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Nosso trabalho objetiva refletir, a partir da experiéncia de trabalho de jovens no
setor de telemarketing, a formacdo das novas geracdes de trabalhadores precarios em
meio a uma nova ética no trabalho.

Iniciaremos a partir do aporte teérico eleito para a discussdo do tema.
Apresentaremos analises que apontam o Toyotismo e seu modo de gestdo como
insituidores do controle em relacdo a inteligéncia e ao trabalho vivo, capturando a
subjetividade do trabalhador. Nesse sentido, préticas corriqueiras do trabalho de
telemarketing podem ser entendidas como decorrentes dessa gestdo que captura a
inteligéncia e a subjetividade do trabalhador: assédio moral, telecontrole, downsizing e
reengenharia da empresa, autonomizacéo do trabalho além dos discursos motivacionais
que incentivam a proatividade e 0 compromisso pessoal e coletivo.

Apresentaremos, a seguir, a metodologia e o material coletado a partir de
pesquisa empirica, para, a seguir, analisarmos as relagdes entre o cabedal tedrico
anunciado e a vivéncia junto aos trabalhadores jovens do setor de telemarketing. Dentre
as analises que iremos desenvolver no presente texto, cremos que a formacéo no setor de
servicos, em meio a precarizagdo das relacfes de trabalho, tem como objetivo controlar a
subjetividade desse jovem trabalhador, formando-o como trabalhador proativo e sempre
motivado, rompendo com a analise dos conflitos em curso, e criando condicGes para a
extracdo do sobre-trabalho. A nova ética no trabalho flexivel reifica o trabalhador,
(de)formando o jovem pobre que “apre(e)nde” licdes sobre instabilidade, precariedade,
competicdo, além de uma nova ética: da superexploracdo, da competicdo e da falta de

lealdade.

Nosso conceito de juventude e cendrio de trabalho
A partir da definigdo utilizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), juventude trata-se da populacdo situada na faixa etaria de 15 a 29 anos, e

subdivide-se em trés grupos: jovens adolescentes (15 a 17 anos); jovens-jovens (18 a 24
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anos) e jovens-adultos (25 a 29 anos). Tal divisdo, porém, deve levar em conta aspectos
psicossociais que aceleram/ retardam a entrada desses jovens ao mercado de trabalho,
consequentemente, influindo em sua maturidade. Pochmann (2000) defende que o
conceito de juventude deve levar em conta também a longevidade da populagéo no Brasil,
que tem se ampliado com o passar dos anos e merece muito mais atencdo do que no
passado, € mais complexa e exige uma agenda publica especifica e ampliada. Um dos
aspectos que justifica a dificuldade da mobilidade social do jovem é porque na sociedade
do conhecimento, apesar de terem mais condi¢fes de se capacitar do que seus pais,
continuam dependentes economicamente por ndo conseguirem um posto de trabalho e
posterior independéncia financeira.

A juventude, assim como as outras fases da vida, € uma construcdo social,
historica e cultural, sendo que em cada momento historico possui fungdes, representacoes
e significacbes diferenciadas. Pode ser considerada como categoria social, uma
representacdo fabricada por grupos sociais para simbolizar uma série de comportamentos
e atitudes a ela atribuidos. A concepcdo de juventude que permanece vigente nos estudos
académicos deve ser situada na cultura e na sociedade ocidental capitalista, burguesa e
liberal do século XIX, marcada por caracteres definidores e legitimadores cientificistas.
Tal conceito, porém, ndo contempla as atualizagbes dos movimentos sociais juvenis da
atualidade. A chamada geracdo Y, altamente informatizada, tem boa parte de sua
formacédo ético-profissional decorrente da facilidade em interagir com diferentes meios
informacionais. Apresenta, pois, caracteristicas importantes que Sdo caras a0 meio
produtivo no sentido de extrair cada vez mais o sobretrabalho sem desperdicio,
preconizados originalmente pelo Toyotismo e apropriados hoje como senso comum no
meio corporativo.

Os jovens, particularmente, sdo afetados pela realidade instavel, marcada pela
urgéncia, acimulo de producdo e pressdo, 0 que apresenta contornos dramaticos para
aqueles advindos das classes socioecondmicas mais pobres. A crise do trabalho no Brasil,
conforme discute Pochmann (2004), é responsavel pelo distanciamento cada vez maior
entre o que os jovens gostariam de ser e 0 que eles realmente conseguem. Em que pese
isso, a l6gica meritocratica do mercado propaga a ideia de que a responsabilidade pelos
proprios sucessos ou fracassos € atribuida aos proprios individuos, somada as instancias
politicas e sociais cada vez menos protetoras, fazem com que a juventude, muitas vezes,
careca de orientacdes que facilitem suas escolhas e possiveis caminhos a serem seguidos.

Tal l6gica esta presente na formacdo de ensino médio/superior, principalmente privado e



em areas de gestdo. Ao chegar ao mercado de trabalho, essa logica se impde como uma
verdade intransponivel e cuja adaptacéo é vista pelos jovens como condigdo sine qua non
para insercdo no trabalho, onde o jovem assimila, na pratica, que fluidez e flexibilidade

se conjugam para exigir uma forca de trabalho polivalente, qualificada e que liga equipes.

Diante desse cenario de aceleracdo desenfreada do ritmo da vida, da fugacidade
dos encontros e desencontros, da necessidade de se provar seu desempenho individual
para justificar sua renda, os trabalhadores jovens se sentem oprimidos frente a tantas
exigéncias e intensificacdo do trabalho.

O espirito do toyotismo se faz presente, enraizando-se na subjetividade do
trabalhador e formatando-o segundo sua ética de producdo. A flexibilizacdo na
contratacdo salarial e a constituicdo de um mundo precério de trabalho maximizam a
individualizacdo e deterioram a negociacdo coletiva, fragilizando a barganha de classe.
Do mesmo modo, o conceito de Just in time (ou eliminacdo do desperdicio) do Toyotismo
intensifica a necessidade pela eficiéncia através de novos ganhos de intensidade e
produtividade do trabalho. Ha uma preocupacdo em se produzir mais com menos
trabalhadores. Para tanto, a polivaléncia é necessaria para que o trabalho de um consiga
realizar varios processos. Ao se desespecializar, exige-se do trabalhador o poder de
habilidade (individual) e um saber fazer ndo formalizado, além do poder do trabalho em
equipe. Do mesmo modo, ferramentas como o kanban (sistema de informacdes que liga
0S processos anterior e posterior em todos os niveis) e a autonomacao (uso da inteligéncia
do trabalhador para resolver e compreender falhas do sistema) sdo usadas no sentido de
promover um controle subjetivo do modo de trabalho de quem esté na operacdo (ALVES,
2011)

Nesse sentido, o Toyotismo propfe ndo apenas maquinas inteligentes, mas
operadores inteligentes, trabalhando em equipe, com habilidade e talento para dar palpites
que aprimorem a inteligéncia do sistema autdnomo espiritual.

E indiscutivel que a dimensdo profissional como processo de socializacio
(construcdo e reconstrucdo das subjetividades) e das proprias trajetdrias de vida ganha
relevo dentro de um cenario em que o0 emprego vem se tornando cada vez mais raro e 0
mundo do trabalho, sofrendo mutacgdes profundas. Ao mesmo tempo em que alguns
setores destacam seu diferencial em formar jovens para o mundo do trabalho, através da
experiéncia de emprego, fica claro que a formacgdo oferecida corresponde a um

conhecimento instrumental para a atividade. Por outro lado, é inegavel a marca mais forte



da acumulacéo flexivel: a gestdo ou captura da subjetividade, atraveés do controle do
trabalho vivo e da forca de trabalho. Tal gestdo é incorporada ndo apenas nas
capacitacbes, mas, e principalmente, no modo de gestdo, que mobiliza corpo e mente
como uma forma material de subordinacéo real do trabalho ao capital financeiro.

Sennett (2000) aponta para uma tendéncia de corrosao do carater no trabalho,
referindo-se ao modo como cada trabalhador projeta sua carreira, vida e expectativas
futuras na empresa e em suas relagfes pessoais com o mercado. A partir de uma andlise
contextual, que engloba aspectos como a instabilidade e flexibilidade do mercado, a
ilegibilidade, além de se sujeitar ao trabalho “sujo”, o trabalhador deve demonstrar
flexibilidade necesséria para se adaptar a polivaléncia requerida pelo cenario cambiante
do mercado.

O carater do trabalhador/gestdo, para o autor, teria se diluido em modos
cambiantes e instaveis que se moldam a diferentes formas, agora, sem parametros. P&e-
se em discussdo uma nova postura em que o trabalhador deve se arriscar e estar aberto a
novas experiéncias sem esperar lealdade, fidelidade, seguranca, o que gera uma nova ética
no trabalho. Nesse sentido, torna-se cada vez mais incisivo o paradigma individualista
que (de)forma indubitavelmente a subjetividade do jovem, levando-o a uma situacdo de
ansiedade frente a tantas cobrancas.

Apesar de todas as mutacOes pelas quais 0 mundo do trabalho tem passado,
sustenta-se que este ndo deixou de constituir uma categoria importante e central para se
compreender as a¢Ges humanas assim como a subjetividade do jovem na sociedade
contemporanea (ANTUNES, 1999; BRAGA, 2012). As alternativas de trabalho do jovem
estdo hoje distintas das do passado, ou seja, ligadas aos setores modernos da economia.
Estdo, em sua maioria, associadas a precariedade do trabalho. A maioria das vagas abertas
hoje no mercado sdo ndo-assalariadas, sdo ocupagbes por conta propria, sem
remuneracao, e quando existe 0 emprego assalariado este ndo tem registro em carteira.
Pelo excedente de méo de obra, o empregador seleciona a contratagao por meio de pessoas
muito mais qualificadas do que a necessidade do posto de trabalho exige. Dentro desse
cenario, o trabalho com telemarketing surge como uma oportunidade de primeiro

emprego que ndo exige experiéncia, é formal e com horarios flexiveis.

Sobre a profissdo de telemarketing:



O telemarketing surge no século XIX com a telefonia. Quase cem anos apds a
invencdo dessa atividade, pesquisadores como Le Guillant (1956) j& apontavam
problemas de fadiga mental como estresse crénico, distlrbios neuréticos e fisioldgicos.
A relacdo entre assédio/ somatizacdo/ problemas mentais atualmente deve estar
compreendida dentro da especificidade da atividade.Certamente nosso atual cenario €
mais complexo e denuncia aspectos novos que devem ser problematizados.

Em linhas gerais, as forgas sociais que moldaram o contexto social em que o
telemarketing originou-se no Brasil foram: o precariado pos fordista e localizado na
confluéncia entre a terceirizacdo empresarial, a privatizacdo neoliberal e a financeirizacéo
do trabalho. Esse setor, no Brasil, € recente, j& que 96% das centrais de teleatividades
brasileiras foram criadas apds 1990, e 76% a partir de 1998, ano da privatizacdo do
sistema Telebrds e auge do neoliberalismo no pais. (BRAGA, 2012). A Associagdo
Brasileira de Telesservigcos estima que, em 2015, mais de 1,2 milhdo de trabalhadores
estariam empregados no setor, o que o coloca na principal porta de entrada para 0s jovens
no mercado formal de trabalho do pais, criando a segunda e a terceira maiores
empregadoras privadas brasileiras. Apesar de ainda muito concentrada na regido sudeste,
esta se deslocando para a 0 Nordeste. Durante os governos de Lula da Silva, essa regido
apresentou a maior variacdo positiva do nimero de teleoperadores da industria brasileira
de call center (277,12%). Essa expressiva taxa de crescimento a coloca na segunda
principal regido do pais em numero de teleoperadores (34.895), ultrapassando pela
primeira vez, a regido sul. E importante ressaltar que dessas vagas, quase que a totalidade
¢ composta por empregos formais, regidos pela legislacdo trabalhista. A conhecida
tendéncia a informalizacdo do trabalho verificada na regido nordeste faz com que essa
ocupacdo torne-se ainda mais sedutora para o trabalhador jovem e sem experiéncia
profissional anterior. A auséncia de experiéncia profissional de grande parte dos
trabalhadores revela baixa taxa de sindicalizagdo, assim como pouca mobilizacdo de
trabalhadores na regido nordeste, 0 que pode ser um atrativo para a instalacdo de novos
sites de telemarketing. Nos governos de Lula da Silva e Dilma Rousseff, com a
diminuicdo da desigualdade de renda entre as regibes Nordeste e Sudeste, alem do
aumento da escolaridade no nordeste, o telemarketing tem significado uma possibilidade
de trabalho mais vantajosa do que a migragé&o.

Qualquer atividade que envolva o uso concomitante de computador, fone de
ouvido e fala telefénica durante todo o periodo laboral é caracterizada como

teleatendimento e, portanto, protegida pela norma regulamentadora (NR) n® 17 do



Ministério do Trabalho e Emprego (MTE). A norma prevé atencdo especial a trés
elementos que concorrem fortemente para a incidéncia de doencas de trabalho: condig¢des
ambientais, controle médico e organizacéo do trabalho.

Foi no final da década de 1980 que o ramo comecgou a crescer, explorado por
empresas multinacionais, operadoras de cartdes de crédito e de telefonia, principalmente
apos as privatizacoes realizadas a partir dos anos 1990. No governo de Fernando Collor,
seguido de Fernando Henrique Cardoso, acompanhando o ciclo de terceirizagOes e
privatizacbes, o setor cresce. A partir de 90, com o esgotamento do ciclo de
industrializacdo e com a implantacao de um novo modelo econémico, a economia tornou-
se decrescente com o reflexo direto no desemprego juvenil. Em 2000, o setor j& havia se
transformado na principal porta de entrada no mercado formal de trabalho do jovem
trabalhador a procura de emprego, se expandindo, principalmente, na regido nordeste do
pais. Somando os call centers terceirizados e proprios, o Brasil tem 1 milhdo e 700 mil
trabalhadores no ramo, sendo o segundo maior grupo ocupacional do pais, perdendo
apenas para os trabalhadores domésticos (BRAGA, 2012).

A empresa estudada por n6s no presente artigo trata-se de uma empresa de
outsoucing (servigos operacionais) de processo de negdcios, ocupa a 5a. posi¢do nacional
e fechou 2014 com faturamento bruto de R$ 750 milhdes, crescimento de quase 20%
comparado ao ano anterior. A empresa tem hoje 15 unidades no Brasil e inicia 2015 com
15 mil PAZs e 30 mil funcionérios no total, com previsio de mais expansio na regifo
nordeste. O campo de atuacdo do principal call center investigado envolve diferentes
segmentos, segundo o site da empresa: eram 140 clientes entre governo, saude,
instituicdes financeiras, telecomunicacdes, energia e setor automobilistico.

Outro dado interessante desse setor é que recruta preferencialmente jovens, ndo
brancos, mulheres e gays. Segundo Braga (2012) e Nogueira (2011) isso se refere a uma
estratégia para promover um comportamento mais docil no tocante ao ajustamento do
trabalhador ao regime de mobilizacdo permanente do trabalho, apoiado em altas taxas de
rotatividade, estratégia da terceirizacdo, controle despético do modo de producdo e
pressdo pelas metas. Segundo Mocelin e Silva (2008), o trabalho com telemarketing trata-
se de uma atividade que tem tendéncia de ndo-profissionalizacdo dos empregados, devido
ao pouco tempo de permanéncia desses trabalhadores no emprego. As empresas,

inclusive, se beneficiam dessa condicdo de alta rotatividade, aperfeicoando estratégias
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que serdo utilizadas em cada uma das fases por que passa o trabalhador, quais sejam: 0s
trés meses sdo necessarios para que ele se torne proficiente no produto. Nessa primeira
fase, bastante estressante para o trabalhador, este ndo consegue atender as metas
requeridas pela gestdo. Nos proximos doze meses (22 fase), ele esta pronto para cumprir
as metas; sente uma certa satisfacdo por dominar o produto e atingir o que lhe é
demandado. Paralelamente, a empresa investe em campanhas motivacionais como
brindes, gincanas, destaque da semana com foto na parede, ou festas no final da jornada
de trabalho. Para essa fase, em que o trabalhador € mais produtivo, € comum vermos
profissionais (inclusive psicologos e estudantes de psicologia) encarregados pelo trabalho
motivacional do grupo. Nessa fase formam-se grupos de amizade em circulos e equipes,
sendo comum compartilharem habitos de lazer e consumo. Ap6s um ano de trabalho (32
fase), com os baixos salarios, o nepotismo dos coordenadores de operacdo, negligéncia
das empresas em relacdo a ergonomia e condi¢bes de trabalho, o desinteresse pela
atividade torna-se uma realidade. Para os trabalhadores que podem optar pela saida da
empresa, o fazem nesse periodo. Os que sdo arrimo de familia, ou que necessitam muito
da renda dessa atividade, devido a resiliéncia desenvolvida, apresentam maior satisfacao.
Apesar de ndo acreditarmos gque todos sigam deterministicamente essas fases, tais estudos
socioldgicos retratam uma realidade baseada em atendimentos médicos e estatisticas de
incidéncia significativas, o que nos faz crer que os trabalhadores estudados por nés se
encontram nessa fase. O trabalho empirico aqui descrito, do estagio em Psicologia do
Trabalho, consiste no amparo ao trabalhador, no momento da homologacdo de sua

demisséo.

O trabalho de campo realizado:

Realizamos este estudo qualitativo numa cidade de médio porte do interior do
estado da Paraiba a partir de dois instrumentos: o primeiro trata-se de entrevistas
semiestruturadas® sobre as condicdes de trabalho e as interferéncias do modelo de gestao
na saude mental desses jovens trabalhadores. O segundo instrumento trata-se de

observagBes participantes® realizadas com trabalhadores jovens no momento da

3 Para a coleta desse material colaboraram os alunos do curso de Psicologia da UEPB: Amanda Lima, Ana
Clara Luna, Jardel Wandson, Mariana Simdes e Mayara Nobrega.

4 Para essa coleta colaborou a estagiaria Michelle Marques de Almeida, aluna do 5° ano do curso de
Psicologia da UEPB.



homologacdo de sua demissdo no sindicato (todos trabalhavam ha mais de um ano na
empresa). Tanto as entrevistas quanto as observac6es foram coletadas nas instalagdes da
subsede do sindicato dos trabalhadores de telefonia nessa cidade. Tal atividade fazia parte
do estagio supervisionado em Psicologia do Trabalho da UEPB. Os depoentes tratam-se
de trabalhadores, com mais de um ano de trabalho, recém demitidos de empresas de
telemarketing. Na cidade, sdo trés empresas do setor, porém, a mais expressiva trata-se
da maior empresa do ramo no estado, que emprega 5 mil funcionarios apenas nessa
cidade, grande parte jovens de até 25 anos de idade, em sua experiéncia de primeiro
emprego.

Os dados coletados no CEREST da cidade, (90 casos) visivelmente
subnotificados, conforme estudos da &rea de Salude do trabalhador, tiveram que ser
desconsiderados. A subnotificacdo, no nosso caso, pode ser entendida por alguns fatores:
a visdo ainda tradicionalista e reducionista de medicina local, alienada do processo
produtivo de trabalho, seja de profissionais médicos do SUS, seja de médicos de
convénios privados, além de questdes politicas locais, que tornam irrelevante a acao do

CEREST e das politicas de seguridade social nessa cidade.

Condigdes de trabalho e formacéo dos jovens

A terceirizacdo € intrinseca ao setor de telemarketing. Ao isolar o atendimento
dos conflitos e do processo produtivo da propria empresa, este se torna mais barato e agil.
Por se tratar de um trabalho part-time, é mais atrativo para mulheres e estudantes, pois
permite concilia-lo com outras atividades paralelas. Para Kovacs e Castilho (1998),
estamos frente a uma contratacdo flexivel, bastante automatizada, de servicos
estandardizados para empresas subcontratantes. H4& uma semelhanca desse tipo de
trabalho com o modelo taylorista, tendo em vista que a maioria dos teleoperadores nao
resolve quaisquer problemas relacionados com o seu trabalho, a rotacdo dos servicos é
escassa e 0 nivel de complexidade do trabalho é baixa, além de muito monétono.

A situacdo flexivel do trabalho no telemarketing também é importante para os
trabalhadores. Os trabalhadores tém como projeto de vida atividades fora do trabalho, e
este é encarado como mero instrumento de compensacdo econémica. Por isso, hd uma
fraca ligagdo entre os trabalhadores e a atividade, assim como entre trabalhadores e
empresa contratante/ subcontratante. Para especialistas em trabalho (BRAGA, 2012;



ANTUNES, 1999), a terceirizacdo é o grande vildo do setor. Com ela, vieram a cobranca
por metas, a reducdo no tempo das chamadas, o controle de pausas para banheiro,
configurando-se em uma organizacao de trabalho altamente precéria. O que temos visto
ao investigar esses casos € uma concorréncia acirrada entre as empresas do ramo para
manter e captar novos clientes, indicando uma tendéncia ainda mais incisiva nesse
sentido. Impera-se, portanto, uma ética capitalista e que tenta otimizar a0 maximo a
produtividade do trabalhador, também na intensificacdo de atividades que demandam
sobrecarga mental, emocional e social. O trabalho no telemarketing reflete uma realidade

do precariado: trabalha-se cada vez mais, para receber cada vez menos.

Metas e perfil do trabalhador

Em todas as empresas onde 0s depoentes atuavam ha fixacdo de tempo médio de
atendimento (TMA) e varios problemas com metas. Em geral as metas sao dificeis de ser
mensuradas e hd muita divergéncia entre as metas relacionadas pelo trabalhador e o saldo
computado pela empresa. Parece existir uma pratica do cotidiano laboral que ndo esta
prescrita oficialmente nem € reconhecida pela empresa, porém, os relatos dos
trabalhadores as explicitam como recorrente. Analisamos que essa cobranca afeta de
forma presente a saide mental do trabalhador, j& que este se vé pressionado durante toda
a sua jornada de trabalho.

A meta é acompanhada por todo um complexo tecnoldgico que envolve gestores,
softwares, politicas da empresa e objetivam controlar os movimentos e a subjetividade
desse jovem trabalhador, de modo a (de)formé-lo e tornd-lo mais produtivo. Tal
tecnologia captura parte da inteligéncia e autonomia do trabalhador, o que afeta
psicologicamente sua atuacdo no trabalho. A maior empresa de telemarketing da cidade
tem como slogan a oportunidade de primeiro emprego que da a jovens, e a aposta no
desenvolvimento e potencial desses trabalhadores. Além da ja descrita politica de
manipulacdo da subjetividade, é importante ressaltar certas praticas organizacionais,
como a busca por um perfil de trabalhadores pobres como mulheres mées solteiras,
trabalhadores provenientes do interior do estado (sertdo e agreste), sem experiéncia
sindical e trabalhista. Homossexuais e aposentados tambeém sdo recrutados como perfis
mais “adequados” a atividade. Tal docilidade é bem vista pela empresa por provocar

menos contestagdes em relacdo as politicas de gestdo da organizagéo.



As marcas do regionalismo local se fazem presentes nos depoimentos que
denotam medo de que queixas sobre as condi¢fes de trabalho possam prejudicar o
emprego de familiares. Por se tratar de uma cidade de porte médio, as pessoas se
conhecem entre si, assim como 0s empregadores (que S0 poucos) se comunicam e
pressionam no sentido de ndo denunciar as mas condicdes de trabalho a que estao sujeitos.
Essa postura fica explicita observando o comportamento dos trabalhadores quando da sua
demissdo. O receio em conversar, seja publica, seja privadamente sobre a sua condicao
de desempregado demonstra o controle interiorizado da empresa na subjetividade do
trabalhador.

Dentro do modelo toyotista de trabalho, a fabrica funciona da forma mais enxuta
possivel, otimizando tempo, trabalho e evitando desperdicios. Nesse sentido, as opera¢des
de telemarketing séo realizadas 24h por dia, 7 dias na semana, o que exige do trabalhador
grande disponibilidade. Também € exigida certa qualificagdo, no que concerne ao
dominio de softwares e processos telefonicos. Essa qualificacdo, porém, se conflita com
a rotina e monotonia nos procedimentos que pouco usam a criatividade e inteligéncia do
trabalhador. A relativa “alta” qualificacdo (ensino médio) se contrapde com a baixa
remuneracdo da categoria, mas a aceitacdo dessa condicdo é justificada pelo fato de os
jovens procurarem a atividade como mera viabilizacdo de gastos de consumo, sem muito
envolvimento ou identificacdo com a atividade.

Os postos de trabalho da gestdo administrativo-financeira da empresa sao
ocupados por profissionais da matriz da empresa (do sudeste), que possuem remuneragdo
superior para a mesma atividade. Estabelece-se, portanto, uma divisdo entre o perfil da
gestdo e o perfil do trabalhador operacional, mais suscetivel a se submeter a metas téo
rigidas em troco de remuneracdo baixa: proveniente de grupos marginalizados ou que
teriam dificuldade de ingressar no mercado através de entrevistas de selecéo.

A sindicalizagdo dos supervisores de telemarketing também néo é alta, sendo
que seu salario ndo é mais do que duas vezes o salarios-base dos operadores, o que
denuncia que mesmo na gestdo, apesar de maiores responsabilidades, o0s supervisores
também sofrem com a organizacao assediadora que apresenta um mecanismo de extracao
do sobretrabalho, fator imprescindivel para a acumulacdo do capital. Os salarios
praticados no nordeste demonstram o oportunismo da empresa em se instalar em regides
mais carentes e sem histérico de engajamento sindical. As metas, porém, sao as mesmas,
independente do local onde esta situada a empresa. Ha previsdo de abertura de novas

unidades no nordeste. A questéo salarial e a organizagéo sindical parecem ser diferenciais



significativos para a opcdo pela abertura de unidades fora do sul e sudeste, regides

tradicionalmente ligadas a movimento populares e sindicais.

Assedio moral: quando o controle extrapola o limite ético? De que formacao

estamos falando?

H& um limite ténue entre a cobranca por metas e a pratica do assédio moral no
setor do telemarketing. Entendemos que o assédio moral deve ser compreendido no
cenario laboral das empresas do setor, que se utilizam de procedimentos sistematizados
que tolhem possibilidades de pensamento, ac¢ao, e dignidade do trabalhador nos postos de
atendimento. Acreditamos que as empresas tém se utilizado de metas “assediadoras”,
premiando gestores capazes de aumentar a produtividade a partir de estratégias
controladoras cada vez mais invasivas.

Como tentativa de cooptar os trabalhadores a imergirem na légica produtivista
da empresa, sdo realizados processos seletivos internos para que os trabalhadores
galguem postos superiores dentro da hierarquia da empresa. Esses processos seletivos, no
depoimento dos trabalhadores participantes ndo séo transparentes e, oferecem cargos de
maior responsabilidade que pagam pouco a mais em relacdo ao posto que o trabalhador
desempenha.

Uma outra estratégia de controle relatada no estudo realizado trata-se do
fechamento de todo um setor (aproximadamente 300 pessoas), com a justificativa de que
a equipe ndo conseguiu cumprir as metas requeridas. Tal fato teve um efeito exemplar na
empresa, atuando simbdlica e subjetivamente em toda a equipe da empresa, no sentido de
reforcar a importancia do cumprimento das metas e atrelando-a a manutencdo na empresa.
O controle, assim como a eficacia simbdlica desses dispositivos atuam tanto individual
como coletivamente, uma vez que o trabalhador é cobrado pela sua performance
individual, mas também de sua equipe. O trabalhador vivencia essa cobranca de forma
contraditéria, pois, trabalha em baias (postos de atendimentos) que o esquadrinham
alijando-o do contato com o colega, mas ao mesmo tempo, participa de dindmicas e
atividades motivacionais com o intuito de criar, a partir de um discurso sem conflito, um
sentimento de coletivo, em que equipes disputam com outras para demonstrar melhor
performance.

Nesse sentido, qualquer evento que possa comprometer a produtividade ou

quebrar o processo de producdo € visto como entrave ao trabalho, sendo usado, inclusive



como motivo para demissdo de funcionarios. Os trabalhadores ouvidos relatam casos de
supervisores que alertam seus subordinados de que estdo “indo muito a médico”, se estdo
tomando remédio “de maluco”, ou questionando publicamente com o funcionario se Seu
atestado o permite ou ndo realizar determinada atividade. As metas tém se tornado cada
vez mais duras ¢ sdo o norte que “regulamentam” o trabalho do telemarketing, por isso é
muito comum supervisores se descontrolarem e cobrar produtos aos berros de seus
subordinados. Implementam a politica do medo e da ameaca aos trabalhadores, visando
0 aumento de produtividade. Esse é o ambiente laboral que forma o trabalhador, em sua
experiéncia de emprego: o jovem vive uma relacédo fragilizada com a empresa, que lhe
ensina a superexploragdo do trabalhador como a ética valida para a busca pela
produtividade e sua manutencdo pelo poder.

O enfraquecimento dos lacos entre trabalhadores e empregadores torna essa
relacdo explosiva. Quando saem da empresa, 0s trabalhadores entram com processos
juridicos individuais, predominantemente de assédio moral. O grande descompasso que
vemos nesse fendbmeno é o fato de grande parte dos processos de assédio serem
individuais, geralmente financiados de forma particular por cada trabalhador. A
judicializacéo desse fendmeno é resultado do alto grau de individualismo vivenciado pelo
trabalhador, na sociedade p6s-moderna, aliado a um certo oportunismo de advogados e
de trabalhadores que veem a possibilidade de ganhar dinheiro contra a empresa que lhe
eliciou um processo de adoecimento. Sdo poucos os sindicatos, ainda que movem acdes
coletivas, questionando préticas institucionalizadas da corporacao.

Segundo o Ministério do Trabalho e Emprego (MTE), assédio moral € toda
“conduta abusiva — gesto, palavra, escritos e comportamento — que, intencional e
frequentemente, fira a dignidade e a integridade fisica ou psiquica de uma pessoa,
ameagando seu emprego ou degradando o clima de trabalho”. Segundo o Ndcleo de
Promocdo da Igualdade de Oportunidade e de Combate a Discriminacao no Trabalho, da
Delegacia Regional do Trabalho de S&o Paulo (DRT/SP), 90% das denuncias recebidas
relatam casos de assédio moral.

O discurso da superexploragdo € materializado quando ao trabalhador é recusada
a possibilidade de ir ao banheiro por mais de 5 minutos durante seu expediente, quando
Ihe é oferecido um lanche de qualidade ruim, ou quando séo tolhidos de se levantar em
seu intervalo de pausa. Esses trabalhadores sdo constantemente chamados a justificarem

seus tempos gastos para irem ao banheiro, numa situagdo assediadora que coloca em



cheque sua idoneidade. No refeitorio e no banheiro é comum frases de impacto, indicando
quantias que a empresa perde, a cada minuto de ociosidade do operador.

Essas formas de controle de tempo inserem esse setor no chamado
Neotaylorismo, o que torna os call centers, organizacfes tipicas da sociedade de
informacao, haja vista articularem flexibilidade e estandardizacdo de modo a otimizar ao
maximo eventuais custos. Num nivel mais amplo, o setor estd diante de uma producao
flexivel que satisfaz a produgdo segmentada globalmente e estruturada em rede, mas no
nivel mais detalhista, a partir do olhar dos trabalhadores, ha uma forte padronizacédo de
movimentos e procedimentos (“‘one best way”). A inclusdo das tecnologias da informacao
insere esse novo Taylorismo em novos processos de gestdo que demandam novos estudos,
como o toyotismo, ja citado.

A taxa de enquadramento pelos supervisores (um supervisor para quinze ou vinte
teleoperadores, em meédia) explica-se pela necessidade de controlar ao maximo o0s
trabalhadores, impedindo que relaxem, mas principalmente que abandonem o fluxo
informacional. Essa situacdo de constante vigilia fisica de supervisores, cameras e
gravacdes de ligacdes torna as relacGes entre supervisores e operadores extremamente
tensas para ambos os lados. Esse cenario deve ser compreendido como um grande
facilitador de praticas assediadoras, e ndo deve culpabilizar individualmente o supervisor,
assim como, em agdes trabalhistas, ndo se deveria limitar a recompensar financeiramente
o trabalhador. Experiéncias esparsas tém sido vivenciadas por sindicatos de telemarketing
no Brasil que conseguem mover acdes coletivas e embasadas em praticas assediadoras
sistematizadas das grandes empresas, que usam essa estratégia como uma forma de
aumentar a produtividade de seus funcionarios. Reconhecer o assédio moral como um
fendmeno que extrapola a culpabilizacdo apenas aquele que assedia é um importante
passo para 0 movimento dos trabalhadores dessa area. E necessario, portanto, mobilizar
a categoria de trabalhadores a problematizar a questdo, além de fomentar e embasar
politicas publicas no sentido de assegurar suporte a esses trabalhadores. E necessaria uma
preocupacdo ético-politica no sentido de impedir tais praticas violentas, que atuam na
(de)formacdo da subjetividade desses jovens trabalhadores. Nesse sentido, mecanismos
de regulamentacdo ou de vigilancia em relacdo a hiper-acumulacdo de capital sdo
necessarios, no sentido de zelarmos pela formacdo ética desses jovens trabalhadores,
recuperando valores como a solidariedade, lealdade, respeito as relagdes humanas. E
importante um trabalho pedagogico efetivo contra a violéncia no trabalho e a banalizagdo

da injustica social, resultado da tradicéo histérica brasileira de uma estrutura hierérquica,



com organizagdes assimétricas, autoritarias e despdticas, que evocam terreno propicio
para a perpetuacéo de relacionamentos injustos dentro e fora do mundo do trabalho.

Toda formacgéao deve contemplar a autonomia e a liberdade do aprendente. Como
isso é possivel com o controle preciso da atuacdo do empregado? Tempo de atendimento,
pausas, gravacdo de conversas, estatisticas de atendimento, controle do conteido geram
estresse. Cameras, relatérios, a disposicdo dos postos de atendimento (PA), o ambiente
fechado dos galpdes onde trabalham d&o a medida de como 0 ambiente de trabalho induz
o foco do trabalhador em atender de forma eficiente o cliente. Depoimentos coletados em
nosso estudo retratam que os ambientes de trabalho sdo refrigerados, mas sem janela nem
locais que possibilitem convivio entre os funcionarios. A existéncia de painéis para
controle de fila de clientes em espera, a sinalizac&o de tempo de chamada, assim como a
mudanca de cores e simbolos nas telas dos computadores e cameras filmando o processo
de trabalho (kanban) sdo exemplos de como o excesso de controle induz a uma
padronizacdo de comportamentos previamente planejados pela gestdo. Do mesmo modo,
a linguagem, sempre gravada, é permeada por formas rigidas de dire¢do do didlogo do
atendimento, o que, segundo as empresas, se justifica para se chegar ao ponto de
exceléncia que o cliente precisa, além de fornecer seguranca as respostas oferecidas.

Apesar da intensa carga cognitiva requerida do trabalhador, o que causa
problemas psicoldgicos/ psiquiatricos aos jovens trabalhadores, as empresas alegam que
o setor de telemarketing € favoravel ao pais por gerar empregos em alta quantidade para
jovens, favorecendo sua formacdo. Para os sindicatos, pelo contrario, tal trabalho teria
compromisso apenas com a busca por um modo de trabalhar que otimizasse ao maximo
o0 tempo, gerando 0 minimo de retrabalho (rechamadas). Tal eficiéncia, porém, certificada
pelas 1ISO’s, parece excluir o bem estar e o cuidado com os trabalhadores responsaveis
pela exceléncia do produto.

A impossibilidade de uso da inteligéncia astuciosa do trabalhador ou a tentativa
de seu maximo controle tem afetado significativamente a salde mental desses
trabalhadores. Os depoimentos demonstram, assim como literatura atual sobre o tema,
uma tendéncia ao desenvolvimento de neurastenias diversas, tentativa de suicidio, que
vém sendo custeadas individualmente e de forma privada, sem devido registro nos 6rgaos
competentes. A dindmica do reconhecimento, produtora de identidade, envolve o
reconhecimento (olhar do outro) sobre o trabalho realizado (ndo sobre a pessoa), gerando
significado em relagdo as expectativas subjetivas e a realizacdo de si mesmo (prazer),
atribuindo sentido ao sofrimento (DEJOURS, 2004 apud SOBOLL 2008). Quando néo



ha reconhecimento pelas contribui¢cdes do trabalho realizado, a dindmica fica paralisada
e o sujeito ¢ empurrado para descompensagdes psicopatologicas devido a “soliddo
alienante”. Soboll percebe que a superficialidade dos vinculos, devido a competitividade
exagerada, alimenta a paralisacdo da dindmica. E, para agravar a situacao, a identidade
do sujeito se estilhaca ao receber da Unica via de reconhecimento que Ihe resta, seus
superiores, julgamentos negativos ou exposi¢des humilhantes, que sdo acompanhadas de
sentimentos de vergonha, culpa e medo. Portanto, a crise de identidade causada tanto pelo
assédio moral institucionalizado, sdo geradoras de descompensacdes psiquicas
(SOBOLL, 2008) as mais diversas.

O fendmeno ¢é difuso, todos os empregados sdo vitimas. N&o é possivel eliminar
esse tipo de assedio alterando os prepostos da relacéo, é necessario mudar a organizagao
do trabalho, que estd doente. Trata-se de uma ética do assedio, em que o operador de
telemarketing deve insistir e vender produtos de forma assediadora; o trabalho é
organizado de modo a cansar o consumidor para que ele desista, por exemplo, de cancelar
servicos, entdo o atendente acaba sendo vitima também do assédio e agressdes de
consumidores que descarregam neles suas insatisfagdes com a prestadora de servico. Da
mesma forma, a estratégia de vendas é feita de tal modo que o cliente que quer cancelar
produtos seja afastado dos clientes que querem comprar novos servicos. Nesse sentido, a
reagdo do cliente frente a essa venda “forcada” recai sobre o operador, que nem sempre
concorda com as diretrizes e exigéncias técnicas que lhes sdo atribuidas. Esse trabalhador,
portanto, sofre pressdao psicologica ndo apenas por parte da organizacdo, mas também

pelos clientes.

A salde dos trabalhadores jovens

Para Braga (2012) o adoecimento no setor decorre de uma combinagdo de
fatores, séo elas: treinamento inadequado, estresse decorrente das metas, negligéncia com
ergonomia e temperatura do ambiente de trabalho, exiguos intervalos durante a jornada,
folgas insuficientes, forte taxa de enquadramento do teleoperador e intensificagdo do
ritmo de trabalho devido ao permanente processo de inovacao tecnoldgica.

E preciso rever o nexo técnico epidemioldgico relativo ao setor, pois atualmente
apenas lesdes por esforco repetitivo (LER) e distarbios osteomusculares relacionado ao

trabalho (Dort) s&o reconhecidos como doencas ocupacionais do setor. Outras ocorréncias



frequentes e graves, como disfonia vocal e perda auditiva, doenca de Meniere®, quadros
depressivos e infecgdes urinarias, obesidade, calos vocais e descontrole hipertensivo néo
tém nexo estabelecido com o ramo. Com isso, 0 custo com os afastamentos é todo
financiado pela Previdéncia Social e consequentemente pelo contribuinte. Levando-se em
conta que no setor de telemarketing, grande parte da faixa etaria dos trabalhadores é de
jovens, sobrecarregar a previdéncia social com afastamentos por satde traz um problema
ndo s6 de saude publica, mas também de politica previdenciéria.

No que tange ao efeito do assédio sobre os trabalhadores, temos algumas
consideracOes baseadas no material empirico coletado. Ha incidéncia de sindrome do
panico e outros transtornos mentais cujo nexo causal € muito subjetivo e dificil de ser
identificado. E preocupante jovens em formacéo estarem se afastando de seus trabalhos,
com doencas que sdo geralmente irreversiveis: preocupacao que deve mobilizar politicas
publicas sociais e do trabalho para a juventude. O jovem trabalhador que esta se afastando
da atividade com doengas como LER/ DORT ou outras, nem sempre recebe a assisténcia
médica e financeira que a empresa deveria lhes dar. Esse trabalhadores deverao trabalhar
em outros setores ja limitados fisica ou psicologicamente. O trabalho, principalmente em
regibes como o nordeste tem chegado com o discurso de oportunizar renda e garantir
circulacdo de capitais e melhoria do consumo dessas populag¢@es, porém, tem apresentado
um custo social e de saude publica que podera significar grandes problemas no futuro. As
classes mais baixas, universitarios e os trabalhadores marginalizados de outros setores
estdo entrando no telemarketing e como num ciclo vicioso, saem doentes e limitados para
exercerem outras atividades.

A violéncia no trabalho tende a desencadear ansiedade e a vitima se coloca em
atitude defensiva, de hipervigilancia, por ter a sensacdo de ameaca. Surgem, entdo,
sentimentos de fracasso, de impoténcia, de baixa autoestima e de humilhacédo. Tais marcas
séo preocupantes tendo em vista os trabalhadores se tratarem de jovens no primeiro
emprego. O jovem da geracdo Y, acostumado a exposicdo de sua intimidade, agora,
fragilizado, vé sua intimidade agredida e exposta. Caso o trabalhador ndo tenha o apoio
de sindicatos ou associagOes de categoria, perde-se a oportunidade de problematizar a

questdo a partir da realidade laboral vigente.

Juventude e a formag&o no trabalho no telemarketing: consideragdes finais

5 Crises de vertigem repentinas associadas a zumbidos, nos ouvidos e surdez progressiva.



Os jovens trabalhadores ndo tem no flexi-tempo® a centralidade de suas vidas,
mas usam esse trabalho para viabilizarem gastos, sejam eles, de subsisténcia ou de
consumo. Levando em conta que na cidade estudada boa parte dos jovens séo estudantes
universitarios, vemos que a fraca ligacdo entre trabalhador e empresa torna esses
trabalhadores “protegidos parcialmente” dos transtornos decorrentes da atividade,
minimizando sequelas da precarizagdo do trabalho em sua subjetividade. Por outro lado,
percebemos que as pessoas que dependem desse emprego, muitas vezes como Unica fonte
de renda familiar, possuem uma resiliéncia maior pela atividade. Atuando ha muitos anos
nesse trabalho, as doencas se acentuam, afetando diferentes aspectos da vida do
trabalhador.

A financeirizagdo do trabalho torna-o norteado pela instabilidade do mercado, e
Vé no produtivismo a prioridade maxima. No caso do setor de servicos, essa realidade se
mostra ainda mais delicada, pois os trabalhadores lidam com uma atividade mais
vulnerdvel, flexivel e sujeita & ilegibilidade e instabilidade do mercado. Nesse setor,
porém, a precariedade ocorre de forma ainda mais explicita. A partir das relaces
estabelecidas nessas empresas relatadas, o jovem é inserido em uma ética corroida,
descompromissada com o outro e com o lugar social que ocupa. (HELOANI, 2013) Esse
é o tratamento que a corporagdo que confere. Esse modo de se relacionar com o0s
trabalhadores é inseparavel de um modo especifico de viver, pensar e sentir a vida, em
que o risco € parte constitutiva das relacbes sociais, e uma realidade para esses jovens,
considerados da “geracdo Y. Para essa geracao, por ter nascido num mundo totalmente
informatizado, flexivel e instavel, é necessario provar seu valor e capacidade produtiva,
mesmo que isso signifique competicdo exacerbada, constante e extenuante. Pelos
depoimentos, percebemos que as relacfes sociais entre os jovens trabalhadores amenizam
significativamente as relacdes perniciosas de trabalho, principalmente nos primeiros
meses de trabalho. Nesse sentido, a corporacdo consegue extrair 0 maximo de
sobretrabalho do trabalhador.

A ampliacdo do individualismo e de praticas privatizantes na sociedade também
é um dos entraves para que esses trabalhadores se mobilizem em prol de interesses da
categoria profissional. Com os sindicatos cada vez mais cindidos, hd uma dificuldade de
se reconhecer 0 assédio como uma pratica sistematizada pelas corporagdes. O que temos

presenciado com mais frequéncia s@o processos trabalhistas que venceram a partir de

6 Terminologia para se referir a trabalhos de meio periodo, cujas remuneracdes est3o abaixo da jornada
integral, além de serem vinculos mais instaveis.



iniciativas privadas, mas sem que necessariamente uma mobilizacéo de classe seja feita,
no sentido de denunciar o assédio sistematizado dessas corporacdes. Sem esse
reconhecimento, h4 uma maior dificuldade na construcdo de politicas publicas que
garantam um minimo de seguridade social ao trabalhador jovem do setor de servicos.

A fragmentacdo dos sindicatos também denuncia um processo de formacéo de
subjetividade em que a violéncia cotidiana no trabalho provoca o assujeitamento do
individuo as tentativas de cooptagdo e neutralizacdo do movimento dos trabalhadores.
Essa pratica tem como consequéncia o aumento de suicidios, criminalidade, delinquéncia,
uso de drogas, alcoolismo. Em que pese isso, acreditamos que mesmo com as tentativas
do sistema de esquadrinhar e disciplinar os trabalhadores, ainda h& microresisténcias
significativas, o que chamaremos de “micropolitica dos jeitinhos”, gambiarras e outras
transgressdes necessarias que permitem aos trabalhadores continuar trabalhando e
lutando pela vida. Percebemos nos depoimentos a necessidade premente dos
trabalhadores de se relacionar com os colegas, de usar sua inteligéncia e criatividade para
a atividade que desempenham, ainda mais em se tratando de jovens em formagéo.

Literaturas da area demonstram uma distancia muito grande entre a versdo oficial
das empresas e a dos trabalhadores a respeito do carater formativo desse trabalho para o
jovem. Enquanto para a primeira a oportunidade de primeiro emprego deve ser vista como
um investimento na formacdo dos jovens, o que percebemos no depoimento dos
trabalhadores nos leva a pensar em uma (de)formacéo no que tange a formacdo ética dessa
nova geracdo de trabalhadores precarizados. Apropriando-se do discurso motivacional e
da performance, a empresa convence 0s jovens, nos seus primeiros meses de trabalho,
que é vencedor aquele que atinge as metas. Nesse sentido, brindes e outros agrados, nos
primeiros meses de trabalho ainda sdo atrativos que prometem a felicidade para todos. Ha
uma falsa l6gica de reconhecimento e legitimacdo da importancia do trabalho que o
operador desempenha. Com o tempo, fica claro para o trabalhador que tais prémios néo
contemplam todos que investem o maximo de si. Claramente a formagéo que se institui
nesse processo € a formacado para a nova ética do trabalho: instavel, ilegivel, sem rotina e
que se reengenha cada vez mais rapidamente.

A alta exigéncia de investimento cognitivo e afetivo deste trabalho nos faz
perceber que ha uma valorizagdo do conhecimento vivo, incorporado e mobilizado pelos
trabalhadores, em relacdo aos saberes formalizados, expropriados e incorporados no

capital fixo e na organizagéo da empresa (HELOANI, 2013)



Apesar da fragilizacdo e da cisdo dos movimentos dos trabalhadores em
sindicatos cada vez mais especificos, especialistas em Trabalho apontam para a
necessidade de buscar meios de se contrapor ao capital atraves de associagdes coletivas.
Um grande vacuo geracional caracteriza uma falta de articulacéo coletiva dos jovens, no
sentido de se engajar por causas em comum. Mas a literatura mostra que em grandes
centros, 0s movimentos sociais sdo mais articulados e tém instituido préaticas
reivindicatorias contra os baixos salarios, maus tratos, excesso de controle, ma qualidade
dos lanches, o que mostra que € possivel alguma resisténcia e imposicdo por parte dos
trabalhadores de minimas condicdes de respeito nas relagdes de trabalho. Donde
concluimos que a chave de esperanca da formacdo no trabalho para o jovem é da
experiéncia e formacao coletiva/ politica.



Referéncias:

ALVES, G. Trabalho e subjetividade: o espirito do toyotismo na era do capitalismo
manipulatorio. Sdo Paulo: Boitempo, 2011.

ANTUNES, R. Os sentidos do trabalho: ensaio sobre a afirmacdo e a negacdo do trabalho. Sdo
Paulo : Boitempo, 1999.

BRAGA, R. A politica do precariado: do populismo a hegemonia lulista. S&o Paulo: Boitempo,
2012.

HELOANI, J.R. In: NAVARRO, V.& LOURENCO, E.A. O avesso do trabalho IlI: Saide do
trabalhador e questfes contemporéneas. Sdo Paulo: Outras expressdes, 2013.

KOVACS, I. & CASTILLO, J. Novos modelos de produgéo. Oeiras: Celta, 1998.

LE GUILLANT. A neurose das telefonistas. IN: Lima, M. E. A. Esboco de uma critica a
especulagcdo no campo da satde mental e trabalho . In Jacques M. G. & Codo, W. (Orgs.), Satude
mental e trabalho: leituras. Petropolis: Vozes, 2002.

MARINHO-SILVA, A; ASSUNCAO, A. A. Negociaciones sociales para mejorias en l4s
condiciones de trabajo en ‘telemarketing’: las discrepancias entre las actitudes de las

empresas Y la realidad del trabajo. Interface - Comunic., Saude, Educ., v.9, n.18, p.553-70,
set/dez 2005.

MAIA, A AR.M.& MANCEBO, D. Juventude, trabalho e projetos de vida: ninguém pode ficar
parado. Psicol. cienc. prof. [online]. 2010, vol.30, n.2, pp. 376-389.

NOGUEIRA, C.A. O trabalho duplicado. S&o Paulo: Expresséo Popular, 2011.

MOCELIN, D.G. & SILVA, L.F.S.C da. O telemarketing e o perfil s6cio-ocupacional dos
empregados em call centers. Cad. CRH[online]. 2008, vol.21, n.53 [cited 2015-06-07], pp. 361-
383.

POCHMANN, M. A batalha pelo primeiro emprego: a situacdo atual e as perspectivas do jovem
no mercado de trabalho brasileiro. 2.ed. Sdo Paulo: Publisher Brasil, 2007.

SENNET, R. A corrosdo do caréter. Rio de Janeiro: Record, 2000.

SOBOLL, L. A. P. Assédio moral/organizacional: uma analise da organiza¢do do trabalho. Sdo
Paulo : Casa do Psicélogo, 2008.

SPOSITO, Marilia. Trajetorias na constituicdo de politicas publicas de juventude no Brasil. In:
FREITAS, M.V. de; PAPA, F.deC. Politicas Publicas: juventude em pauta. S&o Paulo:
Cortez,A¢do Educativa Assessoria-Pesquisa e Informagéo, Fundacéo Friedrich Ebert,2008.



