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XXV ENCONTRO NACIONAL DO CONPEDI - UFS
SOCIOLOGIA, ANTROPOLOGIA E CULTURA JURIDICAS

Apresentacdo

Apresentagdo GT de SOCIOLOGIA, ANTROPOLOGIA E CULTURAS JURIDICAS

Com vinte e nove artigos, o Grupo de Trabalho Sociologia, Antropologia e Culturas Juridicas
proporcionou ricos debates e interlocucdes entre os presentes no GT, autores e ouvintes que
identificaram na proposta do Grupo, o campo adequado para interdisciplinaridade, usos de
métodos e abordagens que vao além das pesquisas tedricas e jurisprudenciais, mais comuns
em outros grupos de trabalho do CONPEDI.

Em especial os autores que apresentaram seus artigos representaram as mais diferentes
instituicoes e regides do Brasil, proporcionando discussdes entre alunos, egressos e docentes
de Mestrados e Doutorados de institui¢cdes como: Centro Universitario do Pard, Universidade
Federal do Parang, Universidade Federa do Rio Grande, Pontificia Universidade Catdlica do
Rio Grande do Sul, Universidade do Oeste de Santa Catarina, Universidade Federal do Oeste
do Pard, Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Universidade Federal do Estado do Rio
de Janeiro, Centro Universitario La Salle, Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro,
Universidade de Brasilia, Fundacdo Machado de Assis, Universidade Federal Fluminense,
Universidade para o Desenvolvimento do Estado e da Regido do Pantanal, Centro
Universitario Volta Redonda, Pontificia Universidade Catdlica de Minas Gerais,
Universidade Federal de Minas Gerais, Universidade Federal do Espirito Santo, Universidade
Federal Rural do Semi-Arido, Universidade Federal de Goiés, Universidade Federal da
Paraiba, Universidade Federal de Santa Catarina, Faculdade de Campo Grande, Faculdade de
Direito de Ribeiréo Preto da USP, assim como da anfitrid, Universidade Federal de Sergipe.

A maioria dos trabalhos do GT se concentrou em cinco eixos de debates, estruturados em
pesquisas metodol ogi camente subsidiadas por diferentes instrumentos, abordagens e analises,
caracterizando as perspectivas juridicas, antropologicas e socioldgicas esperadas no GT.
Num primeiro eixo, que inclusive demandou uma solicitacdo de registro para que haja um
grupo de trabalho especifico, tendo em vista o crescente nimero de textos nos mais diversos
GTs dos ultimos CONPEDIs, se delinearam os trabalhos com enfoque em questdes de
Género.

Com o trabalho A subordinagéo da esfera social a fiscal: uma analise socio juridica a partir
da teoria da dominag&o masculina de Pierre Bourdieu, Thiago Augusto Galedo de Azevedo



tratou da relacdo subordinativa entre a esfera socia e fiscal do Estado Democratico e Social
Fiscal, decorrente da esgotabilidade dos recursos publicos, identificando-a como um reflexo
constituinte da estrutura de dominagdo reproduzida pelo Estado, a luz dos preceitos tedricos
da dominacdo masculina de Pierre Bourdieu. Ja Clarice Gongalves Pires Marques apresentou
0 artigo intitulado O papel da ciéncia juridica na subalternizacdo da feminilidade:
problematizacdes e desconstrugbes necessarias para a igualdade de género que se debrugou
sobre as identidades femininas enquanto producéo cultural e sobre como a ciéncia juridica
contribui para a subalternizacdo das identidades femininas.

No texto Destrinchado por um artigo cléssico sobre género. Género: Uma categoria Util de
andlise historica (Joan Scott) os autores Pablo Henrigue Silva dos Santos e Paula Pinhal de
Carlos se debrucaram sobre o classico texto de Joan Scott, identificando a importancia da
autora sobre os estudos sobre género e sua influencia nos estudos brasileiros sobre a
temética. Com um recorte dentro das discussoes sobre género, a categoriatrans foi tratada em
dois artigos. No primeiro, intitulado O (re)conhecimento trans, os autores Renato Duro Dias
e Amanda Netto Brum analisam o reconhecimento e a experiéncia da (des)construcdo dos
discursos naturalizantes das identidades de género e sexual trans com base em estudos
culturais. Ja Paulo Adroir Magalhdes Martins e Ana Paula Cacenote, no artigo intitulado A
necessidade de uma integridade legidlativa para o devido reconhecimento das identidades
transexuais no atual panorama juridico-social em razéo da crise do sistema jurisdicional, ao
utilizarem o método socio-analitico e a abordagem dedutiva, discutem a necessidade de uma
integridade legislativa no ordenamento juridico brasileiro para a criacdo de uma lei que
busque assegurar o devido reconhecimento as identidades transexuais.

Com uma pesquisa de campo de félego, o artigo Pobreza, cachorrada e cachacada:

representacOes de policiais sobre a violéncia contra a mulher, dos autores Julio Cesar

Pompeu e Rafael Ambrésio Gava, se sustenta em um estudo etnhogréfico nas Delegacias de
Atendimento a Mulher da Grande Vitéria para analisar a dinamica de funcionamento desses
0rgdos e descobrir se a compreensdo dessa dinamica pode agjudar a explicar o porqué de o
Espirito Santo ter indices tdo altos de violéncia contra a mulher. Os autores chamam a
atencdo sobre como a representacdo social dos policiais estigmatiza as vitimas e, aiado a
outros fatores, dificulta o combate adequado dessas infracBes penais, encontrando nessa
variavel um dos possiveis fatores que explicam os altos indices capixabas de violéncia contra
amulher.

Outro instigante trabalho se referiu a Justica de género e direitos humanos das mulheres:
percepcdes sobre feminismo em decisdes dos Tribunais de Justica do pais de autoria de
Fabiana Cristina Severi, que trouxe para discussdo as dificuldades de acesso a justica das



mulheres e de efetivacdo de seus direitos, a partir da andlise de contetido de julgados, na
tentativa de tracar a percepcdo dos Tribunais de Justica sobre feminismo. Como ultimo
trabalho que versa sobre género, o artigo intitulado Pode a subalterna negra falar na
Assembleia Legislativa do Estado de Mato Grosso do Sul? de autoria de Tiago Resende
Botelho teve como recorte temporal os anos de 1977 a 2014, periodo em que constatou a
inexisténcia da mulher negra neste espaco legislativo por trinta e sete anos, o que o leva a
guestionar a legitimidade representativa da mulher negra na politica.

O segundo eixo de trabalhos se constituiu em torno das discussbes sobre trabalho e
economia, com quatro artigos que refletem sobre imigracdo, exploracdo de méo de obra e
crédito como reconhecimento. Numa pesqguisa de campo com resultados que vao além dos
discutidos no artigo, Rodrigo Espitca dos Anjos Siqueira, e Thais Janaina Wenczenovicz
escrevem no texto Imigrantes senegal eses, direitos humanos e trabalho: dimensbes materiais
e concepcdes acerca da integracdo no Brasil a respeito da integracdo desses imigrantes a
sociedade brasileira, chamando a atencéo sobre como naregido norte do Rio Grande do Sul o
migrante senegalés experimenta a primeira forma de integracdo através da obtencéo de
emprego.

Ja no artigo Panoptismo digital: aterceirizacdo das centrais de teleatividades, Ailsi Costa de
Oliveira faz uma analise acerca da terceirizacdo, enfatizando dentro deste fendbmeno, as
atividades laborais executadas nos call centers. A autora identifica os call centers como
empresas terceirizadas baseadas em um modelo de precarizacdo do trabalho, caracterizado
pelos controles a que sdo submetidos os teleoperadores pelos supervisores e por toda uma
estrutura telematica, que se constituem pelo que chama de panoptismo tecnol 6gico.

Marcelo Maduell Guimarées, na apresentacdo de seu texto O contrato de trabalho e a sua
insuperavel marca exploratoria: breves criticas ao modelo de desenvolvimento capitalista
parte de alguns questionamentos acerca do modelo de producdo e desenvolvimento
capitalistas na discussdo sobre o contrato de trabalho, explorando seus significados na
histéria e chamando a atencéo sobre as poucas transformacfes até dias atuais, que ainda
pressupbe exploracdo. Na busca por compreender as relagbes de consumo mediadas pelo
crédito, bem como os aspectos juridicos da atividade crediticiano Brasil, Anna Taddei Alves
Pereira Pinto Berqud escreve o texto O uso do crédito e reconhecimento social: aspectos
juridicos da atividade crediticia no Brasil onde explora a relacdo de cordialidade como
categoria que permitiu 0 acesso ao crédito, uma vez que é uma das caracteristicas historicas
do comércio brasileiro tratar os negdcios como rel acdes pessoais.



Um terceiro eixo de interlocucéo entre os trabalhos apresentados se deu em torno de
discusses sobre a Sociologia Juridica. Nesse sentido o trabalho intitulado A relacdo entre a
modernidade reflexiva e a sociedade do risco com a sociologia do direito Rodrigo Marcellino
da Costa Belo, discute a relacdo de singularidade interdisciplinar entre sociologia e direito
gue deu ensgjo a formacéo da sociologia juridica como campo que buscava estudar como tal
relacdo influia na propria definicdo do Direito e de seus institutos. JA o artigo Entre a
academia e os tribunais: a construcdo social do direito constitucional brasileiro de Carlos
Victor Nascimento dos Santos e de Gabriel Borges da Silva busca ampliar as discussdes
acerca da producdo do direito constitucional brasileiro partindo de quatro elementos: (i) a
delimitacdo dos autores que se tornaram referéncias, (ii) a distancia entre teorias e realidade
social, (iii) a expansdo dos programas de pés-graduacdo em Direito e 0 aumento da
circulagdo de ideias que envolvam matérias constitucionais, além (iv) das relacfes entre
professores/pesquisadores e juristas. Os autores analisam como esses quatro elementos séo
incorporados a discussdo como movimentos capazes de influenciar a construcéo do direito
constitucional brasileiro.

No texto Velhas e novas perspectivas da Sociologia Juridica no Brasil: flores ou espinhos?,
Cora Hisae Monteiro da Silva Hagino faz uma andlise da historia da Sociologia Juridica no
Brasil. A partir de uma abordagem historica a autora discute a dificuldade de institucionalizar
a sociologia juridica nas faculdades de direito até transformar-se em disciplina obrigatéria,
partindo assim para uma analise sobre a influéncia dessa disciplina para entender a dindmica
do Direito na sociedade brasileira.

Por fim, nesse eixo, Enoque Feitosa Sobreira Filho e Lorena de Melo Freitas apresentam o
artigo Uma leitura realista do idealismo juridico a partir das ideias de Gilberto Freyre. Neste
artigo analisam através de uma metodologia retérica, a critica realista freyriana ao idealismo
juridico, apoiando-se na andlise que Gilberto Freyre faz a cultura do bacharelismo no Brasil.
Os autores apontam como Freyre ao estudar a formacdo académica dos Bacharéis em Direito
destaca a necesséria vizinhanca existente entre as Ciéncias Juridicas, a Sociologia e
Antropologia, que trabalham com fatos concretos, empiricos da realidade socio juridica.

O quarto eixo versa sobre estudos relativos a cultura que congregam quatro trabalhos que
tratam da cultura como direito. O primeiro deles, intitulado O direito ao idioma e a
preservacdo cultural e linguistica das minorias na comunidade dos paises de lingua portuguesa
, escrito por Pedro Bastos de Souza, se preocupa em discutir a importancia da protecéo
cultural e linguistica das minorias, em um cenario de globalizaco. Ja o artigo Por uma
discussdo a respeito das questdes identitarias no ambito dos direitos humanos, de Raguel
Fabiana Lopes Sparemberger e de Marcia Leticia, discute sobre como o transito de povos e



culturas fragmentou as identidades fazendo com que estas se multiplicassem, se

transformassem e fossem, aos poucos, se moldando a novos cenarios, tornando necessaria a
reflexdo a respeito das questBes identitarias em Direitos Humanos. Os autores Noli Bernardo
Hahn e Francis Rafael Mousquer, no trabalho O interculturalismo como mecanismo

emancipatorio, chamam a atencéo sobre como uma estrutura de relacionamento receptiva e
resiliente entre as culturas existentes no cenario geopolitico mundia absorvem as diferencas
existentes entre culturas. Fechando o eixo sobre cultura como direito, o trabalho Rinha de
galo: uma expressao de cultura, uma atividade esportiva ou uma ofensa a constitui cdo? das
autoras Fernanda Luiza Fontoura de Medeiros e Leticia Albuquer debate a respeito da
possivel colisdo de direitos fundamentais a partir de uma analise da jurisprudéncia brasileira
firmada pelo Supremo Tribunal Federal e pelo Superior Tribunal de Justica. As autoras
buscam responder a seguinte pergunta: a rinha de galo pressupde o enfrentamento de uma
guestdo cultural, de uma atividade esportiva ou, efetivamente, de uma ofensa a Constitui¢éo?

O quinto eixo, possibilitado pelos trabahos aprovados no GT, envolve discussdes a respeito
de questdes indigenas que passam por discussoes sobre territorialidade, relacdo constitucional
e culturaindigena. De autoria de Julianne Melo dos Santos, o artigo Territorialidade indigena
e a demarcacéo de terras indigenas no Brasil: tensdes, contradicdes e potencialidades busca
compreender as limitacbes e as potencialidades do reconhecimento estatal da
sociodiversidade indigena no processo de demarcacao territorial. JA o trabalho sobre Os
povos indigenas e o tratamento constitucional latino americano: uma analise acerca dos
ordenamentos boliviano e equatoriano de José Albenes Bezerra Junior trata do direito
comparado e da andlise dos textos constitucionais da Bolivia e do Equador, ao analisar 0s
novos tratamentos constitucionais dispensados aos povos indigenas em paises da América
Latina. O artigo intitulado Pensdo por morte e poligamia indigena: redistribuicdo ou
reconhecimento?, das autoras Ana Catarina Zema de Resende e Fabiola Souza Araujo,
apresenta uma analise da decisdo judicial paradigmética que concedeu, pela primeira vez,
uma pensdo por morte em caso de poligamia de povos indigenas. As autoras indicam gue
apesar da determinacdo de distribuicdo de uma pensdo por morte entre as vilvas e os filhos
do segurado falecido mostrar avanco quanto ao reconhecimento da organizacdo social propria
dos povos indigenas, acaba por reduzir a avaliacdo da situacdo a uma mera questdo de
distribuicéo, negando um reconhecimento juridico pleno da diversidade cultural. No texto A
Regularizacéo das Terras Indigenas e os Dados do Relatdrio Violéncia Contra os Povos
Indigenas no Brasil os autores Giselda Siqueira da Silva Schneider e Francisco Quintanilha
Veras Neto discutem a questdo da demarcacéo de terras e a necessidade de politicas publicas
de investimento econémico para programas de promocado dos direitos de tais populacdes em
suas adeias.



Também abrilhantaram as discussdes do GT Sociologia, Antropologia e Culturas Juridicas,
outros cinco artigos que versaram sobre teoria marxiana, direito a memoria, educacdo em
direitos, justica restaurativa e ativismo judicial. No artigo Teoria marxiana e racismo:

possibilidades na busca de um Direito instrumento de transformacéo, Franciele Pereira do
Nascimento provoca a reflexdo acerca da relacdo existente entre teoria marxiana e racismo,
indicando que apesar de ndo ser suficiente para suprir todas as demandas advindas dos
conflitos étnicos-raciais, a teoria marxiana € fundamental para a entender o capitalismo atual
e 0 os reflexos do racismo neste sistema econémico. Com o trabalho O Grupo Tortura Nunca
Mais e seus sentidos de fazer justica Igor Alves Pinto parte da categoria sensibilidade juridica
colocada por Clifford Geertz e de uma pesquisa de campo com observacdo participante, de
forma que através de um trabalho com inspiracdo etnografica busca compreender como se
produz e quais sdo os sentidos de justica que o Grupo Tortura Nunca Mais quer ver

representada pelo Estado. Os autores Diego de Oliveira Silva e Lutiana Valadares Fernandes
Barbosa, no trabalho Biopoder, educacéo, resisténcia e libertacdo: a funcdo da defensoria
publica de educar em direitos como forma de resisténcia e de libertacéo da opresséo, tecem
reflexBes sobre a funcéo institucional da Defensoria Publica de educar em direitos como
forma de possibilitar a populacdo hipossuficiente a compreensao da dinamica do biopoder e
seus microssistemas, numa perspectiva de cumprir sua funcéo institucional. Ja no artigo
intitulado Abordagem socioldgica da justica restaurativa Christiane de Holanda Camilo

apresenta uma analise socioldgica sobre os principais elementos fundantes da Justica
Restaurativa, apresentando-a como uma reinvencao contemporanea e aprimorada das formas
de resolutividade de controvérsias comunitérias que visam o estabelecimento de estratégias
integrativas e humanizadas que tém como propdsito construir sistemas de justica que possam
ser implementadas, tanto no ambito do Poder Judiciario quanto em comunidades gque

viabilizem a integridade de vitima e de ofensor, caracterizando a manutencdo inclusiva do
ofensor na reparacéo da ofensa assim como areparacao da ofensaem si.

O Grupo de Trabalho Sociologia, Antropologia e Culturas Juridicas encerra seus artigos com
o texto A democratizac&o do judiciério como resposta ao ativismo judicial: ideiasiniciais, de
autoria de Vitor Costa Oliveira, que busca saber se ha, em gue grau, e de que forma, um
elemento volitivo ligado ao ativismo judicial. Essas e outras perguntas e suas possiveis
respostas é o que desejamos que os leitores mais atentos encontrem, para dialogar, criticar,
interagir e refletir.

Otima Leitural

José Fernando Vidal de Souza - Uninove



Verbnica TeixeiraMarques UnitelTP

Alexandre Veronese UnB
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PANOPTISMO DIGITAL: A TERCEIRIZACAO DAS CENTRAISDE
TELEATIVIDADES

DIGITAL PANOPTICISM: THE OUTSOURCING IN THE CALL CENTER
COMPANIES

Ailsi Costa De Oliveira

Resumo

O presente artigo traca uma andlise acerca da terceirizagdo, enfatizando dentro deste

fendbmeno, as atividades laborais executadas nos call centers. Inicialmente, o estudo aborda
conceitos e finalidades da terceirizagdo. Verifica-se, em seguida, que aterceirizagdo contribui
negativamente para a manutencdo de postos de trabalho precarios. Nesse sentido, os call

centers enquanto empresas terceirizadas exemplificam esse modelo de precarizagdo do

trabalho. No entanto, além da precarizac&o verificada em face da terceirizacdo, as empresas
de call center possuem um potencial ainda maior de precarizar o exercicio do trabalho, uma
vez que diversos estudos demonstram a degradagdo do ambiente laboral nessas empresas,

tornando-se fator de adoecimento fisico e mental de muitos trabalhadores. Demonstra-se que
os controles a que s&o submetidos os teleoperadores pelos supervisores e por toda uma
estrutura telemética, constituem uma espécie de panoptismo tecnoldgico. Por fim, verifica-se
também que, a terceirizacdo nos moldes hodiernamente praticados, incluindo os call centers
nesse modelo, afasta o Brasil de concretizar o compromisso estabelecido com a Organizagéo
Internacional do Trabalho (OIT) para o fomento e manutencéo de postos de trabalho decentes.

Palavras-chave: Terceirizagdo, Panoptismo, Teleoperadores

Abstract/Resumen/Résumé

The current article makes an analysis on the outsourcing, focusing, in this phenomenon, on
the labor activities implemented in the call center companies. First, the study discusses about
concepts and goals of the outsourcing. Then, it is verified that the outsourcing contributes
negatively to the maintenance of precarious workplaces. In this way, the call centers as
outsourcing companies are examples of this model of precarization of the work. However,
besides the verified precarization in the face of outsourcing, the call center companies
pOssess an even greater potential to make the work execution precarized since many studies
point out the degradation of the work environment in these companies, which becomes a
factor of physical and mental illness for many workers. It is shown that the controls which
the telemarketers are subject to by the supervisors and by a whole telematic structure
constitute a kind of technological panopticism. Finally, it is also verified that the outsourcing,
in the way it is done at the present time, including the call center companies in this model,
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pushes Brazil away from concretizing the commitment established together with the
International Labor Organization (ILO) for the fomentation and maintenance of decent
workplaces.

K eywor ds/Palabr as-claves/M ots-clés. Outsourcing, Panopticism, Telemarketer
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1 INTRODUCAO

A terceirizacdo € uma técnica de reestruturacdo produtiva que tem sido utilizada de forma
mais intensa nas ultimas décadas no Brasil. O fendbmeno consiste na transferéncia das atividades-
meio pela tomadora de servigos a uma empresa terceirizante, objetivando que esta empresa
tomadora de servigos centre seu foco de maneira mais intensa em sua atividade-fim.

O presente artigo comeca tracando uma andlise acerca da terceirizacdo, descrevendo
alguns conceitos e mostrando as razdes que levam as empresas tomadoras de servico a
terceirizarem parte de seu processo produtivo.

Em seguida, analisa-se a precarizagédo do trabalho terceirizado, enfatizando-se a atividade
do teleoperador em meio a esse contexto. No que tange especificamente ao trabalho nos call
centers séo estudadas as questdes que envolvem a elevada rotatividade desse tipo de méo de obra,
assim como as questdes que envolvem a insatisfacdo destes empregados, situagdes que séo
devidamente ilustradas por meio de relatos obtidos e pesquisas feitas com trabalhadores do setor.

Outro ponto objeto de estudo versa sobre os problemas de satde oriundos da atividade do
teleoperador, provocados por diversas situacOes de desprezo e negligéncia por parte das
empresas, sobretudo no que se refere ao descontrole nas condi¢Ges concernentes ao meio
ambiente de trabalho, assim como a imposicdo de regras e rotinas que afrontam a dignidade do
trabalhador enquanto pessoa humana e extrapolam o poder diretivo de empregador.

Também é objeto de anélise, a constatacdo da semelhanca entre o panoptico proposto por
Bentham e a dindmica de trabalho exercida dentro dos call centers. Constata-se assim, o
degradante ambiente laboral contaminado pelos maltiplos controles mediados pela telematica,
exercidos tanto pelo tomador de servico, quanto pelo empregador direto.

Em linhas finais, demonstra-se que a terceirizacdo e, mais especificamente 0s
trabalhadores terceirizados do setor de teleatendimento, exercem um labor que se afasta do
compromisso do Brasil com a agenda para a implementacéo do trabalho decente estabelecida pela

OIT, uma vez que atacam frontalmente os pressupostos basicos da mesma.
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2 TERCEIRIZACAO: CONCEITO E FINALIDADES

Antes de adentrar no problema da precarizagdo dos trabalhadores dos call centers,
precarizacdo que se potencializa em face da caracteristica marcante da terceirizacao neste tipo de
atividade, é de bom alvitre entender o que é a terceirizacdo. Na verdade, a terceirizacdo é uma
técnica de reestruturacdo produtiva que visa transferir para uma empresa terceirizante, parte do
processo produtivo que se afasta de seu objeto central. Esta parte transferida, para que esteja
enquadrada dentro de uma esfera de legalidade no ordenamento juridico patrio, deve ser
composta de mao de obra destinada a atividade-meio da empresa. Dentro da perspectiva do
contrato de emprego, a terceirizagdo € uma ferramenta que quebra a classica ligacdo bilateral
empregado e empregador em face da insercdo da empresa terceirizante nesse processo. De acordo

com Mauricio Godinho Delgado, a terceirizacao é:

E o fendmeno pelo qual se dissocia a relagao econdmica de trabalho da relagio
justrabalhista que lhe seria correspondente. Por tal fenémeno insere-se o
trabalhador no processo produtivo do tomador de servigos sem que se estendam
a este os lagcos justrabalhistas, que se preservam fixados com uma entidade
interveniente. A terceirizacdo provoca uma relagdo trilateral em face da
contratacdo de forca de trabalho no mercado capitalista: o obreiro, prestador de
servigos, que realiza suas atividades materiais e intelectuais junto a empresa
tomadora de servigos; a empresa terceirizante, que contrata este obreiro,
firmando com ele os vinculos juridicos trabalhistas pertinentes; a empresa
tomadora de servicos, que recebe a prestacdo de labor, mas ndo assume a
posicao classica de empregadora desse trabalhador envolvido (grifo do autor).*

Rodrigo de Lacerda Carelli conceitua a terceirizagdo como um “processo de repasse para
a realizagcdo de complexo de atividades por empresa especializada, sendo que estas atividades
poderiam ser desenvolvidas pela propria empresa”.> O autor toma por base diversos conceitos de
terceirizacdo como forma de perceber um traco comum a todos eles, expresso nos seguintes

termos:

E de se observar também que em nenhum momento 0s conceitos esbarram em
repasse de trabalhadores ou de responsabilidade sobre estes, ou fornecimento de
méo-de-obra. O mote da terceirizacdo € o repasse de servicos ou atividades

! DELGADO, Mauricio Godinho. Curso de direito do trabalho. 12. ed. Sdo Paulo: LTr, 2013, p. 436.
2 CARELLI. Rodrigo de Lacerda. Terceirizacdo e intermediacdo de mé&o-de-obra: ruptura do sistema
trabalhista, precarizacdo do trabalho e exclusdo social. Rio de Janeiro: Renovar, 2003, p. 75-76.
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especializadas para empresas que detenham melhores condigdes técnicas de
realiza-las. E técnica de administracdo, e ndo de gest&o de pessoal.®

Apesar das implicacdes trabalhistas decorrentes da terceirizacdo, é bastante perceptivel
que a decisdo de uma empresa tomadora de servico em terceirizar algumas de suas atividades-
meio, atrela-se muito mais a questbes de estratégia empresarial, obviamente visando o aumento
de sua prépria eficiéncia decorrente de uma concentracdo maior em sua atividade-fim. No ambito

da administracdo, Livio Antonio Giosa verifica que hoje:

A terceirizacdo se investe de uma agdo mais caracterizada como sendo uma
técnica moderna de administracdo e que se baseia num processo de gestdo, que
leva a mudancas estruturais da empresa, a mudancgas de cultura, procedimentos,
sistemas e controles, capilarizando toda a malha organizacional, com um
objetivo Gnico quando adotada: atingir melhores resultados, concentrando todos
os esforgos e energia da empresa para a sua atividade principal.*

Na verdade, a terceirizagdo no Brasil segue um modelo que vem sendo adotado por
diversas multinacionais, na medida em que investem fortemente na marca, ou seja, em seu valor
simbdlico, deixando a terceiros a tarefa de produzir os produtos necessarios ao consumo.
Paradoxalmente, quem mais produz, via de regra, em condicdes precarias e intensas de trabalho
tem uma posicdo inferior nessa rede de negocios, fato que contribui para a acumulacéo
desarrazoada do capital pelas tomadoras de servico, bem como para fomentar a criacdo de
empregos de baixa remuneracdo, sobretudo em alguns paises asiaticos. Nesse sentido, afirma
André Gorz:

O capital material ¢ abandonado aos “parceiros” contratados pela firma-mée,
gue por sua vez assume para eles o papel de suserano: ela os forca, pela reviséo
permanente dos termos de seu contrato, a intensificar continuamente a
exploracdo de sua mdo de obra. Ela compra, a um prego muito baixo, produtos
entregues pelos contratados, e embolsa ganhos bastante elevados (no caso da
Nike, por exemplo, quatro bilhdes de dolares por ano, apenas no que diz respeito
as vendas nos Estados Unidos) revendendo-os ja com a sua marca. O trabalho e
0 capital fixo material sdo desvalorizados e frequentemente ignorados pela

¥ CARELLI. Rodrigo de Lacerda. Terceirizacdo e intermediacdo de mé&o-de-obra: ruptura do sistema
trabalhista, precarizacdo do trabalho e exclusdo social. Rio de Janeiro: Renovar, 2003, p. 77.

* GIOSA, Livio Antonio. Terceirizagdo: uma abordagem estratégica. 5.ed. ver. e ampl. S&o Paulo: Pioneira, 1997,
p. 11.
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Bolsa, enquanto o capital imaterial é avaliado em cotagBes sem base
mensuravel.’

O conceito de terceirizacao varia, portanto, de acordo com o angulo no qual o fenémeno
pode ser visto. O fato é que a terceirizacdo faz parte de uma serie de técnicas de reestruturacdo
produtiva que tem ganhado espaco, sobretudo nas ultimas décadas. A ideia no presente artigo é
mostrar o potencial precarizantes da terceirizacdo, especialmente no que se refere ao trabalho

terceirizado dos teleoperadores.

3 O FENOMENO DA TERCEIRIZACAO E SUA RELACAO COM A PRECARIZACAO
DAS RELACOES DE TRABALHO.

E possivel constatar flagrantes distorces nas condigdes de trabalho ao se estabelecer uma
comparacéo entre o trabalhador diretamente contratado e o trabalhador terceirizado. O fenémeno
da terceirizacdo é tratado nesse momento entéo, sob a dptica da precarizacdo da atividade laboral
na qual ela é empregada. A prépria palavra dos trabalhadores terceirizados obtida por meio de
pesquisas, expressa o tom da desigualdade a que s&o submetidos estes trabalhadores. Ratificando
esta constatacdo, Annie Thébaud-Mony e Graca Druck escrevem sobre o sentimento de
desvalorizacdo e discriminacdo dos trabalhadores terceirizados empregados no setor

petroquimico da Bahia no ano 2000. De acordo com as autoras:

Em pesquisa realizada com trabalhadores de empresas petroquimicas e quimicas
na Bahia, quando inqueridos se gostariam de ser terceirizados, 93% responderam
negativamente. Dentre esses, as principais justificativas apresentadas foram as
seguintes: para 47%, a perda de direitos, de beneficios, de recompensas e de
salarios; para 11%, a instabilidade e a inseguranca; para 7%, a falta de condi¢des
de trabalho nas terceirizas. Os demais entrevistados apresentaram grande
variedade de justificativas, todas associadas ao sentimento de desvalorizagéo,
humilhagdo e “perda de auto-estima”, em clara referéncia a discriminagdo, em
termos de condicdes inferiores em relacdo aos trabalhadores permanentes.®

® Gorz, André. O Imaterial: Conhecimento, Valor e Capital. Trad.: Celso Azzan Janior. Sd0 Paulo: Annablume,
2005, p. 39.

® THEBAUD-MONY, Annie; DRUCK, Graga. Terceirizacdo: A Eroséo dos Direitos dos trabalhadores na Franca e
no Brasil. in: DRUCK, Graca; FRANCO Tania (orgs). A perda da Razdo Social do Trabalho: Terceirizacéo e
Precarizagdo. Sdo Paulo: Boitempo, 2007, p. 51.
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De fato, a propria légica do capitalismo induz a relativamente facil conclusdo de que o0s
trabalhadores terceirizados sofrem os reflexos nefastos deste fenémeno. Ora, para uma empresa
tomadora de servicos decidir terceirizar a producdo de bens ou servicos que classifica como
atividade meio, é preciso que tal decisdo esteja atrelada ao fato de haja uma compensacéo
financeira capaz de ndo justificar a manutencdo destas atividades em seu parque produtivo. E
exatamente ai que residem as circunstancias capazes de transformar o trabalhador terceirizado
num individuo de segunda categoria, pela fragilizacdo de seus direitos, tais como flagrante
diferenciacdo salarial e reducdo das condicOes referentes ao meio ambiente de trabalho, quando
comparados aqueles diretamente contratados. Esse tipo de situacdo ocorre, porque a empresa
terceirizante, como qualquer sociedade empresaria também visa o lucro e esse lucro serd
conseguido por contratos estabelecidos com a tomadora de servigos, que pagard apenas uma
parcela daquilo que gastaria mantendo os trabalhadores em suas dependéncias. Portanto, ndo ha
como negar que a terceirizagdo praticada dentro desse modelo, provoca a precarizagdo do
trabalho.

Zéu Palmeira Sobrinho explica que a terceirizacdo € realmente um artificio criado pelo
capitalismo que se aproveita da hipossuficiéncia do obreiro, bem como da necessidade real que
este possui em preencher um posto de trabalho, para precarizar dolosamente tais postos, com a
consequente acumulacdo desarrazoada do capital em face da apropriacdo do trabalho ndo pago.
Nas palavras do autor:

O projeto de articulacdo mundial capitalista, além de incrementar os dispositivos
de controle dos meios de subsisténcia dos representantes do trabalho, contempla
a utilizacdo de artificios produtivos, a exemplo da terceirizagdo. Nesse contexto,
a terceirizacdo confirma dois aspectos: primeiro, a de que existem varias formas
de o trabalhador pagar a si mesmo para se reproduzir, desde que se preserve a
mediacdo pelo trabalho; segundo, a de que o capital somente se reproduz com a
constante inovacdo das formas de apropriacao do trabalho ndo pago. E isso s6 se
d& porque o capitalista, mesmo na relagdo informal, tem o controle dos meios de
subsisténcia do operario. Este se apresenta ao mercado coagido pela necessidade
de ter que “se vender” para poder sobreviver.’

Ao analisar esse conjunto de ideias, torna-se possivel inferir que a terceirizacdo praticada
nos moldes atualmente permitidos, beneficia exclusivamente as grandes empresas tomadoras de

servico, pois fomenta pela via da terceirizacdo a criacdo de milhares de empregos precérios,

"PALMEIRA SOBRINHO, Zéu. Terceirizacdo e Reestruturacao Produtiva. S&o Paulo: LTr, 2008, p. 94.
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aumentando a desigualdade e o sentimento de injustica que passa a se impregnar nestas relagoes
de trabalho.

4 PRECARIZACAO DO TRABALHO E ADOECIMENTO NAS CENTRAIS DE
TELEATENDIMENTO

Este topico tem como objetivo analisar 0s teleoperadores, constituidos
predominantemente de trabalhadores terceirizados cuja atividade se alastrou de maneira
significativa ap0s as privatizagdes. Antes das privatizacbes, varias empresas prestadoras de
servigos mantinham diversos pontos de atendimento presencial, ou seja, o consumidor se dirigia a
um desses locais com sua demanda especifica (questionamento contra valores cobrados,
problemas quanto a defeitos e manutengéo dos servicos, cancelamento do servico, dentre outros),
sendo atendido pessoalmente por um dos funcionarios destinados para este fim.

Sobretudo com o advento das privatizacGes, a questdo do atendimento ao consumidor
sofreu uma notavel perda de pessoalidade. Todas as atividades concernentes a manutencdo do
contrato de prestacdo de servico que antes eram resolvidas de maneira presencial foram
incorporadas pelos call centers, indubitavelmente visando reduzir custos, pois todas as demandas
passaram a ser resolvidas em um Unico local.

Diante dessa mudanca de cenario, duas constatacdes podem ser facilmente realizadas: A
primeira constatacdo centra-se no fato de que a mudanca estratégica de restringir ou eliminar o
atendimento presencial, priorizando estruturar os atendimentos por meio dos call centers nédo
trouxe beneficio algum para os consumidores; a segunda constatacdo € de que o trabalho dos
teleoperadores exercido nestas centrais de atendimento constitui uma das mais precarizadas
atividades laborais da contemporaneidade.

N&o € objetivo do presente artigop um maior aprofundamento sobre a primeira
consideragdo, pois 0 péssimo atendimento destinado aos consumidores pelos centrais de
teleatendimento precisa ser analisado pelo viés do Direito do Consumidor, no entanto, para o

discurso ndo cair no vazio, é preciso lembra que ap6s quase duas décadas de péssimos servicos, o
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governo publicou o Decreto n° 6.523%, de 31 de julho de 2008, objetivando regulamentar a Lei
n°8.078, de 11 de setembro de 1990, fixando normas gerais sobre o servi¢o de atendimento ao
consumidor.

Ocorre que mesmo devendo obedecer uma legislacdo imposta por um histérico de
péssimo atendimento, as empresas insistem em burlar o ordenamento juridico, restando ao
consumidor redirecionar suas reclamacGes a ANATEL ou recorrer ao Poder Judiciario para a
resolucdo de suas demandas, situacdo ilustrada pelo trecho da reportagem publicada pelo Estado

de Minas, em 27 de maio de 2013, abaixo colacionado:

Quase cinco anos depois da publicacdo do Decreto Federal 6.523/2008, que fixa
normas para o atendimento pelo Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC),
pouca coisa mudou. Tanto que, segundo informagGes do Ministério da Justica, o
numero de reclamagdes contra esse tipo de atendimento aumentou 300% no pais
desde a criacdo da lei. Somente no ano passado, foram registradas 80 mil
gueixas. O nimero é o dobro do verificado em 2011. Na teoria, a Lei do Call
Center diz que o tempo maximo para que a pessoa seja atendida deve ser de um
minuto. Além disso, estabelece uma série de regras para facilitar o acesso do
consumidor ao servi¢o desejado. Na prética, os consumidores relatam longas
esperas, chamadas derrubadas propositalmente, falta de acesso a informacdes de
protocolos ja emitidos, demora na solucdo dos problemas, entre outros
transtornos.’

A segunda constatacdo referente a precarizacdo do trabalho dos teleoperadores, por se
tratar de matéria relacionada a Sociologia do Trabalho, sera tratada de maneira pormenorizada
em dois subtitulos: o primeiro subtitulo abordard a realidade féatica da precarizacdo do
teleoperador; o segundo subtitulo trara reflexdes sobre o adoecimento fisico e mental dos

teleoperadores em decorréncia das precérias condicGes de trabalho.

¥ Este Decreto composto de V11 capitulos normatiza questées que sdo objeto de recorrentes reclamacdes, tais como: a
acessibilidade do servico; a qualidade do atendimento; o acompanhamento das demandas; os procedimentos para a
resolucdo de demandas; o pedido de cancelamento, dentre outras assuntos.

’ Reclamacdes Contra call center aumenta 300%. Disponivel em: <
http://www.em.com.br/app/noticia/economia/2013/05/27/internas_economia,395244/reclamacoes-contra-call-center-
aumentam-300.shtml>. Acesso em: 02 de marco de 2015.
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4.1 A PRECARIZACAO DO TRABALHO DOS TELEOPERADORES

Na reportagem supracitada o presidente da Associacdo Brasileira de Telesservicos,
Jarbas Nogueira, afirma que no Brasil existem 300 empresas de teleservicos, empregando 1,3
milhdo de pessoas.

Dados mais recentes fornecidos pelo Sindicato dos Telefénicos do Rio Grande do Sul a
revista Extra Classe apontam para a existéncia de mais de 2 milhdes de trabalhadores legais e
ilegais em centrais de teleatendimento no Brasil trabalhando como terceirizados das grandes
empresas.*

Ricardo Antunes descreve a associacao de diversas peculiaridades concernentes as rotinas
e condicdes dos teleoperadores, que fazem concluir como de péssima qualidade o meio ambiente
laboral dos call centers. Outro ponto constatado refere-se a superioridade numérica de

trabalhadoras nestas atividades, de maneira que:

Para realizar essa jornada diaria, as teleoperadoras, sempre com seu headset
(fone de ouvido), ficam quase sempre todo o tempo sentadas, coladas ao visor
do microcomputador e ao teclado, sob rigida vigilancia das supervisoras, que
exigem sempre maior produtividade e controlam o tempo médio de atendimento
das trabalhadoras. Aqui também pudemos constatar o crescente adoecimento no
trabalho, algo que tem sido constante no setor. Quanto as condi¢Bes de trabalho,
pode-se testemunhar, com base na pesquisa, que em muitas dessas empresas ha
“baias” que separam as trabalhadoras, para que elas ndo conversem e nao
diminuam os ritmos extenuantes de trabalho, rigorosamente cronometrados.**

A precarizacdo do trabalho dos teleoperadores pode ser constatada pela presenca de
alguns sintomas. Um destes sintomas € a detec¢do da rotatividade significativa de trabalhadores,
ou seja, as pessoas que trabalham em centrais de teleatendimento parecem néo vislumbrar a
possibilidade de crescimento profissional na empresa, de modo que permanecem muito pouco
tempo exercendo tais atividades. Na verdade, a falta de perspectivas de crescimento profissional é
apenas um dos motivos que levam os trabalhadores terceirizados de teleatendimento optarem por

deixar seus postos de trabalho. Dados de uma pesquisa feita por meio de questionarios em 103

10 call Center: trabalhadores por um fio. Disponivel em: <http://www.extraclasse.org.br/edicoes/2014/07/call-
center-trabalhadores-por-um-fio/>. Acesso em: 02 de marco de 2015.
' ANTUNES, Ricardo. O continente do labor. S&o Paulo: Boitempo, 2011, p. 132.
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empresas de teleatendimento, com 126 mil empregados ao todo, analisados por Savio Cavalcanti,

reforcam a tese da alta rotatividade destas trabalhadores, uma vez que nestas empresas:

A média de permanéncia de um empregado é de 2,4 anos, mas somente 44%
ficam um ano em seus postos de trabalho. As empresas costumam justificar
esses numeros alegando que o trabalho de teleoperador é o que mais cria
condi¢cBes para um primeiro emprego, por isso € usado muitas vezes como
provisério durante o processo de escolarizacdo. Mas sdo suas caracteristicas
inquestionavelmente taylorizadas que explicam a amplitude da variacdo, na
medida em que é nitida a contradi¢do das tecnologias informacionais com o
controle, a perda de autonomia e a intensificacdo das atividades cotidianas.*?

O relato de um teleoperador concedido a revista, traduz com riqueza de detalhes a falta de
comprometimento ético de muitas dessas empresas, tanto com o meio ambiente de trabalho do
profissional, quanto com o consumidor que procura 0 servico de teleatendimento buscando a

resolucéo de sua demanda. Eis o relato:

“Eu trabalhei durante oito meses. Nesse meio tempo, softi todo tipo de assédio
no meu local de trabalho, por conta muitas vezes de querer realmente resolver o
problema dos clientes. Cheguei, inclusive, a ser transferido de setor por conta
disso, e com o tempo fui sendo pressionado a pedir demissdo ou seria demitido
por justa causa”, denuncia Paulo Ricardo (nome ficticio), 22 anos, atualmente
teleoperador terceirizado de uma empresa que presta servigos para uma empresa
do poder publico, mas se referindo ao emprego anterior, de onde saiu
recentemente, em uma grande empresa que terceiriza trabalhadores para uma
prestadora de servigo de TV a cabo que atua em todo o pais e € lider em seu
segmento.®

O que chama atencdo no relato do trabalhador, além do flagrante assédio moral sofrido
durante a jornada de trabalho, é o fato de que este assédio, por muitas vezes decorria da
disposicao do profissional na solugdo do problema do cliente. Pesquisas verificaram que o perfil
dos teleoperadores é formado em boa parte mulheres e um por significativo grupo de gays,
Iésbicas, bissexuais, travestis, transexuais e transgéneros, no entanto, a grande maioria de pessoas

€ jovem e esta ingressando muitas vezes no primeiro emprego.

2 CAVALCANTE, Sévio. O setor de telecomunicages no Brasil: tendéncias da prestagdo de servicos e da situagdo
do trabalho na década de 2000. In: ANTUNES, Ricardo (org.). Riqueza e miséria do trabalho no Brasil 111. Sdo
Paulo: Boitempo, 2014, p. 207.

3 call Center: trabalhadores por um fio. Disponivel em: <http://www.extraclasse.org.br/edicoes/2014/07/call-
center-trabalhadores-por-um-fio/>. Acesso em: 02 de marco de 2015.
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O ingresso dessas pessoas no mercado de trabalho ocorre por meio da ocupagao de postos
de trabalho que, ao invés de propiciar uma formacéo profissional centrada nos valores sociais do
trabalho e no respeito ao cliente, na verdade impdem a esses trabalhadores métodos e scripts que
objetivam unicamente burocratizar o atendimento, fazendo o consumidor muitas vezes desistir da
demanda em raz&o do tempo gasto. Desse modo, o trabalhador jovem, independente da opgéo
sexual, se estreia no mercado de trabalho dentro de uma cultura que desprestigia tanto a ética no
ambiente de trabalho, quanto a ética de respeito ao consumidor.

Diversas razdes levam estes jovens trabalhadores, independente da opcao sexual de cada
um, a concordarem em exercer uma atividade laboral num ambiente precarizado. Quanto ao
universo feminino, Ruy Braga revela os seguintes dados de uma pesquisa sobre mulheres que

trabalham como teleoperadoras:

Durante nossa pesquisa de campo, entrevistamos jovens teleoperadoras filhas de
empregadas domésticas que claramente identificaram no contraponto ao trabalho
domeéstico, destituido de prestigio, desqualificado, sub-remunerado e incapaz de
proporcionar um horizonte profissional — a principal razdo de ter buscado a
industria do call center em vez de seguir 0s passos das médes — mesmo quando a
diferenca salarial era favoravel ao trabalho doméstico. No telemarketing, essas
jovens perceberam a oportunidade tanto de 1) alcancar direitos trabalhistas
guanto 2) terminar a faculdade particular noturna que o trabalho doméstico,
devido a incerteza dos horarios, assim como a baixa intensidade dos direitos , é
incapaz de prover. Assim, ndo é surpresa que a insatisfacdo na industria de call
center seja relativamente controlada pela contratacdo preferencial de certo
“perfil” de trabalhador: com uma taxa de participacdo feminina na forca de
trabalho gravitando em torno de 70%, além de uma alta ocorréncia de afro-
descendentes, é possivel dizer q o grupo brasileiro de teleoperadores é formado
em sua maioria por jovens mulheres n&o brancas.**

Todos estes trabalhadores, passados alguns meses de treinamento, passam a ser
desarrazoadamente cobrados, momento em que metas de produtividade passam a ser impostas.
Esta situacdo caracteriza o segundo sintoma da precarizacdo do trabalho de teleoperador, qual
seja, a convivéncia constante com situagdes caracteristicas de assédio moral.

Mesmo sem adentrar de maneira profunda na questdo do assédio moral, torna-se
importante, conhecido o conceito desse fendmeno, estabelecer um paralelo com o que ocorre de

fato nas centrais de teleatendimento no que se refere ao tratamento degradante proveniente das

4 BRAGA, Ruy. A politica do precarizado: do populismo & hegemonia lulista. Sdo Paulo: Boitempo, USP,
Programa de P6s Graduagdo em Sociologia, 2012, p. 197.
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regras impostas por tais empresas. Marie-France Hirigoyen entende existir a presenga do assédio

moral em um local de trabalho ao ocorrer:

Toda e qualquer conduta abusiva manifestando-se sobretudo por
comportamentos, palavras, atos, gestos, escritos que possam trazer dano a
personalidade, a dignidade ou a integridade fisica ou psiquica de uma pessoa,
pdr em perigo seu emprego ou degradar o ambiente de trabalho.*

Sirlei Marcia de Oliveira identificou diversas situacdes que se enquadram perfeitamente

na definicdo de assédio moral no trabalho dos teleoperadores. De acordo com a autora:

As situacOGes de pressdo, constrangimento e descontentamento sdo apontadas
pelos teleoperadores como recorrentes na rotina de trabalho deles. Questdes
como direito de ir ao banheiro, um intervalo digno para os lanches e refeigdes,
bem como uma carga menor de pressdo em relagdo aos resultados sdo questdes
que aparecem nas avaliacOes feitas pelos teleoperadores como necessidades para
a melhoria das condicdes gerais de trabalho.*®

Conforme se pode verificar, a rotina de trabalho dos trabalhadores em call centers é
repleta de situacdes extremamente desgastantes para o corpo e para a mente. O que dizer, por
exemplo, do trabalhador que tem seu tempo de ida ao banheiro controlado? N&o ha como
mensurar a crueldade implicita na conduta de proibir o ser humano a realizar suas necessidades
fisioldgicas. O que fazer quando os ganhos salariais passam a ser vinculados a obtencdo de metas
inatingiveis? Como proceder diante de uma atividade que deve atender tanto ao empregador
principal, o cliente e o tomador de servigcos cujos interesses sdo frequentemente conflitantes.
Basta perceber a dificuldade frequente em cancelar um servico em face do ndo interesse tanto da
empresa de teleatendimento, quanto da tomadora de servi¢cos em perder o cliente.

E obvio que situacdes deste tipo acabam por refletir de maneira bastante dramatica na
salde fisica e mental dos teleoperadores. Reside ai, mas um sintoma, o Gltimo a ser analisado no
presente trabalho, da precarizacdo do trabalho dos teleoperadores: trata-se exatamente dos

transtornos fisicos e mentais adquiridos por esses profissionais ao longo do contrato de trabalho,

% HIRIGOYEN, Marie-France. Assédio Moral: A Violéncia Perversa no Cotidiano. Traducdo: Maria Helena
Kihner. 12. ed. Rio de Janeiro: Bertand Brasil, 2010, p. 65.

8 OLIVEIRA, Sirlei Marcia de. Os trabalhadores das centrais de teleatividades no Brasil: da ilusdo & exploragéo. In:
ANTUNES, Ricardo; BRAGA, Ruy (orgs.). Infoproletarios: degradagéo real do trabalho virtual. Sdo Paulo:
Boitempo, 2009, p.131.
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bem como os reflexos tanto socioldgicos quanto trabalhistas resultantes desta inquestionavel
constatacao.

4.2 0OS DANOS FiSICOS E MENTAIS A SAUDE DOS TELEOPERADORES

O trabalho dos teleoperadores é planejado para ser executado dentro de critérios
extremamente elevados de intensidade e controle. Outros fatores determinante de adoecimento
residem nas condi¢des insalubres inerentes ao meio ambiente de trabalho, ou seja, inadequacao
do mobiliario, pouca iluminagao, uso constante e excessivo dos fones de ouvido.

Ao analisar um grupo de trabalhadoras que exercem a atividade de teleoperadoras,
Claudia Mazzei Nogueira constatou que tais situacdes, de fato, comprometem a saude fisica das
trabalhadoras. Dentre as doencas oriundas da atividade laboral, a autora liga o trabalho repetitivo
e auséncia de pausas para descanso como fator desencadeador da LER-Dort (Lesdo por Esforgo
Repetitivo/ Disturbio Osteomolecular Relacionado ao Trabalho), doencas responsaveis por alterar
musculos e articulacBes provocando dor; a autora também verificou um elevado indice de

problemas relacionados a audicdo e a voz.'” Com relacéo a salide mental a autora relata que:

No que tange a satde mental dos trabalhadores de telemarketing, muitos sdo os
diagnosticos de transtornos relacionados com essa atividade, por exemplo,
alcoolismo, depressfes relacionadas com o trabalho, estresse, neurastenia,
fadiga, neurose profissional etc. As trabalhadoras devem ficar atentas a alguns
sintomas que frequentemente podem estar presentes no seu dia a dia, entre eles:
dores musculares; tonturas e dor de cabeca; perturbacdo de sono; incapacidade
de relaxar; irritabilidade; choro facil; sensacdo de abatimento e esgotamento;
dificuldade de concentracéo e memoria; agressividade etc.'®

Importante ressaltar que os problemas de saude nem sempre aparecem de maneira
isolada. E muito comum disturbios de ordem psicoldgica acabarem refletindo sobre o corpo,
situacdo verificada quando a carga psiquica no ambiente de trabalho extrapola os limites
suportados pelo obreiro. Christophe Dejours explica que a fadiga provocada por uma carga

grande carga psiquica, de fato, acaba refletindo-se no corpo. De acordo com o autor;

Y NOGUEIRA, Claudia Mazzei. Telemarketing: A satde das teleoperadoras. In: SANT ANA. Raquel Santos et al
(orgs.). Avesso do trabalho Il: trabalho, precarizagédo e salde do trabalhador. 1 ed. Sdo Paulo: Expressao
Popular, 2010, p. 163-164.

'8 Ibidem, p. 164.
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Em razdo dessa difusdo da carga psiquica nos outros compartimentos do
organismo, ndo € Util procurar tracos que caracterizariam a fadiga psiquica ou
nervosa, em relacdo a fadiga fisica. A fadiga é uma testemunha néo especifica
da sobrecarga que pesa sobre um ou outro dos setores do organismo psiquico e
somatico. Esse principio de difusdo é valido nos dois sentidos: a carga psiquica
pode ter tradugdes viscerais ou musculares, mas o inverso também € verdadeiro.
Para compensar uma fadiga fisica, o aparelho psiquico também é impelido a
contribuir, através da vontade, por exemplo, a tal ponto que finalmente ndo
exista fadiga somatica que nio tenha, simultaneamente, uma traducéo psiquica.™

InstituicGes como os sindicatos e 0 Ministério Publico do Trabalho atuam ha algum tempo
tentando coibir a proliferacdo de condic@es insalubres. No caso do MPT, a ferramenta utilizadas e
a acao civil publica que, além de pedir a intervencdo da Justica do Trabalho proibindo e
penalizando tais préaticas, também pede a condenacdo das empresas que permitem a degradacédo
do ambiente laboral com o consequente vilipéndio a dignidade do trabalhador por dano moral
coletivo. Nesse momento é cabivel transcrever mais um relato que ilustra bem como o ambiente

de trabalho nos call centers €, de fato, capaz de ocasionar o adoecimento dos trabalhadores:

No caso da secretaria Jéssica Lira (ficticio), a experiéncia em uma empresa de
call center da cidade lhe rendeu, além de danos morais, um problema
psicoldgico. Jéssica foi diagnosticada com Sindrome do Péanico, um ano depois
de comegar a trabalhar na &rea. Ela afirma que o estresse extremo foi o que
motivou o aparecimento da doenca. “Eu trabalhava com uma pressdo muito
grande para cumprir metas. Como tempo médio de atendimento, horario de ir ao
banheiro, tudo muito controlado, isso sem falar na pressdo dos clientes, que
muitas vezes exigiam a resolugdo de problemas que ndo dependiam de nos.
Tudo isso foi se acumulando, até que ndo aguentei mais”, desabafa.?’

De acordo com relatos do coordenador do Sindicato dos Trabalhadores em
Telecomunicacdo da Paraiba (sinttel-pb), Wallace de Oliveira, fiscalizacbes em empresas de call
centers instaladas na Paraiba detectaram problemas como falta de higienizacdo dos fones de
ouvido e alimentacdo de ma qualidade servida aos trabalhadores, sendo, inclusive, recolhida pela

vigilancia sanitaria. O Procurador do MPT da Paraiba reforca o grau de indignidade a que se

9 DEJOURS. Christophe. A carga psiquica do trabalho. In: BETIOL, Maria Irene Stocco. (cood.). Psicodinamica
do trabalho, contribuic@es da Escola Dejouriana a analise da relagdo prazer, sofrimento e trabalho. p. 29-30

20 Insatisfagdo gera rotatividade em empresas de ‘call center’ na PB e MPT investiga. Disponivel em:
<http://sinttelpb.com.br/insatisfacao-gera-rotatividade-em-empresas-de-call-center-na-pb-e-mpt-investiga/>. Acesso
em: 4 de marco de 2015.
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submete o trabalhador, quando tem seu atestado médico negado ou quando tem o seu tempo de
ida a0 banheiro controlado.?!

Portanto, conclui-se que parece ser quase impossivel exercer uma atividade laboral em um
meio tdo degradado sem sofrer as nefastas consequéncias, tanto fisicas quanto mentais desse tipo
de exposicéo.

A consequéncia mais dramaética talvez seja o fato de que, uma vez detectada e tratada a
doenca proveniente da atividade laboral, o desafio de retornar ao trabalho torna-se maior, uma
vez que a rotina de cobrancas permanece. Nesse momento, o supervisor insatisfeito com o menor
rendimento do trabalhador, provocado pelo adoecimento resultado da prépria atividade laboral
imposta pela empresa, ird contribuir com aquela taxa de rotatividade, incluindo também o

trabalhador recém recuperado na lista dos futuros demitidos. Nas palavras de Ruy Braga:

No entanto, o endurecimento das metas, a rotinizagdo do trabalho, o despotismo
dos coordenadores de operagéo, os baixos salérios e a negligéncia por parte das
empresas em relacdo a ergonomia e a temperatura do ambiente promovem o
adoecimento e alimentam o desinteresse pelo trabalho. Nesta fase, o
teleoperador deixa de “dar o resultado”, sendo, entdo demitido e substituido por
outro, que recomegara 0 mesmo ciclo.”

Enfim, ante ao exposto até 0 momento, ndo ha como fugir da certeza traduzida pelo fato
de que as centrais de teleatendimento constituem um resgate de um passado que parecia ter ficado
no sombrio século XIX. Guardadas as devidas proporcdes, os relatos e as situacGes faticas
encontradas pelas institui¢oes fiscalizadoras constitucionalmente destinadas a tal fim, acabam por
induzir a construgdo de um sentimento semelhante. Questdes como fornecimento de alimentos
estragados, insalubridade, falta de higiene, imposicdo de metas inalcancaveis, dentre outras,
reforcam a ideia de que a valorizagdo do trabalho humano que fundamenta a RepuUblica
Federativa do Brasil, conforme disposto no art. 1°, IlI, da Lei maior, passa longe da politica
destas empresas.

Ressurge, entdo, o liberalismo sem limites, com algumas acdes estatais fiscalizadoras,
porém tais agOes parecem nao surtir efeito, conforme se verifica em face dos recorrentes casos de

degradacdo do ambiente de trabalho, da propagacdo do assédio moral, da desvalorizacdo do

21

Idem
22 BRAGA, Ruy. A politica do precarizado: do populismo & hegemonia lulista. S0 Paulo: Boitempo, USP,
Programa de P6s Graduagdo em Sociologia, 2012, p.194-195.
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trabalhador enquanto pessoa humana, condutas propositalmente operadas e capazes de produzir
danos & sociedade, lesando diversas normas de natureza laboral. E sempre bom lembrar que os
danos decorrentes das condicfes degradantes sdo alvo de inquéritos civis e de acbes civis
publicas que pedem a condenacdo de algumas destas empresas pelo dano moral coletivo

provocado.

5 O PANOPTISMO NAS CENTRAIS DE TELEATENDIMENTO

Conforme exposto anteriormente, as centrais de teleatendimento se proliferaram de
maneira mais significativa apds as privatizacdes, substituindo os antigos pontos de atendimento
das prestadoras de servico. Paralelamente a esta constatacdo, os call centers também se
desenvolveram pari passu com o desenvolvimento da informaética, o que é bastante 16gico, pois
para concentrar uma estrutura que era espalhada em mdaltiplos pontos em um Unico lugar, €
preciso que se viabilize toda uma infraestrutura de instrumentos telematicos capazes de
compensar essa mudanca de paradigma.

Sob o ponto de vista pratico, o modelo logistico de atendimento por call centers se
desenvolveu sem muito 6bice do Estado e, conforme abordado, trouxe prejuizos significativos
tanto aos trabalhadores, em face das condi¢Oes precarizantes de trabalho, quanto aos clientes,
pela falta de regulamentacdo desse modelo de atendimento, resultando elevados indices de
insatisfacdo dos mesmos.

Quando se fala que o call center guarda significativas similaridades com o panoptico
desenvolvido por Bentham, é porque as rotinas de trabalho impostas, assim como as ferramentas
tecnoldgicas utilizadas guardam uma significativa similaridade com esse modelo de vigilancia
que foi proposto pelo fildsofo utilitarista. Como forma de iniciar as reflexdes que levam a tal
conclusdo, € cabivel descrever a definicdo de Michel Foucault sobre o Panopticon, modelo de
vigilancia adotado em instituigdes das mais diversas, mormente no século XIX. Descreve o autor

que o Panaptico era:

Um edificio em forma de anel, no meio do qual havia um patio com uma torre
no centro. O anel se dividia em pequenas celas que davam tanto para o interior
guanto para o exterior. Em cada uma dessas pequenas celas, havia segundo o
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objetivo da instituicdo, uma crianga aprendendo a escrever, um operario
trabalhando, um prisioneiro se corrigindo, um louco atualizando sua loucura, etc.
Na torre central havia um vigilante. Como cada cela dava ao mesmo tempo para
0 interior e para o exterior, o olhar do vigilante podia atravessar toda a cela; ndo
havia nela nenhum ponto de sombra e por conseguinte, tudo o que fazia o
individuo estava exposto ao olhar de um vigilante que observava através de
venezianas, de postigos semi-cerrados de modo a poder ver tudo, sem que
ninguém ao contrario pudesse vé-lo. Para Bentham esta pequena e maravilhosa
astlcia arquitetbnica podia ser utilizada por uma série de instituicdes. O
Panopticon é a utopia de uma sociedade e de um tipo de poder que €, no fundo, a
sociedade que atualmente conhecemos — utopia que efetivamente se realizou.
Este tipo de poder pode perfeitamente receber o nome de panoptismo. Vivemos
em uma sociedade onde reina o panoptismo.?

Impende ressaltar que Foucault deixa muito claro ao final de sua descricdo sobre o
modelo Pandptico, o fato de que este modelo sobreviveu aos tempos. Destarte, a consagracao dos
call centers com seus mecanismos de controle full time sobre os trabalhadores é um exemplo
claro do panoptismo que reina na sociedade. Porém, antes de analisar como ocorrem estes
controles dentro das centrais de teleatendimento, por meio ndo apenas dos avangados softwares
de controle, mas também pela dindmica taylorista estabelecida neste tipo de atividade, é de bom
alvitre recordar como eram estabelecidos os controles nas fabricas do inicio do seculo XIX.

Foucault discorre acerca das chamadas fabricas-pris@es, fabricas-convento, fabricas sem
salario que existiram durante este periodo, explorando a médo de obra de milhares de
trabalhadoras em paises como a Franca, Suica, Inglaterra e Estados Unidos. O autor descreve
detalhes do regulamento de um destes estabelecimentos cuja caracteristica maior era o
cerceamento quase que completo da liberdade das trabalhadoras, de maneira que todo o tempo de
vida util do individuo era comprado. Havia rigidos horarios para acordar e dormir, para fazer
refeicOes, para exercer as atividades laborais, os descansos eram monitorados, assim como o
exercicio religioso, constituindo assim a realizagdo de um modelo de vigilancia e controle

sonhado pelo patronato. Para Foucault, de um modo geral:

Os dois principios de organizagdo, segundo o regulamento, eram: 0s pensionistas
nunca deveriam estar sozinhos no dormitério, no refeitério, na oficina, ou no
patio, e deveria ser evitada qualquer mistura com o mundo exterior, devendo
reinar no estabelecimento um dnico espirito.*

2 FOUCAULT, Michel. A verdade e as formas juridicas. Cadernos da PUC/RJ. Série Letras e Artes — 06/74.
Caderno n. 16. Rio de Janeiro: Pontificia Universidade Catolica do Rio de Janeiro, 1974, p. 69.
 Ibidem, p. 88.
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De acordo com Foucault este modelo rigido ndo obteve éxito. Foram, entdo, criados novos
modelos de instituicdes, mantendo-se determinadas fungbes que os modelos antigos
desempenhavam. A ideia central era evitar uma apropriacdo de todo o tempo do trabalhador,

fixando-o préximo aos locais de producao. Com relacdo a estes novos modelos:

Organizaram-se técnicas laterais ou marginais, para assegurar no mundo
industrial, as fungdes de internamento, de recluséo, de fixagdo da classe
operaria, desempenhadas inicialmente por estas instituicdes rigidas, quiméricas,
um pouco utdpicas. Foram tomadas, entdo, medidas como a criacdo de cidades
operarias, de caixas econémicas, de caixas de assisténcia etc, de uma série de
meios pelos quais se tentou fixar a populacdo operaria, o proletariado em
formacao no corpo mesmo do aparelho de producéo.”

Adentrando um pouco na analise do modelo Pandptico descrito por Foucault, verifica-se
uma abordagem sobre algumas instituicdes no seculo XIX que, indistintamente quanto as fato de
serem ou ndo instituicdes estatais, sdo denominadas de instituicGes sequestro. Percebe o autor
quatro caracteristicas que estdo contidas neste tipo de instituicdo. Para o presente trabalho trés
destas caracteristicas guardam forte relagdo com o que ocorre nos call centers:

A primeira delas centra-se na constatacdo de que estas institui¢cdes se encarregam de toda
dimensdo temporal da vida dos individuos. Contrariamente as fabricas-prisdes que controlavam
todo o tempo do individuo, estas instituicfes de sequestro, no que se refere aquelas destinadas ao
trabalho, eram formadas por instituicdes onde havia uma jornada de trabalho que os trabalhadores
cumpriam e retornavam pra casa logo em seguida. Medidas voltadas para controlar o tempo de
descanso e a economia, foram inseridas nas rotinas sociais, reduzindo o numero de festas,
possivel local onde o trabalhador teria sua energia desperdicada, bem como fazendo surgir caixas
econdmicas e de assisténcia.?

A terceira fungéo abordada por Foucault e segunda func¢do que guarda intima relacdo com
0 que se pratica hoje nos call centers, trata da criacdo de um tipo de poder polimorfo, polivalente.
No caso da fabrica, explica Foucault que “O poder econdmico oferece um salario em troca de um
tempo de trabalho em um aparelho de producdo que pertence ao proprietario”.”” Outra esfera de

poder criado nestas instituicbes é o poder politico, uma vez que o corpo diretivo de tais

% FOUCAULT, Michel. A verdade e as formas juridicas. Cadernos da PUC/RJ. Série Letras e Artes — 06/74.
Caderno n. 16. Rio de Janeiro: Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro, 1974, p. 90.

% |bidem, p. 93-94.

%" Ibidem, p. 96.
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instituicdes pode delegar o direito “de dar ordens, de estabelecer regulamentos, de tomar

. e, . 28
medidas, de expulsar individuos, aceitar outros, etc.”

No que tange a uma fabrica ou, no caso, num call center, prevalece o poder diretivo do
empregador. O que acontece nos call centers é que os limites do poder diretivo sdo frequentemente
extrapolados, fato que se manifesta das mais diversas formas. Por exemplo: nas situacBes em que sdo
fixadas metas abusivas, ou pior, quando uma meta batida, leva a determinacdo de uma maior, até chegar
ao ponto de ndo mais haver capacidade humana de superacdo, por fugir dos critérios de razoabilidade; o
estimulo a competitividade entre grupos e equipes de trabalho, o que leva, invariavelmente, a situacfes
flagrantes de dano moral coletivo; a questdo do controle das idas ao banheiro e do tempo de permanéncia
no mesmo; dentre outros aspectos que afrontam, sobretudo, a dignidade do trabalhador enquanto pessoa
humana, conforme norma principioldgica albergada no art. 1°, 111, da CF.

A quarta caracteristica apontada por Foucault presentes nas instituicdes de sequestro, também
guardando enorme semelhanga com o que ocorre nas centrais de teleatendimento, trata-se do poder
epistemoldgico que o corre de duas maneiras: a primeira versa sobre a apropriacdo do saber operario
devidamente registrado e anotado, adquirido ao longo do exercicio da atividade laboral. Tal conhecimento
é utilizado para aumentar o controle da produtividade dos trabalhadores, uma vez que a propria
experiéncia vai otimizando a dindmica da producdo.® A forma de manifestacdo desse poder
epistemoldgico ocorre por meio da observacdo dos individuos, sobretudo analisando e comparando

aspectos de natureza comportamental. Foucault explica que, desse modo:

Vemos assim nascer, ao lado desse saber tecnoldgico, proprio a todas
instituicbes de sequestro, um saber de observacdo, um saber de certa forma
clinico, do tipo da psiquiatria, da psicologia, da psico-sociologia, da
criminologia, etc. E assim que os individuos sobre os se exerce o poder ou s&o
aquilo a partir de que se vai extrair o saber que eles préprios formaram e que
sera retranscrito e acumulado segundo novas normas, ou sdo objetos de um saber
que permitira também novas formas de controle.*

Essa juncdo de saber e poder é capaz de otimizar as varidveis inerentes a producéo, caso
do tempo e do conhecimento, otimizacgéo esta feita por intermedio do poder que, no caso dos call
centers, ndo € nada mais que o poder diretivo do empregador. Nas palavras de Foucault:

28 i
Ibidem, p. 96.
» FOUCAULT, Michel. A verdade e as formas juridicas. Cadernos da PUC/RJ. Série Letras e Artes — 06/74.
Caderno n. 16. Rio de Janeiro: Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro, 1974, p. 97.
% Ibidem, p. 98.
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Nesta terceira fungdo das instituices de sequestro através destes jogos do poder
e do saber, poder multiplo e saber que interfere e se exerce simultaneamente
nestas instituicdes, temos a transformacdo da forca do tempo e da forca de
trabalho e sua integracdo na producdo. Que o tempo da vida se torne tempo de
trabalho, que o tempo de trabalho se torne forga pelo trabalho, que a forca de
trabalho se torne forca produtiva; tudo isto é possivel pelo jogo de uma série de
instituicbes que esquematicamente, globalmente, as define como instituicdes do
sequestro. Parece-me que, quando interrogamos de perto estas instituicbes de
sequestro, encontramos sempre, qualquer que seja seu ponto de insercdo, seu
ponto de aplicacdo particular, um tipo de involucro geral, um grande mecanismo
de transformagéo: como fazer do tempo e do corpo dos homens, da vida dos
homens, algo que seja forga produtiva. E este conjunto de mecanismos que é
assegurado pelo sequestro.*

Todos os aspectos citados e analisados por Foucault podem ser verificados nas rotinas
estabelecidas nos call centers. Quando se fala de poder diretivo do empregador sobre o
teleoperador, é preciso sempre ter em mente que tais empresas sdo geralmente terceirizadas,
portanto o teleoperador exerce sua atividade laboral para as referidas empresas terceirizadas. Dai
surge algumas situacdes que potencializam a precarizacgdo do trabalho do teleoperador, por forca
de sua condicdo de trabalhador terceirizado.

Ora, nem sempre 0s interesses do tomador de servicos convergem completamente com 0s
objetivos da empresa terceirizante, motivo que, por si s6, ja pode ocasionar situacdes em que 0
funcionario perde a nocdo e a seguranca do que fazer. Existe também um terceiro elemento
fundamental neste processo que é o cliente. Portanto, o teleoperador deve atender as expectativas
de trés atores diferentes ao mesmo tempo em que, como se percebe, os referidos atores depositam
expectativas diferentes durante o atendimento. Apenas para exemplificar, 0 comportamento
designado aos teleoperadores quando a demanda do cliente versa sobre o cancelamento dos
servicos sempre foi o de dificultar a0 méaximo tal opera¢do. Tanto é verdade que a ANATEL,
percebendo diversas situagdes de conflito de interesses, aprovou no dia 20 de fevereiro de 2014,
por meio de seu Conselho Diretor, um regulamento geral de direitos do consumidor de servigos
de telecomunicacdes, disciplinado questdes como o cancelamento automatico e a obrigatoriedade
de retorno do mesmo operador do call center que processava o atendimento ao consumidor em

caso de queda da ligacdo.®* Neste Gltimo caso, era muito comum o cliente ter de recomecar a

38 FOUCAULT, Michel. A verdade e as formas juridicas. Cadernos da PUC/RJ. Série Letras e Artes — 06/74.
Caderno n. 16. Rio de Janeiro: Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro, 1974, p. 98-99.

%2 As regras podem ser encontradas em: < http://www.anatel.gov.br/consumidor/conheca-as-novas-regras-que-
ampliam-os-seus-direitos>. Acesso em: 08 de mar¢o de 2015.
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contar a demanda novamente desde o inicio quando de uma nova chamada. Portanto, foi preciso
que ANATEL interviesse no sentido de fazer normatizar condutas éticas que deveriam, em tese,
terem sido tomadas por iniciativa propria destas empresas.

Como se percebe, o teleoperador fica com o dever de administrar problemas complexos e
indmeros interesses, potencializando sobremaneira ainda mais o ritmo de stress do ja intenso
trabalho que o mesmo executa. A dificuldade que o teleoperador tem de trabalhar para atender
interesses, conforme dito, por vezes conflitantes, bem como ser permanentemente monitorado
sem saber como e quando e por quem (empresa tomadora ou empresa terceirizante),
caracterizando este quadro de panoptismo digital foi constatada por Selma Venco por meio de
pesquisas com trabalhadores de call centers. Relata a autora que em uma das empresas

pesquisadas:

H& um espaco especial destinado as contratantes, aparelhados com fones de
monitoracdo, que possibilitam interferir nos atendimentos, a par da interferéncia
dos supervisores, exigindo do teleoperador atencdo redobrada e realizacdo de
multitarefa, a saber: digitacdo de dados, atendimento ao supervisor, escuta,
resposta e argumentacdo ao cliente e, ainda atencdo & empresa contratante. Na
outra companhia analisada, h& a disponibilizacdo de todos os relatorios de
produtividade para os clientes pela internet, o que lhes faculta consultar aos
indices de vendas do seu produto a qualquer hora do dia, de qualquer lugar.
Todavia, hd também uma inovacgdo de maior impacto e fator de destaque para a
competitividade da empresa: a monitoragdo on-line, que permite ao cliente
externo (empresa contratante) ouvir de qualquer parte do mundo os ultimos
cinquenta contatos realizados por tipo de operagdo, segmentados por status —
ligagdes que efetuaram vendas, ligacdes em que os clientes declararam ja possuir
o produto oferecido, por exemplo, outro cartdo de crédito e, também, aquelas em
que eles se recusaram a conversar. De acordo com a empresa, essa tecnologia
ndo estd disponivel em paises desenvolvidos — caracteriza-se, assim, o Brasil
como pioneiro em procedimentos técnicos de call center.®

De acordo com os procedimentos verificados, a similaridade da ideia cléssica de
panoptismo com essa nova roupagem contemporanea de vigilancia, caracterizadas como um
verdadeiro panoptismo tecnolégico torna-se bastante clara. Mais uma vez, cabe recorrer ao olhar

de Selma Venco sobre este tema. A autora argumenta que:

% VENCO. Selma. Centrais de Teleatividades: O Surgimento dos Colarinhos Furta-cores. In: ANTUNES,
Ricardo; BRAGA, Ruy (orgs.). Infoproletarios: Degradagdo Real do Trabalho Virtual. Sdo Paulo: Boitempo, p. 156-
157.
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Em funcdo da observagdo constante, é possivel avancar nessa conceituagao
designando-o como um pandptico eletrénico, continuo e adaptavel, que se
aproxima da ideia orwelliana, posto que o teleoperador € um ser
permanentemente observado e ocasionalmente corrigido ou reorientado,
remodelado just in time ndo apenas por sua chefia imediata, mas também pelas
empresas contratantes.**

Nas empresas de centrais de teleatendimento o que existe, portanto, € 0 monitoramento
constante dos trabalhadores, situacdo onde se verifica, de fato, caracteristicas tipicas do modelo
pandptico. De acordo com Foucault: “cada vez que se tratar de uma multiplicidade de individuos
a que se deve impor uma tarefa ou um comportamento, 0 esquema pandptico podera ser

utilizado”®

6 A TERCEIRIZACAO E O TELEATENDIMENTO COMO OBSTACULOS A
IMPLEMENTACAO DA AGENDA DE TRABALHO DECENTE

O direito fundamental ao trabalho vai para além da garantia de um posto de trabalho para
cada trabalhador. Muito mais importante do que garantir este posto de trabalho, é fazer com que
as atividades laborais estejam inseridas em rotinas que dignifiquem o trabalho humano. O
problema do desemprego nao deve servir de desculpa, nem muito menos como referéncia para o
fomento de postos de trabalho precarizados. A questdo do desemprego deve ser tratada por meio
de politicas publicas voltadas para a criacdo de postos de trabalho e qualificacdo dos
trabalhadores, além do dever estatal de garantir toda a assisténcia integral aos que estdo fora do
mercado de trabalho. E bem verdade que esta assisténcia tem se tornado cada vez mais precaria e
deficitéria, sobretudo pela proposi¢do de medidas que dificultam o direito ao seguro desemprego.

Porém, deixando de lado o problema do desemprego, assunto demasiadamente complexo
que se tratado em seus pormenores, acabaria desviando o foco do presente artigo, € de bom
alvitre ressaltar que, os postos de trabalha existentes, assim como aqueles que eventualmente
estejam sendo criados, precisam estar inseridos dentro dos critérios que balizam a atividade

laboral como decente.

% VENCO. Selma. Centrais de Teleatividades: O Surgimento dos Colarinhos Furta-cores. In: ANTUNES,
Ricardo; BRAGA, Ruy (orgs.). Infoproletarios: Degradacao Real do Trabalho Virtual. Sdo Paulo: Boitempo, p. 157.
% FOUCAULT, Michel. Vigiar e punir: nascimento da prisdo Trad. Raquel Ramalhete. 41. ed. Petrépolis: vozes,
2013, p. 195.
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Ante ao exposto é cabivel buscar respostas inicialmente para a seguinte pergunta: O que é
trabalho decente? Uma vez estabelecidos os critérios que definem o trabalho decente, procurar-
se-a demonstrar que tanto a terceirizacdo e, por conseguinte, o trabalho dos teleoperadores,
afrontam critérios razoaveis de decéncia laboral. Para responder sobre o que é trabalho decente, é
cabivel recorrer a prépria Organizacdo Internacional do Trabalho (OIT). Trabalho decente para a

OIT é, entdo:

Uma condigdo fundamental para a superacdo da pobreza, a reducdo das
desigualdades sociais, a garantia da governabilidade democrética e o
desenvolvimento sustentavel. Entende-se por Trabalho Decente um trabalho
adequadamente remunerado, exercido em condigcdes de liberdade, equidade e
segurancga, capaz de garantir uma vida digna. Para a Organizacao Internacional
do Trabalho (OIT), a nogdo de trabalho decente se apdia em quatro pilares
estratégicos: a) respeito as normas internacionais do trabalho, em especial aos
principios e direitos fundamentais do trabalho (liberdade sindical e
reconhecimento efetivo do direito de negociacdo coletiva; eliminacdo de todas as
formas de trabalho forcado; abolicdo efetiva do trabalho infantil; eliminacdo de
todas as formas de discriminacdo em matéria de emprego e ocupacdo); b)
promog%éo do emprego de qualidade; c) extensdo da protecdo social; d) dialogo
social.

Um ponto que chama atencdo em um primeiro momento versa sobre a questdo da
liberdade sindical e da negociacdo coletiva. Quando se fala em representacdo sindical em
empresas terceirizadas, como no caso das centrais de teleatendimento, existe comprovadamente
um conflito de interesses, resultado da dispersdo de interesses dos empregados diretamente
contratados, daqueles contratados de maneira terceirizada. Em linhas gerais, os sindicatos que
representam os trabalhadores terceirizados ndo sdo 0os mesmos que representam os trabalhadores
das empresas tomadoras de servico. Esse conflito de interesse é explicado por Mauricio Godinho

Delgado:

Somente pode ser organizacdo sindical efetivamente representativa da categoria
profissional do trabalhador terceirizado aquela entidade sindical que represente,
também hegemonicamente, os trabalhadores da empresa tomadora de servigos
do obreiro! Toda a formagéo profissional, seus interesses profissionais, materiais
e culturais, toda a vinculagdo laborativa essencial do trabalhador terceirizado,
tudo se encontra direcionado a empresa tomadora de servicos, e ndo & mera de

% Agenda Nacional do Trabalho Decente. Brasilia, 2006. Disponivel em: <http://www.oit.org.br/sites/default/
files/topic/decent_work/doc/agenda_nacional_trabalho_decente_536.pdf>. Acesso em: 30 de janeiro de 2015.
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mao-de-obra. A real categoria profissional desse obreiro é aquela em que ele
efetivamente se integra intermediaria em seu cotidiano de labor.*’

Outro ponto que ndo atende a agenda do trabalho decente proposta pela OIT versa sobre
as condicdes de seguranca dos call centers. Conforme exposto, séo recorrentes os flagrantes de
problemas com os fones de ouvido, ergonomia, dentre outros.

Os salérios dos teleoperadores séo baixos, sobretudo quando comparados a profissionais
que exercem funcdo semelhante em outros paises. Ruy Braga, amparado em pesquisas David

Holman, Rosemary Batt e Ursula Holtgrewe informa que:

Para efeitos comparativos, um teleoperador estadunidense aufere em média uma
renda salarial anual de 35 mil délares e um teleoperador na Africa do Sul, 11200
ddlares, respectivamente dez e trés vezes o valor do salario do teleoperador
brasileiro.®

Por fim, ndo como se falar em liberdade quando se verifica uma rotina de trabalho
direcionada por scripts, quando s&o constatadas situacdes que atacam violentamente a dignidade
do trabalhador, caso do controle de ida ao banheiro. Ndo héa liberdade alguma no panoptico
tecnologico que “moderniza” a vigilancia sobre o trabalhador e o submete a um grau de
intensidade do trabalho que lembra os modelos praticados no sombrio século XIX.

Portanto, nos moldes praticados hodiernamente, a terceirizacdo no Brasil, incluindo-se ai
as centrais de teleatendimento, estdo completamente fora de sintonia com a agenda do trabalho
decente. E preciso, portanto, redefinir e repensar essa técnica de reestruturacdo produtiva,
fragilmente regulada no Brasil por meio da Sumula n. 311 do Tribunal Superior do Trabalho e

que, continua sendo objeto de enormes controversias na sociedade brasileira.
7 CONCLUSAO
A busca pela reducdo de custos de producdo por técnicas de reestruturacdo produtiva

como a terceirizacdo parece ser um fendmeno que ndo tem mais retorno, uma vez que houve um

avanco significativo no emprego de mao de obra terceirizada nas ultimas décadas.

¥ DELGADO, Mauricio Godinho. Curso de Direito do Trabalho. 12. ed. Sdo Paulo: LTr, 2013, p. 481.
% BRAGA, Ruy. A politica do precarizado: do populismo & hegemonia lulista. S0 Paulo: Boitempo, USP,
Programa de P6s Graduagdo em Sociologia, 2012, p. 192.
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Por outro lado, é indiscutivel que a terceirizacdo é uma das responsaveis por uma
significativa parcela dos trabalhos precérios. Isso ocorre porque a decisdo de terceirizar s6 é
viavel quando o repasse da producdo de bens ou servicos, referentes as atividades-meio da
tomadora de servicos, torna-se economicamente vantajosa, ou seja, quando é mais barato para a
tomadora de servicos terceirizar do que manter toda uma estrutura com trabalhadores e, as vezes,
maquinario em seu parque produtivo.

Como toda sociedade empresaria, a empresa terceirizante também tem como objetivo
central o lucro. Portanto, com uma parcela do valor contratado com a tomadora de servicos, a
empresa terceirizada tem de arcar com todas as despesas oriundas da atividade empresarial e
ainda obter lucro. Os reflexos causados para fechar essa conta séo invariavelmente sentidos pelos
trabalhadores, sobretudo no campo salarial e na degradacao das condicdes laborais.

Os trabalhadores dos call centers estdo inseridos dentro desta realidade de precarizacdo do
trabalho, primeiro pelo simples fato de que estdo inseridos dentro desse segmento de
trabalhadores terceirizados, segundo pelas préprias peculiaridade inerentes as rotinas de trabalho
que imp&em uma espécie de plus precarizador neste tipo de atividade.

A imposicdo de controles extremos aos teleoperadores, advindos tanto dos supervisores,
quanto da estrutura telematica, resultando na imposicdo de metas abusivas, em controles de
tempo para as idas ao banheiro, além da prépria negligéncia empresarial no que se refere as
condigBes ergondmicas, induz uma nefasta rotina de adoecimento fisico e mental dos
teleoperadores. Desse modo, muitos poucos profissionais conseguem permanecer por longos
periodos em tais empresas, gerando um impressionante quadro de rotatividade de méo de obra.

O trabalho dentro dos call centers guarda significativas similaridades com o pandptico
desenvolvido por Bentham. O referido controle full time sobre os trabalhadores seja pela empresa
terceirizante, seja pelo tomador de servicos, sobretudo por meio de softwares de monitoramento,
reformula o panoptismo incluindo a tecnologia como principal ferramenta de vigilancia e
controle. Exsurge, entdo, o panoptismo eletrénico que, a despeito da sofisticacdo decorrente da
tecnologia, guarda enormes semelhancas com o modelo de vigilancia e controle presente nas
linhas de producgéo do seculo XIX.

Nos moldes praticados hodiernamente, o trabalho executado nos call centers pelos
teleoperadores, afasta o Brasil do compromisso assumido com a comunidade internacional para a

implementacao de uma agenda de trabalho decente.
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Finalmente, a terceirizagdo praticada nos moldes atuais, de fato, contribui para a
proliferacdo do trabalho precario, no qual a atividade laboral no call center, com outras
peculiaridades potencialmente precarizadores, torna-se apenas uma manifestacdo desse
fendmeno. Desse modo, a toleréncia destas atividades dentro dos moldes atualmente existentes,
afasta o Brasil de seu compromisso internacional voltado para a implementacdo de uma agenda
de trabalho decente.

E preciso, portanto, repensar o modelo de terceirizacio atualmente existente, o que
incluiria evidentemente também os call centers, visando elevar o patamar de direitos dos
trabalhadores terceirizados ao mesmo nivel daqueles que sdo diretamente contratados, Unica

forma de resgatar a dignidade destes trabalhadores.
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