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Resumo
Em pleno século XXI, os individuos atravessam uma crise identitaria, consequente das politicas
neoliberais. A reestruturagdo do mercado de trabalho verificou-se ndo apenas no ambito das empresas
mas na propria natureza do perfil do trabalhador e da sua carreira profissional. A partir dos anos
oitenta do século XX, verificou-se uma drastica alteragdo do mundo empresarial com a introdugdo de
uma nova logica de servigos prestada ao cliente. Os call centres surgem num cenario de inovagao
tecnologica, tornando-se nos embaixadores do trabalho informatizado, através de um modelo de
trabalho toyotista. Em plena desconstru¢ao dos direitos laborais e aumento de desemprego, sobretudo
a partir de Maio de 2011 com a implementagdo das medidas de austeridade da Troika em Portugal,
pretende-se analisar os percursos biograficos de atuais ¢ ex-trabalhadores/as de call centre. Estes/as
compreendem uma nova classe em constru¢ao, uma geragao de precarios/as que se encontra numa
situagdo de intermiténcia entre o emprego e o desemprego, cujas tarefas ndo implicam a aplicacdo das
suas competéncias educacionais, resultando num processo de "status discord" (Kosugi, 2008).
Recorrendo a historias de vida, pretende-se analisar percursos de vida dos atuais e ex-trabalhadores/as
de call e contact centre em Portugal no que refere as suas (im)permanéncias no mercado de trabalho

Abstract

In the 21st century, individuals go through an identity crisis, consequence of neoliberal policies. The
restructuring of the labor market has been found not only in the context of companies but in the very
nature of the worker's profile and his professional career. From the eighties decade of the 20th
century, there has been a drastic change in the business world with the introduction of a new services
logic provided to the client. Call Centres arise in scenario of technological innovation, becoming the
ambassadors of computerized work through a working toyotist model.

In a complete deconstruction of labor rights and increased unemployment, especially from May 2011
with the austerity measures implemented by Troika in Portugal, it is aimed to analyze biographical
journeys of current and former workers of Call and Contact Centres. These workers comprise a new
class under construction, a precarious generation who finds himself in a situation of intermittency
between employment and unemployment, whose tasks do not involve the implementation of their
educational skills, resulting in a process of "status discord" (Kosugi, 2008). Through life stories, it is
aimed to analyze life paths of current and former workers of Call and Contact Centres in Portugal,
regarding their (im)permanence in the labor market in order to verify the affectation of precarity in the
(de)construction of their occupational identity.

Palavras-chave: Subjetividade; Call Centres; Precariedade; Self; Sofrimento.
Keywords: Subjectivity; Call Centres; Precarity; Self; Suffering.
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1. Objetivo do estudo

“A construcao da identidade profissional emerge da fusdo entre diversas identidades e etapas da vida de
um trabalhador.” (Bertaux, 2010)

Em Maio de 2011 era assinado o memorando de entendimento entre a Troika e o Governo portugués que
trouxe consigo inumeros condicionalismos e medidas de austeridade que comportaram transformacdes
abruptas para a vida socioeconoémica dos portugueses. O desmantelamento do Estado Social ¢ a
flexibiliza¢do das relagdes laborais conduziram a um aumento exponencial do desemprego e, em muitos
casos, a uma nova tipologia de pobreza ndo apenas material mas humana. Desta forma, verifica-se um
retrocesso na perda dos direitos laborais dos trabalhadores ¢ a perda da dignidade laboral. Um contexto
panoplias de formas contratuais, consideradas, na sua maioria, como subvalorativas ou precarias, implica
transformagdes ao nivel dos perfis socioprofissionais da mao-de obra, trajetdrias, carreiras e projetos de vida
(Marques, 2009).

O precariado surge como um novo aglomerado, uma classe em construgdo, que se vé€ privada da construcao
de uma identidade ocupacional ou carreira, levando a cabo formas de trabalho e emprego, assim como
recreio ¢ lazer de uma forma sustentavel mas sem qualquer perspetiva de um futuro (Standing, 2011). Tendo
em conta que o trabalho informacional ¢ considerado por muitos autores como o trabalho do futuro, através
da analise de entrevistas biograficas realizadas em 2014 a atuais e ex-trabalhadores/as de call e contact
centre em solo portugués, analisar a dindmica das trajetorias socioprofissionais e académicas destes/as, ou
seja, pretende-se relatar como se processa a (des)construgdo de carreiras em pleno século XXI.

Como tal, torna-se relevante a analise das trajetérias (im)permanentes de emprego e desemprego de longa
durag@o no trabalho informatizado. Importa observar o processo de construgdo da identidade ocupacional de
um/a atual ou ex-operador/a licenciado/a de relacionamento com o cliente num call/contact centre. Através
de entrevistas biograficas, realizadas em 2014, pretende-se, ou seja, analisar a subjetividade dos atuais e ex-
trabalhadore/as de inbound e outbound em Portugal.

2. O Mercado Laboral do Século XXI

Deste os anos setenta do século XX que a globaliza¢do e os mercados de trabalho flexiveis t€ém propiciado
niveis mais elevados de inseguranga ¢ informalizagdo dos mercados de trabalho, fragmentacdo e
desigualdades sociais (Standing, 1999). Numa sociedade neoliberal consequente do advento da globalizagéao,
a sociedade portuguesa assiste cada vez mais a uma acentuada precarizacdo laboral e desmantelamento do
trabalho digno com a transferéncia de riqueza do trabalho para o capital. As politicas neoliberais de finais de
século XX comportaram transformagdes substanciais nos mercados de trabalho, trazendo novas concegdes de
precariedade, adaptabilidade e flexibilidade. Com o crescimento da flexibilidade dos mercados e das
empresas, a forga da agdo sindical enfraqueceu com a perda dos direitos laborais dos trabalhadores, assim
como a transferéncia de riscos, custos e inseguranga da sociedade para os trabalhadores.

Em Maio de 2011, assistimos em Portugal a assinatura do tratado da Troika manifesto numa acentuada
precarizacdo laboral e aplicagdo de medidas rigidas de austeridade que conduziram ao desmantelamento do
trabalho digno. Verificou-se uma transi¢do de uma maior e melhor quantidade e qualidade de empregos para
um decréscimo dos mesmos, existindo uma mescla de antigas e novas formas de pobreza, assim como novas
formas institucionalizadas e diversificadas de precariedade socioecondmica (Paugam, 2007). A flexiguranga
conduziu a novas formas organizacionais de menor dimenséo, descentralizadas e horizontais (Kovacs, 2002),
assim como a uma maior facilidade para o despedimento através de uma nova pandplia de vinculos laborais
com contratos de trabalho a curto prazo, regime de recibos verdes, estagios, ou seja, impossibilidade de
acesso aos direitos minimos de seguranga social (Paugam, 2003). As jornadas de trabalho tornaram-se mais
longas para satisfagdo das necessidades de produgdo das empresas, sem quaisquer garantias laborais para os
trabalhadores a nivel salarial e contratual. As novas tecnologias de informagdo e comunicagdo permitiram
que o setor dos servicos se desenvolvesse ¢ 0 Homem se tornasse numa extensdo da maquina tornando o
trabalho alienado e desprovido de autonomia.
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3. O Precariado Qualificado

A procura de qualificagdo tornou-se num imperativo, num projeto continuo para a vida e o desemprego numa
ameaca constante (Dwyer and Wyn, 2001) desembocando numa subvalorizacdo de saberes praticos e
diplomas. A oferta do mercado de trabalho ndo corresponde em termos de condi¢des laborais, salariais e
contratuais a oferta que é cada vez mais qualificada. As armadilhas da precariedade refletem a dissonancia
entre as aspiragoes dos jovens e o sistema do capital humano que vende qualificagdes falsas acreditadas
conduzindo a frustragdes e desilusdes. Portugal apresenta a geragdo mais qualificada de sempre que, no
entanto, vive a sua mais alta taxa de desemprego registada em 2013, cerca de 17,3%, segundo o Eurostat'.

Em pleno século XXI verifica-se a existéncia de um paradoxo em que, por um lado, aumenta mao-de-obra
letrada, detentora de recursos educacionais mas, por outro, diminui o nimero de saidas profissionais. Neste
cendrio precario, emerge uma classe em constru¢do, o precariado, que consiste ndo apenas em individuos que
possuem empregos inseguros ou que circulam entre contratos a termo-certo mas também por aqueles que se
encontram desprovidos de qualquer sentido ocupacional nas suas vidas. E composto por jovens trabalhadores
sobrequalificados, sujeitos a elevados niveis de flexibilidade salarial, flexibilidade laboral e flexibilidade de
qualificacdes com facil adaptagdo a qualquer tarefa (Standing, 2011). O precariado ¢ composto ndo apenas
pelas pessoas que possuem empregos inseguros ou que circulam entre empregos de curta duragdo mas
também por aqueles que se encontram isentos de qualquer sentido de identidade ocupacional ou narrativa
para as suas vidas (Ibid., 2011). Portanto, o precariado é central para o capitalismo, € norma do capitalismo,
mantendo os individuos numa situagdo de inseguranca.

De acordo com Bourdieu (1998), Castel (2000) e Paugam (2000), a precariedade ¢ algo revogével, incerto e
instavel. Vivemos numa sociedade de flexiexploragdo com condigdes laborais flexiveis em que a exploragao
ocorre sobre os/as trabalhadores/as, tornando-os/as mais vulneraveis (Bourdieu, 1998). Estes/as poderao ser
bastante qualificados/as mas o mercado de trabalho exclui-os/as, tornando as suas vidas cada vez mais
precarias, dificultando a sua subsisténcia economica (Bono, 2000). Existe, por vezes, a necessidade de
atrasar ou cancelar a sua emancipagdo social ou projetos de vida, tornando-os/as em licenciados/as sem
futuro, isentos da possibilidade de compra de um carro ou casa, de empréstimo por parte dos Bancos ou até
impossibilidade de constru¢do de uma familia, traduzindo-se essa mesma situacdo como alienagdo ou
frustracdo. Independentemente da idade ou sexo, os individuos ndo se encontram numa conjuntura
econdmico-social favoravel, obrigando-os a integragdo numa empresa que possa conferir-lhes um ordenado
mensal, capaz de garantir a sua sobrevivéncia.

No entanto, a grande maioria das empresas rejeita-os pela possa de qualificacdes demasiado elevadas, por
um lado, ou a falta das mesmas, por outro. Trata-se de logicas capitalistas por parte das entidades
empregadoras, no sentido de uma possivel obtencdo de regalias da seguranca social através da sua
contratagdo temporaria. Contudo, existe, igualmente, o receio de que estes jovens estudantes ou recém-
licenciados permanegam apenas como temporarios até uma eventual obtencdo de emprego na sua area de
formagdo. Todavia, muitos vivem na esperanca de que ao serem inseridos em meios laborais, como call
centres, se torne numa experiéncia passageira de curta duragao.

Os jovens qualificados que conseguem obter uma inser¢do profissional fazem-no, maioritariamente, por
meio de empresas de trabalho temporario ou através de vinculos pouco ou nada estaveis, incapazes de
conceder-lhes estabilidade financeira, profissional, emocional ¢ humana. Tal conduz, frequentemente, a
situacdes de destruicdo de trajetorias profissionais e, portanto, a um processo de vulnerabilizacdo do
trabalhador. Os jovens encontram-se numa situagdo de transi¢des continuas no mercado de trabalho,
possuindo estas um caracter fluido e mével (Bauman, 2001).

A nova era de servigos proporcionou a existéncia de um discurso que favorece a igualdade de oportunidades
e qualifica¢do dos individuos mas que subvaloriza, igualmente, essas mesmas qualificagdes conduzindo a
novas formas de dependéncia e sobre-exploragdo da sua forga laboral. Trata-se de um paradoxo neoliberal
onde se verifica, por um lado, a necessidade de niveis mais elevados de educacdo mas, por outro, também a
desvalorizagdo das qualificagdes académicas (Lyon, 1992). Os individuos frequentam cursos universitarios
mas quando se deparam com o mercado de trabalho as suas qualificagdes ndo sdo reconhecidas. Tendo em
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conta que o mercado de trabalho portugués ndo conseguiu acompanhar a evolugdo quantitativa do niimero de
licenciados, existe uma impossibilidade cada vez maior de construgdo de uma carreira ¢ amadurecimento
pessoal, de emancipagdo como trabalhadores maduros e experientes, sendo entdo dispensados pelas
empresas. Tal conduz a uma destruicdo de trajetorias profissionais pois os jovens licenciados sentem-se
"obrigados" a aceitar empregos com salarios ndo equivalentes as suas competéncias profissionais e/ou
educacionais. Os jovens adultos licenciados sdo forgados a aceitar empregos mal remunerados, pouco ou
nada especializados, para conseguirem sobreviver e escapar a situagdes de vulnerabilidade e exclusdo social
(Paugam, 2007).

4. O Trabalho Informatizado: Os Call Centres

"Os call e contact centres ilustram na perfeicao a relagdo entre as tecnologias do século XXI (TIC) com as
condi¢des laborais do século XIX, sendo exercida a flexibilidade toyotista com a gestdo taylorista sobre o
trabalhador." (Antunes; Braga, 2009)

A partir dos anos oitenta do século XX, verificou-se uma drastica alteracdo no mundo empresarial com a
introducdo de uma nova logica de servigos prestada ao cliente. Os call centres enquadram-se no setor de
servigos que veio a dominar as economias desenvolvidas, empregando trabalhadores qualificados. As
empresas de telecomunica¢des compreendem o estereotipo de empresa da sociedade da informagao (Castells,
1996) empregando o precariado assalariado (Paugam, 2000). Inicialmente, o perfil dos/as trabalhadores/as
era compreendido, na sua maioria, por jovens adultos licenciados/as e do sexo feminino. Atualmente,
abrange uma faixa etaria que podera compreender trabalhadores/as mais jovens, com cerca de vinte anos,
como séniores com cerca de quarenta e cinquenta anos, permanecendo alguns destes trabalhadores/as na
empresa, ainda que inicialmente o seu objetivo transitorio. O temporario torna-se permanente (Roque, 2010).

Assistente de Relacionamento com o Cliente ¢ uma das “profissdes” mais recentes no mercado de trabalho
mas, igualmente, mais desvalorizada pela sociedade global. No entanto, ¢ concebido como o emprego do
futuro pois funciona ndo apenas como escape temporario mas como emprego permanente para muitos
individuos que se resignam com a precariedade laboral (Bono, 2000). Num cenario de tremenda incerteza,
quer a nivel econdémico, quer a nivel profissional, cada vez mais acentuado, os individuos preferem “agarrar-
se” a algo que, ainda de caracter transitorio como os call centres, com o passar dos anos ¢ dificuldade de
integragdo no mercado de trabalho se torna numa realidade permanente. A procura pela sobrevivéncia por
parte dos jovens licenciados e desempregados passa pela aceitacdo de ofertas de emprego pouco ou nada
relacionadas com a sua area de formagdo, sendo as linhas de call centre as embaixatrizes do trabalho atipico,
por vezes o unico meio de integracdo laboral (Roque, 2010).

Para colmatar a falta de meios de producdo, permitindo a simplificagdo dos processos burocraticos de
recrutamento e poupanga de gastos empresariais, as empresas de trabalho temporario estabelecem o vinculo
entre a triade organizacional, compreendida pelo/a o/a operador/a, empresa de trabalho temporario ¢ a
empresa sede. O regime de subcontratagdo a termo-certo através das trabalho temporario, outsourcing,
confere uma estadia incerta na empresa através de sucessivas renovagdes contratuais ao fim das quais o/a
“colaborador/a” ¢ descartado/a/. O seu salario, para além de mensalmente flutuante, equivale ao salario
minimo nacional, sendo, portanto, praticamente impossivel a construgao de uma vida ou a projecao de planos
futuros. O grau de emancipagdo dos/as teleoperadore/as é bastante fraco pois a maioria encontra-se a
trabalhar em tempo parcial e a habitar quartos arrendados ou debaixo do teto familiar (Roque, 2010).

Apbs o recrutamento, o/a trabalhador/a ¢ inserido/a numa linha de montagem teleoperacional, sendo
confinado/a a um cubiculo onde apenas executa movimentos cronometrados, repetindo as mesmas frases do
guido ou script, reformulacdo do pedido do cliente, como se de um eterno retorno se tratasse, sendo
obrigatorio no final de cada chamada promover um servi¢o ou produto da empresa. Os/as trabalhadores/as
sdo obrigados a fazer uso do trabalho emocional para cativar e manter clientes fazendo uso das suas emogdes
¢ do marketing emocional. Para tal, é necessario que anulem as suas emogoes, assim com a cria¢do de um
self mecanizado e cibernético de modo a que qualquer agressdao se torne inofensiva aos seus ouvidos, ¢ a
gestdo de stress seja realizada no menor tempo possivel (Ibid., 2010).
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O controlo dos tempos de chamada e intervalo ¢ realizado através de uma consola que dita a performance
laboral ¢ impede a socializagdo com os colegas. Os lugares de assento sdo semanalmente estipulados
mediante um mapa rotativo para impedir a eventual interacdo com colegas, sendo ao/a operador/a destinado
um teclado, cadeira, headset e rato publicos. Quanto a postura corporal, ndo podera estar levantado/a mas
sentado/a durante todo o horério de atendimento, usar um tom de voz moderado, ndo gesticular demasiado,
ndo usando roupas reveladoras ou demasiado casuais (Ibid., 2010). Estes/as trabalhadores/as possuem a
capacidade de interagdo com o cliente, enquanto trabalham, simultaneamente, com sistemas sofisticados de
computacdo que ditam o seu ritmo de trabalho e monitorizam a sua qualidade (Deery and Kinnie, 2004).
Trata-se portanto, da melhor forma de aplicabilidade do modelo Lean ao sector das telecomunicagdes
(Burgess; Connell, 2006), representando os cenarios de inovagdo tecnologica que assistimos através da
racionalizagdo cronometrada do trabalho (Castells, 1996). Este processo caracteriza-se por praticas de
controlo e coer¢do que resultam numa assimetria de poderes, aparentemente dissimulada, porém
omnipresente ¢ polimoérfica, existindo sistemas de controlo e de gestdo de pandtico (Head, 2013)
substanciado em dispositivos tecnologicos e organizacionais (Foucault, 1987). O/A operador/a ¢ influenciado
por uma panoplia de constrangimentos que o torna num mero prolongamento da maquina, tal como o tempo
das pausas cronometrado ao segundo; as competéncias (fluéncia verbal, empatia e tolerancia) para
atendimento correto das chamadas; orientacdo para o cliente; desenvolvimento pessoal e profissional;
comunicacdo; influéncia (capacidade de persuasdo, proatividade); responsabilizacdo; rigor; gestdo da
mudanga, inclusive o uso do corpo para publicitagdo de produtos da empresa sem que para tal o/a operador/a
seja consultado/a (Roque, 2010).

Estudos realizados sobre call centres referem que existem dois modelos, sendo o primeiro considerado por
Garson (1988) como "electronic sweatshops", ou seja, linhas de suor eletrénicas que usam o seu poderio
despdtico exacerbado incutindo logicas de coer¢ao do pandptico (Fernie and Metcalf, 1998) que conduzem a
logicas de consentimento e resignacdo (Burawoy, 1979) da maioria dos trabalhadores. Dai que sejam
considerados como moinhos satanicos negros dos tempos vitorianos, pois trata-se de empresas que executam
a divisdo do trabalho fabril (Bain and Taylor, 1999), com um elevado grau de rotatividade (furnover) que se
caracteriza pela sazonalidade de contratagdes mas também de despedimentos (Roque, 2010). No entanto,
outros autores concebem-nos como centros que empregam trabalhadores de elevado grau de qualidade que
prestam servicos de exceléncia onde se tenta minimizar os tempos de espera para o cliente (Kinnie et al.,
2000).

5. A Pobreza do Self

“Quando Ford industrializou o seu processo de produgdo favoreceu o emprego dos chamados
trabalhadores especialistas em relacdo aos artesdos qualificados; os empregos dos trabalhadores
especialistas eram aqueles tipos de operagdes em miniatura que exigiam pouco pensamento ou
julgamento.” (Sennett, 2001:44-45)

No final dos anos oitenta do século XX, o processo de globalizacdo conduziu a desintegragdo do velho
modelo industrial laboral baseado na relagao de emprego estandardizado (Fudje, 2005). Tal, providenciou a
base para um conjunto de politicas sociais que incorporavam um grau de regularidade e durago nas relagdes
de emprego, protegendo os trabalhadores de praticas sociais € condigdes laborais inaceitaveis, estabelecendo
direitos e obrigagdes que providenciavam a estabilidade social e o crescimento econdémico. A
desestruturagdo laboral e as desregulagdes criaram novos desequilibrios na organizagdo das relacdes laborais
conduzindo a destruicdo de trajetdrias profissionais, desqualificacdo e abandono de carreiras de segmentos
profissionais, subvaloriza¢do de diplomas e conhecimento pratico (Silva, 2007). Numa sociedade onde o
mercado de trabalho se apresenta crescentemente flexivel e inseguro, a especializacdo e a formagdo sdao
subvalorizadas, conduzindo os individuos a falsas expetativas, com transi¢des continuas de carater fluido e
moével (Bauman, 2001). Nas sociedades modernas a pobreza ndo se remete apenas para o estado de privagdo
de bens materiais mas a um estatuto social especifico inferior e desvalorizado que marca profundamente a
identidade daqueles que a experienciam. A pobreza é negativamente apreendida, representando o simbolismo
de um falhango social sendo, na maioria dos casos, traduzida em termos de existéncia humana pela
degradagao moral (Paugam, 2000). Os individuos frageis sdo aqueles que possuem um rendimento incerto ou
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irregular, conduzindo a uma participacdo reduzida na vida econdmica e social. Estes novos pobres vivem em
situacdes de desemprego, trabalho em regime temporario, trabalho em regime parcial, contratos a termo
certo, estagios, assim como formagdo alternada. Com a entrada da “troika” em Portugal, o nimero de
portugueses no limiar da pobreza tem aumentado de forma continua, representando cerca de 18,7% da
populagdo total, o que significa que um em cada quatro portugueses ¢ considerado como pobre, tendo sido
verificado um aumento de 25% entre 2011 e 2014. Cerca de 20% dos mais pobres singulares sofreu perdas
de 4,5% e 6% dos seus rendimentos e com filhos cerca de 9% (European Commission, 2011: 21 22). Paugam
(2000) refere dois tipos de precariedade, no trabalho e no emprego. A precariedade no trabalho depende da
satisfacdo ou insatisfacdo dos ordenados, se estes sdo baixos, se as condigdes laborais na empresa ¢ as
relagdes com os colegas sdo ténues. Caso exista uma escassa satisfagdo com o trabalho realizado, poder-se-a
perder o interesse pelo mesmo, devido a inexisténcia de expetativas de mudanca. A precariedade no emprego
encontra-se relacionada com fatores psicossociais que conduzem ao stress psicoldgico.

Em pleno século XXI, a pobreza é traduzida em baixos custos com a produg@o e com os trabalhadores,
encontrando-se estes/as se num cendrio de completa vulnerabilidade (Ferreira, 2012). A pobreza nao apenas
compreende um estado de privagdo de bens materiais mas também um estatuto social especifico inferior e
desvalorizado, afetando a identidade dos individuos. Os jovens adultos licenciados representam um novo tipo
de pobreza licenciada, constituindo uma tipologia de "novos pobres", apresentando um grau académico nao
reconhecido pelo mercado de trabalho ou pelas empresas. Tal, conduz a uma situagdo de frustracdo
econdmica e psicoldgica, na qual estes trabalhadores licenciados encontram-se impossibilitados de aplicar o
conhecimento académico ao seu trabalho diario. O trabalho mecanizado realizado nos call e contact centres,
de regime toyotista, resulta numa pobreza da sua identidade ou pobreza do Self, num sentimento de
aprisionamento, alienacdo, stress, doengas de foro fisico e, sobretudo, de foro psiquico. Trata-se de locais
onde o sofrimento no trabalho, a vulnerabilidade e a dignidade do trabalhador sdo colocados em causa.

O call centre encontra-se na base daquilo que Braga e Antunes (Antunes; Braga, 2009) designam por
infoproletariado ou Huws concebeu como cibertariado (Huws, 2003). Trata-se de uma nova geragdo de
trabalhadores que opera com as novas tecnologias de informacdo e comunicagdo. Para Standing, os
trabalhadores de call centre formam um exército crescente ligado ao precariado, um simbolo da
globalizagdo, da vida eletronica e do trabalho alienado (Standing, 2011). E um proletario ndo industrial dos
servigos, mesmo que esse trabalhador ndo tenha consciéncia dessa condi¢do proletaria (Antunes; Braga,
2009), inseridos num modelo de trabalho toyotista gerador de novos sentimentos de alienagdo e/ou frustragdo
que resultam numa corrosdo do carater (Sennett, 2001). A identidade do/a trabalhador/a é desconstruida pela
inexisténcia de expetativas, de frustragdo, nao identificagdo com o papel de teleoperador/a, impossibilidade
de construgdo de uma carreira profissional, ou seja, isentos de uma identidade ocupacional, de um
sentimento de pertenca a empresa para a qual trabalham, pertenga a comunidade, sentimento de ética, normas
de comportamento, reciprocidade e fraternidade culminando em frustragdo (Huws, 2003). E experienciado
um grau elevado de falta de sentido na vida, criando um vazio ético (Bryceson, 2010). Desta forma, assiste-
se a um processo de subjetificacdo do Self, sendo desenvolvida uma "personalidade informatizada". A
industrializagdo e a aplicacdo das novas tecnologias de informacdo e comunicacdo tornou os/as
trabalhadores/as cada vez mais confinados aos seus postos de trabalho, com sistemas de regras estabelecidas
em que estes/as efetuam uma fraca ou nula aplicagdo das suas qualificagdes. Trata-se de um processo de
"status discord", ou seja, de desqualificacdo (Kosugi, 2008).

6. Percursos (Im)permanentes no Mercado de Trabalho

Através da analise de dinamicas das trajetorias (im)permanentes socioprofissionais ¢ académicas de atuais e
ex-operadore/as licenciado/as de relacionamento com o cliente € possivel analisar o grau de precariedade dos
jovens adultos licenciados.

Trajetoria I: Tiago ¢ um jovem enfermeiro com 9 anos de atividade. Nasceu em 1982 em Lisboa e ¢ de
origens humildes. Os avds eram trabalhadores rurais e os pais empregados de escritdrio, ndo havendo
licenciados na familia. Reside sozinho no Montijo, trabalha em Sintra, levando a cabo atividades de carater
politico e socialmente interventivo. Antes do término da licenciatura ndo teve nenhuma fonte de rendimento,
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apenas alguns trabalhos de verdo. Quando terminou a licenciatura, inseriu-se num hospital onde trabalha por
turnos, ndo pertencendo a fungdo publica, mas possui um contrato de trabalho sem termo, ainda que, na
maioria dos casos, se verifique a prestagdo de servigos para evitar quezilias com a propria empresa sede. Em
média, este enfermeiro, que trabalha por turnos, aufere no final do més cerca de mil euros mensais, sendo um
trabalho bastante desgastante, ganhando menos 30% do que ganhava no inicio da carreira. Trabalhou cerca
de cinco anos no call centre do Saude 24 em Lisboa. Inicialmente verificava-se uma selegdo rigorosa das
pessoas que trabalhavam neste servico, com dois anos de experiencia profissional, sendo, inclusivamente,
rejeitados enfermeiros. A empresa contrata diretamente, possuindo cerca de 400 enfermeiros, via recibos
verdes, com isengdo de um contrato estavel e sem a garantia do dia seguinte. Neste momento, o critério de
selecdo ¢é fraco, sendo aceite qualquer enfermeiro, ainda que sem experiencia profissional. Trata-se de um
atendimento que exige elevado grau de responsabilidade e pressdo em que muitas pessoas desistem. ApoOs
cinco anos de atendimento, juntamente com os enfermeiros de maior experiencia, foi despedido por ndo
aceitar as novas condi¢des ilegais, a nivel contratual e salarial, em que iriam perder cerca de 40% do seu
ordenado. Tiago, com ligagdes a entidades como o Bloco de Esquerda e Precérios Inflexiveis, liderou o
movimento de manifestacdo que juntou cerca de 150 enfermeiros com maior experiéncia de atendimento
numa comissdo informal de trabalhadores. Nao ¢ sindicalizado no Sindicatos dos Enfermeiros, por néo
acreditar no papel dos mesmos, visto terem negado qualquer tipo de ajuda, tendo inclusive criticado o
processo de luta destes trabalhadores aquando do despedimento coletivo de 150 enfermeiros. Da entrevista
concedida em Marc¢o ficam as citagdes mais relevantes para o presente estudo no que refere a vivéncia em
call centre e no processo de (des)construgdo de trajetoria profissional:

"Os call centres sdo o maior pogo de escravatura moderna que existe"”

"E tudo controlado. A empresa a entrada possui um registo biométrico que controla desde logo qualquer
entrada ou saida na empresa. Depois ligamo-nos, obviamente, a um sistema em que temos todo o tempo
contabilizado, horas de pausa, horas de refei¢do, consoante o turno... (...) ndo existe, como em alguns
call centres, uma coisa assustadora que me parece que ¢ tempo para ir a casa de banho. Ninguém ali
controla o tempo de ir a casa de banho, sendo que se uma pessoa for muito tempo e tivermos picos de
chamadas, obviamente, chateiam. As chamadas sdo monitorizadas, ha todas as semanas ranking de
tempo de chamadas de cada um. (...) A chamada média do Saude 24 deve cumprir a volta de 12 minutos,
é o tempo médio de uma chamada de triagem. Sendo que dos 400 trabalhadores, se calhar so 10%
consegue cumprir este tempo. As pessoas sdo pressionadas e despedidas se excedem também tempos
muito elevados, sdo dispensadas se ndo conseguirem cumprir. Para além disto, ha uma aditagdo
constante das chamadas em termos da qualidade que corresponde a cumprir alguns passos, ndo tem a
ver com a qualidade da chamada em si para o utente, tem a ver com a qualidade da chamada para a
empresa que valoriza mais ndo a satisfacdo da qualidade da chamada para o utente mas em termos de
inquéritos de satisfagdo (...) com procedimentos que ddo lucro ou que estdo contratualizados com a DGS
e ndo com aquilo que ¢ satisfa¢do para o utente. Mas ha uma monitoriza¢do cuidada, para fazer pausas
tem que se pedir, para sair tem que se pedir, como em todos os call centres, infelizmente. Nos temos uns
escaloes de vencimento que consoante a qualidade podemos subir neles ou ndo. Destes escaloes de entre
as 400 pessoas apenas 3 subiram, ou seja, ¢ impossivel cumprir aquilo que eles querem em termos de
qualidade e tempo. As pessoas dividem-se por equipas, ha supervisores, todo o quadro de supervisores
da Saude 24 tem um contrato estavel, ou seja, tém um contrato com a empresa, so os comunicadores é
que ndo tém."

"Fui despedido em Fevereiro deste ano depois da nossa luta reivindicativa em que fomos todos
sumariamente despedidos. Temos um processo em curso na Autoridade das Condic¢ées para o Trabalho
por causa da nossa questdo."”

"A Saude 24 terminou o contrato no ano passado em termos de concessdo da linha, houve um novo
consorcio que ganhou (...) que é a Linha de Cuidados de Saude que se agregou com a Teleperformance e
com a Optimus. E neste novo consocio had a indicagdo a Teleperformance para baixar saldarios para que
o servi¢o seja rentavel. Segundo informacoes da DGS este novo contrato foi adquirido por cerca de
metade do valor que a DGS se propunha pagar, com recurso a uma redugdo grande dos vencimentos,
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com cerca de 40% a 45% da nossa remuneragdo. As pessoas acabaram por ndo concordar e houve esta
grande aglomeragdo de vontades."

"Gostava de ter reconhecimento e progressdo na carreira que ndo tenho”.

"Fonte de Emprego em expansdo em Portugal sdo os call centres e ndo existe ninguém que dé apoio a um
trabalhador de call centre. E o local de trabalho onde os trabalhadores sido maior alvo de represdlias,
perseguicoes, vigilancias. Precariedade é a forma de escravatura moderna, paralelismo com escravatura
mais antiga.”

“Todos os despedidos do Saude 24 nunca mais encontraram emprego, a empresa dificultou a situagdo do
acesso ao subsidio de desemprego. Sai do Saude 24 e tive que vender o carro, preferi faze-lo do que
abdicar de mim.”

“Passamos do emprego para a vida para uma vida sem emprego *“.

“Call centres ¢ o emprego do futuro e no qual as pessoas sdo mais maltratadas. Dantes pensava-se que
onde se trabalhava mal era nas caixas de supermercado mas pessoas ndo sabem o que ¢ ser enxovalhado
e ndo poder desligar o telefone, de estar sujeito a um controlo e a uma pressdo que ndo se ajusta a uma
pessoa que esteja com uma cefaleia ou que ndo esteja bem naquele dia, estar constantemente sujeita a
despedimento eminente e ndo existir qualquer seguranga em termos de trabalho.”

Um més apos esta mesma entrevista, Tiago decidiu embarcar numa nova aventura, emigrou € partiu para
Inglaterra onde ¢ atualmente enfermeiro de um hospital em Londres, auferindo mensalmente cerca de 4
vezes mais que o seu misero ordenado em Portugal.

Trajetoria II: Carla € uma jovem de 32 anos que reside em Coimbra desde que nasceu. Ainda em tenra idade
sofreu com a morte da mae, tendo vivido desde sempre com o pai e o irmdo. Este, acabou por emigrar para o
Meéxico onde trabalha e acabou por constituir familia. O avdé materno era agricultor ¢ o av0 paterno
trabalhava na construgdo civil. O pai era comerciante, sendo portanto de classe média baixa, como a mesma
referiu. E solteira mas namora com um colega de trabalho com cerca de mais 10 anos mais velho que a
mesma. As amizades, excetuando poucas amigas de infancia, resumem-se a0 mundo dos call centres com
quem habitualmente convive. A jovem operadora de relacionamento com o cliente estudou e licenciou-se em
Coimbra na area de Sociologia, tendo obtido uma pos-graduagdo em Recursos Humanos que ndo chegou a
terminar. A Unica experiencia laboral que possui desde 2006, apds o término da licenciatura, enquadra-se no
seio dos call centres no atendimento de apoio ao cliente. A inser¢ao foi efetuada por indicagdo de uma amiga
que ja trabalhava num call centre. Inicialmente comegou com um horario de quatro horas em regime de
trabalho parcial para poder conjugar com os estudos. No entanto, tendo em conta que o cansaco e o desgaste,
sobretudo mental, sdo bastante notorios num trabalho rotinizado e cronometrado, acabou por desistir da pds-
graduagdo e passou a regime de 40 horas semanais. Esta trabalhadora aufere o ordenado minimo por cerca de
8 horas semanais ¢ tem um contrato a termo-incerto com a empresa de trabalho temporario. No entanto, o
mesmo ndo a impede de ser transferida para qualquer outro servigo ou de ser despedida no més seguinte.
Apds oito anos de empresa revela um elevado grau de receio de vir a perder o emprego que possui. Como tal,
vive enclausurada numa letargia que a impede de arriscar novas oportunidades de emprego, de sair de casa
dos pais e de constituir uma familia. Desta entrevista sdo de salientar as citacdes mais relevantes e que sao
retrato da maioria dos trabalhadores de call e contact centre:

“Casar e ter filhos ndo, ter independéncia sim. Sair de casa impossivel, com o ordenado minimo ir

’

sozinha para uma casa, pagar renda, agua, luz, passava fome.’

“Nunca trabalhei diretamente na drea, portanto os anos comegaram a passar, comega-se a sentir que jd

bl

ndo se tem as condigoes para trabalhar na area, ndo vamos reaprendendo.’

“Ha assistentes que gostam daquilo que fazem, agora eu ndo gosto daquilo que faco, tenho necessidade
de trabalhar, a unica benesse é que no dia certo o ordenado estd la e isso ¢ uma vantagem.”

bl

“As vezes dizia na brincadeira que desde que entrei num call centre que estou a estupidificar-me.’

“Para mim a precariedade é a minha realidade.”
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Carla ndo mais almeja trabalhar em Sociologia porque com o passar dos anos e o facto de nunca ter
trabalhado na area, sente que ja ndo possui as condicdes e os conhecimentos que se vdo aprendendo e
desenvolvendo com a pratica. Com o receio da perda do ordenado fixo mas escasso ao final do més, e pelo
facto de viver com o pai ndo tendo assim custos inerentes a habitagdo, ndo pretende abandonar o emprego
que possui, nem procurar uma outra ocupagao profissional em solo nacional ou internacional.

Trajetoria III: Jodo é um jovem de 33 anos, nascido em Lisboa. Apds o término do ensino secundario
comecgou a trabalhar em biscates na area dos contact centres em Lisboa. Trabalhou igualmente, durante seis
meses, numa empresa de call centres no Porto, ndo tendo esta experiencia sido bem-sucedida e/ou
satisfatoria. No entanto, sem nunca surgir a possibilidade de construgdo de uma carreira ou possibilidade de
realizacdo profissional no mundo dos call e contact centres, procurou novos patamares ¢ decidiu frequentar
um curso superior. Decidiu ingressar na Universidade de Coimbra no curso de Animador Socioeducativa,
trabalhando simultaneamente num call centre do servico informativo para pagamento das propinas. Da
analise da sua entrevista, apresentam-se as citagdes mais relevantes:

"A vida no trabalho precario ndo é so isto. Comecei a aperceber-me que aquilo que eu queria fazer ou
aquilo que a escola me tentou ocultar, eu cheguei a uma altura dos meus 26 anos em que morreu o meu
sonho de ser maquinista. A partir dos 26 anos ndo se pode ser maquinista da CP. Entdo comecei a
pensar, até estes 26 anos comecei a pensar em trabalhos precarios, andei a saltar de empresa para
empresa, nessa empresa ganhei muito dinheiro mas também era um ambiente... sO para ficar registado,
era uma sala técnica com mais de 40 homens e uma unica mulher, em que os técnicos das centrais
telefonicas vinham com fatos de macaco ao final do dia com um cheiro a suor que ndo se podia e nos
tinhamos que estar naquele ambiente. Quer de uma parede de um lado, quer de uma parede de outro,
eram so grdficos de telecomunicagoes. Havia uma quebra qualquer e aquilo buzinava, desumano, a ideia
que eu tenho é de que desumanas eram as condi¢oes."

"Isto com o passar dos anos, comecei a perceber que ha uma pergunta fundamental que acho que todos
nos temos que é, 0 que é que eu vou fazer para o resto da minha vida? (...) Realizagdo pessoal zero. Com
isto ndo fazia sentido, cheguei aquela fase de fazer perguntas, o que é que tu vais fazer da tua vida? Vais
trabalhar o resto da tua vida até a reforma que sera até aos 65, 67 anos, e se continuar assim serda até
aos 75, vais trabalhar num call centre? Vais trabalhar nisto? Ndo! Bati portas, disse que ndo. Entdo o
que é que eu pensei, lembro-me de quando era mais novo pensar, eu se tirar um curso vou tirar um curso
em Coimbra. E mandei-me para Coimbra porque tinha um vasto curriculo precario de empresas de
trabalho precario. Ok, entdo eu vou conseguir entrar para a faculdade, consigo ter aqui algum dinheirito
e vou arranjar trabalho.”

“Cheguei a um ponto em que digo que ndo quero mais call centres, ndo quero mais opinides de outros
profissionais, vou seguir o que quero fazer e o que aprendi e estou a abrir um projeto meu e até vou
sobrevivendo. (...) Viver feliz num call centre eu ndo consigo imaginar minimamente, ndo hd, eu ndo
conhego, ndo ha nenhum colega que eu tenha conhecido que tenha sido feliz.”

“Neste momento estou a fazer um projeto com os conhecimentos que adquiri na formagdo académica e
estou a abrir um caminho. Ndo estou a espera de arranjar um trabalho por conta de outrem com
mentalidade e necessidades de mercado em que as pessoas nem sequer sdo consideradas como
humanas.”

Apo6s 8 anos de trabalho em call e contact centres, Jodo vive atualmente sozinho em Coimbra, estando a
liderar um projeto de criacdo da Associagdo Nacional de Animadores Socioculturais juntamente com um
colega que, por influéncia do mesmo, realizou o mesmo curso e encontra-se na concretizagdo do projeto.

Conclusao

Através do presente estudo poder-se-a concluir que a organizac¢do do trabalho exerce sobre o0 Homem uma
acdo especifica, cujos impactos compreendem o campo fisico, psicologico e identitario. Em certas condig¢oes
emerge um sofrimento que pode ser atribuido ao choque entre uma historia individual, portadora de projetos,
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de esperancas ¢ de desejos € uma organizacdo do trabalho que os ignora (Dejours, 1987). Os/as jovens
portugueses/as que pretendem levar a cabo a sua emancipa¢do ou sustento, maioritariamente, para
pagamento dos seus estudos, procuram meios de inser¢do laboral de maior facilitagcdo. Os call e contact
centres conferem essa mesma oportunidade, aparentemente, facil mas instavel, aumentando o risco de
exploracdo e despedimento eminente (Beck, 2000). Como tal, os trabalhadores com receio de perder o pouco
que possuem mergulham em légicas de consentimento e resignacdo manifestas através de uma repressao
silenciada (Burawoy, 1979). Como tal, o temporario torna-se permanente; noutros casos, a inser¢ao em call e
contact centres assume-se como um meio temporario para atingir um fim, ou seja, torna-se numa finalidade
instrumental. Desta forma, pode-se concluir que os/as trabalhadores/as de call e contact centre nao se
assumem como trabalhadores/as realizados me termos de felicidade no trabalho ou obtengdo de construgao
de uma identidade ocupacional e/ou carreira profissional.
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