa bem nova. E
ele entrou no prédio, entrou no oitavo andar, que
é uma sacada ao ar livre, dizendo que nao agtien-
tava mais essa angustia... E ai ele comegou a
esbravejar, af ele ligou pra ex-supervisora dele,
ndo sei se ele ligou pra falar do que tava aconte-
cendo, ninguém sabe o que ele falou pra ela, por-
que ela nao falou. E ele disse: ndo, nao agiiento
mais, nao sei o que 14, desligou o telefone, largou
a mochila no chéo e pulou. E ficou todo mundo
pasmo... (operadora, 34 anos, quatro anos na ocu-
pagao, Brasil).

O paradoxo se revela na combinagao das
esferas do progresso moral com a sujeigdo que
engendra o seu contrario: 1) o individualismo, en-
tendido como autonomia e autenticidade, reverte-
se em implicagio pessoal, ndo como fonte de reali-
zagao de si e enobrecimento humano, mas como
norma a ser seguida, o que reverte em ser
desapossado de si, pois refém da légica instru-

mental; 2) a extensdo de direitos e formas de parti-
cipagdo, entendida como maior autonomia indivi-
dual, reverteu em maior responsabilizagao de sie
enfraquecimento das responsabilidades sociais,
inclusive do Estado, de maneira que o emprego, o
trabalho e o éxito na vida profissional passaram a
ser de geréncia e responsabilidade tinica dos su-
jeitos; 3) a nogao de performance, como contribui-
¢do, como capacidade de participar de maneira igua-
litaria na construgdo do todo social, reverte em
inseguranca quanto ao real valor do trabalho,
permeado de injungdes paradoxais. A contribui-
¢do é pessoal e subjetiva, mas unicamente adquire
valor quando instrumentalizada.*

Poder inferir sobre o trabalho de uma ma-
neira generalizante, a partir da experiéncia de trés
paises, jé significa, por si s6, afirmar que o traba-
lho informacional est4 perdendo tragos culturais,
embora se diferencie por determinacoes
socioecond6micas. Os paradoxos a que os
teletrabalhadores estdo submetidos parecem ser os
mesmos, apesar de apresentarem dimensoes pro-
prias a cada pais. No que se refere ao trabalho em
call centers, em Portugal sobressai a dimensao com-
pulséria do trabalho; no Brasil e em Cabo Verde, é
a provisoriedade e a precariedade que caracteri-
zam a vivéncia nesse trabalho. Ora, em todos os
trés paises, vé-se a falta de opgdes, a subordinagéo
e a impoténcia associarem-se a um discurso de
emancipacao pelo trabalho, que logra mobilizar o
sujeito que trabalha. A impossibilidade de conci-
liar autonomia e sujeigao, de transpor o paradoxo,
torna o capitalismo incapaz de fazer do trabalho
uma fonte satisfatéria de construgio da identida-
de, de elo social, ou de elemento capaz de fortale-
cer agoes coletivas.

(Recebido para publicagao em setembro de 2007)
(Aceito em novembro de 2007)

1 Das quatro esferas do progresso moral apresentadas por
Honneth, apenas a esfera do amor, neste estudo, nao foi
explorada na sua relagdo com o trabalho. Lembramos,
no entanto, que o amor “puro” sofre os efeitos de um
trabalho que transborda para a vida privada.
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PARADOXOSDO CAPITALISMOE
TRABALHOEM CALL CENTERS: Brasil,
Portugal e Cabo Verde

Cinara L. Rosenfield

O objetivo deste artigo é compreender
0 contexto do trabalho na chamada socieda-
de da informac&o e as diferentes formas de
trabalho que nela se desenvolvem, em
especid o teletrabalho em call centers. Diante
de um novo paradigma tecnoldgico,
caracteristico da era da informagéo, tratarse
de analisar as diferentes configuragdes do
trabaho. O trabaho em call centers parece
condensar as ambiglidades de um trabalho
informacional com alto controle, o que o
colocaria entre as esperangas do pos-
taylorismo e os temores do neo-taylorismo.
A Teoria Critica de Axel Honneth permite-
nos pensar a experiéncia do trabalho no
seio daquilo que o autor intitula “paradoxos
do capitalismo”. O significado do trabaho,
em sua dimensdo social, ganha forca ao ser
demonstrado que o “novo capitalismo” lo-
gra produzir progresso moral, baseado nos
legados do Estado Social e do modelo
taylorista e fordista de trabalho, e, smulta-
neamente, produz o seu contr&rio, ao erodir
0 alcance emancipador dessas normas e
valores. Este estudo andlisa o trabalho em
call centers em trés paises de lingua
portuguesa: Brasil, Portuga e Cabo Verde.

PaLavras-cHAVE: paradoxos do capitalismo,
trabalho informacional, call centers,
mobilizacdo subjetiva no trabalho e l6gica
instrumental.

PARADOXESOF CAPITALISM ANDWORK
IN CALL CENTERS: Brazil, Portugal and
CapeVerde

Cinara L. Rosenfield

The objective of this paper is to
understand the context of labor in the so-
caled information society and the different
work forms that grow in it, especialy the
long distance work in cdl centers. Facing a
new technologica paradigm, characteristic
of the information era, the different
configurations of labor remain to be andyzed.
The work in cal centers seems to condense
the ambiguities of a informaiona job with
high control, what would put it among the
hopes of the post-taylorism and the fears of
the neo-taylorism. Axel Honneth's Critical
Theory allows us to think of the
experience of the work in the midst of
what he entitles “paradoxes of the
capitalism”.The meaning of labor, in its
socia dimension, gains force when it is
shown that the “new capitalism” achieves
to produce moral progress, based on the
legacies of the Social State and of the
taylorist model and fordist labor, and,
simultaneously, produces its opposite, by
eroding the emancipatory reach of those
norms and values. This study andyzes the
work in call centers in three Portuguese
language countries: Brazil, Portugal and
Cape Verde.

Kevyworps: paradoxes of the capitalism,
informational work, call centers, subjective
mobilization in labor and instrumental
logic.

PARADOXESDU CAPITALISMEET DU
TRAVAIL DANSLESCALL CENTERS:
Brésil, Portugal et Cap Vert

Cinara L. Rosenfield

Cet article se propose d’analyser le
contexte du travail dans la société dite de
I"information et les différentes formes de
travail qui se développent en son sein, tout
spécialement le télétravail dans les call
centers. Face a ce nouveau modele
technologique, caractéristique de |’ ére de
I"information, il s'agit danalyser les
différentes configurations du travail. Le
travail dansles call centers semble représenter
a lui seul les ambiguités d'un travail
informationnel extrémement contr6lé, ce
qui le placerait entre les espoirs du post-
taylorisme et les peurs du néo-taylorisme.
La Théorie Critique de Axel Honneth nous
permet de penser I’ expérience de travail au
coaur de ce que |’ auteur gppelleles* paradoxes
du capitaisme’. Le sens du travail, dans sa
dimension sociae, acquiert une certaine force
lorsque I’on montre que le “nouveau
capitalisme”’ cherche a produire un progrés
moral basé sur I'héritage de I'Etat Socid et
du modeéle tayloriste et fordiste du travail.
Simultanément il produit son contraire, par
I’érosion de sa dimension émancipatrice de
ces normes et de ces valeurs. Cette éude
analyse le travail dans les call centers de
trois pays de langue portugaise: le Brésl, le
Portugal et le Cap Vert.

MorTs-cLEs: paradoxes du capitalisme,
travail informationnel, call centers,
mobilisation subjective dans le travail et
logique instrumentale.

Ve

Vs

RESUMOS, ABSTRATCS, RESUMES

Cabperno CRH, Salvador, v. 20, n. 51, Set./Dez. 2007



