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Resumo

O presente artigo tem como objetivo compreender como operadores de centrais telefonicas realizam a gestio
de suas emogoes ao longo de suas rotinas de trabalho. O referencial teérico utilizado esta baseado na proposta
de Hochschild (1983) a respeito da gestao das emogdes nas organizagoes e o conceito de trabalho emocional -
mecanismos de gerenciamento das emogoes na vida profissional que tém como efeito a producdo de um conjunto
de normas e de técnicas de expressao emocional no cotidiano laboral. A coleta de dados foi realizada por meio
de entrevistas em profundidade junto a catorze atendentes de telemarketing, sendo oito mulheres e seis homens,
que trabalham em dois ca// centers. As analises das entrevistas foram realizadas com base nas quatro técnicas de
gerenciamentos das emogdes propostas por Hochschild (1983), sendo estas trabalho corporal, mudanca externa,
mudanga interna e trabalho cognitivo. Os resultados da pesquisa destacam um conjunto de técnicas corporais de
manipulacao das emogdes no trabalho evidenciando nao somente efeitos simbolicos, mas, também, materiais do
gerenciamento das emogdes realizado pelos individuos no trabalho cotidiano. Além disso, também destacamos a
necessidade de se discutir as dificuldades enfrentadas pelos operadores de telemarketing na realizagao das atividades

Palavras-chave: Trabalho emocional. Gestdo das emogdes. Sociologia das emogdes. Telemarketing,

Abstract

This paper aims to understand how call center operators manage their emotions during their work routines.
The theoretical framework is based on Hochschild (1983) approach regarding the management of emotions
in organizations and the concept of emotional labor - mechanisms of emotions’ management during worklife
experience that have the effect of producinga set of rules and techniques of emotional expression in the workplace.
Data was collected through in-depth interviews with fourteen telemarketing workers in two call centers. The results
highlight a number of physical techniques to manipulate the emotions at workplace showing not only symbolic,
but also physical effects of emotion management practiced by individuals in the everyday work.

Keywords: Emotion work. Feeling management. Sociology of emotions. Telemarketing
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Introducao

O objetivo do presente artigo é compreender como o
gerenciamento das emog¢des no trabalho influencia os
padrdes de comportamento e as regras de sentimentos
dos individuos que atuam como operadores em uma
central de atendimento telefonico. Para tanto, a opc¢ao
tedrica dos autores recai sobre o referencial proposto
por Hochschild (1983) a respeito da gestao das
emocOes nas organizagdes. Hssa abordagem de analise
esta alinhada a sociologia das emoc¢Ges e considera
as emoc¢bes como a “consciéncia da conexao das
experiéncias corporais dos individuos com os seus
sentidos” (HOCHSCHILD, 1983, p. 17). Assim, a
consciéncia da cooperacio do corpo com uma ideia,
pensamento ou atitude constitui a capacidade de agao
do sujeito na sociedade (BONELLI, 2003).

Para Hochschild (1983) as emog¢oes niao sio estados
internos (inconscientes) dos individuos, mas se originam
nas relagdes sociais, pois elas estio intrinsecamente
relacionadas com nossas experiéncias na sociedade.
Hochschild (1983) abre espago para discutirmos o
impacto macrossocial do capitalismo sobre a dimensao
microssocial do trabalho. Sua proposta destaca as
formas com as quais as emog¢oes sdo gerenciadas,
negociadas e adquirem valor de troca, especialmente
nas relacoes laborais (BONELLI, 2003). Com isso, ¢é
possivel analisar as formas com que se dao os processos
de conversao das emogdes em equivaléncias materiais e
simbolicas, a exemplo das indenizagbes, do salario ou

de cargos (COELHO, 2010).

Essa articulacao entre emocgoes e trabalho no atual
contexto socioecondémico possibilitou a Hochschild
(1983) desenvolver o conceito de trabalho emocional,
que se refere aos mecanismos de gerenciamento das
emocOes na vida profissional. Segundo a autora, o
trabalho emocional tem como efeito a produc¢ao de
um conjunto de normas ¢ de técnicas de expressao
emocional no cotidiano laboral.

No presente trabalho, o foco de analise dos autores
procura compreender os padrées de comportamento
e as regras de sentimento que fazem parte do trabalho
emocional desempenhado pelos operadores de
telemarketing, As empresas prestadoras de servigos de
telemarketing impdem aos funcionarios regras rigidas
a respeito do tipo e da intensidade da emogao a ser
externada pelos operadores em cada momento de suas
atividades laborais. Para seguir as regras criadas pela

organizacao os individuos passam a ter que separar
internamente suas proprias emocgoes e apresentar
comportamentos emocionais compativeis com o que
¢ esperado de suas fungdes dentro do cal/ center.

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas
em profundidade junto a atendentes de telemarketing
que trabalham em dois cal/ centers. O suporte oferecido
pelas empresas para a realizacao das entrevistas no
ambiente de trabalho dos operadores parece ter inibido
a participacao de informantes e, ao fim, apenas catorze
operadores com diferentes niveis de experiéncia na
funcio se apresentaram voluntariamente. Os dados
recolhidos foram, ainda assim, muito profundos e
possibilitaram aumento da compreensiao a respeito
das técnicas de gestao das emocOes. A analise dos
dados levou em consideragaio a proposta tedrica
de Hochschild (1983) e o objetivo de identificar as
técnicas de gestdo das emogOes praticadas pelos
atendentes em suas atividades laborais.

Os resultados da pesquisa destacaram um conjunto
de técnicas corporais de manipulagio das emocdes
no trabalho evidenciando n3o somente efeitos
simbolicos, mas, também, materiais do gerenciamento
das emogoes realizado pelas empresas no cotidiano de

trabalho dos individuos.

Sociologia das Emocdes e Estudos
Organizacionais

As pesquisas sobre emogdes dentro dos estudos

organizacionais tém sido frequentemente
desenvolvidos a partir dos referenciais da psicologia
cognitiva ou da psicologia comportamental (SHIER;
GRAHAM, 2010). Essas abordagens consideram as
emoc¢Oes como fenémenos individuais ¢ de dominio
do inconsciente dos sujeitos, dicotomizando a
dinamica emocional em relacdo a racionalidade e aos

efeitos sociais nas relacdes de trabalho.

Entretanto, abordagens sociais de estudo das emoc¢des
téem capacidade de ampliar o escopo de entendimento
do fenémeno emocional como intrinseco as relacoes
sociais (como ja apontava MAUSS, 2003) e de
constituicao das relacdes de trabalho (FINEMAN,
2006; ROULEU, 2009), formando um campo
disciplinar denominado de Sociologia das Emocgaes.
Esse campo disciplinar apresenta uma conceituagao
propria das emogoes:
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A emogdo como objeto analitico das Ciéncias
Sociais pode ser definida como uma teia de
sentimentos dirigidos diretamente a outros e
causados pela interacio com outros em um
contexto e situacio social e cultural determinados.
As ciéncias sociais das emocgdes partem do
principio de que as experiéncias emocionais
singulares, sentidas e vividas por um ator social
especifico, sdo produtos relacionais entre
os individuos, cultura e sociedade. Em sua
fundamentagdo analitica, vai além do que um
ator social sente em certas circunstancias ou com
relagao as historias de vida estritamente pessoal.
(KHOURY, 2006, p. 138)

A definicao do objeto de estudo da sociologia das
emocOes apresenta preocupa¢ao em compreender
a construgao coletiva dos sentimentos. O objetivo ¢é
investigar os fatores sociais, culturais e psicologicos
que encontram expressao em emogoes e interatuam
na construcao das relacdes sociais (KOURY, 20006).
Como afirma Le Breton (2009), no ¢ a ‘natureza’ dos
individuos que se exprime através das emogoes, mas 0s
elementos que constituem os sujeitos subjetivamente.

No contexto organizacional, Guerardi (2009) afirma que
as discussoes sobre a dimensao emocional nas relacoes
de trabalho ao invés de focalizar os sujeitos por ‘dentro’,
em busca de uma esséncia, deveriam também questionar
os meios pelos quais as emogdes sio construidas na
dinamica social das organizagoes. Yakhlef (2010)
assinala essa lacuna tedrica em relacio a compreensiao
das emogoes no campo dos estudos organizacionais,
que atribui uma dimensdo inconsciente a emogao,
remetendo a0 conflito com a racionalidade. Entretanto,
ainda para a referida autora, é necessario desconstruir o
entendimento das emogodes somente como realidades
internas e individuais, ou pré-reflexivas e reconhecer: as
pessoas sentem em seu ambiente de trabalho.

Assim como falar, pensar, escrever ou trabalhar,
em nosso cotidiano também existe a dimensio
do emocionar. A raiva, a vergonha, a inveja, a
telicidade, dentre outras emogoes, sio agenciadas nos
arranjos socials e tencionam, também, os processos
organizacionais. Ao propormos estudar essa dinamica
buscamos discutit como as emog¢oes podem atuar
como dispositivos de controle e de transgressdes no
cotidiano organizacional contemporaneo. As emog¢oes
também podem atuar de forma a sustentar as relagoes
econdmicas, como no caso das industrias de turismo
e entretenimento, formando a denominada ‘economia
das experiéncias’ (ANDRADE, 2009).

Outros estudos como de Alvarez (2011) sobre
praticas organizativas, Rezende (2011)
periodo de gestacio nas mulheres, Mansano (2010)
sobre a afetividade no trabalho das assistentes
sociais, Herzfeld (2009) sobre o embodiment, Ford e
Harding (2008) sobre o medo nas conferéncias na
area de Administracao e Lutz e Abu-Lughod (1990)
sobre o estatuto das emoc¢bes nas ciéncias sociais,
tem avangado, por meio de diferentes abordagens e
contextos empiricos de pesquisa, no entendimento

sobre o

das emocdes como fenémeno social.

No Brasil, as discussoes sobre a sociologia das emogdes
nos estudos organizacionais ainda siao incipientes.
Excec¢oes sao os trabalhos de Flores-Pereira e Cavedon,
(2010) sobre a incorporagao das emogodes, Bulgacov e
Vizeu (2010) e Cramer (2003) sobre as emogdes nas
praticas de pesquisa, Pestana, Sauerbronn e Morais
(2010) sobre o trabalho emocional de servidores
publicos, Villardi (2009) sobre aprendizagem nas
organizacoes e Oliveira e Cavedon (2012) sobre as
emogoes nas praticas organizativas.

Para Borges-Andrade e Pagotto (2010) pesquisas
recentes na area de psicologia do trabalho tém
destacado as emoc¢oes como fendmenos microssociais
no cotidiano organizacional. Para as autoras, estes
tudos concentraram-se nos debates sobre questoes
relacionadas ao humor, por exemplo, enfatizando
debates
equipes, ambiente fisico, recompensas e puni¢oes

sobre situagbes estressantes, dirigentes,

destacando como estados afetivos influenciam
desempenho e tomada de decisdao no trabalho. Vilela e
Assungao (2007) destacam como o trabalho emocional
nas empresas pode estar relacionado com a dinamica
de adoecimento laboral. Para os referidos autores,
elementos do trabalho emocional diagnosticado
na pesquisa realizada focalizam a necessidade dos
sujeitos moldarem suas emogdes no relacionamento
com os clientes de forma a operacionaliza os objetivos
estabelecidos pela gestdo o que, com feito, resulta em

queixas de esgotamento e cansaco pelos funcionarios.

Mais especificamente no ambito das relagcdes de
trabalho, assim como Vilela e Assuncgao (2007),
uma abordagem de estudos das emog¢oes que tem
apresentado relevante ressonancia no campo dos
estudos organizacionais ¢ aquela proposta por
Hochschild (1983). Mesmo tendo sido apresentada
ha trinta anos, a proposta de Hochschild permanece
viva na academia sendo inclusive tema de um sub-
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tema especifico no mais recente coloquio do Ewurgpean
Group for Organization Studies (EGOS). Em seu estudo
seminal (The Managed Hear?), Hochschild apresenta
um dispositivo teérico que permite a analise de
como as emogdes sao gerenciadas pelos individuos
no desenvolvimento de seu trabalho, tendo como
efeito a construgao de normas e de técnicas de gestio
das emoc¢oes nas organizacoes. A presente pesquisa
recorre a abordagem tedrica proposta por Hochschild
(1983) para oferecer uma compreensao a respeito
da dinamica emocional no cotidiano de trabalho
dos operadores de telemarketing. A proposta de
Hochschild é detalhada ao longo da préxima segao.

Trabalho Emocional

A abordagem tedrica de estudos das emogdes
desenvolvida por Hochschild (1979; 1983) discute o
impacto social do capitalismo na dimensao microssocial
das emogdes dos individuos, especialmente vinculadas
a vida profissional (BONELLI, 2003). Um dos
principais conceitos desenvolvidos por Hochschild
(1983) sobre as relacoes emocdes e trabalho é o
conceito de trabalho emocional, definido com sendo:

Termo que significa gerenciar os sentimentos para
criar uma expressio corporal e facial publica; o
trabalho emocional ¢é realizado para se obter um
salario, portanto, existe um valor de troca. Os
sinonimos ‘trabalho emocional’ ou ‘gerenciamento
emocional’ sao usados para se referir as agdes feitas
no contexto particular, onde esses valores sio
apresentados. (HOCHSCHILD, 1983, p. 7)

O trabalho emocional requer que sentimentos
sejam induzidos ou suprimidos, como forma de
sustentacao para o semblante externo que produz
o estado de mente apropriado aos que solicitaram
um determinado servigo. O trabalho realizado pelo
prestador de servicos exige uma coordenacao da
mente e dos sentimentos, mesmo que muitas vezes o
trabalhador exponha caracteristicas emocionais da sua
individualidade no momento da sua atividade laboral.

Hochschild (1983) pesquisou as
trabalho em dois casos. O primeiro foi o trabalho

emocoes no

dos comissarios de bordo e a empresa escolhida foi a
Delta Airlines, considerada aquela época uma empresa
com elevado padriao de atendimento em voo e com

programas de treinamento mais exigentes. Além
disso, a Delta tinha sua sede localizada em um estado
onde o sindicato de comissarios de bordo nao atuava.
Dessa forma, estava claro se tratar de uma empresa
que demandava muito de seus comissarios e atendia
a muito poucas de suas solicitagoes (HOCHSCHILD,
1983, p.13). Hochschild se interessava em estudar as
relagdes entre género e trabalho e nessa ocupagio
homens e mulheres executavam exatamente a mesmo
trabalho, no mesmo local, a0 mesmo tempo. Além
disso, sendo as mulheres maioria na categoria (85%
aquele tempo), os seus problemas como trabalhadoras
nao seriam confundidos com os problemas de
minorias em uma dada ocupagao.

Além de estudar os comissarios de bordo, cujo
trabalho emocional estd focado na oferta de uma
atmosfera de cordialidade aos passageiros/clientes,
Hochschild pesquisou também o comportamento
emocional de funcionarios cuja funcao era cobrar os
clientes em débito com a empresa. Muitas vezes esse
trabalho ¢é visto com desconfianca e raiva por parte dos
clientes. Essa funcao envolve outras manifestacoes de
emocOes entre o prestador de servico e o consumidor
(HOCHSCHILD, 1983, p.16).

Os passageiros dos avides podem escolher em nio
sorrir, porém os comissarios de bordo sio obrigados
a ndo apenas sorrir, mas também de certa forma
reverter algum quadro de insatisfagdo do cliente
(HOCHSCHILD, 1983, p.20). Os

adequados para diferentes situagoes sdo indugoes

sentimentos

impostas pela propria sociedade, ou seja, a sociedade
possui uma expectativa em relagao ao que as pessoas
devem sentir em determinada situacao. Mauss (2003)
foi um dos primeiros antropdlogos a problematizar as
emocoes a partir da dinamica cultural. De acordo com
o autor, as expressoes das emogdes nao se resumem
tdo somente aos aspectos fisiolégicos e cognitivos,
mas, também, a como socialmente aprendemos a
expressar e manifestar nossas emogoes. Seu estudo
sobre os rituais funerarios na Australia descreve como
se aprende a “chorar o morto” (Thriinengruss) naquela

sociedade (MAUSS, 2003, p.147).

Sendo assim, ha sempre espagos sociais onde se espera
que determinados sentimentos sejam expressos, bem
como ha emogdes obrigatérias esperadas dos atores
sociais. Nesse contexto, a cultura seria um mecanismo
de socializacio das emog¢des e a obrigacdo e a nao
espontaneidade das manifestagdes emocionais seriam
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elementos marcantes de entendimento das relagoes sociais. Essa abordagem admite que as emogoes sao concebidas
a partir do nivel institucional da sociedade. Além de se constituirem a partir da coletividade e se internalizarem nos
individuos, as emogdes atuam como forgas coercitivas para garantirem a estabilidade social.

E nesse ponto que o trabalho de Hochschild (1983) avanca nos estudos sobre as emogdes nas andlises organizacionais
ao problematizar como no cotidiano de trabalho o gerenciamento emocional ¢ realizado com o objetivo de garantir a
estabilidade social nas organiza¢coes, aumentar a produtividade e, consequentemente, produzir lucro para as empresas.
Ao evidenciar como as empresas interferem na interpretagao das emogdes dos funcionarios, Hochschild (1983)
destaca como os sortisos e 0s sentimentos “sio expropriados do individuo e passam a pertencer a organizagao”
(BONELLLI, 2003, p. 361). Para isso, Hochschild (1983) aponta a existéncia de dois tipos de normas:

Quadro 1. Normas de Gerenciamento das Emocoes

Tipos de Normas Descrigdo

. Sdo aquelas que especificam o que os individuos devem sentir em determinada ocasido.
Regras de Sentimento . , ., . . .
Sdo regras que definem o que ¢ e o que nao ¢ apropriado para o convivio social. Essas

Feeling Rules i . . . L - . .
( s ) regras influenciam a intensidade, a direcdo e a duracio de determinado sentimento.
Sio regras que determinam quais sio as expressdes que um individuo deve sentir em
Regras de expressio determinadas ocasiGes, ou seja, sio convengdes que guiam os individuos sobre que
(Display Rules) expressoes no qual devem mostrar em uma ocasiao especifica. Por exemplo, chorar em

um velério ou sorrit em uma festa.

Fonte : adaptado de Hochschild (1983).

Hochschild (1983) afirma que ao seguir tais regras, os individuos mudam o seu comportamento e, com isso, a
sua aparéncia externa também sofrera modificagbes, para coadunar com as normas. As duas regras apresentam a
maneira como a cultura emocional e as ideologias emocionais influenciam em situagoes particulares. Isso se amplia
para o ambiente profissional, onde a divisao de trabalho e a distribui¢dao de poder sio capazes de determinar quais
sao as regras de sentimentos e as regras de expressao esperadas de cada individuo. Espera-se que um executivo
use um terno, espera-se que um publicitario use roupas casuais ou até mesmo tenha um bom estado de humor.

A autora também analisa como os individuos geram as respectivas emogoes para que se mantenham adequadas
as regras de sentimentos, de expressao e as ideologias emocionais. Hochschild (1983) apresenta algumas técnicas
que auxiliam a esse gerenciamento, expostas no Quadro 2.

Quadro 2 . Técnicas de gerenciamento das emogoes

Técnicas de Gerenciamento

Descrici
das Emogdes escrigao

Trabalho Corporal E a alteracio psicologica do individuo a partir das manifestacGes de expressio corporal. O

(Body Work)

individuo busca a partir do controle de suas fungdes corporais (respiragao, por exemplo)
alterarem o estado psicolégico em determinadas situagoes.

Mudanga Externa Os individuos manipulam as expressdes gestuais com o objetivo de tornarem-se capazes
(Surface Acting) de sentir a emo¢ao no qual os gestos supostamente sinalizam.

Os individuos tentam estimular dentro de si a emergéncia de determinados sentimentos

Mudanga Interna que levam a sentir emogSes que as regras de expressao determinam. Nesse caso, pode-

(Deep Acting) se exemplificar o momento em que as pessoas se entristecem para mostrar emogoes

“corretas’” durante um velotio.

iy Os individuos evocam pensamentos ¢ ideias associadas a emog¢des em particular, no
Trabalho Cognitivo

L. esforco de gerar sentimentos adequados. Pessoas podem pensar no esforco ou na luta de
(Cognitive Work) ¢ & d P P ¢

uma determinada pessoa para melhor encarar as dificuldades do dia a dia.

Fonte: adaptado de Hochschild (1983)
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Entretanto, o que permite ao funcionario gerir as emogoes ¢ a sua carga emocional (Emotional Stamina). Essa
carga mantém um determinado sentimento por um tempo. Os funcionarios devem encontrar formas de
esconder as emogdes que emergem dentro de si e expor somente as emogoes que eles devem sentir. Para
diminuir a tensdo entre o que é sentido e o que deve ser externado, os individuos acabam aproximando o que
eles realmente sentem daquilo que eles fingem sentir (HOCHSCHILD, 1983).

A Gestao das Emocoes fica mais evidente quando as emoc¢des ideoldgicas, as regras de sentimento e as regras
de expressao sao contrarias ao que o individuo esta realmente sentindo — o que Hochschild (1983) denominou
dissonancia emocional, a partir do conceito de dissonancia cognitiva. Diante disso, os individuos manipulam
seus sentimentos e suas expressoes para que eles possam mostrar as emogoes adequadas em determinadas
situagoes a determinados grupos. Caso exista algum tipo de violagao na expressao dos sentimentos por algum
desses individuos, os demais encarregar-se-ao de lembrar-lhe das regras.

Marques (2010) trouxe contribui¢ao a essas discussao ao apresentar uma reflexdo sobre possibilidades e
limitagdes de compreensio da dinamica do trabalho emocional de juizes e promotores publicos no Estado de
Sio Paulo. De acordo com o referido autor, o ambiente juridico é socialmente reconhecido como ambiente de
profissoes ligadas a racionalidade e a racionalizacido das emogoes. Entretanto, ao focar sua pesquisa sobre os
temas relacionados a violéncia e estupro no trabalho juridico, Marques (2010) destaca que nos discursos sobre
as praticas juridicas dos profissionais entrevistados as mulheres falavam mais sobre as emogoes relacionadas ao
seu trabalho do que os homens.

Isso evidencia que mesmo em atividades de trabalho consideradas racionais e de racionalizagao das emogoes, a
construcao social dos sentimentos se torna um aspecto relevante, uma vez que evidencia como as relagoes de
poder e de género ainda sao marcantes nas relagdes sociais. Dessa forma, o estudo das emogdes se configura
como um possivel trajeto para os debates sobre o cotidiano de trabalho dos sujeitos, desvelando elementos
silenciosos, porém nao menos violentos, de relagdes de poder, de domina¢io como também de resisténcia na
sociedade e nas relacoes de trabalho.

Método

Em relagdo aos procedimentos metodologicos, foi conduzida uma pesquisa qualitativa que buscou captar e
analisar as experiéncias vividas pelos atores sociais em seus ambientes de trabalho. Os pesquisadores buscaram
fazer com que os entrevistados fundamentassem suas experiéncias em questdo com base em seus proprios
sentidos, interpretagoes, atividades e interagdes, como sugerido por Moreira (2002). A escolha das empresas
operadoras de central de atendimento se deu com base no critério de acesso, visto que um dos pesquisadores
exercia cargo de gestao em uma das empresas e outro pesquisador teve acesso aos operadores por conta de
lagos pessoais com uma gestora da empresa.

Os pesquisadores tiveram autorizagdo para entrevistar os funcionarios nas instalacdes da empresa, fora do
horario de trabalho, o que a0 mesmo tempo facilitou o acesso a alguns respondentes e inibiu a participa¢ao
de outros. Como a maioria dos operadores de telemarketing entrevistados trabalha e estuda, o acesso fora do
ambiente de trabalho era muito dificultado.

Foram realizadas entrevistas em profundidade com catorze operadores, cujas caracteristicas sao apresentadas
no Quadro 3:

Quadro 3 . Perfil dos Respondentes

Entrevlstz,id.o Sexo Idade Tempo de Tempo como Escolaridade
(nome ficticio) Empresa Operador(a)
Ana Feminino 27 10 meses 17 meses 3° grau completo
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Diana Feminino 22 15 meses 30 meses 3° grau incompleto
Alexandra Feminino 20 14 meses 30 meses 3° grau incompleto
Cléber Masculino 32 48 meses 72 meses 2° grau completo

Lilia Feminino 28 17 meses 17 meses 3° grau incompleto
Marcos Masculino 25 24 meses 52 meses 2° grau completo
André Masculino 28 18 meses 18 meses 3° grau incompleto

Maria Feminino 26 13 meses 13 meses 2° grau completo
Vanessa Feminino 25 12 meses 20 meses 3° grau incompleto
Carlos Masculino 25 15 meses 15 meses 3° grau incompleto
Vilma Feminino 27 10 meses 23 meses 2° grau completo

Sandra Feminino 29 15 meses 15 meses 2° grau completo
Ricardo Masculino 26 10 meses 10 meses 2° grau completo
Marcelo Masculino 29 15 meses 24 meses 3° grau incompleto

Fonte: elaborado pelos autores

As entrevistas foram previamente agendadas com os participantes e tiveram duracio média de duas horas.
Foi deixado claro aos respondentes que a pesquisa era autorizada pela empresa, mas que os dados nao seriam
compartilhados com a mesma. Como proposto por Sanders (1982), as entrevistas tiveram como base um
roteiro semi-estruturado. Esse roteiro foi construido a partir dos eixos tedricos do gerenciamento das emog¢does
propostos por Hochshild (1983) e foi dividido em trés grupos de questdes. O primeiro grupo de questoes
tratou da relag¢io do funcionario com o trabalho e inclufa os sentimentos em relacio ao trabalho, em relacao a
rotina de trabalho, a remunerac¢io, ao deslocamento para o local de trabalho e aos impactos do trabalho na vida
do entrevistado. O segundo conjunto de perguntas tratou da relagao do entrevistado com os clientes e incluiu
os sentimentos e experiéncias vividos durante atendimento, as formas de tratamento de problemas durante o
atendimento. O terceiro bloco de perguntas tratou do ambiente de trabalho com base em questdes que focavam
na relagao entre o entrevistado e seus colegas de trabalho, gerentes e o espaco fisico e a tecnologia. As perguntas
nao tratavam diretamente das normas ou técnicas de gerenciamento das emog¢oes, mas os pesquisadores
buscaram explorar esses temas a partir das respostas dadas. Mesmo baseadas em um roteiro previamente
estabelecido, as entrevistas foram conduzidas de modo semelhante a uma conversa informal. As entrevistas
foram gravadas no formato #p3 e transcritas para a realizacao das analises.

A analise das entrevistas foi realizada com base no método proposto por Sanders (1982, p.357), que ¢ dividido
em trés etapas:

1) Descricao do fenémeno do mesmo modo como foi revelado nas transcricdes das entrevistas. As
transcricoes identificam e descrevem as qualidades da experiéncia e consciéncia humanas que dao a
pessoa sendo estudada a sua identidade;

i) Identificagdio de temas ou invariantes que possam surgir das descrigdes. Os temas referem-se a
elementos comuns que aparecem dentro das descri¢oes e entre elas. O que identifica o tema é a sua
importancia e nao a quantidade de vezes em que o mesmo aparece; e

iif) Uniao dos temas em conjuntos de esséncias que caracterizam a estrutura do fendémeno.
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Durante o processo de analise das entrevistas os
pesquisadores procuraram identificar as formas com
que operadores de telemarketing realizam suas técnicas
de gestio das emogoes. Assim, o fenémeno a ser
analisado foi definido como algum tipo de experiéncia
vivida, comum aos diversos participantes, como, por
exemplo, haver passado poruma ocorréncia traumatica,
softer de certo mal, ou ter vivenciado uma situacio
especifica. Os diversos aspectos da experiéncia,
comum a todos os participantes, constituir-se-ao na
esséncia dessa experiéncia (MOREIRA, 2002), e que
sera analisada no estudo.

Os relatos foram agrupados e interpretados a partir
das normas e técnicas de gerenciamento das emog¢oes
apresentadas por Hochschild (1983), que siao as
bases da orientagao tedrica desta pesquisa. De forma
complementar, foram trazidas impressoes a respeito
do trabalho dos operadores de telemarketing a partir
de seus proprios pontos de vista. Devido a limita¢oes
de espaco apenas alguns trechos das falas dos
entrevistados sao apresentados ao longo da analise
das entrevistas.

Analise e Discussoes das Entrevistas

Caracteristicas do Trabalho em uma Central de
Atendimento

A jornada de trabalho do operador de telemarketing é
de seis horas diarias. O controle do trabalho realizado
na empresa nao se inicia somente com o registro de
ponto, pois ¢ necessario também fazer um registro
eletronico na propria estacao de trabalho. A estacdo
de trabalho de cada operador de telemarketing
se caracteriza pelo computador onde o operador
realiza as ligagdes telefonicas. Esse tipo de controle
eletronico garantiria que, de fato, o trabalhador estaria
na empresa e fazendo ligagoes. O registro eletronico
na esta¢ao de trabalho faz com que sistemicamente os
operadores tivessem condigoes de fazer as ligacoes e
falar com os clientes.

Alguns entrevistados destacaram o fato das ligagdes
serem disponibilizadas automaticamente na estagao
de trabalho, sem a necessidade de o operador efetuar
ligagoes de forma manual. Ao término de um contato,
em menos de sessenta segundos, outra ligacio ¢
disponibilizada para o operador. Isso ¢ evidenciado no
relato de Diana de que “[...] existe um discador geral

que faz todo o trabalho sozinho [..] quando soa (@
entrevistada faz, uma onomatopéia de tom telefonico), o cliente
ja esta atendendo”. Quando questionada sobre como
se sente em relagao a esta forma de disponibilizagao
das ligacGes, Diana afirma:

Quando eu comeco a falar com muitas pessoas,
fica cansativo. Desgasta. Eu falo muito, muito,
muito (...). Na proxima ligagao ja ndo tem o mesmo
pique por que ja cansou na ligacdo anterior (...).
Se o intervalo entre as ligacGes fosse maior, seria
melhor para o estar bem para trabalhar.

E essa dimensio técnica de de controle das emogdes
que Vilela e Assungao (2007) destacam ao afirmarem
que o trabalho emocional, tal qual proposto por
Hochschild (1983), consite em moldar as emocoes
nas relagdes com os clientes em face dos objetivos
estabelecidos pela gestdo. Por isso, os tempos de
ligagdes e entre os atendimentos aos clientes sao
padronizados independente do processo de resolugao
da demanda dos clientes o que, na fala de Diana, resulta
em um “desgaste” que tem que ser “compensado”
pelos trabalhadores.

Além do controle sobre a presenga do operador de
telemarketing na estacdo de trabalho e das ligacGes
feitas por ele, existe um controle para determinar
quais sio os momentos em que os operadores de
telemarketing podem efetuar pausas nos sistemas
para deixar de executar as ligagOes. Essas pausas
sao dispostas em lei, pela Norma Regulamentar
17 (popularmente conhecida como a NR-17")
que regulamenta a necessidade do operador de
telemarketing realizar duas pausas de dez minutos em
sua jornada de trabalho.

A legislacao também determina a necessidade de outra
pausa de vinte minutos. Essa seria destinada ao operador
poder fazer algum tipo de lanche. Para aqueles que
trabalham no turno da manha, essa pausa ¢ utilizada
para almogar. Excluidas estas pausas regulamentadas,
o operador de telemarketing nido tem autorizagdao
para sair da sua posi¢io de atendimento (PA). Diana
descreve a atividade de operador de telemarketing
destacando a importancia do PA: “A gente entra na
empresa sabendo o que tem que ser feito: Sentar, /logar,
trabalhar e tirar as suas pausas. F issol”. No relato de
Marcos, a descricao do controle do trabalho também é
enfatizada em relagao a posi¢ao na PA:
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Eu sento na PA, ligo para os clientes para ogfertar
cartdo de crédito. Fico de frente para o computador seis
horas por dia (no momento que o entrevistado diz essa
frase, o tom de voz, dele nmuda, mostrando certa insatisfacao
pelo fato de permanecer seis horas por dia, em frente ao
computador, mostrando total incomodo com a nonotonia
da atividade) Essa é a nossa rofina. Temos hordrio para
chegar, para tirar pansas, para tudo. Somos controlados o

tempo inteiro.

O controle das ligacoes telefonicas dos operadores na
PA inclui um conjunto de orientagdes denominado
de seript pelos operadores. Esse seript define a fala
padronizada dos operadores de telemarketing. Em
todas as ligagOes, é necessario seguir um padrao de
inicio, de desenvolvimento e de desfecho das ligagoes.
O nao seguimento deste seript, que inclui determinados
borddes e jargdes explicitados nos conjuntos de
orientag¢des, pode trazer prejuizos para os operadores,
especialmente nas avaliagdes para futuras promogoes
de cargo na empresa.

Le Breton (2009) destca que ndo ¢é a ‘natureza’ dos
individuos que se exprime através das emogoes, mas 0s
elementos que constituem os sujeitos subjetivamente.
Nesse sentido, a produgdo de serip? de atuagdo pela
empresa para a atuagao dos trabalhadores destaca
as relacbes de poder estabelecidas nesse contexto
que determinam quem, quando e como se deve
atuar no cotidiano laboral. Esse processo pode
ser considerado como caracteristico do trabalho
emocional (HOCHSCHILD, 1983) visto destacarem
a instrumentalizagdo dos sentimentos dos sujeitos em
determinado contexto e com uma finalidade especifica
da organizagao sem considerar o envolvimento dos
trabalhadores com as suas atividades laborais.Ha
nas centrais de atendimento um setor responsavel
por analisar as ligagoes feitas pelos operadores
de telemarketing denominado setor de qualidade.
Adotando um sistema de coletas de ligacOes aleatorias,
o setor de qualidade analisa algumas ligacoes feitas
pelos operadores, com o objetivo de saber se 0 mesmo
esta seguindo o que ¢ necessario ser falado e, também,
identificar algum tipo de dificuldade de venda. Todos
os operadores sao analisados, sem exce¢ao. O setor
de qualidade segue um padrio de analise da ligacdo
telefonica, que além de pontuar o que deve ou nao
ser dito, leva em consideracio também o modo
como o operador de telemarketing atua nas ligac¢oes.
Dessa forma, o comportamento do operador diante
do cliente é avaliado com base no tom de voz dos
operadores e nas palavras utilizadas. A atuac¢do do

funcionario é analisada com base na forma com a qual
sua voz expressa determinadas emogdes. Essa analise
gerauma pontua¢ao que permite avaliar o desempenho
do operador de forma objetiva. Na escala de 0 a 100,
o operador deve ter nota minima de 85 para que nao
seja preterido em processos internos de promogao.

Normas e Técnicas de Gerenciamento das
Emocoes

Durante as entrevistas, os operadores de telemarketing
destacaram que o controle dos momentos em que 0s
mesmos podem realizar as pausas do trabalho causava
mal-estar. Isso porque mesmo sendo algo garantido
pela legislagao trabalhista, os operadores deveriam
avisar o motivo da saida da PA. Quando as vendas
estdo baixas, a necessidade de explicagao ¢ ainda
maior, de acordo com Ana: “Mesmo com essa lei
(NR-17), se a produgao estiver ruim, preciso pedir
para o supervisor para tirar a pausa’. Quando Ana foi
questionada sobre os sentimentos que envolvem esse
pedido de permissao, ela afirma:

Somos controlados o tempo todo. Sinto-me péssima, as vezes
eston com muita vontade de ir ao banbeiro, pode dar um
problema em mim, eu fico cono muita sede, isso atrapalha a
minba produtividade. Me sinto mal, angustiada, chateada
e ansiosa. |...] invade a minba privacidade, tenho que ficar
implorando para ir ao banheiro, na frente de todo mundo.

Parece que estou preso ao men PA. Tem que vender. O
mundo ld fora nao existe, nem eu posso ter vontade propria

de nada. (Marcelo)

Nesses relatos fica clara a evidenciacao de sentimentos
e emoc¢dOes, como a angustia, mal-estar, ansiedade e
constrangimento. Esses sentimentos sao gerenciados
para que o trabalho de atendente de telemarketing seja
realizado. Quando perguntada sobre o que ela fazia
para minimizar esses sentimentos, Ana respondeu que
simplesmente evitava a0 maximo ir ao banheiro, pois o
operador deve agir com naturalidade frente as diversas
dimensoes de controle no trabalho. Além disso,
nada pode afetar a producao de vendas dos cartdes
de crédito. E isso que Andrade (2009) destaca ao
afirmar que as emogdes também sustentam dinamicas
econdmicas em nossa sociedade, pois a produgao de
diferentes experiéncias subjetivas também pode ser
base das relagbes de mercado, no caso em discussiao
sendo o mercado de trabalho.
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Uma estratégia de gestao das emogoes frequentemente
utilizada pelos atendentes quando se deparam com
um momento desagradavel na interagao com clientes
¢ o trabalho corporal (body work). Os entrevistados
disseram que respiram fundo para voltarem a se sentir
bem e nio responderem de forma aspera ao cliente,
destacando a importancia das técnicas corporais de
gerenciamento das emogoes. O exercicio de respiragao
¢ a técnica mais comum de trabalho corporal indicada
nos discursos dos entrevistados:

Por entrar enr contato com o cliente e perturbi-los, os
clientes digem que vao processar, que vao fager ¢ acontecer.
Como somos operadores de telemarketing, eles direcionam
toda a raiva para cima de nds. Eu tenho que me manter
calma e seguir em frente. Eu fico nervosa, fico com raiva,
mas en respiro fundo, conto de um até dex e continno
trabalbando normalmente. (Alexandra)

Eu lignei para um cliente e pelo endereco dele vi que era
de classe alta. Quando en falei com ele, ele veio com quatro
pedras na mao e desligon o telefone na minha cara. En
respirei fundo e segui em frente. Fston pronto para a
proxcima ligacao. (Cléber)

As vezes en escuto até o que en nio devo escutar. As pessoas
mee xingam (...) Ninguén é de ferro, en me seguro, desligo o
telefone ou, coloco a ligagao no mudo, respiro fundo, coneco
a falar sozinba, desabafo ¢ bola para frente (...) (Ana)

Liguei para o cliente e foi aquela chuva de mal humor.
Quando percebi que estava com a vog ficando fraca, me
concentrei na respiragao. A voz, fica mais forte, mesmo que
eu tenha que falar mais devagar. (Maria)

A alteracdo psicologica do individuo a partir da
expressao corporal, que o leva a sentir algo dentro das
regras de sentimento, pode envolver a¢oes de trabalho
corporal mais drasticas. O trabalho corporal também
se manifesta através de violéncia, como forma de
extravasar a tensio ¢ a pressao para as vendas e voltar
a sentir a emoc¢ao correta:

Eu posso citar pessoas proximas, um amigo meu, que ¢
uma pessoa muito tranquila, mas quando estd com nm
cliente dificil, ele comeca a apresentar um comportamento
diferente. Quando um cliente nao consegue entender o
que ele estd passando, esse men amigo apresenta um
comportamento incomum: Ele da soco na PA! Ele chega
as via de fato. Da soco na PA. Ele da um soco na mesa.

(André)

Todo mundo aqui ji teve sen dia ruim. Dia de cliente mais
grosso, que fala palavrao, que ameaga a gente. Tenho que
manter a mesma calma atendendo o cara grosso. | cansei
de ir ao banbeiro e dar porrada na porta.(Ricardo)

Hochschild (1983) destaca como as normas de
sentimentos (fee/ing rules) estao relacionadas as técnicas

das

aquelas vinculadas ao corpo. Nio sio somente as

de gerenciamentos emocgoes, especialmente
expressoes faciais, a exemplo de sorrir, que podem ser
evidenciadas no estudo das emocoes do trabalho, mas
o proprio funcionamento biologico do corpo que se
tenta gerenciar transformando a dinamica macrossocial
do capitalismo em técnicas que controlam as formas
cotidianas de vivenciar o trabalho. Essa perspectiva
de anilise foi desenvolvida em estudos como os de
Foucault (2008) sobre as biopoliticas. Sendo assim,
o gerenciamento das emogdes é um mecanismo
de controle da materialidade e niao somente da
subjetividade do corpo do individuo.

A mudanca externa (surface acting) ¢é baseada na
manipula¢ado das expressdes gestuais de forma a
tornarem o individuo capaz de expressar e de sentir
a emo¢ao no qual os gestos supostamente sinalizam.
Entretanto, como nao existe um contato visual com
os clientes, as expressoes gestuais dos operadores de
telemarketing sao associadas a voz. O tom de voz ¢
um quesito de andlise nas ligagdes realizadas pelos
operadores e ¢ monitorado com frequéncia.

Tudo que o cliente recebe é a minha voz. Tenho que falar
de nma maneira que deixe o cliente sem vontade de desligar
o telefone na minba cara. Alguns colegas tentam passar
bumildade na voz, para que o cliente fique com pena e
ndo destigne. Eu nao sou de fazer voginha. Aprend: a
passar confianca na ligacao e ter o cliente atento ao que

Sfalo. (Vilma)

Preparo minha voz. Sei que o contato telefonico nao ¢
agraddvel para a maioria das pessoas, mas se onvirem uma
vog agraddvel e eu falar de forma clara, o resultado vai ser
melhor. (Vanessa)

O trabalho corporal, conforme citado por Hochschild
(1983), envolve a alteragao psicolégica do individuo,
por meio de manifestagdes de expressao corporal.
Yakhlef (2010) destaca, nesse sentido, que as emogdes
nao se constituem apenas com base em manifestacoes
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individuais ou do inconsciente dos individuos, mas
pode ser produzida socialmente como forma de
constituicao de diferentes contextos sociais. Por isso,
o tom de voz nao deve deixar transparecer os efeitos
da tensdao e da pressio sofridos pelos atendentes de
telemarketing no desenvolvimento de seu trabalho.
Durante o contato telefonico, antes mesmo de saber se
o cliente aceitara a proposta do cartdo de crédito, Ana
diz que se sente muita nervosa. Tenta nao apresentar
o nervosismo para o cliente, sempre mantendo um
padrao de voz que denote seguranga:

Tento nao demonstrar o nervosisno para o cliente pela vog.
Mas o coragdo acelera, acelera ainda mais quando en sei
que a venda vai acontecer, que o cliente esta tendo dividas,
que ele quer o cartdo de crédito, entao dd nma ansiedade
e nervosismo, mas e tento ndo transparecer (...) Penso na
necessidade de vender para me controlar.

Para que os contatos telefonicos com os clientes sejam
bem feitos é necessario que os operadores conhecam o
produto e saibam pronunciar corretamente o nome da
empresa, o nome completo de quem esta entrando em
contato, frases de inicio de ligacao e frases de desfecho.
Portanto, os operadores siao treinados para realizar
suas atividades. Eles consideram que, por nao existir
o contato direto com o cliente, a ligacio telefonica
deve ser aproveitada da melhor forma possivel. Nos
treinamentos ministrados pela empresa de ca// center, os
recém-contratados ouviam diversas ligagoes nas quais
operadores considerados desmotivados e motivados
falavam com clientes e aprendiam a identificar o
“sorriso na voz”.

No treinamento, antes de iniciar as atividades na operagdo,
eles falam em praticar o sorriso na vog. Eles dizem que é
preciso encantar o cliente. Eles apresentam exemplos de
uma ligagao em que a pessoa entra e contato com o cliente
com uma vog, triste e um exemplo de uma pessoa que fala
com o cliente com o sorriso na vog. Entdo eles perguntam:
Vocés comprariam algo de uma pessoa que liga para vocé e
essa pessoa ndo tem sorriso na voz?! (Marcos)

Em outras situagdes a gestao das emogoes no ambiente
de trabalho ¢ realizada através da mudanca interna
(deep acting) que esta baseada na estimulagdo interna
de alguns sentimentos. Esses sentimentos estimulados
se sobrepoe aquilo que o individuo realmente esta
sentindo e permitem que O seu comportamento
seja adequado (e os objetivos da empresa sejam

alcangados). A evocagao do sentimento de vitoria e
orgulho, que é compartilhado por outros, é uma das
estratégias de mudanca interna utilizadas:

Depois de ficar muito tenpo com o cliente no telefone e
vender, ver fodos comemorando com vocé, por voce, isso ¢
mutito legal. O sentimento de vitdria fica comigo em vdrias
outras ligacoes. (Ana)

O sentimento de vitéria ¢ estimulado e desejado
por todos os colegas de trabalho e, dessa forma, a
entrevistada Ana opera uma mudanga interna de
sentimentos (deep acting) que a leva a sentir as emogoes
que o ambiente de trabalho exige. Em outro caso,
o gerenciamento emocional dos atendentes Cléber
e André envolve a ideia que o cliente nio esta
reclamando diretamente com o atendente, e sim com
a empresa. O discurso de outro operador deixa clara
outra estratégia de mudanca interna de sentimentos:

Eu sempre procurei ver os dois lados da moeda. En
procuro entender. Eu sei que é muito complicado, eston
com a necessidade de tirar a pansa, en ndo posso tirar
por que ji existem pessoas que estao na pausa, naqguele
determinado momento, (...) ¢ meio chato na hora, por que
as vezes a necessidade & um pouco grande, mas en entendo
a necessidade da empresa em si, por que ela tem que ter
uma quantidade de pessoas logadas naguele momento. A
empresa precisa cumprir o contrato com a outra empresa
para qual ela presta servio. (Cléber)

Na hora eu fico chateado, mas en procuro botar na cabeca que
0 problenia nao é consigo en si, mas sim para o grupo financeiro
que eu eston representando. A pessoa nao estd reclamando
de mim, mas sim da empresa que en eston trabalbando. Eu
assinilo, peco desculpas pelo incomodo e cadastro no sistema a
recusa do cliente. £ sigo em frente. (André)

Como se vé, o atendente estimula dentro de si o
sentimento que o leva a sentir a emogao correta para
a atividade. Mesmo sentindo raiva, os operadores
desenvolvem internamente a sensacao de quictude e
satisfagao. Essa manobra permite que o resultado da
interacdo com o cliente nao seja mais desagradavel.
A mudanca interna é um mecanismo de gestao das
emogoes que permite que o atendente atenda as regras
de expressao (display rules) e as regras de sentimento
(feeling rules).

ISSN 1982-2596

RPCA | Riode Jancito | v.9 | n.3 | jul/set. 2015 | 1529 | 25



Fabiano José de Morais, Joao Felipe Rammelt Sauerbronn, Josiane Silva Oliveira e Fernando Nunes Pestana

A quarta técnica de gerenciamento das emogdes
proposta por Hochschild, o trabalho cognitivo (cognztive
work), é praticada a partir da evocagao de pensamentos
e ideias que estdo associadas a sentimentos adequados
para a realizagdo daquele trabalho. Os informantes
pensam na necessidade do trabalho, na vontade
de crescer na empresa, na troca de fungdo dentro
da organizacdo, nas promogoes, na necessidade de
ganhar dinheiro para pagar a faculdade, etc. Esses
pensamentos ajudam a enfrentar o dia longo de
trabalho: “Muitos sonhos, muitos objetivos, eu penso
nisso tudo para poder estar aqui, todos os dias.”
(Alexandra, afirmando apegar-se aos seus sonhos
para poder trabalhar); “Eu tenho os meus objetivos,
eu tenho que ganhar dinheiro (...) eu quero crescer na
empresa. Bu fico esperando a oportunidade, participar
de um processo seletivo interno, fazer e passar’” (Lilia).

Cléber
relacionando os

trabalho

sacrificios vivenciados

também pratica o cognitivo

em seu
trabalho a realizacao de sonhos. O operador tenta
esquecer a pressao de bater meta, da pressio de
vencer, da cobranc¢a por resultados se apegando aos

seus sonhos e objetivos:

Eu ndo deixo esses aspectos negativos influenciarem. Eu
tenho sonhos. Eu tenho metas a atingir. Como en von
realizar os meus sonhos, como en vou realizar as minbhas
metas? Trabalhando...

No relato de Marcos, é possivel observar como as
normas de gerenciamento das emogSes também siao
utilizadas pelos sujeitos paravelarem o constrangimento
que sofrem em seus locais de trabalho. Isso evidencia
como mecanismos de dominacao e de sujeicdo
vao se estabelecendo no cotidiano do operador de
telemarketing que passa a naturalizar tais situagoes e
ativa os mecanismos de trabalho cognitivo (cognitive

Work):

Eu sou controlado a todo o momento. A todo o momento,
tem alguém te vigiando, alguém te controlando, isso me
incomoda. Para minimizar isso, en procuro acatar. Para
miim € irrelevante. Jd eston acostumado. Pelo tenpo que en
tenho de telemarketing (pouco mais de 4 anos e meio), en ji
superei essa insatisfacao. |...] Para en mudar isso, en eston
Sfazendo um curso técnico para mudar de emprego. Penso
que eu ja eston fazendo o curso e que eu vou mudar de drea.
Eu vou para uma coisa melbor, aumentar a minba renda
Sfamiliar, melborar a minba vida. (Marcos)

Os objetivos de crescimento profissional e pessoal
servem como suporte para o atendente continuar
a fazer as atividades. Mais uma maneira de fazer o
trabalho cognitivo e ter condi¢des de realizar o trabalho
de maneira positiva. O pensamento evocado promove
o surgimento de emogdes positivas (orgulho, alegria,
felicidade) e estimula o comportamento adequado do
operador em atendimento. Mesmo nos casos em que ha
reclamagdes por parte do cliente, o trabalho cognitivo
¢ utilizado para que o operador possa orientar seu
comportamento. Estas técnicas de gerenciamento das
emog¢Oes nao se restringem ao cotidiano profissional
dos operadores de telemarketing. Elas também tém
efeito na vida privada dos individuos, pois o trabalho
cognitivo evoca pensamentos e ideias associadas as
emog¢Oes em particular no intuito de transfigurar as
dificuldades do dia a dia. Portanto, é preciso destacar
que as emogoes sao produgoes sociais constitutivas das
relacdes de trabalho (FINEMAN, 2006; ROULEU,
2009).

Consideracoes Finais

As atividades de prestacio de servigos estao baseadas
em interacoes com clientes. O contato permanente
entre prestadores de servigos e consumidores desses
servicos faz com que organizagdes prestadoras de
servicos estabelecam padroes de comportamentos e
regras de sentimentos a serem externadas no momento
da entrega dos servicos. A presente pesquisa teve como
objetivo contribuir para o conhecimento a respeito
das técnicas de gerenciamento emocional utilizadas
pelos operadores de telemarketing. O propodsito
do estudo consistiu em observar como as técnicas
utilizadas pelos operadores em suas atividades laborais
se aproximam daquelas propostas por Hochschild
(1983). Como vimos, o gerenciamento emocional ¢é
desempenhado de varias maneiras, mas sempre com
0 mesmo proposito: apresentar o padrao emocional
e comportamental esperado pela organizagdo no
momento de efetuar o contato com o cliente.

Os  resultados da sao
invariavelmente descritos a partir da orientagdo
dos participantes, em vez de serem codificados

pesquisa  qualitativa

em linguagem cientifica ou tedrica. O pesquisador
identifica “temas” nos dados e a partir dos temas ¢
desenvolvida uma explicagdo estrutural (MOREIRA,
2002). Conforme identificado, o gerenciamento
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emocional é desempenhado de varias maneiras, todas elas com o mesmo propdsito: apresentar o padrao
emocional e comportamental esperado pela organizagio no momento de efetuar o contato com o cliente, que
no caso estudado, refere-se em efetuar o contato telefonico com o cliente de modo afetivo e entusiastico para
ofertar os cartoes de crédito.

O quadro a seguir apresenta as técnicas utilizadas pelos operadores de telemarketing entrevistados, utilizando
os parametros expostos por Hochschild (1983):

Quadro 4 . Resumo das Técnicas de Gerenciamento das Emogoes Apresentadas pelos Entrevistados

Técnicas Descrigido

Diante de situagdes dificeis no contato com o cliente, os entrevistados disseram que realizam diversas a¢oes
Trabalho Corporal | com o corpo, com o objetivo de minimizar o momento adverso das ligacoes e seguir em frente: respirar

(Body Work) fundo para seguir trabalhando, contar de um até dez, socar a PA, socar a porta do banheiro, passar as maos
nas pernas, balancar as pernas, fechar os olhos, respirar fundo. E seguir com o atendimento.

Mesmo nio tendo contato direto com os clientes, pelo simples fato do dialogo ser realizado por contato
telefonico, os entrevistados apontaram a utilizacio de uma técnica que visa combater a auséncia da presenca
fisica. Seria a pratica de falar com o cliente com um tom de voz que denotasse afetividade e entusiasmo
com a atividade. Essa vontade de falar com o cliente, de querer vender, da convicgdo que de fato o cartao

ofertado lhe tratara vantagens, ¢ denominado como sendo ‘sorriso na voz’. Esse termo foi cunhado por
Mudanea Externa

(Surface Acting)

todos os entrevistados.

Treinamentos sao ministrados pelas empresas, com o objetivo de disciplinar os operadores de telemarketing
no tom de voz adequado a ser utilizado no momento de falar com o cliente.

O atendente estimula dentro de si o sentimento que o leva a sentir a emogiao correta para a atividade.
Estimulacao interna de sentimentos positivos: vitoria, satisfacao, quietude.

Mudanc¢a Interna
(Deep Acting)

O operador procura entender o lado da empresa, e pensa que a rigidez do controle é necessaria.

Trabalho Cognitivo | Os operadores evocam pensamentos ¢ ideias que estdo associadas a sentimentos adequados para a realizacdo
(Cognitive Work) daquele trabalho: crescimento pessoal e profissional, realizacio de sonhos.

Fonte: elaborado pelos autores

Com o presente trabalho, esperamos chamaraatengao da comunidade académica nacional para o desenvolvimento
de estudos sobre o gerenciamento emocional e comportamental adotados por individuos em suas atividades de
prestagao de servicos. Da mesma forma, esperamos estimular pesquisas a respeito das consequéncias da gestao
das emogoes para a saude dos trabalhadores, para os processos de organizar (FINEMAN, 1998) ou mesmo
sobre as questes de género (ROULEAU, 2009). Muita atencdo tem sido dada as expectativas e necessidades
dos clientes de servigos, uma aten¢ao maior pode ser dada ao trabalho dos prestadores de servigos.

Além da comunidade académica, esperamos com essa pesquisa chamar a atengao de gestores, gerentes, diretores,
empresarios e tomadores de servigos de cal/ center, das dificuldades enfrentadas pelos operadores de telemarketing
na realiza¢ao das atividades. As responsabilidades dos mesmos nio ficam somente atreladas em atender os
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clientes da melhor forma possivel. Também existe a
necessidade de dedicar uma atengdo maior as pessoas
que executam as tarefas por eles impostas, para buscar
a satisfacio dos clientes.

Alguns podem afirmar que o gerenciamento emocional
¢ algo que permeia todas as atividades de prestacao
de servicos. Assim, a auséncia de autonomia e o
excesso de controle estariam naturalizados em todas
essas atividades. Nao chegou o momento de revisar
o modelo existente? Novos estudos sao necessatrios
para que prossigamos essa discussao.
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