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Jovens supervisores de um call Center:

ex-telecoperadores ov sujeitos responsaveis pelo

exercicio disciplinar da empresa?

Marcio Renato Teixeira Benevides®

RESUMO

O artigo resulta de entrevistas com jovens de um call center de Fortaleza. Analisa-
se como teleoperadores promovidos a cargos de supervisdo assumem posi¢coes
diferentes e “vestem a camisa” da contratante, passando a ndo se reconhecer
mais como membro da teleoperacdo. Investiguei elementos sobre a disciplina, o
processo de selecdo, a fluidez da ascensdo de cargos, 0S novos esquemas
perceptivos do novo “campo de trabalho”, a fungado do supervisor dentro de uma
empresa que funciona na base da busca por produtividade e, por fim, como essa
subida de cargo é legitimada na teleoperacao.

Palavras-chave: Trabalho. Ascensao. Legitimidade.

ABSTRACT

The article is the result of interviews with young people in a call center of Fortaleza.
Analyzed as telemarketers, promoted to into supervisory roles take different
positions and "wear the shirt" of the contractor, and will no longer be recognized as
a member of teleoperation. Investigated elements about the discipline, the
selection process, the fluidity of the rise of positions, new perceptual schemes of
the new "field work", the role of the supervisor in a company that works on the
basis of the search for productivity and ultimately as this rise of position is
legitimized in teleoperation.
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A X Center®™ é uma empresa terceirizada da cidade de Fortaleza, que
atingiu um status elevado no mercado de trabalho desde seu inicio®’. Essa
imagem foi fortalecida, pelo préprio marketing, como uma empresa que oportuniza
aos seus funcionarios uma mobilidade de cargos grande. Internamente, essa

»83

oportunidade é destacada através da chamada “Politica de Degraus™". A ideologia

dos “degraus” € uma maneira eficaz de atrair uma mao-de-obra, que ja se

encontra em forma de “reserva” %

, € ainda oferecer a proposta de “oportunidade”.
O modelo ideolégico de adesdo pela atragdo na “flexibilidade” € uma
caracteristica bastante adotada pelas empresas contemporaneas e faz parte do
leque de novidades trazidas pelo reordenamento no mundo do trabalho. Todavia,
0 que nao se fala nesse “convite” & que o flexivel precariza nao apenas a atividade

do sujeito como sua propria vida. Vasapollo diz o seguinte acerca disso:

A nova organizacao capitalista do trabalho é caracterizada cada vez mais
pela precariedade, pela flexibilizacdo e desregulamentacdo, de maneira
sem precedentes para os assalariados. E o mal-estar do trabalho, o
medo de perder o préprio posto, de ndo poder mais ter uma vida social e
de viver apenas do trabalho e para o trabalho, com a angustia vinculada
a consciéncia de um avanco tecnolégico que ndo resolve as
necessidades sociais. E 0 processo que precariza a totalidade do viver
social (VASAPOLLO, 2006, p. 45).

A ideia de “subir de cargo” € assumida pelo funcionario desde o momento
em que ele faz a primeira entrevista de ingresso, até pelo fato de que essa
possibilidade de ascensdo € um dos carros-chefes da empresa. Com isso, um

jovem teleoperador ja inicia sua trajetoria profissional com uma expectativa de

81Nome ficticio dado a empresa de call center pesquisada. Metodologicamente, optei por ndo
identifica-la para esclarecer que nédo se trata de uma situacao peculiar, mas que se liga a uma
série de organiza¢gbes que executam suas relagbes de trabalho de um mesmo modo no
cenério internacional das formas de trabalho no capitalismo contemporéaneo

82 A empresa foi fundada em 1994. Hoje, ha cerca de seis mil funcionarios contratados apenas na
filial da capital cearense, prestando servicos para diversas empresas brasileiras, como
operadoras de telecomunicacdes, financiadoras e algumas lojas.

83 A “Politica de Degraus” € um projeto voltado para promogdes internas de funcionarios. A
hierarquia da empresa € organizada basicamente em operadores, supervisores,
coordenadores e gerentes.

84 Sem experiéncia profissional prévia, os jovens trabalhadores ocupam a reserva do mercado de
trabalho, sofrendo com o desemprego. Dessa perspectiva, a “oportunidade” oferecida pelo call
center torna-se mais evidente.
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que, através do seu trabalho e do seu esfor¢co, desempenhard melhores func¢des
na X Center.

Observo que esse processo de adesao ndo se d4 de um modo unilateral.
N&do é correto afirmar que as empresas absorvem a mao-de-obra e aos
trabalhadores resta o aceite. Obviamente que ha uma relagédo de hipossuficiéncia
entre empregador e empregado, contudo o trabalhador também faz algum
investimento nessa economia de existéncia. O fato € que, para meus
interlocutores, aceitar um trabalho precario, mas que possibilite algum modo de
ascensdo social, € uma forma de tentar recuperar parte de sua prépria agéncia.

Portanto, € uma relacdo de opressdo e de subordinagdo, mas que néao
captura a subjetividade do trabalhador e tampouco acaba com sua liberdade. A
sofisticacado desses dispositivos de adeséo, controle e resisténcia fazem parte do
cotidiano em empresas como a X Center, onde jovens sdo assujeitados ao mundo
do trabalho, através de processos de inclusdo que ja o insiram de maneira
subordinada.®

O pensamento otimista € nitido em um depoimento dado por um jovem de
19 anos que ingressaria um més®® apés essa entrevista no quadro de funcionarios
da X Center. Ele diz: “[...] agora, nesse momento, eu almejo o topo, o auge”,
demonstrando que nao ha limites para esse sonho de “melhorar na vida” através
do trabalho. Outro operador, confiante na sua capacidade e, portanto, na
oportunidade de crescer através de seu mérito diz que quer “s6 o crescimento!
Crescer dentro da empresa. [...] Pelo que me falaram, tem todas essas
oportunidades pela meritocracia, né?”.

De acordo com os dados obtidos na pesquisa®’, afirmo que a totalidade

dos entrevistados ingressou no trabalho com um sonho de crescer de cargo,

85 Sobre os processos de assujeitamento ver Butler (2002). Acerca das discussdes sobre “inclusédo
subordinada®, ver Santos (2007).

86 Os entrevistados que estdo para ingressar, passam por um treinamento que dura entre 45 a 90
dias. Portanto, esse estava na etapa final do treinamento.

87 Foram realizadas trinta entrevistas semiestruturadas (FLICK, 2004), englobando treinandos,
veteranos e ex-funcionarios da empresa. Os dados nao oferecem uma preciséo estatistica,
mas, acredito, traduzem significativamente as expressdes cotidianas dos trabalhadores desse
segmento.
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deixando, desse modo, futuramente a operacao para tras. Observa-se nos dois
depoimentos seguintes que ha uma forte influéncia da propaganda da “Politica de

Degraus” na X Center para esses outros futuros funcionarios.

Crescer. Crescer. Evoluir. Eu vou comegar como operador, né? E todo
mundo comega... L4 dentro vou fazer outras sele¢es pra supervisor,
coordenador, enfim... Crescer (Rapaz, 19 anos, treinando para o ingresso
na empresa).

Assim como a empresa ja disse varias vezes que processos seletivos
acontecerdo e a partir do sexto més la vocé pode fazer processos de
selecdo, entdo eu ndo almejo apenas ficar no atendimento ndo, quem
sabe... pretensdes futuras ai... ndo sei até onde vai. Algo a frente!
(Rapaz, 26 anos, treinando para o ingresso na empresa).

N&o significa apenas que o0s jovens sonham em ocupar cargo X ou Y, mas
gue eles ndo desejam permanecer como operadores por muito tempo. Portanto,
transmitem indiretamente a insatisfacdo com a funcdo que vao ocupar, mas
mascaram iSso com a grande expectativa que € gerada em torno de seus
crescimentos que, para eles, seriam consequéncias normais de um processo
baseado na capacidade de trabalho. Essa visdo lembra o jovem padeiro italiano
de A corrosédo do carater que afirma: “- Nao importa; ndo vou ficar fazendo isso o
resto da vida.” (SENNETT, 2008, p. 83).

DISCUSSAO FOUCAULTIANA: DISCIPLINA, ACUMULO DE HOMENS E
PRODUTIVIDADE

A tendéncia de almejar o crescimento € uma das caracteristicas das
corporagdes que se utilizam de uma espécie de “poder disciplinar’ para moldar
seus funcionérios. Hoje, pensa-se em propostas que possibilitem um suposto

crescimento mutuo entre empregado e contratante. Foucault define:

Este novo mecanismo de poder apoia-se mais nos corpos e seus atos do
que na terra e seus produtos. E um mecanismo que permite extrair dos
corpos tempo e trabalho mais do que bens e riqueza. E um tipo de poder
gque se exerce continuamente através da vigilancia e néo
descontinuamente por meio de sistemas de taxas e obrigacBes
distribuidas no tempo; que supde mais um sistema minucioso de
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coercbes materiais do que a existéncia fisica de um soberano.
Finalmente, ele se apoia no principio, que representa uma nova
economia do poder, segundo o qual se deve propiciar simultaneamente o
crescimento das forcas dominadas e o aumento da forca e da eficacia de
guem as domina (FOUCAULT, 1988, p. 188).

Desse trecho da obra Microfisica do Poder vé-se 0 quanto essa
modalidade de vigilancia constante dos corpos e dos sujeitos traz lucros para a
empresa e garante uma maior “produtividade” por parte do empregado. Em
contrapartida, o sujeito sente-se mais livre por nem sempre estar em contato fisico
imediato com aqueles que o vigiam e cobram seus resultados.

Desta forma, analiso, pela oOtica foucaultiana, o carater triplo do trabalho,
vendo-o tanto da perspectiva produtiva, como por suas caracteristicas simbdlicas
e disciplinares. E o que se vé todo o tempo na empresa pesquisada: a
preocupacao pelos resultados, a elaboracdo de um universo simbolico que
fomente esse tipo de atividade e as praticas de adestramento utilizadas no
cotidiano desse oficio.

Segundo Foucault, a disciplinarizacdo das sociedades a partir do século
XVIII ndo se da por um esquema de obediéncia cega e seguindo o modelo
prisional. Ao contrario, a sofisticacdo da disciplina é diferenciada, promovendo um
ajuste “entre as atividades produtivas, as redes de comunicagdo e o jogo das
relagcées de poder.” (FOUCAULT, 2010, p. 286). O que ocorre € um acumulo da

forca de trabalho, através de complexos tipos de disciplina.

A SELECAO PARA A SUPERVISAO: REVES/DECEPCAO E
SUCESSO/ESTRATEGIA

O processo de selecdo para supervisdo da-se através de provas de
conhecimentos gerais, entrevistas em grupo e entrevistas com coordenadores e
gerentes da empresa. Todo operador com mais de seis meses de experiéncia
pode se candidatar ao processo, desde que consiga cumprir todas as suas metas,
ndo possua faltas no periodo dos ultimos trés meses e tenha a recomendacéo de

seu supervisor atual. Portanto, ha também todo um caréater subjetivo na selecéo,
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sujeitando o candidato ao aval dos que escolhem, além de passar pelo crivo do
chefe imediato. Além disso, caso o operador seja reprovado em uma selecao ou
ndo esteja com os resultados satisfatérios para essa finalidade, ele sé podera se
candidatar trés meses depois.

Com o passar do tempo, o préprio processo de selecdo interna comeca a
ser questionado pelos operadores. Um dos entrevistados nesta pesquisa, que
inclusive conseguiu ser selecionado para supervisdo pouco antes desse

depoimento, tem uma critica ao modelo implementado nesse processo.

Esse processo € um processo que desmotiva muito as pessoas que nao
conseguem ser aprovadas, por que muitas vezes as pessoas fazem um
bom trabalho e num processo que, muitas vezes... a propria empresa diz
gue O processo é um processo comparativo, € justamente uma questédo
de momento, entdo vocé sb é avaliado naquele momento. Pelo contrario
que vocé deveria ser avaliado desde o seu primeiro dia ha empresa, para
saber se vocé tem condi¢cdes naquele cargo ou ndo (Rapaz, 22 anos,
treinando para o ingresso na supervisdo da empresa).

Essa critica ao novo supervisor da empresa traz um fato muito importante
e que se constatou com as informacfes armazenadas empiricamente. Esse fato
o de que uma tentativa frustrada nesse processo de selecdo pode tornar-se um
estopim para qualquer operador. Ora, observe-se que esses jovens entram na
empresa e suportam todas as pressdes da teleoperacdo, mas sempre pensando
em ascender. Entdo, eles trabalham com um entusiasmo para buscar os
resultados e chegam a ignorar as dificuldades da funcdo atual, pois estdo
almejando algo melhor para si.

Todavia, a decepcédo chega quando ingressam no processo e sofrem uma
primeira derrota. O primeiro revés dentro de um mundo ideal, criado pela
interseccéo da vontade do operador de crescer e da necessidade da empresa de
fazé-lo sonhar - vulneravelmente -, gera uma amargura plena pelo trabalho na X

Center.
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O depoimento a seguir € de uma jovem que, COMO em raros casos, ja é
funcionaria da empresa ha trés anos®. Ela afirma literalmente que ndo possui
mais nenhuma expectativa quanto a constru¢cdo de uma carreira na X Center. A
funcionéaria, ao responder se ja havia feito algum processo seletivo, tentou me
explicar um pouco dos motivos dessa consternagao e tocou nas experiéncias de
seus colegas com a selecéo interna e na descrenca que ela possui em relacéo a

todo esse processo:

Nao, eu ndo fiz nenhuma, até por que quando teve a primeira
oportunidade eu ainda era novata e foi a época que eu tirei férias e tinha
colocado um atestado por motivo de doenca e ndo deu pra fazer. Ai
depois dai vocé comeca a se acostumar com aquele trabalho que vocé
faz e vocé também comeca a ver algumas coisas que acontecem no
atendimento mesmo e que sdo negativas. Ai vocé vai acumulando... ndo
sei, é... vocé fica descontente com aquilo que vocé faz e ai vocé vai, as
vezes, sO pra completar mesmo o tempo, sabe? Ai vocé vai ficando, por
que vocé ndo quer pedir demissdo, mas também... Experiéncia mesmo
eu nao tenho nenhuma com os processos de selecdo, mas tem amigos
meus que fizeram, tem algumas pessoas que reclamam, por que muitas
vezes eles dizem que vocé ndo esta apto a assumir o cargo, mas nao
dizem o motivo ou dizem um motivo que ndo tem nada a ver com a
questdo, entendeu? Vocé vai pra entrevista com o coordenador, vocé fala
demais e ai ela diz que vocé nado pode ficar, que ndo pode assumir o
cargo... nao sei, por que vocé nao tem ‘brilho nos olhos’... umas coisas
assim, eu ja vi muita gente falar isso e também a gente vé que tem um
pouco de “empurrdozinho” do supervisor, né? Ajuda muito! (Moca, 23
anos, considerada veterana na empresa).

Um dos primeiros pontos que foi problematizado pelos discursos dos
informantes com visGes mais maturadas pelo tempo de trabalho € o que toca a
meritocracia e a lisura dos processos. Ao contar suas perspectivas ao ingressatr,
uma das entrevistadas nos traz, levemente, a mudanca em relacdo ao

despojamento meritocratico da empresa

Eu tinha a perspectiva de que eu poderia realmente crescer, que ali valia
mesmo a meritocracia. Que eu mais tarde eu poderia até mesmo seguir
na carreira dentro do que a empresa proporciona. [...] Depois que eu
entrei 14 vi gue meritocracia € o minimo possivel, né? (Mocga, 22 anos, ex-
funcionaria)

88 Devido ao excessivo nivel de desgaste proporcionado por esse tipo de trabalho € rarissimo
encontrar algum funcionario que esteja na mesma fungao ha mais de um ano e meio. Ou segja,
ha uma “vida util” para o trabalhador.
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Os dados apontam que ha uma grande dissolu¢cdo da importancia do
mérito nesses testes. O fato deles ndo serem apenas objetivos, mas também
subjetivos®®, aumenta a possibilidade da existéncia de casos de manipulacdo dos
resultados. Todavia, 0 que aponta € que o carater do mérito, por vezes visto, é
trocado pelo do prestigio.

O “prestigio” foi citado por alguns entrevistados, através de palavras como
“afinidade”, “intimidade” ou “status”, todas essas atribuigdes relacionadas ao
proximo cargo superior na hierarquia da empresa, sendo, no caso, 0 supervisor.
Portanto, se os operadores conseguem chegar a um dado nivel de prestigio
dentro de seu relacionamento com o supervisor, eles vado comecar a ser notados
e, por conseguinte, surgirdo indicacdes ou recomendacdes positivas por parte dos
seus “superiores”.

E habitual ver essa relacdo de favorecimentos na X Center. Em meio a
tanta individualidade, competitividade, busca incessante por resultados e correria
para alcancar as metas, quando se oferece a “amizade” para alguém é algo
merecedor de uma retribuicio de acordo com o poder do presenteador. Esse
esquema funciona como uma pratica de “trocas”, onde todos sabem do jogo, mas
fingem que ndo sabem, promovendo uma instituicdo, onde ndo ha ingenuidade,
mas uma “gentileza proposital” (BOURDIEU, 1996B, p. 8).

Portanto, ndo ha um ato despretensioso nessa troca de favorecimentos.
Esse planejamento da “jogabilidade” se assemelha a dupla face ética vista na vida
cortesa, onde havia duas dimensdes de comportamento. A primeira seria a com o
companheiro da mesma funcéo e a segunda seria a que se da com os membros
das camadas superiores da hierarquia na empresa, onde a relacdo torna-se “um
instrumento imediato para a carreira e a auto-afirmacao, um meio de ascenséo e
gueda, um cumprimento de exigéncias sociais experimentadas como deveres.”
(ELIAS, 2001, p. 75).

89 Artificios, tais como entrevistas com funcionarios de uma hierarquia maior ou até mesmo
indicacOes feitas por estes, servem como um aval para a proje¢do de um candidato.
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O fato é que ha uma estratégia clara utilizada pelos teleoperadores que
investem no jogo da ascensdo. Esse investimento requer uma estratégia que
planeje modelos de comportamento e de relacionamento validos e aceitos. O
teleoperador torna-se um estrategista pleno que busca um objetivo, uma maneira
para superar seus concorrentes e que, acima de tudo, visualiza a vitéria
(FOUCAULT, 2010, p. 293).

Interessante quando um dos entrevistados, ao criticar e denunciar tudo
isso, ri e diz que ndo sabe nem se isso é certo ou errado, pois acredita que se o
beneficiado fosse ele mesmo néo iria achar tdo ruim assim. Apesar das risadas,
observei que ele se desmotivou com 0s processos, como nao acredita que ele
seja tdo vantajoso assim. Esse jovem alega que quanto maior € 0 cargo que o

funcionario ocupa, maior é o nivel de comprometimento com a empresa.
A ASCENSAO FLUIDA, O ARREPENDIMENTO E A DISTINCAO

Quando se aumenta o nivel de comprometimento com a empresa,
também se eleva o volume de cobrancas e de responsabilidades, tendo em vista
gue, sendo supervisor, o profissional vai lidar diretamente com a coordenacéo e
convivera com as tomadas de decisdes da empresa, além de ter que “controlar” e
tentar “cativar’ a sua bateria®®. Todo esse aumento de delegacdes ndo
compensaria financeiramente, pois o salario sequer aumenta em trinta por cento.

O fato é que, como apontado pelos entrevistados, 0s supervisores Sao
demasiadamente sobrecarregados. Eles tém uma carga horaria oficial de oito
horas diarias, porém, ndo conseguem exercer todas as suas atividades dentro
desse periodo, o que os faz ficar na empresa cerca de dez a doze horas por dia,
sem contar que muitos deles vao trabalhar nos dias de folga, para que possam

cumprir com todas as suas tarefas.

90 Uma bateria € um conjunto de 20 teleoperadores. Esse grupo fica sob a responsabilidade de
um supervisor. Por conseguinte, um grupo de supervisores fica sob o comando de um
coordenador, que em grupo obedecem a geréncia.
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Essa é uma demonstracédo latente da exploracdo do tempo de trabalho de
diversos jovens, como ocorre nos casos dos pesquisados. O filésofo hangaro
Istvan Mészaros comenta com muita propriedade essa absorcdo forcosa

comumente vista no sistema do Capital.

Pois o capital € completamente incapaz de fazer consideracdes
humanas. Conhece apenas uma Unica maneira de administrar o tempo
de trabalho: pela maxima exploragdo do ‘tempo de trabalho necessario’
da forca de trabalho empregada, e ignora totalmente o tempo disponivel
existente na sociedade em geral, porque ndo pode dai extrair lucro
(MESZAROQS, 2007, p. 158).
Assim, aparentemente, a mudanca de cargo ndo compensaria. Ou seja,
como se o0 custo-beneficio ndo acontecesse. O sujeito vai tentar melhorar dentro
da empresa, mas acaba se sentindo pior e mais sufocado. E como no trecho a

seguir, que indica uma

[...] ‘perda retrospectiva na rede flexivel’. Como as pessoas que arriscam
fazendo mudancas em organizacfes flexiveis muitas vezes tém pouca
infformacdo concreta sobre o que implicarda uma nova posi¢do, s6 em
retrospecto compreendem que tomaram mas decisGes (SENNETT, 2008,
p. 100)

Vale lembrar que ndo ha como desfazer a escolha de outrora. Portanto,
uma vez que o operador ascende ao cargo de supervisor, este ndo podera
retornar a operacdo. Dai vé-se a quantidade, também consideravel, de
supervisores que, conforme algumas informacfes obtidas durante a pesquisa, se
sentem arrependidos com a mudanca e até torcem pelo seu desligamento da
empresa. Digo torcem, pois eles ndo pedem demissdo, mas desejam ser
demitidos a fim de receberem os seus direitos trabalhistas. Desse modo, parecem
estar da forma como Sennett (2008) descreveu: “a deriva”.

Esse arrependimento latente dos novos supervisores assemelha-se a
relacdo analisada por Bourdieu em As Regras da Arte. Na andlise do romance de
Flaubert, o autor traz a personagem de Frédéric que se recusava a viver a illusio,

almejando situar-se numa zona de “ndo-gravitagao social”, onde nao precisasse
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mais participar da economia dos jogos sérios do mundo social. Por outro lado, a
personagem de Deslauriers tinha uma vontade de ocupar a posi¢do de Frédéric. E
uma recusa semelhante a do campo de forca visualizada nos operadores que
desejam ir para a supervisao e nos supervisores que ja nao suportam mais o fardo
do local em que estéo inseridos (BOURDIEU, 1996C, p. 27).

Como esse espaco de recusas nao se da explicitamente, cria-se uma
relacéo entre estabelecidos e outsiders. O grupo dos supervisores alimenta uma
aurea de “vencedores”, como estabelecidos, mantendo um tabu relacional com os
teleoperadores. Ou seja, agora 0 contato € apenas profissional. Supervisor s6
convive pessoalmente com supervisor. A hierarquia cristalizou-se, mas que haja
arrependimento (ELIAS, 2000).

Outro ponto mencionado por ocupantes da supervisdo é a decepcao
guanto a real melhora e ao real crescimento dentro da empresa. O que 0s
depoimentos vém apontando é que os supervisores “participam” das tomadas de
decis&o, porém ndo decidem nada. E como se eles ja pudessem avistar o poder,
mas ndo o tivessem. Isso me parece com as “‘mudangas laterais ambiguas”,
trazidas por Richard Sennett, que sdao “[..] mudangas em que a pessoa ha
verdade se mexe para o lado, embora acreditando que estad subindo na rede
frouxa.” (SENNETT, 2008, p. 100).

Essa foi uma breve descricdo etnografica acerca do processo de
“distingcao” entre os “melhores” e os “piores”, desde o momento da entrada na
empresa até os processos de selecao interna. O fato é que “a divisdo segundo as
classificacdes ou os graus tem um duplo papel: marcar os desvios, hierarquizar as
qualidades, as competéncias e as aptidées; mas também castigar e recompensar”
(FOUCAULT, 2002, p. 151). Logo, € uma disputa huma via de mao-dupla, onde
poucos, verdadeiramente, vencem, se € que posso considera-los, de fato,

vencedores.

PROMOCAO: NOVA PERFORMANCE E NOVOS ESQUEMAS PERCEPTIVOS
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A partir da mudanca de cargo, ha uma alteragcdo na performance do novo
supervisor. Observa-se que ele ndo pode mais se comportar como um operador
diante de seus antigos colegas, que agora sao seus “inferiores” e, tampouco, se
solidarizar com os problemas exclusivos daqueles que trabalharam diretamente
com ele outrora. A posicao € outra. A promoc¢do, nesse caso, funciona como uma
instituicdo, precedida por um rito, que traz consigo uma separagao entre o que se
tinha antes e o que se tem no novo momento. Ha, portanto, um corte entre 0s
supervisores e 0s teleoperadores, tanto nos campos de funcéo, produgédo, como
de mentalidade e atuacgéao.

Bourdieu ndo utiliza a expressao “passagem”, pois acredita que o
fundamental para se estudar é a linha de separagéo, ndo a passagem em si, que
seria apenas uma mascara para encobrir o limite “arbitrario” que separa o antes do

depois

[...] um dos efeitos essenciais do rito, qual seja o de separar aqueles que
ja passaram por ele daqueles que ainda nao o fizeram e, assim, instituir
uma diferenca duradoura entre os que foram e os que ndo foram
afetados. Eis por que em lugar da expressao ritos de passagem talvez
fosse mais apropriado dizer ritos de consagragéo, ritos de legitimacéo, ou
simplesmente ritos de instituicdo [...] (BOURDIEU, 1996, p. 97).

O fendbmeno que comeca a agir sobre o cenario estudado é o de que os
supervisores abandonam suas histérias como operadores, passando a “vestir a
camisa” da empresa, atuando como lideres dos seus antigos colegas. A postura
deles se torna diferente, 0 que seria necessario para impor um respeito aos novos
submissos hierarquicamente, mesmo que através de uma “administracdo
participativa”, ou seja, com ideais de que se formou uma equipe horizontalizada,
como foi destacado por Simone Wolff e Savio Cavalcante (2006).

Isso, segundo Bourdieu (1996), seria como uma haturalizacdo do que foi
construido socialmente. Um sujeito que, geralmente, pertence a origens sociais
semelhantes aos demais, agora comecga a pensar com a “cabec¢a” da empresa,
penalizando os outros trabalhadores em muitos casos. Logo, ele agora passa a

pertencer ao universo simbdlico de “quem manda” ou de “quem pensa que manda”

207



v. 1. n. 2. ago. 2013 - ARTIGOS

em oposi¢ao aos seus antigos colegas de operagao, que sao integrantes do grupo
dos que obedecem impreterivelmente.

Bourdieu comenta que o ritual de instituicio servia para “ensinar o peixe a
nadar’ e € isso que ocorre. O teleoperador que aprendeu a “nadar no mar” da X
Center, agora esta preparado para “subir’ de cargo, ndo, meramente, por seu
mérito técnico, mas por sua capacidade de ser “flexivel” ao ponto de pensar com a
“cabeca” do patrao e de se envolver relacionalmente com seus superiores.

Ndo é meramente uma instituicdo de cargo, mas uma instituicdo
identitaria. Aquele jovem que enfrentou as mesmas dificuldades que os demais
para ingressar na empresa, para se manter acreditando no que ela prometia,
acabou tomando outros rumos, diferentes ao menos dos da grande maioria que
ficou na operacgéo, passando a assumir outra identidade.

Essa instituicdo de identidade foi trazida por Bourdieu como sendo uma
mudanca na “esséncia social”. Essa acdo de transformagdo promovida pela
empresa em questao €, portanto, uma acao que atribui uma determinada esséncia
ao sujeito, impondo-lhe um “dever ser” ou que vai “lhe fazer ver que tem de se
comportar em fungao de tal identidade” (BOURDIEU, 1996).

A FUNCAO DO SUPERVISOR: A HIPERCORRECAO POR
CONSTRANGIMENTO E MONITORAMENTO

A nova cosmovisao traz um fator fundamental para a compreensao deste
novo lado a que esse funcionario pertence. Esse fato € o da aparente perda de
identificacdo com uma “classe trabalhadora” a partir da adesao a supervisdo. Se
antes, devido aos contratos precarios e demasiadamente flexibilizados, a
desumanizacdo trazida pela prépria labuta diaria e a propria fragilidade do
sindicalismo nesse setor ja dificultava algum tipo de mobilizacdo trabalhadora,
agora esse novo supervisor vai trabalhar para desmotivar qualquer tipo de

organizagao.
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O que demonstro nas trajetérias que foram repassadas pelos
entrevistados € que, por exemplo, 0s supervisores trabalham fazendo uma
espécie de “terrorismo” com qualquer tipo de funcionario que pensa em atuar
coletivamente na empresa. Uma das principais armas para desmobilizar os
trabalhadores é relembrar que, apés a greve ocorrida na empresa em 2007,
todos os funcionarios envolvidos nessa movimentacdo foram demitidos,
progressivamente, da empresa. Logo, deixa-se um alerta para futuras retaliacoes.

A descartabilidade do trabalhador e a ameaga de demissdo promovem,
arbitrariamente, os ajustes necessarios do trabalhador em seu oficio. Faco uma
analogia desses ajustamentos promovidos com Foucault (1993). O autor
demonstrou que havia um carater positivo nos internamentos, garantindo uma
nova organizagao social mais ajustada.

O supervisor vai dar corpo as praticas de monitoramento e de molde da
teleoperacdo. E um dos homens do panoptico. A espacialidade da empresa
promove uma individualizag&o dos funcionarios. E um esquema de funcionamento
panoptico e que, assim como Foucault trazia em outros exemplos, garante um
maior monitoramento e, por consequéncia, mais produtividade. Em Vigiar e Punir,
a configuracado espacial funcionava de modo que “cada um, em seu lugar, esta
bem trancado em sua cela de onde é visto de frente pelo vigia; mas os muros
laterais impedem que entre em contato com seus companheiros.” (FOUCAULT,
2002, p. 166).

Nas centrais de teleatendimento, essa gestdo dos espacos coletivos
funciona de modo parecido, onde todos os operadores estdo separados por baias
e sdo vigiados por seus supervisores. A diferenca € que, com 0S avancos
tecnoldgicos, o supervisor consegue monitora-los constantemente ndo apenas por
sua presenca fisica, mas também através do audio das ligacdes e das imagens

dos monitores dos computadores utilizados nas operacoes.

91 Segundo Cavaignac (2010), a greve foi deflagrada, sobretudo, por reivindicacdes salariais e de
melhorias nas condic¢des de trabalho.

209



v. 1. n. 2. ago. 2013 - ARTIGOS

O supervisor, como um protetor das metas de sua equipe, sempre adverte
gue todos devem alcancar seus resultados individuais. Até ai ndo ha problemas,
mas a perseguicao por esses objetivos torna-se dura quando novamente entram
as ameacas de demissdo. O fato € que existem resultados que estouram 0s
limites humanos, como o presenteismo. Casos vieram a tona de pessoas que
foram demitidas, pois precisaram faltar por motivo de doenca. Ocorre que faltar ao
trabalho significa tirar lucros da empresa. Logo, um operador que precise se
ausentar ja estara com seu historico fragilizado.

Sao formas semelhantes as micropenalidades panopticas trazidas por
Foucault, onde os erros eram sempre “corrigidos” imediatamente apds serem

detectados pelo monitoramento constante.

Na oficina, na escola, no exército funciona como repressora toda uma
micropenalidade do tempo (atrasos, auséncias, interrupcfes das tarefas),
da atividade (desatencdo, negligéncia, falta de zelo), da maneira de ser
(grosseria, desobediéncia), dos discursos (tagarelice, insoléncia), do
corpo (atitudes ‘incorretas’, gestos ndo conformes, sujeira), da
sexualidade (imodéstia, indecéncia) (FOUCAULT, 2002, p. 149).

A LEGITIMIDADE CONTROVERSA DO SUPERVISOR

Remeto a reflexdo deste artigo a obra O Poder Simbdlico, na qual
Bourdieu (1989) diz que na intencdo de encontrar a chave para as grandes
indagacdes nao se deve olhar para os aspectos mais Obvios ou mais aparentes.
Portanto, para se compreender essa mudanga nos esquemas de percepgéo e de
reproducdo simbolica dos novos supervisores ndo se deve aceitar isso apenas
como um fruto do salario mais alto ou como algo aprendido secamente nas
apostilas do treinamento.

O mesmo exercicio desmistificador que o autor em questdo faz quando
tenta compreender a génese social do campo literario. Bourdieu diz que para essa
missao ser executada nao é necessario “oferecer sacrificios ao prazer de reduzir
ou de destruir’, mas “é simplesmente olhar as coisas de frente e vé-las como sio.”
(BOURDIEU, 1996C, p. 15)
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Bourdieu dizia que ha um “poder invisivel” atuando sobre todas as
realidades sociais. Esse poder é o proprio poder simbdlico, que, como no caso da
supervisao, atuou com a ajuda até dos que pensavam nao estar participando do
processo. O autor diz que “[...] esse poder invisivel o qual s6 pode ser exercido
com a cumplicidade dos que ndo querem saber que lhe estdo sujeitos ou mesmo
que o exercem.” (BOURDIEU, 1989, p. 7).

Até os que ndo participaram do processo seletivo contribuiram para a
legitimacao do mesmo. Inclusive, mesmo aqueles que ja ndo sonham mais com a
promocéao, participam de alguma maneira de todo o evento promocional. O ritual é

valido, pois ha forcas compactuando para sua validacdo. Pode-se dizer que

[...] a crenca de todos, preexistente ao ritual, € a condigdo de eficacia do
ritual. Prega-se apenas aos convertidos. E o milagre da eficacia simbolica
desaparece quando se percebe que a magia das palavras faz funcionar
dispositivos — as disposi¢cdes — previamente amontoados (BOURDIEU,
1996, p. 105).

O jogo do poder simbdlico esta justamente na confusdo dos papeéis. O
recém-promovido esta convicto de que sua ascenséo foi real, mas o fato € que
guem realmente triunfou foi o dono da empresa, conseguindo cooptar mais um
para seu favor, agora o fazendo sentir-se cada vez mais no “espirito” do oficio. Dai
percebe-se o quanto essa violéncia simbélica® é grande. Vé-se que mesmo o que
fora promovido, permanece como sendo um trabalhador explorado, mas que
agora vai ajudar o seu chefe, que no caso da X Center sequer € conhecido, a
dominar os demais companheiros.

A questdo aparentemente controversa seria: se o supervisor “se virou”
contra seus antigos colegas, como ele pode ter autoridade? Ora, seguindo a
mesma linha de raciocinio aplicada anteriormente com o processo de selec¢éo, o
supervisor € inegavelmente um sujeito legitimo, tendo em vista ter sido “produzido”

num processo que foi, em algum momento, legitimado.

92 A violéncia simbdlica, segundo Bourdieu e Wacquant, “se apdia numa relagao de comunicagao
coerciva para extorquir a submisséo [...]" (BOURDIEU e WACQUANT, 2001, p. 1).
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Percebe-se que além da legitimacdo da pessoa e da funcdo, deve haver,
de maneira associada, a legitimacéo dos discursos do novo supervisor - pensando
em discurso ndo como fala, mas como prética -. Afinal de contas, a maneira dele
trabalhar é dada no contato com os operadores, o0 que deve exigir que sua palavra
seja aceita. Essa aceitacdo ndo passa apenas pela questao da orientacdo técnica,
afirmando que nao basta apenas ser um profissional que entenda os mecanismos
da funcdo de operador. A aceitacdo vem da credibilidade e do reconhecimento
gue ele conquista dos operadores.

Bourdieu mais uma vez destaca-se acertadamente quando fala sobre

compreensao e reconhecimento. O autor traz que:

A especificidade do discurso de autoridade (curso, serméo etc.) reside no
fato de que ndo basta que ele seja compreendido (em alguns casos, ele
pode inclusive ndo ser compreendido sem perder seu poder), é preciso
que ele seja reconhecido enquanto tal para que possa exercer seu efeito
préprio (BOURDIEU, 1996, p. 91).

E ai que as coisas se conciliam e se acomodam, garantindo a
cumplicidade, mesmo que néao reflexiva, entre os operadores e 0 supervisor. Sem
contar que o fato de haver uma rotatividade tremenda entre os funcionarios,
sobretudo os da operacao, ndo permite o tempo suficiente para que haja tantos
desgastes assim nessa relacdo. Ressalto ainda que essa alta rotatividade dos
funcionarios da-se pelas proprias condi¢cdes precéarias para o exercicio do oficio,
além da descartabilidade explicita nesse segmento, onde ha uma facilidade legal
para substituir o funcionario atual por outros tantos que compdéem as “reservas”
humanas de jovens desempregados (HUWS, 2009, p. 49).

Com intencdo semelhante de se compreender a legitimidade, Elias
investigou o motivo das pessoas aceitarem ser governadas por um Rei absoluto,
assim como questiono a obediéncia a supervisdo. Dai, verifica-se que mesmo o rei
tinha uma relacdo de interdependéncias — mesmo que mais restrita — dentro de
seu posicionamento na rede social. Do mesmo modo, a figuracdo da empresa X

Center necessita que essa distribuicdo de posicoes seja legitimada para o
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funcionamento cotidiano do oficio e das rela¢des sociais nele imbricadas (ELIAS,
2001).

CONSIDERACOES FINAIS

Registro nesse espaco 0 quanto a proposta do capitalismo flexivel
contribui para fragilizar a condicéo de trabalhador. Nesse tipo de empresa, 0 que
se constata sé&o pessoas sendo desumanizadas diariamente em seus empregos e
tendo suas vidas sociais prejudicadas, além de adquirirem diversas doencas
laborais, sem amparo.

Uma situacdo de precarizacdo desmedida e que ao invés de motivar os
funcionarios a lutar para melhorar suas condi¢cdes, os faz se desmobilizarem com
dois argumentos basicos: o do individualismo, para sair logo daquela situacao
para outra melhor; ou o da “deriva”, que faz o sujeito pensar que esta experiéncia
profissional sera apenas uma passagem pela empresa, enquanto ele ndo encontra
um emprego melhor.

Portanto, visualiza-se novas formas de opressao via trabalho. Também
destaco que o sujeito quando promovido passa a adquirir muitos dos codigos das
categorias de pessoas do cargo superior. E a promocdo clara de signos
diacriticos, que resultam no processo de distincdo social dentro de uma mesma
empresa. Uma geracdo de grupos de status, que acabam por minar a
possibilidade da classica luta de classes, fragmentando a categoria profissional.
Sendo isto um efeito positivo para a dominacdo patronal. Essa sofisticacao
mantem o funcionamento do capitalismo contemporaneo pela adeséao subjetiva do

trabalhador aos elementos figurativos das fracdes de classes dominantes.
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