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Resumo

Este estudo busca revelar novos elementos que comprovem a tese do emprego-trampolim, com base na satisfagdo com
o emprego em call centers. Para a pesquisa que deu origem ao estudo, foram selecionadas trés empresas de call center
situadas na regido metropolitana de Porto Alegre (RS). A pesquisa se apoiou em procedimentos metodoldgicos quanti-
tativos, tendo sido aplicados 212 questionarios entre os trabalhadores das referidas empresas. Os call centers sdo orga-
nizag0es empresariais de prestagao de servigos de telemarketing. Seus operadores sdo trabalhadores com escolarizagao
elevada frente aos niveis do mercado de trabalho brasileiro, o que apontaria para uma profissionalizagdo da atividade.
Paradoxalmente, as condi¢des de trabalho, caracterizadas pela intensificacdo e baixa remuneragdo, mas com exigéncia
de qualificagdo média, influenciam as estratégias e os sentidos desse emprego para jovens trabalhadores, acabando por
defini-lo como "emprego-trampolim", que responde apenas a uma superagao transitéria da condicdo material e sim-
bélica, e ndo a busca de profissionalizagdo e estabilidade, mesmo com as exigéncias de conhecimentos técnicos espe-
cializados e reciclagem constante.

Palavras-chave: emprego-trampolim, sociologia do trabalho, call centers, perfil sécio-ocupacional de trabalhadores,
rotatividade do emprego.

Abstract
Satisfaction about Job in Call Centers: New Evidences about the Trampoline Job

The present study aims to reveal new elements to prove the "trampoline job" thesis based on the satisfaction about job
in call centers. Three call center companies placed in the metropolitan region of Porto Alegre/RS have been selected for
the research that originated the study. The research is based on methodological and quantitative procedures with the
application of 212 questionnaires among workers in the referred companies. Call centers are enterprising organizations
in telemarketing service render. Its workers usually have a higher scholarization level compared to the Brazilian job mar-
ket, what indicates the professionalization in such activity. Paradoxically, working conditions - characterized by enhanc-
ing work and low salaries, but with average qualification demands - have influence on strategy and directions about
such job for young workers, by finally defining it as a "trampoline job", which only answers to a transitory overcome of
the material and symbolic condition but not to the quest for professionalization and stability, even with technical and
specialized knowledge demands, as well as continuous recycling.

Keywords: trampoline job, sociology of work, call centers, workers' social occupational profile, job turnover.
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elemarketing consiste na atividade labo-

ral desempenhada pelos empregados em

call centers e esta entre as ocupagdes que
mais geraram empregos nos Ultimos anos no
mundo. Um destaque empirico é a ampla expan-
sdo de call centers na india, que "inaugurou" a
concepgdo dos servicos offshore, atendendo a
chamados de outros paises, especialmente dos
Estados Unidos, e promovendo mudancas impor-
tantes na insergao internacional e no mercado de
trabalho daquele pais. A atividade de telemarke-
ting e os call centers parecem configurar um
desafio analitico para as mais diversas questdes
tedricas que envolvem as relagdes laborais emer-
gentes, pois, nessas empresas, seria executado
um trabalho parcelado, mas que exige algum grau
de qualificacdo. Estudos demonstraram que, nes-
sas empresas, tem se constituindo um nicho ocu-
pacional hibrido e heterogéneo, tendo, por um
lado, trabalho parcelado e, por outro, traba-
Ihadores qualificados ou em processo de qualifi-
cagdo (Silva, 2006; Mocelin e Silva, 2008).

Hannif, Burgess e Connel (2008), por exem-
plo, estudaram a qualidade do emprego no seg-
mento de call center e argumentam que essa
atividade estd na vanguarda dos debates sobre o
emprego, devido ao crescimento rapido e ao
desenvolvimento dessas novas formas de organi-
zacdo do trabalho, ao longo das ultimas duas
décadas. Em razdo disto, Hannif e seus colegas
afirmam que tais empresas chamam a atencdo
dos estudiosos, pois os call centers seriam fre-
guentemente descritos, na literatura, como ativi-
dades com baixo lucro e pouco valor agregado,
caracterizando empregos com baixos salarios e
condicBes precdrias de trabalho, mao-de-obra
descartdvel, alta rotatividade, e de aplicacdo de
principios tayloristas na organizacao do trabalho.

Em analises recentes realizadas no Brasil,
aponta-se para uma tendéncia a nao-profissiona-
lizacdo dos empregados nesse tipo de ocupacao,
devido ao pouco tempo de permanéncia desses
trabalhadores no emprego. Com base nisso,
autores apontaram a constituicdo de um para-
doxo, uma vez que se observa que os operadores
de telemarketing sdo trabalhadores razoavel-
mente instruidos, quando comparados aos niveis

gerais do mercado de trabalho no Brasil, fato que
poderia pressupor certo grau de profissionaliza-
¢do nessa atividade. Contudo, o perfil sécio-ocu-
pacional dos operadores de telemarketing ndo
segue o padrao das atividades em que os traba-
lhadores estdo mais organizados, como nas
empresas de setores tradicionais, nem mesmo
segue o padrao do mercado de trabalho em geral,
pois apresenta especificidades vinculadas a
natureza do trabalho executado em call centers e
as aspiracdes dos trabalhadores.

Na atualidade, o mercado de call centers
tem sido objeto de estudos realizados no ambito
da psicologia e da sociologia do trabalho.
Entretanto, se os primeiros estudos realizados
relacionavam-se a uma abordagem generalista do
trabalho nos call centers, destacando, sobretudo,
a repetitividade do trabalho e o excesso de con-
trole dos trabalhadores (por exemplo, Del Bono,
2000; Venco, 1999; Oliveira, 2004; Braga, 2006 e
2007; Rosenfield, 2007a e 2007b), seria possivel
afirmar que, na atualidade, outros aspectos sao
considerados para a compreensao das situacoes
concretas de trabalho, tais como: a posi¢do que
ocuparia o call center nos processos da empresa;
a importancia econémica do telemarketing para a
empresa que utiliza esse servi¢o, a natureza das
operacoes desenvolvidas, se relacionadas ao tele-
marketing ativo ou receptivo; o segmento de
mercado atendido; o tamanho da empresa; a
complexidade e o ciclo de trabalho. Tais aspectos,
incorporados ao debate académico, possibili-
taram o surgimento de uma abordagem rela-
cional do trabalho realizado nessas empresas
(Kerst e Holtgrewe, 2001; Taylor et. al., 2002;
Glucksmann, 2004; Hannif, Burgess e Connel,
2008; Mocelin e Silva, 2008).

A pesquisa de Hannif, Burgess e Connel
(2008) apresenta uma novidade metodoldgica,
visto que se dedicou ao estudo dos call center
considerando as caracteristicas da atividade
econOmica no seu contexto. Para determinar o
guadro de analise dos call centers, os
pesquisadores revisaram a literatura e as catego-
rias de andlise que foram previamente usadas
para examinar o emprego em diferentes setores,
industrias e paises. Segundo o estudo, grande
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parte das investigacOes atuais sobre call center
tem incidido sobre aspectos isolados, tais como o
stress, o esgotamento emocional e laboral, o
género, a fiscalizagdo e vigilancia, a formagdo e o
desenvolvimento, os quais, apesar de impor-
tantes para discutir a satisfagdo com o emprego
nesse setor, ndo abordam o fenbmeno em sua
multidimensionalidade.

Apesar da tendéncia internacional dos
pesquisadores de realizar estudos vinculados a
matriz relacional quando abordam a tematica dos
call centers, andlises ancoradas na abordagem
generalista tém se difundido nas investigacoes
sobre o mercado brasileiro de call centers.
Exemplos nesse sentido sdo os estudos desen-
volvidos por Venco (1999), Oliveira (2004), Braga
(2007) e Rosenfield (2007a e 2007b).

Por outro lado e com base numa abor-
dagem relacional, Mocelin e Silva (2008) abor-
daram a tematica dos call centers no Brasil numa
perspectiva inovadora, ao formular o conceito de
"emprego-trampolim". O estudo demonstra que
esse tipo de ocupacdo apresenta tendéncia de
elevada rotatividade voluntaria no emprego,
resultante ndo s6 da baixa remunera¢do, mas
também da caracterizacdao de um contingente de
trabalhadores com baixa média de idade e com
escolaridade relativamente elevada e (ou) esco-
larizacdo crescente. Segundo os autores, a ativi-
dade de telemarketing tem se caracterizado como
uma ocupac¢ao no sentido preciso do termo: os
trabalhadores dos call centers estdo nesses
empregos "temporariamente", e os call centers
tém se constituido como empresas de passagem.
Essa seria uma tendéncia que tem perpassado a
realidade do telemarketing, mesmo quando se
observam diferentes condicdes de emprego,
segundo o tipo ou a forma da atividade de tele-
marketing, que se distingue entre empresas e, as
vezes, no interior de uma mesma empresa.

Mocelin e Silva (2008) recorreram a uma
andlise sobre aspectos objetivos do emprego em
call centers para fundamentar a concepcdo do
emprego-trampolim, analisando elementos sobre
o conteldo da atividade do telemarketing, associ-
ados ao perfil dos trabalhadores e as condi¢des
de trabalho nessas empresas. Contudo, os

autores ndo abordaram uma andlise sobre a satis-
facdo com o emprego, aspecto que pode conter
explicacdes fundamentais a dindmica evidenciada
nesse setor, podendo dar maior sustentacao
empirica ao conceito de emprego-trampolim para
caracterizar tal realidade. Essa lacuna pode ser
completada com os dados reunidos no presente
estudo, tendo em vista saber se percep¢oes sub-
jetivas podem ampliar a concep¢ao do emprego-
trampolim nos call centers.

A hipdtese sugerida por Mocelin e Silva
(2008) supde que as atividades de telemarketing
configurariam empregos-trampolim, ou seja, pos-
tos de trabalho temporariamente ocupados pelos
trabalhadores, mas que nao sao atrativos profis-
sionalmente, sendo descartados quando o traba-
Ihador encontra uma melhor oportunidade ou
concluem seus estudos, sua formacao técnica ou
sua graduacdo. O ambiente favoravel para a
emergéncia do emprego trampolim congregaria
duas dimensdes fundamentais: por um lado,
exige um trabalhador jovem, escolarizado, qualifi-
cado e criativo e, por outro, oferece baixos
saldrios, poucas possibilidades de ascensdo
profissional, ritmo intenso de trabalho, flexibili-
dade em horarios e preocupacdes com ergono-
mia. Condic¢Oes estruturais do mercado de traba-
Iho influenciam o aumento do indice de rotativi-
dade nas empresas, a falta de identificacdo dos
trabalhadores - com a atividade que desempe-
nham e com a sua "categoria profissional" - e a
descrenca na eficacia do movimento sindical. De
acordo com os autores, essas condi¢des influenci-
am a reelaboracdo dos sentidos do "estar empre-
gado" e do "estar desempregado", uma vez que o
foco das estratégias que definem o emprego-
trampolim ndo estaria fundado na obtenc¢do da
estabilidade, e sim na superacdo transitéria e
individual das condi¢cdes materiais e simbdlicas
dos atores sociais envolvidos.

O objetivo do presente estudo é buscar re-
velar novos elementos que comprovem a tese do
emprego-trampolim, com base na avaliacdo da
satisfacdo com o emprego em call centers. Para
tanto, sdo analisados elementos relativos ao per-
fil sdcio-ocupacional dos trabalhadores emprega-
dos em call centers, associados com percepg¢des
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sobre aspectos de satisfacdo com o emprego,
mais especificamente com relagdo a: a) oportu-
nidade de aprender, b) atividade interessante, c)
oportunidades de promocdo e d) reconhecimen-
to dos méritos. Nesse sentido, buscar-se-3,
através da realizacdo de andlise de regressao li-
near, determinar em que medida variaveis relati-
vas ao perfil sdcio-ocupacional dos teleope-
radores - como sexo, idade, escolaridade, faixa de
rendimentos, tempo de emprego, tipo de ativi-
dade realizada e complexidade do atendimento -
se relacionam a satisfacdo com o emprego.

Para a realizacdo da pesquisa que deu
origem ao estudo, selecionaram-se trés empresas
prestadoras de servicos de call center, situadas na
regido metropolitana de Porto Alegre: uma do
ramo financeiro, especializada em operacdes ati-
vas; uma que presta servicos para uma dis-
tribuidora de energia elétrica, especializada em
operagdes receptivas; e outra que presta servigos
de cobranca e help desk, especializada tanto em
operacOes ativas quanto receptivas. Os critérios
utilizados para a selecdo das empresas foram a
natureza das operacgdes, se telemarketing ativo
ou receptivol, e o segmento de mercado atendi-
do, ou seja, cada empresa deveria atender um
diferente segmento de mercado. A adocdo de tais
critérios sustenta-se na revisao da literatura sobre
o tema. Segundo parte da literatura especializada,
as relagdes de trabalho nos call centers seriam
condicionadas por aspectos como o tipo de ope-
racoes realizadas, a complexidade e o ciclo de tra-
balho, bem como o segmento de mercado atendi-
do2.

A coleta dos dados apoiou-se em procedi-
mentos metodoldgicos quantitativos. Foi realiza-
do survey com amostras de teleoperadores oriun-
dos das trés empresas prestadoras de servicos de
call center. Foram distribuidos, nas trés empresas

investigadas, 240 questiondrios autoaplicaveis,
dos quais 212 retornaram. A Tabela 1 apresenta
dados relativos a populacdo, amostra e nimero
de questiondrios respondidos, por empresa.

Tabela 1. Populagdo, amostra e numero de retornos, por
empresa

Popula¢ao Amostra Niimaro de
retornos

Call center do ramo 1200 120 108
financeiro
Call center de distribuidora 207 60 51
de energia elétrica
Call center de cobranca e
help desk 392 60 53

Total 1799 240 212

A satisfagdo com o emprego como evidéncia do
emprego trampolim

A literatura tem indicado que a satisfacdo com o
emprego condicionaria as atitudes do traba-
Ihador frente ao emprego. Nesse sentido, deve-se
pensar a influéncia da satisfacdo como potencial
causa de algumas questdes no contexto dos call
centers. Com base na concepg¢do do emprego-
trampolim, poderiamos sugerir como hipdtese
gue a insatisfacdo ou a reducdo da satisfacdo
possa influenciar na alta rotatividade nas ativi-
dades de telemarketing, mais do que qualquer
outro elemento, como tipo de telemarketing,
sexo ou idade, por exemplo.

Para Handel (2005, p. 75-76), a satisfacdo
com o emprego seria mais fortemente associada
com o trabalho interessante, seguido por relagdes
com gerentes e colegas e oportunidades de pro-
mocdo, além de diversas caracteristicas que
incluem a avaliacao subjetiva do pagamento, da
seguranca, do trabalho independente e das
relagdes entre colegas. Lopez (1988) afirma que a
concepgdo de satisfacdo com o emprego advém
da psicossociologia, como uma resposta afetiva

INo telemarketing ativo, o operador toma a iniciativa do contato com o cliente através da realizagdo de uma chamada
telefonica. Normalmente, o telemarketing ativo esta relacionado a venda de produtos e servigos, bem como a cobranga,
fidelizagdo de clientes e pesquisas de mercado. Em sentido oposto, no telemarketing receptivo, a iniciativa do contato
é do cliente, que realiza a chamada telefonica. Estdo relacionados ao telemarketing receptivo os servigos de atendimen-
to ao cliente, sobretudo através dos servigos de 0800 e 0900, servigos de reclamagdes e sugestGes, prestagdo de infor-
magoes diversas, cobranga, suporte técnico e vendas (Mocellin e Silva, 2003, p. 10).

2 ver Taylor et al. (2002); Kerst e Holtgrewe (2001).
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do trabalhador sobre diferentes aspectos do seu
emprego.

Para Lopez, as respostas sobre satisfacdo
com o emprego seriam condicionadas pelas cir-
cunstancias do trabalho e as caracteristicas de cada
pessoa. Nesse tipo de abordagem, o foco seria
medir como sdo satisfeitas determinadas necessi-
dades do trabalhador e o grau em que ele sentiria
"realizadas as diferentes aspira¢des que teria em
seu emprego", sejam elas de tipo social, pessoal,
econOmico ou higiénico. Segundo o autor, "um
estado de necessidade leva a busca de solucdes e
esta seria a iniludivel conexao entre satisfacdo com
0 emprego, motivacées e conduta ou a¢ado".

Alguns estudos demonstram que os traba-
Ihadores ndo se comportam da mesma maneira
em relacao ao trabalho, e isso tem repercussao
sobre a satisfacdo com o emprego (Kdvacs, 2004,
2005). Tal fato implicaria que a satisfagdo com o
emprego poderia variar antes em razdao das
expectativas do individuo quanto ao emprego do
gue em razao das condicbes especificas do seu
emprego. Kovacs (2005) demonstrou que, para os
trabalhadores com emprego flexivel, ndo ha
dimensdo com alto nivel de satisfacdo. A autora
constatou maior satisfacdo na relacdo com os
colegas e superiores (nivel médio/bom), tempo
livre e possibilidade de escolher o horario (nivel
médio) e condicdes de trabalho (nivel médio).
Kovacs também ressalta o baixo nivel de satis-
fagdo com as oportunidades de promog¢ao, com a
estabilidade e seguranca quanto ao futuro profis-
sional, com a participa¢do nas decisdes e com a
autonomia no trabalho.

Os dois estudos de Kévacs revelam que os

Tabela 2. Dimensdes da qualidade do emprego

trabalhadores com emprego estdvel estariam
mais satisfeitos com aspectos sociais (relacdo
com colegas), de contrato de trabalho e de esta-
bilidade profissional. No entanto, trabalham em
excesso, sobretudo os quadros superiores e os
técnicos especializados, frequentemente 40 a 50
horas por semana. Nao é por acaso que a sua
maior insatisfagdo diz respeito a falta de tempo
livre e a impossibilidade de escolher o horario de
trabalho.

Valenzuela (2000) relaciona qualidade do
emprego e satisfacdo com o emprego de acordo
com a Tabela 2. O autor define a satisfacdo com o
emprego como a percepc¢ao do trabalhador sobre
uma série de caracteristicas objetivas do
emprego, ponderadas pelas preferéncias, normas
e expectativas do trabalhador. A satisfacdo do tra-
balhador com o emprego dependeria, assim, do
éxito dessa combinacdo de elementos, os quais
seriam independentes da qualidade dos empre-
gos.

Segundo Handel (2005, p. 73), alguns estu-
dos enfatizam dimensGes como recompensas
materiais (pagamento, seguranca, oportunidades
de promogdo), recompensas intrinsecas (trabalho
interessante, autonomia), outras condicdes relati-
vas aos empregos (stress, carga de trabalho,
esforco fisico) e a qualidade das relagGes interpes-
soais (relacdo entre geréncia e empregados,
relagdo entre colegas de trabalho).

Como afirma Lépez (1988), a pergunta
"vocé esta satisfeito com seu emprego?" pode
suscitar leituras muito diversas, porque a respos-
ta "estou satisfeito" pode ter razbes diversas. De
acordo com Farné (2003):

Dimensées objetivas

Dimensées subjetivas

Caracteristicas objetivas do =

Satisfacdo com o

emprego, tais como Percepcéo emprego
estabilidade do emprego, Preferéncias

remuneracao, beneficios, Normas

protecado social, saude Expectativas

ocupacional, etc.

Fonte: Adaptado e traduzido de Valenzuela (2000 p. 35).
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Al depender del estado psicoldgico de los
individuos, es intuitivo que la satisfaccion
en el empleo pueda experimentar modifi-
caciones sin que se altere la calidad del
empleo. Hasta aspectos no directamente
relacionados con el trabajo de los indivi-
duos pueden modificar la satisfaccion en
el empleo. Por ejemplo, la disponibilidad
en el barrio de mejores servicios para la
infancia puede mejorar la percepcion que
tiene una trabajadora de su puesto. En
este caso, evidentemente, su satisfaccion
crece mientras que la calidad de su
empleo no sufre ninguna modificacion.

(p.13).

Segundo Carty (1999), deve-se destacar
gue o "sentimento" de satisfacdo laboral para
um trabalhador pode variar segundo a etapa de
sua vida profissional.

Para um individuo jovem e solteiro, por
exemplo, o mais valioso poderia ser lograr um
maior nivel de qualificacdo ou educacgdo, e os
empregos precisariam ser condizentes com suas
aspiracdes profissionais. Para alguém com
familia ou para um individuo préximo a se
aposentar, a estabilidade do seu emprego pode-
ria significar o fator mais importante.

Frente a tais conexdes tedricas, o contexto
dos call centers é emblematico para avaliar o que
implicaria a satisfagdo com o emprego, con-
siderando as caracteristicas do perfil dos traba-
Ihadores em call centers e o contexto das
condicbes de trabalho nesse segmento ocupa-
cional.

Perfil dos trabalhadores entrevistados
Considerando o conjunto dos teleoperadores
entrevistados, constatou-se que as mulheres sao
maioria, pois representaram 164 dos 208 indivi-
duos que responderam a essa pergunta, con-
forme demonstrado na Figura 1. Os dados
refletem a realidade dos call centers como um
todo, em que as mulheres se encontram em
maior nimero, bem como confirmam achados
de pesquisas anteriores.

164

Masculino Feminino

Figura 1. Distribui¢do dos empregados por sexo (n = 208)

Em relacdo a idade, a maior parte dos
entrevistados sdao pessoas bastante jovens: dos
211 entrevistados que responderam a essa per-
gunta, 148 tém até 24 anos de idade. Ha ainda
trabalhadores menores de idade, que possuem
vinculo de trabalho como estagidrios na empre-
sa especializada em servigos de cobranca e help
desk. O Grafico 2 mostra que somente 14 entre-
vistados tém 35 anos de idade ou mais, o que
evidencia a inser¢cao predominante de traba-
Ihadores no inicio da vida laboral.

66

43

A

14

T T T T

Até 18anos  19a321anos 22a24anos 25334 anos 35anos ou

mais
Figura 2. Distribuicdo dos empregados por faixa de idade
(n=211)

Por seu turno, a escolaridade dos entrevis-
tados pode ser considerada elevada, sobretudo
quando comparada a média do mercado de tra-
balho no Brasil, de acordo com a Figura 3. Entre
0s 212 entrevistados que responderam a essa
pergunta, 178 disseram possuir escolaridade
equivalente ao ensino médio completo, ensino
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médio técnico, superior incompleto ou comple-
to. Para ingresso no emprego, muitas empresas
adotam como exigéncia minima o ensino médio
completo. Entretanto, foi possivel constatar que
5 teleoperadores entrevistados possuiam so-
mente o ensino fundamental e 29 responderam
ter ensino médio incompleto. Segundo o gerente
de recursos humanos de uma das empresas
investigadas, isso ocorre, por um lado, devido a
alta rotatividade da mao de obra e, por outro, em
razdo da caréncia de mao de obra compativel
com as exigéncias minimas para admissdo. Outro
aspecto que contribui para a existéncia de traba-
Ihadores com escolaridade inferior ao ensino
médio completo relaciona-se, conforme ja men-
cionado, aos estagidrios que atuam em uma das
empresas investigadas, visto que eles cursam o
ensino médio, obrigatoriamente.

Merece destaque que apenas seis traba-
Ihadores afirmaram possuir escolaridade superi-
or, reforcando a perspectiva apontada por
Mocelin e Silva (2008) sobre a ndo-permanéncia
de trabalhadores de qualificacdo mais elevada
nas empresas de call center. E interessante obser-
var que o numero de empregados com ensino
superior incompleto é significativa, segunda faixa
mais populosa na amostra, mas que some quan-
do poderia ocorrer a passagem de nivel, o que se
justifica pela provdvel mudanga de emprego
qguando o trabalhador se profissionaliza.

Uma peculiaridade do mercado de trabalho
dos call centers refere-se a alta rotatividade da mao
de obra, como é destacado por diversos estudos

93

47

29 32
5 6
Ensino Ensino Médio Ensino Médio Ensino Médio Ensino Ensino
Fundamental  Incompleto Completo Técnico Superior Superior
Incompleto Completo

Figura 3. Distribui¢do dos empregados por escolaridade
(n=212)

(Oliveira, 2004; Braga, 2007; Rosenfield, 2007a e
2007b; Mocelin e Silva, 2008). Poucos empregados
possuem elevado tempo no emprego, conforme
Figura 4. Apenas 23 dos 210 entrevistados que
responderam a essa pergunta disseram ter mais de
24 meses de tempo de emprego. O pequeno
numero de trabalhadores hd mais de 24 meses no
emprego contrasta com o grande nimero de traba-
Ihadores com até um ano de emprego: 147. Esses
dados reforcam a ideia de que os empregados em
call centers ndo ficam muito tempo no emprego,
configurando uma situagdo de emprego-trampolim.

64

53

40

30

23

31aémeses 61a12meses 121a24meses Maisde24
meses
Figura 4. Distribui¢do dos empregados por faixa de

tempo de emprego (n = 210)

Até 3 meses

Em termos salariais, pode-se constatar, na
Figura 5, predominio das faixas inferiores de remu-
neracao. Apesar de apresentar dados obtidos no
ano de 2005, em que o saldrio minimo no Brasil
equivalia a RS 300,00, o Grafico 5 mostra que a
maioria dos teleoperadores entrevistados auferia
salarios inferiores a RS 600,00 - ou dois salarios
minimos do periodo. Esses dados contrastam com
a elevada escolaridade dos entrevistados.

87

15 18

Entre RS 451,00 e RS Entre RS 601,00 € RS RS 751 ou mais
600,00 750,00

Figura 5. Distribuigdo dos empregados por faixa de rendi-
mentos (n = 197)

Até RS 450,00
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A maioria dos entrevistados realiza atendi-
mentos relacionados ao telemarketing ativo,
como pode-se notar na Figura 6. Segundo a liter-
atura, os teleoperadores ativos permaneceriam
por menor tempo no emprego, devido a elevada
pressdo por produtividade, seja em numero de
atendimentos realizados, seja por metas de ven-
das de produtos ou servicos.

155

55

Ativo Receptivo

Figura 6. Distribuicdo dos empregados por tipo de atendi-
mento realizado (n = 210)

Por fim, procurou-se dividir os atendimen-
tos segundo sua complexidade, de acordo com a
Figura 7. Os atendimentos considerados complex-
os sdo: recuperagao de crédito, venda de cartdo
de crédito e atendimento técnico de distribuidora
de energia elétrica, visto que exigem capacidade
de negociacdo e (ou) conhecimentos técnicos. Por
sua vez, os atendimentos considerados ndo-com-
plexos sdo: agendamento de visitas, qualificacdo
de servicos e informagdes sobre conta telefénica,
por possuirem contelddo mais repetitivo e

165

rotineiro. A maioria dos entrevistados realiza
atendimento complexo.

Os achados relativos ao perfil sécio-ocupa-
cional dos teleoperadores entrevistados coinci-
dem com os encontrados nas diversas pesquisas
sobre o tema, como no estudo de Mocelin e Silva
(2008), quando se observou que ha predominio
de empregados do sexo feminino, jovens, com
escolaridade relativamente alta, baixa remune-
racdo e alta rotatividade no emprego.

Satisfacdo com o emprego

Neste estudo, o grau de satisfagdo com o emprego
é entendido como percepc¢ao subjetiva do empre-
gado em relacdo a sua ocupacdo. Entre diversas
possibilidades de tentar apreender a satisfacdo
com o emprego, foram selecionados quatro indi-
cadores: trabalho interessante, oportunidade de
aprender, reconhecimento dos méritos e oportu-
nidade de promocdo. A escolha dos quatro indi-
cadores sustenta-se nos objetivos do estudo, que
visava a avaliar a influéncia do perfil sécio-ocupa-
cional do empregado no seu grau de satisfacdo,
levando em consideracdo aspectos que
estivessem relacionados a caracterizacdo do
emprego-trampolim, ou seja, que contribuissem
para a permanéncia ou ndo no emprego.

A satisfacdo relacionada a possibilidade de
realizacdo de trabalho interessante apresentou
indices relativamente elevados de satisfa¢ao, con-
forme Figura 8. Somente 26 teleoperadores se
declararam insatisfeitos frente a esse quesito. Em
contrapartida, constataram-se indices

92 a0

26

Complexo N&o-Complexo

Figura 7. Distribuicdo dos empregados por complexidade
do atendimento (n = 210)

Insatisfeito Razoavelmente satisfeite Satisfeto

Figura 8. Grau de satisfa¢Go dos empregados - trabalho
interessante (n = 208)
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semelhantes entre entrevistados que disseram
estar razoavelmente satisfeitos ou satisfeitos com
esse aspecto, totalizando 182 entrevistados.

O indicador relativo a satisfacdo com a opor-
tunidade de aprender, apresentado na Figura 9, foi
0 que apresentou maior percentual de entrevista-
dos que se consideram satisfeitos, bem como o
menor percentual de insatisfacdo. Nesse sentido,
acredita-se que as frequentes mudancas tecnolé-
gicas e de conteudo do trabalho realizado cola-
borem para os elevados indices de satisfacdo
encontrados.

133

w
=

21

Insatisfeite Razoavelmente satisfeito Satisfeito

Figura 9. Grau de satisfagdo dos empregados - oportu-
nidade de aprender (n = 211)

Em relacdo a satisfacdo com o reconheci-
mento dos méritos, foi possivel constatar indice
de insatisfagdo mais elevado vis-a-vis os aspectos
anteriores, conforme demonstrado na Figura 10.
Constatou-se também que quanto maior o tempo
de emprego, maior a insatisfagdo com relagdo ao

78 78

Insatisfeito Razoavelmente Satisfeito Satisfeito
Figura 10. Grau de satisfago dos empregados - reco-
nhecimento dos méritos (n = 207)

reconhecimento dos méritos. Isso se explica na
medida em que, passado algum tempo, o teleo-
perador percebe limitada a possibilidade de seguir
carreira na empresa, pois nao foi promovido ao
cargo hierarquicamente superior, o de supervisor.

Aspecto semelhante ao anterior, a satis-
facdo em relacdo a oportunidade de promocao foi
a variavel que apresentou niveis mais reduzidos de
satisfacao, de acordo com a Figura 11. Somente 45
dos 207 entrevistados se disseram satisfeitos com
as oportunidades de promocgao.

Por sua vez, o indicador "razoavelmente sa-
tisfeito" reuniu 95 entrevistados e os insatisfeitos
somaram 67. Assim como no caso da varidvel
anterior (reconhecimento dos méritos), quanto
maior o tempo de emprego, maior a insatisfacdo
com a oportunidade de promocao.

95

67

45

Insatisfeito Razoavelmente Satisfeito Satisfeito

Figura 11. Grau de satisfa¢to dos empregados - oportu-
nidade de promogdo (n = 207)

Paralelamente a analise descritiva dos indi-
cadores, realizou-se regressao multipla linear, de
acordo com a Tabela 3, estabelecendo relacdo
entre o perfil sécio-ocupacional dos entrevistados
e seu grau de satisfagdo com o emprego. Como o
intuito de tornar mais homogénea a variavel
dependente do estudo, as quatro variaveis relati-
vas a satisfacdo com o emprego foram agrupadas
em uma Unica varidvel, através de recurso a
andlise fatorial. As varidveis independentes, oriun-
das dos indicadores relativos ao perfil sécio-ocu-
pacional dos entrevistados - sexo, idade, escolari-
dade, faixa de rendimentos, tempo de emprego,
tipo de atividade realizada e complexidade do
atendimento - foram relacionadas a satisfacao
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com o emprego, essa a variavel dependente do
estudo. O R? obtido com o modelo foi de 0,200, ou
seja, as variaveis independentes do estudo expli-
cam, conjuntamente, 20% da variacdo da satis-
fagdo com o emprego.

Tabela 3. Resumo da regresséo

Rquadrado  Errotip. da
Modelo R Rquadrado  corrigido estimacéo
1 ,448(a) ,200 167 ,90417969

Em relacdo a significancia, constataram-se
melhores indices nas seguintes varidveis indepen-
dentes: tempo de emprego (,000); faixa de rendi-
mentos (,098); escolaridade (,132); e tipo de
atendimento (,182).

O modelo de regressao demonstrou que a
varidvel que condiciona, de modo mais significati-
vo, a satisfagdo com o emprego é o tempo de
emprego, que possui uma relagdo inversa com a
satisfacdo, ou seja, quanto maior o tempo de
emprego, menor a satisfacdo em relacdo a ele. A

Tabela 4. Coeficientes obtidos na regresséo

regressao prova que, para cada unidade de tempo
de emprego (meses), a satisfacdo diminui em
0,434. Estes resultados sdo apresentados na
Tabela 4.

Por fim, decidiu-se estabelecer a correlacdo
entre o tempo de emprego e o indicador de satis-
facdo obtido na andlise fatorial. Os resultados
encontrados sugerem forte correlacdo entre as
varidveis, atingindo indices mais potentes que os
encontrados no modelo de regressao e alcancan-
do -,495 na correlagao de Pearson, de acordo com
a Tabela 5.

DISCUSSAO
Os resultados apontam que o tempo de emprego
€ o principal indicador explicativo da satisfacdo ou
insatisfacdo com o emprego. Nesse sentido, o
argumento de que a atividade de telemarketing
seria um emprego-trampolim pode ser confirma-
do pelo fato de que quanto maior o tempo de per-
manéncia no emprego, maior a insatisfacdo, o que
motiva o desligamento voluntdrio do trabalhador

Coeficientes ndo Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Erro tip. Beta B Error tip.
1 Constante -,452 636 =711 478
Sexo ,191 ,166 ,082 1,153 ,250
Idade ,004 ,013 ,023 323 47
Escolaridade -,100 ,066 -,109 -1,512 ,132
Tipo de atividade ,246 ,184 ,108 1,341 ,182
Tempo de emprego -,042 ,007 -,434 -5,618 ,000
e 194 193 080 1,005 316
Faixa de rendimento 131 079 125 1,663 ,098

1

]

1

Tabela 5. Andlise de correlagéo entre o tempo de emprego versus o indicador global de satisfagdo obtido através de

andlise fatorial
Erro tip. . Sig.
Valor ssiiit T aproximada Aprosifoads
Intervalo por intervalo R de Pearson -495 ,051 -8.002 ,000
Ordinal por ordinal Conslagaoie  _ypg 051 8,021 000
Spearman
N de casos validos 199
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guando ele se qualifica ou encontra emprego me-
Ihor. Quando a insatisfacdo com o emprego é asso-
ciada a uma condicdo objetiva sabidamente nao
muito boa e ao perfil de um trabalhador jovem e
em formacdo, pode-se averiguar que o emprego
em call center tende a se caracterizar, de fato,
como ocupacdo ou emprego de passagem, ou
seja, um emprego tempordrio para suprir uma
situacdo que o prdprio empregado considera
como transitdria.

Portanto, confirma-se a hipdtese sugerida
por Mocelin e Silva (2008) quanto a serem as ativi-
dades de call center um emprego-trampolim, pois
seriam postos de trabalho ocupados por traba-
Ihadores jovens, escolarizados ou em processo de
escolarizacdo, mas que nao seriam atrativos
profissionalmente, tendo em vista as poucas
chances de ascensao profissional.

Handel (2005), por exemplo, considera as
oportunidades de promog¢ao uma variavel decisiva
para a mensuragao da satisfacdo com o emprego.
Os achados de nossa pesquisa confirmam a per-
spectiva defendida pelo autor, visto que, tomando
as quatro varidveis de satisfacdo analisadas, os
indices mais elevados de insatisfacio com o
emprego foram observados no quesito "oportu-
nidades de promocao".

A perspectiva de Carty (1999) também
encontrou apoio empirico na pesquisa por nés
realizada. Segundo o autor, a satisfacdo no
emprego sofreria variacdo conforme a etapa da
vida laboral em que o trabalhador se encontra.
Individuos jovens tenderiam a buscar maior quali-
ficacdo ou educacdo, e os empregos necessitariam
ser condizentes com suas aspiracdes profissionais.
O emprego em call centers seria um bom exem-
plo nesse sentido, pois emprega, sobretudo, tra-
balhadores jovens e em processo de escolarizagao
e (ou) qualificagdo profissional.

Mocelin e Silva (2008) afirmaram ser pro-
blematico recorrer a categorias analiticas tradi-
cionais para explicar a situacao especifica das ativi-
dades de telemarketing ou o trabalho em call cen-
ters, tais como identidade, filiacdo sindical ou
estabilidade, como o fizeram Venco (1999),
Oliveira (2004), Braga (2006 e 2007) e Rosenfield
(2007b). O uso de tais critérios revelou invariavel-

mente a precarizacdo do trabalho na atividade de
telemarketing.

Nosso estudo sobre a satisfacdo laboral nos
call centers reforca a perspectiva de que tais cate-
gorias analiticas sdo pouco representativas nesse
caso. Em relacdo a identidade profissional, por
exemplo, parece fragil argumentar acerca de uma
identidade provisdria ou transitéria do traba-
Ihador em call centers (Rosenfield, 2007b), pois
eles ndo almejam essa identidade e buscam tais
empregos convencidos disso. No caso da filiagdo
sindical, ndo ha interesse significativo por parte
dos empregados em participar de mobilizacGes
por melhorias nas condi¢gdes de emprego, uma vez
que, quanto mais tempo ficam nestes empregos,
menos tém perspectivas profissionais. No caso da
estabilidade, os trabalhadores consideram que um
emprego desse tipo que fosse "estavel" ndo seria
interessante para eles, pois a ocupacao de teleo-
perador limitaria outras oportunidades, o que é
recorrente no meio do telemarketing, e, além
disso, o trabalho seria intenso e repetitivo, bem
como limitador, ndo atendendo as aspiracdes soci-
ais e profissionais de trabalhadores em processo
de qualificagdo.

CONSIDERACOES FINAIS
Para o contexto dos call centers, foi possivel cons-
tatar que a variavel tempo de emprego condiciona,
de modo significativo, a insatisfacdo com o
emprego, 0 que ndo ocorre com tanta forga nos
aspectos sexo, escolaridade, idade, tipo de ativi-
dade e complexidade do atendimento e faixa de
remuneragdo. Tais evidéncias reforcam a ideia de
gue os call centers sdo empregos de passagem e
gue, na medida em que os trabalhadores per-
manecem mais tempo no emprego, suas expecta-
tivas em relacdo a oportunidades de promocao,
trabalho interessante, oportunidade de aprender
no trabalho e reconhecimento dos méritos influen-
ciam sua percepcao sobre a satisfacdo e reforcam a
tendéncia a que deixem o emprego, fato que
aumenta a rotatividade voluntdria no setor. Os
resultados estatisticos do presente estudo confir-
mam os achados de estudos anteriores e reforcam
o entendimento de que o conceito emprego-tram-
polim é um avango tedrico considerdvel para com-
preender a realidade das atividades de call center.
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Mesmo sem ter a pretensao de propor uma
nova agenda de pesquisas, considera-se que um
préximo passo no estudo do mercado de trabalho
dos call centers poderia ser o de analisar a satis-
facdo no emprego a partir de um leque mais
amplo de itens de satisfacdo ou insatisfacdo, incor-
porando tanto aspectos subjetivos, relativos as
experiéncias dos trabalhadores, quanto aspectos
objetivos, pertinentes aos contextos econémicos
ou empresariais em que se situa cada call center
em particular.

REFERENCIAS

Braga, R. (2007). Crbnicas de automato: o infotay-
lorismo como contratempo. In Maciel, M. I.
& Albagli, S. Informacgéo e
Desenvolvimento: Conhecimento, Inovagéo
e Apropriagdo Social (pp.355-384). Brasilia:
Unesco-lbict.

. Uma sociologia da condicdo proletaria contem-
poranea. Tempo social, Revista de sociologia
da USP, 18, 1, 133-152.

Carty, L. (1999). El debate sobre la calidad del empleo:
el caso de los estados unidos de américa,
1970-1990. In Infante, R. (ed.) La calidad del
empleo: la experiencia de los paises latini-
americanos y de los estados unidos. Santiago:
OIT.

Del Bono, A. (2000). Call centers, el trabajo del futuro?
El caso de estratégia telefénicas S. A. (Estratel).
Sociologia del trabajo, 39, 3-61.

Glucksmann, M. (2004). Call configurations: varieties of
call centre and divisions of labour. Work,
employment and society, 18, 4, 795-811.

Farné, S. (2003). Estudio sobre la calidad del empleo
em Colombia. Lima: OIT/Oficina subregional
para los paises andinos.

Handel, M. J. (2005). Trends in perceived job quality,
1989 to 1998. Work and occupations, 32, 66-
94,

Hannif, Z., Burgess, J. & Connell, J. (2008). Call centers
and the quality of work life: towards a
research agenda. Journal of industrial rela-
tions, 50, 2, 271-284.

Kerst, C. & Holtgrewe, U. (2001). Flexibility and cus-
tomer orientation: where does the slack come
from? Paper presented at the 2001 "Work,
employment and society" conference. not-
tingham, 11-13 september 2001. (digital)

Kovacs, I. (2005). Flexibilidade do emprego no setor de
tecnologias da informagGo e comunicagdo.
Porto Alegre: Convénio Capes / Grices / Ufrgs
/ Universidade Técnica de Lisboa.

(2004). Emprego flexivel
Sociologias, 6, 12, 32-67.

em Portugal.

Lopez, F. J. C. (1988). Evaluacion de la satisfaccion labo-
ral: métodos directos e indirectos. Ministerio de
trabajo e asuntos sociales de Espana: Ntp 212.
Retirado em 20/03/2006, no World Wide Web:
http://www.mtas.es/insht/ntp/ntp_ 212.htm

Mocelin, D. G. & Silva, L. F. S. C. (2008). O telemarket-
ing e o perfil sdcio-ocupacional dos emprega-
dos em call centers. Cadernos do CRH (Ufba),
21, 53, 365-387.

Oliveira, S. M. (2004). Reestruturagdo das telecomuni-
cagBes no brasil: uma re(visdo) das estratégias
de gestdo da producdo e das relagdes de trabal-
ho na cadeia produtiva (estudo de caso da tele-
fonia fixa em sdo paulo - 1990-2003) Tese de
doutorado nao-publicada. USP, S3o Paulo, SP.

Silva, L. F. S. C. (2006). Relagdes de trabalho em Call
Centers: flexibilidade laboral e perfis sdcio-
ocupacionais em cenario recente de emprego.
Dissertacdo de Mestrado em Sociologia ndo-
publicada. UFRGS, Porto Alegre, RS.

Taylor, P., Muluey, G., Hyman, J. & Bain, P. (2002). Work
organization, control and the experience of
work in call centers. Work, empolyment and
society, 16, 1, 133-150.

Valenzuela, M. E. (2000). La calidad del empleo de las
mujeres en los paises del cono sur. In
Valenzuela, M. E. & Reinecke, G. {Mds y
mejores empleos para las mujeres? La experi-
encia de los paises del mercosur y chile.
Santiago: OIT.

Venco, S. (1999). Telemarketing nos bancos: o
emprego que desemprega. Dissertacdo ndo-

publicada. Unicamp, Campinas, SP.

Revista Psicologia: Organizagbes e Trabalho, 9, 2, jul-dez 2009, 60-71 r

o1



