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Negociagbes sociais para melhoria das condigoes
de trabalho no setor de teleatendimento: o
descompasso entre a posigao das empresas ¢ a
realidade do trabalho

Airton Marinho Silva!
Ada Avila Assuncio?

MARINHO-SILVA, A; ASSUNCAO, A. A. Social negotiations for improving work conditions in the telemarketing
sector: the gap between the corporate point of view and the reality of work. Interface - Comunic., Satide,
Educ., v.9, n.18, p.553-70, set/dez 2005.

This article studies the interaction between telemarketing companies, government bodies concerned with worker
health (assisted by university researchers) and a union of telephone oEerators. It reveals a gap between the
measures companies take to face their workers’ health problems and the reality of this work. Using the
statements of these actors in a Public Prosecution Service Inquiry on Labor, as well as the results of bibliographic
research on telemarketing operators falling ill, we studied the position adopted by companies vis-a-vis the risks
associated with telemarketing work. We concluded, based on the companies’ declarations, that they adopt a
position of denial of the risk factors that cause telemarketing operators to fall ill, while confronting the
<r’overnment’s labor protection requirements, which evidences the insufficiency of the workers’ actions and the
imitations of government power in this field.

KEY-WORDS: worker’s health. telemarketing. occupational diseases. health surveillance. working conditions.
occupational risk.

Estudou-se a interacdo entre empresas de teleatendimento (“telemarketing”), él:?éos publicos interessados em
satide dos trabalhadores, assessorados por pesquisadores universitarios, e entidade sindical de telefonistas,
apresentando o descompasso entre as medidas tomadas pelas empresas para enfrentar os problemas de satide
dos trabalhadores e a realidade do trabalho. Partindo das manifestacdes desses atores em inquérito do Ministério
Publico do Trabalho e de estudos bibliograficos sobre o adoecimento de teleatendentes, analisam-se as posicdes
das empresas em relacdo aos riscos gerados pelo trabalho em teleatendimento. Conclui-se, baseando-se nas
manifestacdes empresariais, que existe uma posicdo de negacgdo dos fatores de risco para adoecimento
ocupacional dos teleatendentes e, ao mesmo tempo, de enfrentamento das exigéncias do setor publico de
protecdo ao trabalho, evidenciando insuficiéncia das a¢des dos trabalhadores e limites do poder ptiblico nesse
campo.

PALAVRAS-CHAVE: satide do trabalhador. teleatendimento. telemarketing. doencas ocupacionais. vigilancia em
saude. condi¢des de trabalho. riscos ocupacionais.
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Introducao

Este artigo tem como objetivo apresentar o descompasso entre as medidas
tomadas pelas empresas para enfrentar os problemas de satide dos
trabalhadores e a realidade do trabalho. Para isso, estudou-se um grupo de
empresas de teleatendimento que foi motivo de dentincias ao Ministério do
Trabalho e Emprego (MTE) e ao Ministério Publico do Trabalho (MPT), a
partir de grande niimero de queixas enviadas pelos trabalhadores ao Sindicato
dos Trabalhadores em Empresas de Telecomunicacdes, Telefonia Mével,
Centros de Atendimento, Call Centers (..), Telemarketing (...) no Estado de
Minas Gerais (Sinttel-MG). Denunciam-se especialmente doencas profissionais
e condi¢des inadequadas de ambientes e organizacdo do trabalho, incluindo
rigido controle de tempo, baixos saldrios e grandes exigéncias de
produtividade. Relatos de outros setores economicos que utilizam grandes
Centrais de Atendimento (ou “call centers”) indicam situacdes similares,
como no caso da area bancdria e no atendimento a clientes comerciais. Esboca-
se o0 argumento de que as novas formas de utilizacdo do aparato tecnoldgico
telematico permitem uma aceleracao sem precedentes no trabalho nos meios
de comunicacédo, assim como no controle sobre os trabalhadores, o que estaria
na origem das queixas registradas (Sinttel-MG, 2001). Partiu-se do principio
de que os estudos de casos permitem abordar fenémenos dentro de contexto
de vida real, utilizando-se muiltiplas fontes, evidenciando que, por tras dos
discursos aparentes, ha sentidos, padroes e relacdes a serem explorados.

Estratégia metodoldgica

Decidiu-se por um formato metodolégico de andlise qualitativa adequado para
trazer material para a discussao dos desafios e das necessidades de
regulamentacao publica das condicoes de trabalho nesse setor no Brasil.
Trata-se de analise descritiva, utilizando estudo detalhado de documentos e
bibliografia pesquisada sobre o tema de teleatendimento, acrescida de estudo
de caso especifico de interacdo entre Sindicato de Trabalhadores, empresas de
teleatendimento e 6rgaos publicos (Marinho-Silva, 2004).

As ciéncias da satude estao marcadas pelo pensamento determinista que
supde uma objetividade de perfeita previsao sobre as ocorréncias da natureza.
Dai apresentar-se uma falsa oposicao entre métodos quantitativos, ditos
objetivos, e métodos qualitativos, ditos “subjetivos”. Essa posicao carece de
pertinéncia e reflete intolerancia, “inimiga da ciéncia e da verdade” (Pereira,
2001).

Nas situacdes em que se procura o entendimento de fendomenos
desconhecidos em sua totalidade e complexidade, é possivel que uma analise
qualitativa seja a mais indicada (Godoy, 1995). Este é o pressuposto adotado
nesta pesquisa, ao estudar-se o enfrentamento e a negacao das empresas
quanto as condicdes de trabalho em teleatendimento (‘telemarketing’).

Pesquisas qualitativas servem-se de muiltiplas fontes de dados, de
observacodes inéditas do real, de entrevistas abertas ou relatos, em
contraposicdo a énfase em nimeros, tabelas e modelos estatisticos. Persegue-
se o cotidiano, em contexto de descobrimento e exposicdo de determinado
fenémeno (Godoy, 1995).

A anilise de documentos, os estudos de casos, as entrevistas, a observacao
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direta, sdo alguns dos métodos utilizados em pesquisa qualitativa, servindo
de forma complementar ao entendimento do fenémeno.

A partir de uma pré-selecao, a andlise de seu contetido consiste em
explorar o material disponivel procurando padroes, tendéncias ou relagdes
implicitas. Interessa ao pesquisador o contetido latente, o sentido complexo,
estrutural, que se encontra por tras do imediatamente apreendido (Godoy,
1995).

Os estudos de casos, por sua vez, permitem responder ao “como” e “por
que” certos fendmenos ocorrem, forma de abordagem ideal para questoes
atuais, que sé poderao ser analisados dentro de algum contexto de vida real.
O objetivo é conhecer profundamente uma dada unidade social, utilizando-
se multiplas fontes de evidéncias e ampla informacao sobre o tema, obtidos
por meio de cuidadosa revisao de literatura. Deve-se demonstrar a
multiplicidade de dimensodes presentes, uma vez que a realidade é sempre
complexa (Godoy, 1995).

Procedimentos

Analise das audiéncias

Foram acompanhadas as negociacoes entre trabalhadores e empregadores
e intervencdes do MPT, analisando-se as manifestacoes dos trabalhadores,
por meio de seus representantes, as exigéncias legais dos érgaos publicos e
as formas de resposta das empresas estudadas.

Foram observadas e analisadas as interacdes dos atores, suas propostas,
seus consensos e conflitos. Associando esses dados a discussdo de elementos
tedricos, levantaram-se subsidios para a discussao e reflexdao sobre medidas
de protecao da satide dos teleatendentes. A premissa constante e
fundamental é a valorizacdo do conhecimento cientifico na drea de saude e
trabalho para o desenvolvimento de politicas de qualquer setor economico.

As trés audiéncias publicas tiveram duracao média de trés horas cada
uma. Foram gravadas integralmente, procedendo-se, a seguir, a degravacao e
transcricio em texto, realizando-se o estudo das manifestacées dos
participantes, categorizadas por temas de interesse para o estudo.

As empresas envolvidas representam de forma significativa o setor de
teleatendimento (“telemarketing”) em Minas Gerais, conforme quadro a
seguir, sendo que, para os fins deste trabalho, consideramos empresas de
pequeno porte (P) aquelas com menos de cem empregados em
teleatendimento e de grande porte (G) aquelas acima de quinhentos
empregados na atividade especifica:
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Quadro | - Tipo e porte das sete empresas envolvidas no Inquérito Civil Publico

Empresa Tipo de organizacéo Porte
Concessionaria de telefonia movel G

Operadora do ramo financeiro

Prestadora de servigos para telefonia e outros setores

Concessionéria de telefonia interurbana

Prestadora de servigos de “telemarketing”

Concessionaria de telefonia movel

Nlo|a |~ lw [Nk
OOTIOOO

Prestadora de servigos para telefonia e outros setores

Pesquisa documental

Estudou-se um Inquérito Civil Publico, procedimento investigatério
levado a cabo pela Procuradoria do MPT, perante dentincias envolvendo
grandes empresas de teleatendimento, no sudeste brasileiro, empresas que
vém sendo motivo de demandas junto ao MTE, ao MPT e a ANATEL, a partir
do SINTTEL-MG. A documentacado processual pertinente é volumosa,
envolvendo dados sobre o adoecimento dos trabalhadores, relatérios de
vistorias, andlises técnicas, pareceres juridicos, entre outros, configurando,
em 2003, 1192 paginas. Um dos principais documentos analisados foi o
relatério de pesquisa desenvolvida pela UFMG por solicitacdo do MPT, no
qual se fez andlise ergondmica detalhada, estudando a atividade dos
empregados de grande empresa prestadora de servicos de teleatendimento.
Essa andlise foi apresentada pelos pesquisadores em uma das audiéncias
publicas analisadas, como parte de Procedimento Investigatério do MPT.

Foram também analisados os seguintes documentos: correspondéncia
eletronica e postal provinda de teleatendentes e dirigidas ao SINTTEL MG,
em numero de 24 cartas, datadas de janeiro a junho de 2002; relatérios de
quatro inspegdes a empresas de “call centers”, disponiveis no arquivo da
DRT-MTE-MG; processo de Inquérito Civil Publico em andamento na MPT,
relativo a sete empresas que se dedicam a teleatendimento; transcricdao de
gravacdo de trés audiéncias publicas, partes do processo de Inquérito
referido; relatério técnico (Analise Ergonomica do Trabalho) desenvolvido
pela UFMG em uma das empresas participantes; relatérios de discussoes do
“Seminario de Atividade de Teleatendimento/Telemarketing no Setor de
Telefonia”, realizado pelo MTE em Sao Paulo, em outubro de 2002; normas
da ANATEL para a telefonia no Brasil; convengdes coletivas do ano de 2002
de duas entidades sindicais de trabalhadores de empresas de telefonia e
teleatendimento; propostas internacionais sobre condicoes de trabalho em
teleatendimento, provindas de 6rgaos governamentais e organizacoes de
trabalhadores do Reino Unido e da Australia.

Resultados

Para fins de clareza, subdivide-se, a seguir, a apresentacdo dos resultados
segundo a manifestacao dos atores envolvidos, expressando-se a forma de
acao do MPT no caso, a posicao sindical dos trabalhadores, os principais
pontos do estudo desenvolvido pela UFMG e a argumentacdo das empresas
submetidas ao inquérito.
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A atuacdo do MPT

Nas audiéncias publicas estudadas, as exposicoes da Procuradoria do MPT
mostraram que a instituicdo buscou conhecer a organizacao do trabalho e as
formas de adoecimento nas empresas de teleatendimento, a partir das
dentncias recebidas. O MPT utiliza em seus procedimentos o estudo de
documentos, procedimentos inquisitivos, inspecdes locais e audiéncias
publicas. Agrupa empresas do mesmo ramo em um tinico procedimento de
Inquérito Civil Publico quando for desejavel, como é o caso atual,
objetivando obter parametros minimos acerca das condicoes de trabalho de
um determinado setor, facilitando a investigacdo. Segundo a Procuradoria,
além do agrupamento de empresas do mesmo setor, escolheu-se, no caso
atual, uma empresa especifica para estudo detalhado, com base em
acessibilidade geografica, nimero de empregados e atividade representativa
dentro do conjunto das empresas.

Anidlise ergondmica do trabalho - pontos principais da andlise
da UFMG

Por solicitagdo do MPT, pesquisadores da UFMG realizaram estudo de
condi¢des de trabalho em uma das empresas envolvidas, cujo relatorio estd
anexado ao processo do Inquérito.

O modelo da pesquisa ancorou-se nos ensinamentos da ergonomia,
ciéncia que permite investigar associacoes entre queixas e modos de
organizacao do trabalho. O estudo estabeleceu “recomendacées no sentido
de amenizar a nocividade de trabalho”, segundo os pesquisadores,
havendo “contradicées fortes entre métodos de gestido e metas
comerciais...”. Estudou-se detalhadamente o trabalho em teleatendimento,
utilizando equipe de pesquisadores, durante vdrios meses. Constam dos
resultados detalhes quantitativos e qualitativos da atividade dos
teleatendentes, organizacdo do trabalho, das exigéncias de produtividade e
metas a alcancar, dos resultados reais do trabalho e das formas de avaliacdo
e controle utilizadas pela empresa.

O estudo, desenvolvido por Assuncao & Vilela (2003), mostra com
clareza e detalhes a intensa carga cognitiva de trabalho, as pressoes de
tempo e a rigidez do controle sobre os teleatendentes. A avaliagao do
desempenho, segundo as autores, é feita tomando-se por base a qualidade
do atendimento, tempo médio de atendimento (TMA), assiduidade e
pontualidade, tempo ‘logado’® e relacionamento interpessoal. Constata-se
que sao frequientes os estimulos a produtividade por meio de “campanhas

»

1 A expressao “logado
é utilizada para

oo L : . X
informar que o motivacionais” e oferecimento de folgas vinculadas a ultrapassagem de
teleatendente esta determinadas metas quantitativas de vendas ou ligacdes.

conectado ao sistema . .

telematico naquele Tendo em vista que essa forma de trabalho pode ser a raiz do

periodo. adoecimento e sintomas dos trabalhadores, o mesmo estudo sugere

modificacdes nas formas de trabalho procurando garantir a qualidade do
servico prestado sem prejudicar ou provocar sintomas nos trabalhadores. As
principais propostas referem-se a discussao e definicdo de metas de
produtividade incluindo a representacao dos trabalhadores, abolicdo de
sinais sonoros ou luminosos sobre a duracdo do atendimento, avaliacoes de
desempenho em que os critérios de qualidade sejam ligados a capacidade de

'WW - Comunic, Salde, Educ, v.9, n.18, p.553-70, set/dez 2005 557



MARINHO-SILVA, A; ASSUNCAO, A. A.

resolucao de problemas e nao a capacidade de seguir procedimentos
prescritos, qualificacao e formacdo necessdrias para atendimento aos
usudrios, garantia de pausas regulares de dez minutos a cada hora
trabalhada, nao imposicao de “tempo médio de atendimento” (TMA),
avaliacao e controle de producdo nao baseadas em indices de produtividade
ou absenteismo e, finalmente, que as gravacdes de atendimentos dependam
do consentimento dos trabalhadores.

A posicao do Sindicato dos Trabalhadores

O Sindicato dos Trabalhadores explicou sua posicdao no processo, visto que
as denuincias ao MPT teriam sido posteriores a tentativas malsucedidas de
entendimento com as empresas. Haveria um “massacre psicolégico” dos
jovens trabalhadores com provaveis sequielas futuras. Ao ver da entidade, as
empresas estariam envolvidas primariamente com questdes econémicas, nao
atentando adequadamente para o ser humano. Os trabalhadores
demonstraram concordancia com o estudo apresentado pela UFMG,
entendendo ser a descricao “.. totalmente fiel a forma como é realizado o
trabalho”, mesmo havendo diferencas de uma empresa para outra. Foi
ressaltado o carater universal das conclusoes do estudo e que a origem dos
problemas dos trabalhadores que a entidade tem suscitado estaria
exatamente nos fatores apontados. As formas de trabalho e controle nas
empresas de teleatendimento seriam muito similares, segundo a entidade,
independentemente do objetivo desse atendimento, ou do ramo economico
da empresa.

A posicao das empresas

- tentativas de esvaziamento da negociacao

Perante as dentincias e o estudo cientifico apresentado, as empresas
responderam com manobras de procrastinacao do processo, incluindo
requerimentos para adiamento das audiéncias publicas e protestos contra a
divulgacdo dos dados levantados. A representacao das empresas foi feita por
advogados e prepostos, sendo que apenas uma delas enviou Médico do
Trabalho para participar das discussdes. Foram feitas varias restri¢oes, como,
por exemplo, alegar que o objetivo especifico do atendimento telefonico
geraria situacoes “muito distintas” de trabalho e de organizacdo e que nao
seria possivel agrupar e generalizar problemas e observacoes de uma
empresa para outra. Haveria “diferencas marcantes” nos trabalhos de
telemarketing segundo fossem eles “passivos” ou “ativos”, e que as
situacoes deveriam ser examinadas separadamente. Existiriam, ainda ao ver
dos empregadores, diferencas também entre situacdes de centros de
atendimento a clientes préprios e aqueles de venda de produtos de terceiros.
Estes ultimos teriam que “produzir muito mais”, enquanto os primeiros
teriam como preocupacao principal “atender o cliente com qualidade”.
Segundo a manifestacao empresarial, existiriam empresas que permitiriam a
seus empregados formar comissoes e “debater com o empregador a
metodologia de trabalho, o tempo médio de ligacéo, a forma de
atendimento... 0 uso do ‘script’ pré-determinado”. Haveria, entao, variacao
“muito grande” no universo do teleatendimento, com diferentes métodos
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de trabalho, treinamento e avaliacéo, e controle de seus empregados. Os
centros submetidos a regulacao governamental da ANATEL, por exemplo,
teriam ainda de atender a “obrigacées legais” de tempos de atendimento.

Apesar das alegacdes, nenhuma das empresas estudadas trouxe as
audiéncias avaliadas o detalhamento de suas atividades ou de intervencoes
na drea de ergonomia e organizacao do trabalho visando melhorias das
condicdes de trabalho e saude de seus empregados. Até mesmo os resultados
de estudos encomendados pelas préprias empresas, constantes previamente
do processo do inquérito, nao foram trazidos a publico.

O conflito entre os atores expresso nas audiéncias

- As jornadas de trabalho

Os esquemas de horarios seguiam jornadas de “seis horas didrias”. Os
sindicalistas presentes afirmaram, no entanto, que, na realidade, o intervalo
obrigatorio legalmente, de quinze minutos, é “cobrado” ao final da jornada,
sendo o hordrio efetivo assinalado de seis horas e 15 minutos, diariamente.
Esse dado foi confirmado pelas representacdes das empresas.

- O numero de atendimentos

Apenas uma das empresas trouxe dados sobre suas estatisticas de
atendimento, seus operadores atendem de sessenta a oitenta ligacdes por
dia, com tempo médio de atendimento da ordem de trés minutos a trés
minutos e dez segundos por chamada. Os dados do levantamento da UFMG,
que envolvem tempos médios de atendimento de até 28 segundos por
chamada em setores especificos, nao foram contestados pela empresa
estudada.

- As pausas oferecidas

Os esquemas de pausas no trabalho oferecidos pelas empresas sdao pouco
variaveis. Geralmente fazem-se dois periodos de pausa, somando em torno
de 25 a trinta minutos, em jornadas de seis horas e 15 minutos de duracéo,
incluindo o intervalo obrigatério de 15 minutos da legislacao trabalhista. Os
representantes das empresas afirmaram, explicitamente, que os momentos
das pausas sao determinados pelo trafego telefonico.

Argiiidas sobre a existéncia de trabalho aos domingos e de autorizacao
para tal, apenas uma das sete empresas nao trabalhava aos domingos e os
advogados da maioria delas disseram nao ter conhecimento da existéncia da
obrigacao de uma autorizacao expressa do MTE para trabalho aos domingos
nessa atividade, conforme as leis trabalhistas.

- Prémios e bonificacées por producao

Uma das empresas relatou que, além do saldrio, paga “10%” além do
saldrio base por “assiduidade, pontualidade, cumprimento dos tempos
médios de atendimento (TMA), quantidade e qualidade do atendimento e
utilizacdo do script”. Outras relataram promover freqlientemente
concursos como “o melhor operador por ilha”; “a melhor equipe (lider)”
com prémios incluindo “jantares, festas, ingressos de cinema”.

- Formas de controle do trabalho e do tempo de atendimento

As empresas consideram procedimento de rotina o controle dos tempos
de atendimento e apresentaram vdrios mecanismos para esse controle. Em
algumas had painéis eletronicos nas paredes para controle de fila de usuarios

'WW - Comunic, Salde, Educ, v.9, n.18, p.553-70, set/dez 2005 559



MARINHO-SILVA, A; ASSUNCAO, A. A.

em espera e numero de atendimentos. Algumas empresas utilizam sinalizacao
de tempo de chamada por meio de mudancas de cores e simbolos nas telas dos
computadores, como no caso da empresa estudada pela UFMG.

A utilizagdo de cameras de filmagem nos ambientes de trabalho foi
confirmada por algumas empresas, sendo dito que esse fato nao
“incomodaria” os trabalhadores, porque seria “informado” a eles em seu
treinamento.

- Terceirizacdo: estratégia de administracao de demandas e selecao de
pessoal

A representacao sindical apontou a existéncia de formas diversas de
terceirizagdo nas empresas. Algumas empresas assumiram utilizar
“trabalhadores temporarios em situacdes de picos” enquanto outras
assumiram manter “estagidrios intermediados por entidade empresarial’,
cuja atuacdo na empresa serviria de “porta de entrada” para contratacao
posterior. Uma das empresas mantém, por exemplo, 170 estagiarios em
atividade de trabalho de teleatendimento, em um universo de 1200
trabalhadores.

- Em defesa do “script”

As empresas manifestaram-se sobre as formas rigidas de direcao do didlogo
de atendimento afirmando que o objetivo a ser contemplado efetivamente em
uma ligacdo seria “chegar ao ponto que o cliente precisa”, para que se sinta
satisfeito e “ndo retorne a ligacdo”. Seria justificavel, entdo, a fraseologia
prescrita e objetiva para cada assunto. Para outra empresa, os trabalhadores
perceberiam o “script” como “ajuda na tarefa”, dado que teria sido obtido a
partir de questionarios de pesquisa: 0 “script” padronizado facilitaria o
atendimento, por fornecer “seguranca” a resposta oferecida ao cliente.

- Justificativas de escutas e gravacoes

As gravacoes dos atendimentos (“monitoria”) seriam feitas em respeito ao
“cédigo do consumidor”, que obrigaria as empresas a manter registros de seus
atendimentos. A utilizacao de gravacoes das ligagdes seria, do ponto de vista
empresarial, no sentido de “desenvolvimento” do operador e que nao seria
incomum, segundo uma das empresas, o fato de os trabalhadores pedirem para
ouvir suas proprias gravacoes. Haveria valorizacao da monitoria no sentido da
“relacao com o cliente”, justificando-se a gravacdo e escuta das chamadas,
avaliando o desempenho de cinco a dez atendentes ao més (sic).

- Contraposicao a idéia de pressao temporal

A carga de execucdo de vdrios tipos de tarefas diferentes pelo operador seria
“contrabalancada”, segundo uma das empresas, pelas pausas formais da
jornada, por “gindsticas” e pelas pausas possiveis quando o “movimento é
menor” (sic). Para outra empresa, o “vinculo com o cliente” seria mais
valorizado do que o tempo de atendimento.

- Auto-elogios: ambiente de trabalho e relacionamento

Todas as empresas tentaram demonstrar ambientes positivos de trabalho.
Alegou-se, por exemplo, haver “grande integracdo entre os componentes de
equipes” com “logomarcas” e “gritos de guerra” das equipes nas atividades
motivacionais. Varias empresas alegaram manter “politica de reconhecimento”
realizando “eventos corporativos”, pesquisas de “clima” e “oportunidades
internas de promog¢do”. Outra empresa apresentou resultados de
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questiondrios sobre “ergonomia” e “clima organizacional” cujos resultados
teriam mostrado “bom relacionamento com a chefia’, “suficiéncia” dos
periodos de treinamento de 176 horas (sic) e “satisfacdo” com a “gindstica
laboral” implementada.

Assume-se a existéncia de competicdo entre as equipes, mas, ao ver de uma
das empresas, isso nao seria “excessivo”, e nao traria prejuizos aos
trabalhadores.

- A desvalorizacao das queixas; o respaldo médico.

Para o unico médico empresarial presente, os problemas em “call centers”
seriam “minimos e pouco importantes” nao havendo, a seu ver, riscos de
perdas auditivas e “tenossinovites ou LER/DORT”; as queixas osteomusculares
seriam por problemas genéticos, “falta de relaxamento muscular” e
“nervosismo”. Os problemas psiquicos seriam atribuiveis a “agressividade dos
usudrios”, reconhecendo, no entanto, a existéncia de problemas de voz que
justificariam modificacoes nos niveis de ruido de fundo nos ambientes de
trabalho (sic).

A empresa estudada pela UFMG enfrenta o MPT

- O protesto da empresa

A empresa estudada pela UFMG alegou sentir-se em “desvantagem”, e que
teria “sérias restricées” aos dados apresentados, entendendo haver “prejuizos”
e “intimidade devassada”. O “binéculo” da pesquisa estaria “fora de foco”
(sic). Muita coisa teria sido modificada em alguns meses que se passaram desde
a época do estudo até a data da apresentacao publica. Teria sido quebrado
“segredo de justica” na conducao do processo, uma vez que dados tais como
quantidade de associados e quantidade de ligacdes por dia seriam “dados
confidenciais da empresa” que nao poderiam ter sido expostos aos
concorrentes. Explicou-se que o “segredo” estaria nos anexos do texto
produzido pela UFMG, que trouxeram exemplos de “scripts” para atendimento,
documentos gerados por “investimentos das empresas em metodologia de
trabalho”, considerados “segredos comerciais” (sic).

A empresa declarou ainda que “estranhava” o contetido do trabalho
apresentado, acrescentando que se trata de ramo novo de atividade no Brasil e
que nao teria havido tempo suficiente para resposta as questdes levantadas. A
seu ver, o setor seria importante para a formacao de jovens trabalhadores, além
de muito relevante economicamente, e que teria havido excessos, “exagero e
sentimentalismo” na andlise apresentada. A questao seria “muito complexa” e
exigiria estudos “mais sofisticados”, ja que nao se reconhecia no estudo e que,
quando da apresentacao, ja se encontrava instalada em outro edificio, com
condicoes diferentes de trabalho e “outra realidade”. As conclusdes teriam
sido precipitadas e fruto de “visdo isolada”, além de que a empresa nao teria
sido ouvida no processo.

- A representacao de empresa contra a Procuradora

A empresa na qual foi realizada a analise ergondmica apresentou, entéo, a
Corregedoria Geral do MPT, representacao contra a Procuradora responsavel
pelo inquérito em andamento, por entender que houve “ilicito
administrativo” pela divulgacao publica de dados que estariam sob sigilo
judicial.
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A Procuradora apresentou sua defesa, na qual explicou a necessidade de
estudo cientifico sobre a atividade de teleatendimento, uma vez que a
documentacdo apresentada por todas as empresas desconsiderava a Norma
Regulamentadora 17 do MTE (NR-17) nos itens que tratam da organizacao do
trabalho. Na defesa explicou que, por exigiiidade de recursos da UFMG e da
Procuradoria, houve a opcdo de estudo em apenas uma empresa, de grande

porte, na Capital, de mais facil acesso. Houve

anuéncia dos prepostos, tendo

ficado a empresa “perfeitamente ciente de que [a pesquisa] seria utilizada
para instruir todos os procedimentos investigatérios de empresas de
teleatendimento”. A documentagdo que a empresa alega ter natureza sigilosa
seria essencial a qualquer analise ergondémica “e nédo pode ser mantida em
segredo”, devendo ser de conhecimento dos trabalhadores para protecao

contra os riscos inerentes ao trabalho. Ainda,

a Procuradora asseverou que a

pesquisa nao contemplou nenhum dado relativo a questdes financeiras ou

comerciais.

Em despacho de agosto de 2003, a Corregedora Geral do MPT acatou a
defesa da Procuradora e determinou o arquivamento da representacédo, nao

dando razdo as alegacdes da empresa.

Cabe ressaltar, uma vez que se refere a um dos atores puiblicos do processo
em curso, que a representante da ANATEL, presente a apenas uma das
audiéncias publicas estudadas, assumiu que nao existem estudos na drea de

saude do trabalhador em sua entidade.

A argumentacao das empresas e as respostas do MPT estdo resumidas no

quadro a seguir:

Quadro sinéptico - Os argumentos apresentados nas audiéncias

Argumentos das empresas de teleatendimento

Argumentos do MPT

Ocorreria grande variabilidade de formas de trabalho
devido aos objetivos das empresas

Atividade de caracteristicas pouco varidveis entre as empresas do
ramo que utilizam mecanismos similares de controle e pressao de
tempo.

Tempo exiguo para andlise dos estudos apresentados
pelo Ministério Publico.

Empresas ja tém os dados nos programas oficiais devidos ao MTE.

A empresa analisada néo foi ouvida em momento algum.

A empresa analisada esta sob investigacdo ha varios meses e teve
oportunidade de trazer aos autos todo o material que achasse
necessario.

Empresa analisada ndo se reconhece no estudo,
realizado sem autorizacéo de sua diretoria.

Estudo realizado com autoriza¢éo dos responsaveis e sob
supervisdo direta da empresa analisada.

Empresa teve seus segredos comerciais expostos sem
autoriza¢do, com prejuizos manifestos.

O estudo cientifico ndo apresenta nenhum dado que pudesse ser
considerado “segredo comercial” ou merecedor de “segredo de
justica”.

Geracao de empregos para jovens, em grande
quantidade, favorecendo sua formacéo.

Geragéo de adoecimento entre jovens, em trabalho de m&o de obra
intensiva, sem caracteristicas de formacdo ou crescimento
profissional.

Teria havido excessos, exagero e sentimentalismo na
andlise apresentada, com conclusdes precipitadas

A Procuradoria obteve da UFMG pesquisa cientifica, baseada em
metodologia ergondmica referendada internacionalmente

Estudo realizado em edificio diferente que o enderego
atual, em condicdes diferentes; o estudo ja ndo poderia
ser plenamente considerado

Os estudos sobre teleatendimento demonstram caracteristicas
muito similares de trabalho e desgaste, de forma pouco dependente
das instalagbes ou de questdes geogréficas

A atividade de teleatendimento é geradora de poucos
riscos a salde dos trabalhadores e ja estariam
controlados fatores de risco a audicéo, sistema
osteomuscular e aparelho vocal, além do que os
problemas psiquicos seriam decorrentes de agressividade
de clientes (de dificil solugdo) e “isolamento” no trabalho
(em corregéo).

A atividade de teleatendimento, como realizada no momento, é
atividade patogénica ao sistema psiquico por sobrecarga psico-
cognitiva desencadeada por controle estrito de tempos e modos
operatdrios e falta de autonomia no trabalho; distarbios auditivos e
de voz sao frequentes, assim como as LER/DORT.
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Como visto, as posicoes dos atores envolvidos divergem substancialmente. A
seguir serao discutidas as posicdes e manifestacdes dos atores envolvidos,
buscando-se apoio na literatura especializada.

Discussao

A posicao das empresas: o niicleo do desafio para as politicas
publicas

As empresas, em contradicao patente com a posicao sindical e dos 6rgaos
publicos, argumentaram que as situacdes apresentadas na pesquisa da UFMG
nio seriam comuns a todas elas, tratando-se de situacdes similares, mas nao
universais, de trabalho em teleatendimento. Essas afirmacoes contrastam
nao s6 com as informacdes e dentncias sindicais, mas também com os
estudos cientificos contemporaneos. Abrahao & Gubert (1999), Abrahdo &
Santos (2004), Echternacht (1998) e Sznelwar & Massetti (2000)
evidenciaram pressdes gerenciais e organizacionais como caracteristica do
setor, em atencdo a objetivos e metas empresariais.

A posicao das empresas em negar a precariedade do trabalho e, ao
contrdrio, salientando a adequacao dos meios oferecidos para efetua-lo,
corrobora os dados de Abrahao (2003), Taylor & Bain (1999) e Torres
(2001) de que a publicidade do setor procura mostrar teleatendentes
cooperativos e felizes, enquanto, na realidade, o ambiente fica permeado por
queixas e sintomas constantes de estresse, envolvendo absenteismo elevado,
alta rotatividade e dificuldades cotidianas de gerenciamento e retencao de
pessoas.

No mesmo sentido, entende-se o discurso de um médico que,
sintomaticamente, em sua explanacao, em nome de uma das empresas, de
forma contraria a postura do MPT e dos trabalhadores, tentou demonstrar
que haveria poucos riscos no trabalho de teleatendimento.
Contraditoriamente, no entanto, citou os principais deles, como exposicao a
ruido, hipersolicitacdo da voz, movimentos repetitivos e carga emocional da
lida com o publico, fatores bem descritos por autores como Abrahao &
Santos (2004), Assuncao & Souza (2000), Dejours (1987), Glina & Rocha
(2003) e Sznelwar et al. (1998).

O embate entre as partes desnuda a légica de produtividade e a negacao
dos efeitos sobre a saude dos trabalhadores, coerente com o contexto da
recente reestruturacdo produtiva, em que os trabalhadores, conforme
esclarece Antunes (2003), foram fortemente atingidos pelas mudancas no
trabalho, fundamentadas, principalmente, nas tecnologias de base
microeletronica e em mutagdes organizacionais, com maior precarizacao dos
empregos e saldrios, aumentando o processo de desregulamentacdo do
trabalho e de reducio dos direitos sociais. No mesmo sentido, Ribeiro
(1999) demonstra que os conflitos entre os interesses do capital,
beneficidrio direto da incorporacao tecnoldgica, e as necessidades dos que
trabalham subalternamente, podem emergir, catastroficamente, sob vérias
formas de adoecimento coletivo, como é o caso das empresas analisadas no
Inquérito Civil Publico objeto desta investigacao.

O desenvolvimento das formas gerenciais atuais de controle de tempo,
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gravacao de chamadas e estimulos a producao ocorreu em prazo suficiente
para a elaboracédo e implantacao de formas de alivio da carga de trabalho dos
operadores, ja bem estabelecidas, como explicitam Sznelwar & Massetti
(2000) e HSE (2002). A auséncia de implementacao das medidas conhecidas
deve-se a prioridade dada pelas empresas aos métodos de gestao,
reafirmando as idéias de Antunes (2002; 2003) sobre as opcoes do
capitalismo brasileiro que permite caréncias das medidas de protecao a saude
dos trabalhadores, provocando condicoes de trabalho fortemente
precarizadas, configurando, nos dizeres do autor, o “avesso do trabalho”.

A auséncia de profissionais de seguranca e satide do trabalho nas
audiéncias também mostra a intenciao de nio discutir abertamente as
questdes levantadas, fugindo do 6nus legal imediato, confirmando a lacuna
ditada pela fragilidade da regulamentacao do setor quanto a protecao a
saude dos trabalhadores, ja assinalada por Dias & Melo (2003), Lacaz
(1997) e Minayo-Gomes & Thedim-Costa (1997).

Assim, nas manifestacdes e acdes das empresas pc“)de-se captar varios
aspectos que permitem entender porque existem resisténcias em
regulamentar as condicdes de trabalho do setor. Como ja visto, as formas de
controle do trabalho em “telemarketing” incluem estatisticas minuciosas de
tempos e produtividade, escutas e gravacoes nao avisadas, entre outras
(vilela & Assuncao, 2004). A procura continua do “6timo de velocidade”,
nos termos de Foucault (1997), e identificadas no setor de teleatendimento
leva a uma constante aceleracido do trabalho, sem ociosidade ou
“inutilidade”. Esses controles sao assumidos e apresentados com
naturalidade pelas empresas, desvalorizando-se suas repercussoes.

O estimulo a competicao e a utilizacao de eventos “corporativos”, com
metas de aumento de produtividade explicitas, foi reconhecido pelos
empregadores, que tentam envolver os trabalhadores em seus objetivos,
contando com seu “espirito de corpo” para objetivos comerciais. Antunes
(2001) chama essas manobras de “despotismo”, que é mesclado com
manipulacdo do trabalho e um envolvimento incitado dos trabalhadores,
mediante processo ainda mais profundo de interiorizacdo do trabalho
alienado. Essa situacao foi descrita por Le Guillant et al. (1984) como fator
de tensao e angustia, pois gera reducdes dos tempos de atendimento e
aumento de producdo pela grande competicao entre as equipes de trabalho,
sem que se valorize o desgaste decorrente.

A posicao empresarial considera como sendo naturais e necessdrias as
caracteristicas da organizacao do trabalho em “call centers” que estao
presentes nos dados do estudo da UFMG e na literatura especializada. Essas
caracteristicas, porém, nao sao “naturais” nem, muito menos, inevitaveis,
nos dizeres de Assuncdo (2003), uma vez que sdo comprovadamente
geradoras de sobrecarga de trabalho. Sao exemplos dessas caracteristicas
empresariais a preocupacao maior com a satisfacao do cliente,
independentemente das condicoes fornecidas para essa relacdo, a selecdo de
pessoal no interesse mercadolégico e os constantes investimentos em
produtividade, aceleracido de processos e “eficiéncia”.

Afirmou-se que “o setor é importante para a formacao dos jovens
trabalhadores”. Todavia, os exiguos prazos de treinamento e qualificacdo e
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as exigeéncias de tempo e produtividade utilizadas em “call centers”,
mostradas, claramente, na avaliacao ergondémica e na literatura disponivel,
nao demonstram nenhuma atividade concreta de formaciao ou
desenvolvimento pessoal na empresa analisada, que néo seja voltada para
maior eficiéncia e produtividade na tarefa, longe do que se poderia
denominar de forma adequada de formacao de jovens trabalhadores.

Os métodos de formacao identificados reproduzem os atuais processos de
qualificacao, voltados para um individualismo exacerbado e para a capacidade
de enfrentar desafios e incertezas, nao mais se baseando no conhecimento
do oficio e na socializaciao do trabalho, como diria Druck (2001), ao
enfatizar o reinado da descartabilidade, no mercado que exige, antes de
tudo, flexibilidade, agilidade e racionalidade.

Percebe-se, também, uma tendéncia a subestimacdo dos fatores de risco,
ja demonstrados na literatura cientifica, considerando-se quase inevitavel a
presenca de “stress” no teleatendimento. Os sinais de irritacao com clientes
também irritados sao interpretados pelas empresas como “autocobranca”
quanto as metas de producdo (sic). Em nenhum momento, foi explicitado
como essas metas sao criadas e quais as consequiéncias para o operador caso
nao as cumpra corretamente. Glina & Rocha (2003) mostraram associacao
entre os conflitos qualidade/quantidade, a fila de clientes em espera, a falta
de controle sobre o trabalho, o monitoramento eletroénico do desempenho,
entre outros fatores, e a tensao psicoldgica, a ansiedade, a depressdo e a
fadiga em operadores de empresa de telefonia. As autoras confirmaram, ao
contrdrio do defendido pelo setor empresarial, a existéncia de elevada
sobrecarga emocional, cognitiva e fisica no trabalho dos operadores de
“telemarketing”.

As empresas admitem e investem no controle estrito das ligacoes, no
sentido de um atendimento que seria mais rapido e eficiente. Tenta-se assim
justificar a existéncia do “script”, ou fraseologia pré-formatada, a escuta e
gravacao de didlogos e a utilizacdo de cameras nos ambientes de trabalho,
entre outras formas de controle. Explica-se esse controle como “defesa do
consumidor” e como método de aprimoramento dessa fraseologia e dos
comportamentos e atitudes dos teleatendentes. Nao se valoriza, no entanto,
o alto custo do “stress” originado da avaliacao continua e dissimulada, do
constrangimento da gravacao e do controle dos didlogos sobre a satide dos
trabalhadores, como explicitam as queixas registradas junto ao sindicato e
aos 6rgaos publicos e os resultados descritos por Glina & Rocha (2003) e
Wisner (1994).

A tentativa de definir formatos fixos para o didlogo, por meio de “scripts”
pré-determinados contrapoe-se a referéncia empresarial de que haveria
“variacdo do trabalho para cada produto”, contradicao vivenciada em
tempo real pelos teleatendentes no cumprimento de sua tarefa. Insiste-se
nas diferencas de uma empresa para outra, na diferenca e especificidade dos
“scripts”, contrariamente, porém, a afirmacao dos trabalhadores sobre a
homogeneidade dos procedimentos utilizados (Sinttel-MG, 2001). Nesse
sentido, os estudos de Mascia & Sznelwar (2000) mostram que a atividade
de atendimento é complexa, independentemente das variacoes do
“produto”. Apesar da repetitividade e da curta duracdo de cada chamada,
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exige-se atencdo constante, entendimento com o cliente e convivéncia com
representacoes diferentes para a construcao do didlogo, situacao agravada
pela rigidez dos dialogos pré-formatados e pela perene pressao de tempo e
produtividade.

Em oposicdo a tentativa empresarial de padronizacao, a atividade dos
operadores concretiza-se, na pratica, por meio de uma permanente
construcao de didlogo com os clientes, como citado por Mascia e Sznelwar
(2000), cada qual, porém, com representacoes mentais proprias, buscando,
nao sem esforco, uma aproximacao para estabelecer a comunicagao. Nao se
valoriza o fato de que trabalhadores estejam envolvidos em tarefas diversas
(campanhas de vendas de produtos diferentes, por exemplo), dentro de uma
mesma jornada, todas com fortes exigéncias cognitivas. Enfim, a necessidade
de contornar a representacao embutida na concepcao da organizacao,
cristalizada nos “scripts” e nas prescrigdes, gera constrangimentos aos
operadores, nos moldes descritos pelos autores acima.

A variabilidade citada, as exigéncias de rapidez, rigidez de comportamento
e fala e relacionamento com o publico, sao, em conjunto, segundo
Echternacht (1998), Fernandes et al. (2002) e Wisner (1994), motivos de
acentuacdo da carga de trabalho. A nocao de carga de trabalho utilizada por
esses autores, concordando com Guerin et al. (2001), refere-se a resultante
dos processos de regulacao das varidveis presentes na atividade,
desenvolvidos pelos trabalhadores. A carga aumenta na medida em que
diminuem as alternativas operatdrias perante as varidveis das situacdes de
trabalho. Os teleatendentes, utilizando estratégias e competéncias
adquiridas no préprio trabalho, procuram gerir as ambigiiidades da tarefa
proposta: atender rapidamente e de forma padronizada uma demanda
variavel, sem perda de qualidade. Esse compromisso nao se faz sem custos
para o estado interno e para a integridade fisica e mental dos atendentes,
como demonstram as queixas dos trabalhadores junto a seu Sindicato.

Vé-se que os achados da andlise ergondmica do trabalho apresentada e
dos autores estudados vém contrapor-se, frontalmente, a légica racional de
produtividade, que nao leva em conta o desgaste e as competéncias
necessdrias para o desempenho das tarefas prescritas, conforme anunciam
Fernandes et al. (2002). As organiza¢des consideram natural monitorar,
gravar, controlar os atendimentos, sem justificativas de trabalho para a
criacdo de métodos de controle sobre os tempos de atendimento. Nao sao
apresentados critérios claros ou motivos outros que nao os de razao
comercial, como grande pressao da concorréncia, necessidades comerciais de
atendimento eficiente ou cumprimento de normas estatais de qualidade. Vé-
se reproduzir no setor analisado a tendéncia exposta por Taylor & Bain
(1999) de que os empregadores em “call centers”, a procura de lucros
maximos e custos minimos, mantém constante processo de pressao e
competicao para extrair mais valor de seus empregados, procurando
controle total sobre as formas de trabalho.

Conclusiao

Os resultados desta pesquisa, a luz de estudos tedricos e da constatacao de
interacdes praticas (Marinho-Silva, 2004), permitem afirmar a existéncia de
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contradicoes importantes na posicao dos atores envolvidos no
teleatendimento em nosso pais, especialmente quanto ao controle temporal
das atividades e seus efeitos sobre a satide. A posicao expressa pelos
empresdrios estudados é de negacdo e de enfrentamento, o que salienta a
insuficiéncia das acoes e os limites do poder publico perante o problema de
saude publica exposto.

As empresas posicionam-se como benfeitoras, formadoras de jovens,
solucdes contra o desemprego, mantendo ambientes de trabalho alardeados
como sauddveis e motivadores. Os trabalhadores, todavia, apresentam
queixas multiplas, denunciadas pelas organizacdes sindicais que, por sua vez,
estdo limitadas pelos embaracos do desemprego, das privatizacdes e do
desmonte recente dos direitos sociais dos trabalhadores. Viu-se, nesta
pesquisa, que o fator “tempo” apresenta-se de forma proeminente em toda
a discussao do trabalho atual: as empresas avaliam seus trabalhadores pelo
cumprimento estrito das metas temporais de producao; as andlises
ergondmicas mostram as dificuldades dos trabalhadores em atender a essas
exigéncias; as leis tentam delimitar a utilizacao pelas empresas do tempo dos
seus empregados.

Pierre Naville (1969) afirma que a intervencao do legislador na duracao
do trabalho, quando ocorre, é para fazer prevalecer os interesses econdmicos
gerais da nacao sobre o interesse imediato de uma empresa particular. O
trabalho excessivo levaria a um “consumo” antieconémico da mao de obra,
arruinando prematuramente as forcas fisicas do homem e encurtando sua
vida de trabalho. Tendo em vista a relevancia da questao, defende-se a acao
dos atores sociais envolvidos, no sentido de melhorias das condicoes de
trabalho dos teleatendentes, orientadas para a reducao dos mecanismos de
controle, especialmente sobre os tempos de atendimento, pratica corrente
da organizacao do trabalho, independentemente do objetivo do
atendimento.

Segundo Rosso (1997), na histéria do trabalho, a reducao das jornadas
teve sempre o sentido de diminuir a exploracao a que o trabalhador estava
sujeito e foi somente mediante lutas sociais enfrentadas pelos trabalhadores
que se evoluiu nesse aspecto. Os resultados sempre provieram de debates de
idéias, movimentos sociais e, freqiientemente, de conflitos envolvendo os
assalariados, o patronato, o Estado e os reformadores sociais. As
reivindicacdes sobre o tempo de trabalho sdo indissocidveis da natureza e da
valorizacao do trabalho, assim como de sua organizacao social e técnica.

A formidavel resisténcia a reducao dos tempos de trabalho pelo patronato
fica evidente. De acordo com o Dieese (1997) e Vindt & Gedj (1997), a
busca do lucro maximo e criticas a intervencao do Estado no que se
considera ser assunto privado seriam algumas das razoes dessa posicao.

No setor de teleatendimento, a discussao do tempo de trabalho mostra-se
ainda incipiente, apesar de envolver centenas de milhares de trabalhadores
em nosso pais. O conforto temporal depende ainda, por exemplo, da
regulamentacao basica de jornadas e pausas, o que, a época das telefonistas,
havia sido razoavelmente estabelecido pela luta dos trabalhadores,
conquistas reduzidas pela fragmentacao e novas denominacdes da categoria
dos operadores de telemarketing ou teleatendentes. Entretanto, a simples
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determinacao de horarios é pouco, face as atuais exigéncias de tempo e
conteudo do trabalho telematico.

Em Marx, encontram-se elementos elucidativos para a problematica que
se apresenta. Para o pensador, o adensamento das atividades permite ao
patronato a utilizacao extra do tempo de trabalho dos trabalhadores.
Prolonga-se o trabalho lucrativo abreviando-se as operacdes, produzindo-se
em menos tempo o equivalente ao saldrio. O que Marx denominou de
“reducdo da porosidade” permite grandes ganhos de produtividade e lucros,
ao mesmo tempo que reduz, em parte, o impacto positivo de limitacdes nas
jornadas quando se mantém intervalos de descanso insuficientes e sdo
realizados esforcos patronais para eliminar os tempos de “nao-trabalho” na
jornada.

A regulamentacao do tempo de trabalho torna-se ponto critico quando o
valor da mao-de-obra é preponderante nos custos empresariais, como é o
caso. Redugdes de poucos segundos em cada ligacdo telefonica utilizando-se
do mesmo contingente de atendentes representam valores altamente
significativos quando se computam milhdes de chamadas semanais. Essa
reducao é feita, como visto, as custas de exigéncias temporais rigidas que
acabam por afetar a sauide dos trabalhadores.
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MARINHO-SILVA, A; ASSUNCAO, A. A. Negociaciones sociales para mejorias en las
condiciones de trabajo en ‘telemarketing’: las discrepancias entre las actitudes de las
empresas y la realidad del trabajo. Interface - Comunic., Saude, Educ., v.9, n.18,
p.553-70, set/dez 2005.

El articulo estudia las actitudes de empresas del sector de ‘telemarketing’ respecto a las
condiciones de salud y trabajo de sus empleados frente a demandas sindicales y acciones
del poder publico. El anilisis del trabajo presenta evidencias de los riesgos originados en la
actividad de telemarketing, en contraposicién a las empresas que desvalorizan las quejas
de los trabajadores. Es posible concluir, de acuerdo con las manifestaciones empresariales,
que existe una posicion de negacién de los factores de riesgo de enfermedades
ocupacionales de los trabajadores de telemarketing y, al mismo tiempo, de
enfrentamiento a las exigencias del sector publico de proteccion al trabajo, lo que
demuestra acciones insuficientes de parte de los trabajadores y las limitaciones del poder
publico en el campo de la salud de los trabajadores.
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