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Resumo

Este estudo analisa como se apresentam os valores organizacionais e os valores do trabalho de
empregados de um call center, situado em Belo Horizonte (MG). Tal ambiente laboral,
permeado de idiossincrasias, foi abordado por meio de uma pesquisa de campo, descritiva,
abordagens quantitativa e qualitativa. Os dados de 399 questionarios foram tratados
estatisticamente e os oriundos de 22 entrevistas foram submetidos a técnica de andlise de
conteado. Predominaram a “conformidade” (valor organizacional) e a “realizagdo no
trabalho” (valores do trabalho); no entanto, houve disparidades entre dados coletados por
meio de abordagens diferenciadas. Verificaram-se, também, questdes significativas
relacionadas a diversidade.
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1. INTRODUCAO

Diante do “novo” contexto global, desencadeado nas tultimas duas décadas, marcado
pelo surgimento e efetivagdo de uma “nova” forma de prestagdo de servigos e de seu controle,
observe-se a expansdo dos call centers, enquanto empresas que visam promover maior
comodidade e agilidade nos relacionamentos entre empresas ¢ seus clientes. Segundo
Lancman e Sznelwar (2004), os mesmos avangos tecnoldgicos e organizacionais que
intencionam facilitar tais relagdes podem ser interpretados de maneira tanto positiva quanto
negativa: por um lado, permitem ganhos para a organizagao, mas, por outro, podem gerar uma
desqualificacdo progressiva e perdas nas perspectivas de carreira de trabalhadores que nao
conseguirem acompanhar tais mudancas. Dificuldades em atuar de modo flexivel, agil e
colaborativo, enfraquecem as relagdes de confianga entre as pessoas, causando impactos nos
valores dos individuos, nas suas atitudes e nos seus comportamentos efetivos, dentro e fora
das empresas (SENNETT, 2007).

A esse respeito, frise-se que os trabalhadores de call center se submetem a um tempo
quase ininterrupto de trabalho, o que resulta em crescente adoecimento fisico e mental
(ANTUNES, 2009; ANTUNES 2010). Eles garantem o executar de uma importante € penosa
tarefa para a organizagdo, orientados por valores que guiam seus passos, quer seja de maneira
igual, semelhante ou, at¢ mesmo, diferente da estabelecida como modelo, implicando
vantagens, ou nao, para a organizacdo (PAIVA, DUTRA, LUZ, 2013). Segundo Rokeach
(1981), ¢ justamente em funcdo de congruéncia de crencgas e valores que cada individuo
constrdi um mapa mental que exerce significativa influéncia no seu desempeno no dia a dia,
assim como na selecdo de pessoas de seu convivio pessoal. De modo geral, o individuo tende
a se aproximar de pessoas que exibam valores equivalentes ou semelhantes aos seus proprios.
Na pesquisa de Perez (2009), por exemplo, os jovens abordados afirmaram que, mesmo diante
de inumeras transformagdes globais, a religido continua atuando fortemente como fonte de
sentido e experiéncia em suas vidas, refletindo seus valores no nivel pessoal.

No que tange ao ambito organizacional, os valores sdo crengas comungadas e reforgadas
a respeito da propria organizagdo (OLIVEIRA; TAMAYO, 2004); quanto aos valores do
trabalho, estes dizem respeito aos “motivos que levam as pessoas a trabalhar” (PORTO;
TAMAYO, 2008, p. 295) especificamente em determinadas atividades.

Assim sendo, valores pessoais pautam os valores organizacionais e¢ do trabalho,
indicando comportamentos que podem ser funcionais, ou ndo, no que diz respeito aos
objetivos organizacionais. Desse modo, entende-se como relevante explorar as tematicas dos
valores organizacionais e valores do trabalho, particularmente dentro de um call center, por se
tratar de um espaco complexo de trabalho e que abriga mao de obra peculiar, cujas atitudes e
comportamentos geram efeitos significativos notdérios em termos de eficiéncia e eficacia
individual, grupal e organizacional (PAIVA; DUTRA; LUZ, 2013).

Diante do exposto, o objetivo do estudo apresentado neste artigo foi analisar como se
apresentam os valores organizacionais e valores do trabalho de empregados de um call center,
localizado em Belo Horizonte (MQG), na percepcao deles proprios. Em func¢do dos interesses
académicos e de mercado, esta pesquisa tem aderéncia as agendas tragadas por outros
pesquisadores, em cujos trabalhos verificam-se recomendacdes para avangos nos estudos
sobre as tematicas ¢ o contexto abordados, ou seja, valores, organizacionais ¢ do trabalho
(FERREIRA; FERNANDES; SILVA, 2009; GOUVEIA et al, 2008; PAIVA, 2012; PORTO;
TAMAYO, 2003; 2008; OLIVEIRA; TAMAYO, 2004; TAMAYO, 2008), e call center
(ANTUNES, 2009, 2010; NOGUEIRA, 2012; PAIVA; DUTRA; LUZ, 2013).

2 REFERENCIAL TEORICO
Segundo Schwartz (1999), os valores podem ser caracterizados como os principios que
regem, direcionam ou guiam a vida dos individuos, sejam por meio de critérios ou metas que
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vao além de situacdes especificas classificadas por ordem de importancia. Na busca por
compreender quais sdo 0os motivos que orientam a acdo humana, seja em nivel individual ou
coletivo, o tema conquistou maior da atencdo de pesquisadores de diversas areas do
conhecimento, abarcando a sociologia, psicologia e antropologia, desenvolvendo uma
abordagem psicossocial diferenciada para a analise dos valores, que visa explicar a interagao
existente entre os niveis cultural, grupal e individual (ROS, 2006).

Os valores organizacionais tratam de principios ou crencas que sdo sistematizados
hierarquicamente e relacionados as metas e também a comportamentos organizacionais que se
identificam como desejaveis. Assim, eles permitem que a realidade organizacional seja
reconhecida de maneira informal, ou mesmo formal, uma vez que os valores organizacionais
estruturam e guiam a vida organizacional no cotidiano, visando subordinar interesses
individuais aos de ordem coletiva (OLIVEIRA; TAMAYO, 2004; TAMAYO, 2008).

Segundo Schwartz (1992), o estudo dos valores no interior das organizagdes permite
identificar quais sdo as dimensdes responsaveis pelos conflitos e convergéncias nas metas
axioldgicas da organizagdo e quais dessas os seus membros devem incorporar visando atender
as expectativas da empresa. Eles podem ser percebidos nos conjuntos de palavras ou frases
curtas que carregam em si um forte apelo emocional e que sdo dirigidas aos individuos com o
intuito de sua cooptacdo, mediante o esclarecimento dos comportamentos desejaveis pelos
dirigentes (COSTA; CARNEIRO, 2008). Assim, os valores organizacionais “formais” sdo
definidos por aqueles que possuem poder no interior da organizagdo (COSTA; CARNEIRO,
2008), mas podem, ou nao, ser comungados pelos demais, o que pode implicar em conflitos
internos diante da heterogeneidade entre os valores individuais e os desejaveis pela
organizagdo. A esse respeito, Tamayo, Mendes e Paz (2000) acrescentam que a relagdo
existente entre individuo e grupo sempre sera conflituosa, uma vez que ¢ dificil conciliar
metas e interesses. Maia, Oliveira e Pessoa (2008) lembram que o ser humano ¢ tinico como
espécie e como individuo, um ser biopsicossocial, ou seja, pertencente a natureza e a cultura
que o envolve, com a qual mantém uma relagao de influéncia reciproca.

Para fins deste estudo, adotou-se o modelo de valores organizacionais de Oliveira e
Tamayo (2004), o qual aborda oito valores, cujos conceitos estdo explicitados no Quadro 1.

Quadro 1: Valores organizacionais
Valores

oL Conceitos

Organizacionais

Realizacao Valorizacdo da competéncia para o alcance do sucesso da organizagdo e dos empregados

Conformidade Valorizacdo do respeito as regras e modelos de comportamento no ambiente de trabalho
e no relacionamento com outras organizagdes

Dominio Valoriza¢ao do poder, tendo como meta a obtencdo de status, controle sobre pessoas,
recursos € mercado

Bem Estar Valorizacdo da satisfagdo dos empregados mediante a qualidade de vida no trabalho

Tradicao Valorizacao dos costumes e praticas consagradas

Prestigio Valorizagdo do prestigio organizacional na sociedade, mediante a qualidade de produtos

Autonomia Valorizacdo de desafios, a busca de aperfeicoamento constante, a curiosidade, a
variedade de experiéncias e a defini¢do de objetivos profissionais dos empregados

Preocupacdo com a N . .. .

Coletividade Valorizacdo do relacionamento com pessoas que sdo proximas com a comunidade

Fonte: Adaptado de Oliveira e Tamayo (2004).

De acordo com Tamayo e Gondim (1996), para conhecer melhor os valores
organizacionais € necessario se ater as lentes dos trabalhadores, porque eles estdo ligados a
organizagdo e, portanto, suas respostas resultaram em conclusdes mais proximas da realidade

organizacional. Afinal,
(...) no discurso quotidiano dos empregados frequentemente podem ser observadas
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analises diretas dos valores da sua organizagdo ou alusdes indiretas aos mesmos. Os
empregados tém uma visdo relativamente clara dos valores que predominam na sua
organizacdo. Ao analisar os valores organizacionais a partir da percepcdo dos
empregados ¢ como se o pesquisador estivesse utilizando observadores internos,
envolvidos ativamente no processo coletivo, para identificar as prioridades
axiologicas da organizagdo (TAMAYO; GONDIM, 1996, p. 66).

Porto e Tamayo (2003) corroboram com essa perspectiva acrescentando que hd uma
relacdo entre os valores organizacionais ¢ os valores pessoais uma vez que ambos orientam e
direcionam a vida de grupos e individuos. Desse modo, os valores das pessoas podem ser
compreendidos pelo o que elas julgam como importante, o que vai pautar sua conduta dentro
das organizacdes onde trabalham e, mais particularmente, no trabalho que realizam (PAIVA,
2012).

Conforme destacam Porto e Tamayo (2003), os valores do trabalho também decorrem
dos valores pessoais e se manifestam no ambiente de trabalho. Tais valores representam o que
as pessoas estimam e desejam obter por meio do seu trabalho, seus interesses € suas metas
pessoais (PORTO; TAMAYO, 2008).

De acordo com Tamayo e Borges (2006), os estudos sobre os valores do trabalho
ramificam-se em duas dire¢des, sendo a primeira centrada na investigacdo do grau de
importancia que os trabalhadores creditam ao trabalho em relagdo a outras esferas da vida, tais
como familia, lazer, religido, sociedade etc. Ja a segunda centraliza-se na identificacdo dos
valores atribuidos ao trabalho e & importancia relativa que estes tém entre si.

Para Teixeira (2008), podem ser identificados trés valores do trabalho: os pessoais, que
pautam condutas adotadas em que se percebem os principios que guiam a vida organizacional
do individuo; os sociais, relativos a forma como o mesmo percebe o outro individuo diante de
posicdes expostas, defendidas e comungadas; e os culturais, nos quais os principios de um
grupo podem ser definidos como valores do trabalho e sdo compartilhados pelos membros
envolvidos ou estabelecidos por lideres ou simbolos organizacionais. Dada sua amplitude,
tais valores sdo espelhados em atitudes espontaneas ou inovadoras que vao além do que se
espera para a funcdo que o individuo desempenha, delineando seu comportamento
organizacional (MAIA; OLIVEIRA; XIMENES, 2007).

Para fins do estudo apresentado neste artigo, adotou-se o modelo de Porto e Tamayo
(2003), que contempla quatro valores, descritos no Quadro 2.

Quadro 2: Valores do trabalho

Valores do Conceitos

trabalho

Relaciona-se a busca de prazer e realizagao pessoal e profissional, bem como de
independéncia de pensamento e ag¢do no trabalho por meio da autonomia intelectual e da

criatividade.

Realizac¢do no
trabalho

Referem-se a busca de relagdes sociais positivas no trabalho e de contribui¢des positivas

Relagdes sociais . .
¢ para a sociedade por meio do trabalho.

Prestigio Refere-se a busca de autonomia, sucesso profissional e poder de influéncia no trabalho.

Estabilidade Refere-se a busca de seguranga ¢ ordem na vida por meio do trabalho, possibilitando
suprir materialmente as necessidades pessoais.

Fonte: Adaptado de Porto e Tamayo (2003).

Cabe reforcar que os antecedentes do individuo, refletidos em seus dados socio-
demograficos, juntamente com o processo de socializagdo primaria, t€ém impacto direto na
composi¢do dos valores pessoais e nas escolhas de suas socializagdes secunddrias,
desenvolvidas mediante suas relagdes com os demais grupos que freqiienta (igreja, clube,
associacdo etc.). Os valores pessoais e a socializagdo secundaria tém influéncia direta e
reciproca nos valores que o sujeito compartilha na organizagdo em que atua e também no
proprio trabalho que realiza. Tais valores, tanto no nivel da organizagdo como no do trabalho,
influenciam-se mutuamente, ja que o trabalho ndo se realiza fora de uma estrutura social,
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baseada em um contexto mais amplo. (PAIVA, 2012)

Nesse sentido, a compreensdo dos valores organizacionais e do trabalho assume grande
importancia, pois eles t€ém sido considerados preditores de comportamento no local de
trabalho (PORTO; TAMAYO, 2008). Além de motivacao individual, os valores sdo também
responsaveis por exercer controle sobre atitudes e comportamentos de terceiros,
caracterizando-se, entdo, sua fun¢do social no sentido de conduzir o grupo em que o individuo
estd inserido (SCHWARTZ, 2005).

Em linha semelhante, Borges (2005) sublinha que os valores podem sofrer variagdes e
que isso ndo ¢ um fato raro ou de se estranhar. Tais variagdes de valores podem ser
identificadas e comparadas de acordo com a nacionalidade, inser¢cdo no mercado de trabalho e
classe social do sujeito. Assim, as escolhas do sujeito podem ser dar de maneira consciente,
ou ndo. A manifestagdo dos valores de cada individuo vai variar com relagdo a gradacdo que
ele lhe confere, dependendo de sua posi¢do na estrutura social e de suas particularidades,
conforme sua historia de vida (BERGER; LUCKMANN, 2004), dai a necessidade de se
esclarecer alguns aspectos relativos ao ambiente laboral onde foi realizada a pesquisa, ou seja,
call center.

Os call centers atuais buscam obter eficiéncia e eficacia nas chamadas e na alocacao dos
trabalhadores, visando maximizar a produtividade e qualidade de seus atendimentos,
selecionando trabalhadores qualificados, que saibam lidar com recursos de suporte
tecnologicos facilmente, além de atender bem as necessidades de cada um dos clientes
(COSTA, 2007). Segundo Freire (2009), oportunidade ¢ o que ndo falta nesse tipo de
empresa, frente as constantes mudangas, ritmo acelerado, passageiro e dindmico. Trata-se de
um ambiente propicio a conhecer diversas pessoas, uma vez que dificilmente os operadores
sentam-se no mesmo lugar todos os dias e vao ter mais de um supervisor por ano.

De acordo com Laspisa (2007), a maioria dos trabalhadores de um call center &,
essencialmente, composta por um conjunto de jovens entre seus 21 a 30 anos, sem maiores
incidéncias para aqueles em que estdo acima de seus 40 anos, apesar de alguns autores
ressaltarem que um publico de trabalhadores mais velhos - acima dos 35 anos - estd
comecando a ocupar lugar. Além disso, ¢ possivel notar uma significante feminizagdo no
mundo do trabalho, especialmente nos setores de prestacdes de servigo, tal como, por
exemplo, o call center, composto em 70% por mulheres (NOGUEIRA, 2012). Além disso,
Matozo (2000) informa que uma das principais fungdes de um operador de call center ¢
manter uma relagcdo saudavel entre empresa e cliente por meio dos contatos ativos e
receptivos (vendas, informagdes e pesquisas), visando o fortalecimento da imagem
organizacional, da marca e do produto, além de manter um clima organizacional permeado
por bons relacionamentos entre colegas, supervisdo, coordenacdo e empresa. Eles devem
registrar, sempre que necessario, as opinides, criticas e sugestdes dos clientes e também
cumprir normas e objetivos determinados pela supervisdo no seu posto de trabalho
(MATOZO, 2000). Em termos de carreira, esse ambiente de trabalho tem se caracterizado
como uma oportunidade de inser¢do no mercado de trabalho, um estdgio inicial de aquisi¢ao
de conhecimentos, experiéncia ¢ maturidade (VASCONCELLOS, MARX, FIGUEIREDO,
2011; PAIVA; DUTRA; LUZ, 2013).

3 METODOLOGIA

Com vistas a consecucao do objetivo da pesquisa apresentada neste artigo, realizou-se
uma pesquisa de campo, descritiva e com abordagens quantitativa e qualitativa (VERGARA,
2009). Assim, foi efetivada uma triangulagdo entre métodos, visando complementaridade na
compreensdo do fenomeno em foco (COLLIS; HUSSEY, 2005). A unidade de andlise
selecionada foi um call center localizado em Belo Horizonte (MQG); trata-se de uma
organizagdo que atua em oito estados brasileiros, no mercado héd quase trinta anos, prestando
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servicos especializados para empresas privadas e publicas de grande porte. Além de call
center, ela também atua com cadastro técnico, desenvolvimento de sistemas, limpeza e
conservacao e terceirizacao de mao de obra. Devido a exigéncia de sigilo da empresa, maiores
informagdes a seu respeito ndo foram permitidas. A unidade de observa¢do foram seus
trabalhadores, ambos escolhidos por acessibilidade (VERGARA, 2009), mediante aprovacao
(inicial) da geréncia e disponibilidades dos empregados em participar da pesquisa, seja
respondendo o questionario e/ou concedendo a entrevista.

Desse modo, a coleta de dados dividiu-se em dois momentos, antecedidos por um
primeiro contato com a organizagao para levantamento do total de trabalhadores, que era de
1.114. No primeiro momento, foi feito um célculo amostral, considerando-se 95% de
confiabilidade e 5% de margem de erro, a fim de obter a “amostra ideal”, cujo resultado foi
286 questionarios preenchidos; o objetivo foi superado, tendo a amostra final 399
questionarios validos para analise. O questionario possuia quatro partes, sendo: (1) a primeira
focada em dados socio-demograficos, pessoais e profissionais; (2) a segunda composta pelo
Inventario de Perfis de Valores Organizacionais (IPVO), validado por Oliveira ¢ Tamayo
(2004), conforme apresentado por Tamayo (2008, p. 329-339), com modificacdes em sua
apresentacdo, visando facilitar seu preenchimento, conforme sugerido por Tamayo (2008) e
realizado por Paiva (2012), com escala do tipo Likert, de concordancia, variando entre 0 e 5;
(3) a terceira contou com a Escala de Valores relativos ao Trabalho (EVT), validada por Porto
e Tamayo (2003), conforme apresentado por Porto e Tamayo (2008, p. 304-305), com uma
escala do tipo Likert, de grau de importancia, variando de 1 a 5; e, (4) um espago aberto para
sugestdes, duvidas ou comentarios.

Os dados obtidos por meio desse instrumento foram inseridos, tabulados em planilhas
eletronicas (Microsoft Excel 2007, Minitab 15 e Statistical Package for the Social Sciences
SPSS 16) e submetidos a analise estatistica univariada. Assim, apuraram-se medidas de
posicdo, como médias e percentis (25, 50 - mediana -, e 75), e medida de dispersao,
especificamente o desvio-padrao; além disso, apuraram-se também os percentuais de
respondentes por nivel de avaliacdo de cada valor (organizacional e do trabalho) presente nos
modelos conceituais adotados.

No segundo momento de coleta, o apoio da organizacdo foi retirado, o que dificultou o
acesso ao empregados. Uma primeira entrevista foi marcada e, a partir dela, outras pessoas
foram indicadas pessoalmente e acessadas para a pesquisa, caracterizando o método snowball
ou “bola de neve”; em fungado disso, as entrevistas foram realizadas em faculdades onde os
entrevistados estudavam ou restaurantes, lanchonetes ou shopping centers por eles
frequentados. O roteiro da entrevista foi semi-estruturado, de modo a permitir maior
verbalizacdo dos entrevistados. Mediante autorizagcdo prévia, todas as 22 entrevistas com
operadores do call center foram gravadas e finalizou-se essa parte da coleta em fungdo do
critério de saturagdo de dados (GIL, 2009). Note-se que nenhum dos supervisores ou
ocupantes de outros cargos gerenciais compareceu as entrevistas previamente agendadas.

Esses dados das entrevistas foram submetidos a analise de contetido, nos moldes
propostos por Bardin (2009) e operacionalizada conforme orientagdes de Melo et al (2007) e
Silva (2005). Para tanto, as entrevistas foram transcritas na integra; as respostas foram
separadas por pergunta e codificadas para cada entrevistado, variando de EO1 a E22 (fase de
preparacdo dos dados); em seguida, foram construidas tabelas resumitivas, que continham
todas as respostas dos entrevistados, podendo-se verificar sua recorréncia (fase de tabulacao
quantitativa); e, ao final, todas as entrevistas foram relidas, buscando-se identificar outros
temas e aspectos indicados pelos sujeitos como relevantes, a despeito do proprio roteiro (fase
de tabulacdo tematica). Desse modo, as categorias de andlise foram escolhidas a priori,
espelhando os valores contidos nos modelos tedricos adotados, porém mantendo-se abertura
para outras possibilidades contidas nos relatos dos entrevistados.
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Os resultados das analises efetuadas estao dispostos a seguir.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Em conformidade com os achados de Nogueira (2012), Freire (2009) e Laspisa (2007),
a maior parte dos participantes da pesquisa € composta por: mulheres (78% da amostra e 67%
dos entrevistados); jovens com até 25 anos (38,2% da amostra e 55% dos entrevistados);
solteiros (64,8% da amostra e 77% dos entrevistados) e com o ensino médio completo (65,8%
da amostra e 50% dos entrevistados). Em ambos os grupos, ¢ notoria a presenca de pessoas
com curso superior (23,9 % da amostra e 45% dos entrevistados), que ndao possui
necessidades especiais (99,5% da amostra e 100% dos entrevistados), de cor de pele parda
(34% da amostra e 41% dos entrevistados), orientacao religiosa catolica (36,8% da amostra e
59% dos entrevistados), porém ndo praticantes da religido professada (44,8 % da amostra e
59% dos entrevistados) e de orientagdo sexual heterossexual (88,9% da amostra ¢ 82% dos
entrevistados). No que tange as experiéncias profissionais, a maioria possui: de 2,1 a 5 anos
de tempo de trabalho (28% da amostra e 50% dos entrevistados); de 1 a 2 anos no presente
call center (19,9% da amostra e 41% dos entrevistados) e com remuneracdo de 1 a 2 salarios
minimos (93,7% da amostra e 100% dos entrevistados).

Considerando-se que a escala utilizada na pesquisa dos valores organizacionais
variava de 0 a 5, notou-se que as médias apuradas situam-se, na maioria das vezes, nas faixas
superiores de avaliacdo, porém préximas ao seu limite inferior (3,0), como pode-se observar
na Tabela 1, que também exibe outras medidas de posi¢do e dispersao.

Tabela 1: Estatisticas descritivas dos valores organizacionais, segundo os respondentes

Valores Organizacionais Média Desvio-padrio Pys Mediana P
Conformidade 3,9 0,95 34 4.1 4,6
Dominio 3,5 1,06 3,0 3,7 42
Prestigio 3,5 1,20 2,8 3,8 4.5
Realizagdo 3,5 1,27 2.8 3,8 4.4
Preocupacdo com a coletividade 3,3 1,30 2.4 3,6 43
Autonomia 3,1 1,27 23 34 4,0
Tradigdo 2,9 1,06 2,4 3,0 3,7
Bem-estar 2.4 1,43 1,2 2.5 3,5

Fonte: Dados da pesquisa

Destaque-se que o valor "bem-estar" obteve a menor média (2,4, nivel mediano),
denotando que este parece ndo ser um valor muito priorizado no call center. No outro
extremo, o valor "conformidade" foi o que revelou maior importancia na empresa, na opiniao
dos respondentes (média 3,9, nivel elevado); tal analise ¢ reiterada pelos percentuais de
pesquisados distribuidos por niveis de avaliacdo dos valores organizacionais, ja que
“conformidade” obteve avaliacdo elevada por parte de 62,3% dos respondentes e “bem-estar”
apresentou o maior percentual de respondentes em nivel baixo (28,7% do total), conforme
pode-se visualizar no Grafico 1.

Grafico 1: Percentuais de respondentes, por niveis de avaliacdo dos valores organizacionais
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Fonte: Dados da pesquisa

A valorizacdo da “conformidade” encontra abrigo na literatura que descreve o proprio
tipo de trabalho do call center, com elevada cobranga, regras e hordrios previamente
estipulados na busca pelo cumprimento de elevadas metas (FREIRE, 2009). Nas entrevistas,
16 operadores verbalizaram a necessidade de ir além do que lhes ¢ exigido em termos do
cumprimento das regras e das metas, sendo que uma minoria (5 entrevistados) apontou nao se

importar com isso.

Bom, por exemplo, com relagdo a supervisdo sabe... a coordenagdo ela ¢ bem
proxima tanto deles [supervisores] quanto da gente também, fica assim no mesmo
ambiente. (...) eu acho que as pessoas fazem, sim [cumprir as regras]! A [call center]
olha muito em questdo de campanhas, agora mesmo terminou uma que ela vai
sortear trés motos, trés motos... entdo, (...) as pessoas se empenham, sabe, € eu acho
interessante, também, a premiagdo... ela também ¢é bem chamativa (risos)...
Incentiva, motiva sim... Vai ser, ¢ sorteado s6 para os operadores... E apenas para
quem seguiu os requisitos, ai sim sera feito o sorteio. (E01)

Esse relato também indica um certo nivel de alienagdo nesse ambiente de trabalho
(SILVA et al, 2002), marcado por perdas em termos de um dominio de sua propria
linguagem, passando a utilizar um vocabulario que as isola de sua identidade social, a fim de
estabelecer um vinculo entre o cliente e a empresa. Essas pessoas sdo, por vezes, privadas até
mesmo do uso do siléncio como uma forma de escape, uma vez que seu ato principal consiste

na fala. Isto é observéavel em outros relatos, como o seguinte:

Talvez a grande maioria... bom, a grande maioria sim... muita gente foge mesmo do
que ¢ proposto, mas vocé ¢ punido quando vocé foge daquilo, né, tem as
adverténcias, é... um “tempestivo” que eles chamam 14 na empresa, que ¢ s6 um...
vocé ndo assina nada, mas vocé ¢ chamado atengdo por aquilo e ¢ pontuado em
questdo de qualidade, entendeu? Ai naquilo ali, se vocé sai daquilo ali... por
exemplo, se vocé falar uma frase que ndo estd dentro do padrao de atendimento,
vocé ¢ chamado atenc¢do por isso, porque a [empresa contratante] exige isso junto a
[call center]. (E02)

Na percepcao dos operadores, a empresa de call center na qual estdo inseridos ¢
reconhecida e respeitada no mercado, ou seja, valoriza o “dominio”, valor organizacional que
atingiu a média 3,5 e o menor desvio-padrao (1,06), ou seja, menor variabilidade de dados na
parte quantitativa da pesquisa. Segundo 19 deles, ela mostra: possuir um diferencial em suas
praticas (12 deles) como, por exemplo, prestar servigos, especificamente, para esta empresa
contratante (11 deles) e proporcionar e manter um saldrio diferenciado (4 deles) no ramo de
prestagcdes de servigos de telemarketing. No entanto, ndo sdo todos que a conheciam antes de
14 trabalhar (3 deles), pois a maioria se entende como operadores diretos da propria empresa
contratante, o que constitui um equivoco. Além disso, eles relataram que, anteriormente, a
mesma possuia um processo de admissdao mais rigoroso e que foi se perdendo com o tempo e
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com seu crescimento. Quanto a percep¢ao do respeito e do reconhecimento que o call center

analisado possui no mercado, os seguintes relatos denotam tal decadéncia:
Era mais respeitada. Era vista assim, das empresas de call centers, ela nem era muito
conhecida, eram mais as outras empresas. Agora que ela esta assim conhecida [tom
de voz pessimista]. E ela ja foi muito respeitada porque era dificil até mesmo de
entrar na empresa, até mesmo quando eu entrei o processo seletivo foi até muito
grande, assim, sabe?! Se a gente for olhar foi bem intenso o processo. (...) O publico,
para entrar na empresa, era mais selecionado. (E04)

No que tange ao valor “prestigio”, média 3.5 e o segundo menor desvio-padrao (1,20),
14 dos entrevistados afirmaram perceberem tal diferenciacdo por sua atuagdo profissional,
tanto por terceiros que acreditam que eles trabalham diretamente na empresa contratante (um
banco publico), como pelo reconhecimento call center abordado, devido ao salério
diferenciado das demais empresas do setor. Outros operadores ndo percebem “prestigio” no
ambito organizacional, informando ndo ser uma profissdo bem vista por terceiros (6 deles) e
que o prestigio que poderiam receber seria apenas em prol da atuagdo para a contratante,
conforme informado por 4 entrevistados. Por outro lado, esse reconhecimento da empresa nao
estd desconectado, por parte dos operadores, do processo desgastante de trabalho, o que
aparenta colocar “em xeque” tal prestigio observado, o que foi verbalizado em diversos
relatos, como o que se segue:

Quando eu falo que eu trabalho 14, o povo acha que eu estou no céu... Ahh... De
certa forma ¢ um prestigio mal visto. Eles ndo sabem o que que eu passo
diariamente, o que eu estou fazendo pra eles me mandarem embora, mas eles ndo me
mandam. Outros call centers, falam: “Nossa, quanto que vocé ganha?” Ai eu falo:
“Mil e quarenta e um...” “Nossa! Menina... Como vocé ganha bem!” Entendeu? Por
causa da diferenca salarial. Mas, eles ndo perguntam assim: “Aqui, quanto que vocé
atende por dia?” Aham... Porque na hora que eu vou falar assim: “Nao, ¢ 300
ligagdes, bonito!” Ai vao falar assim: “Nao, muito obrigada! Eu fico aqui com as
minhas 50!” Entendeu? E... Eles ndo véem os dois lados da moeda. Porque, imagina,
gente, quando eu falo 300 ligagdes, o povo acha que ¢ pouco. Mas num call center,
vocé sai louco. De ndio conseguir contar uma moeda. Vocé nio consegue contar... E
muita loucura! (E07)

Os dados das entrevistas reforcam o apurado pelos questionarios quanto ao valor
“realizacdo”, que também obteve média 3,5 e a maior variabilidade de dados entre os
anteriores discutidos (desvio-padrao 1,27), ja que 3 dos entrevistados se mostraram indecisos
quanto a um posicionamento a esse respeito e os demais se distribuiram mais uniformemente
entre os que acreditam na importancia desse valor dentro da organizag¢do e os que acreditam
que ele ndo ¢ comungado nesse nivel de andlise.

Eu fui uma excelente profissional durante um periodo e ndo fui escolhida para poder
me realizar profissionalmente 14 dentro [tom de frustragdo]. (E02)

Proporciona, tanto que eu ja tive indicag@o para fazer processo seletivo 14 dentro s
que na época eu estava de atestado médico e ndo fiz, entdo, assim, eles ddo chance
para a gente crescer 1a dentro, se vocé quiser se empenhar, vocé pode realizar, quem
tem interesse pode se realizar profissionalmente 14 dentro, eles ndo fecham as portas
ndo. (E15)

Note-se que os impactos desse valor na vida pessoal do sujeito também foram
rememorados, como no seguinte relato:

Sim! Me proporciona realizagdo profissional! Um exemplo que vocé quer agora?
Outro exemplo: a compra da minha televisdo, ela ¢ uma televisdo que eu ha muito
tempo queria e comprei devido estar trabalhando aqui! (E20)

Ja o valor “preocupagdo com a coletividade™ foi percebido por 16 dos entrevistados
como importante, salientando-se sua relagdo com o cumprimento de metas coletivas (7 deles),
a premiagdes por equipe (4 deles) e em funcgdo do resultado (2 deles). Considerando-se que 3
deles manifestaram-se de m odo ambiguo (E02, E08, E13), 9 dos entrevistados ndo percebem
tal preocupacdo no cotidiano da empresa e outros quatro relataram a diferencia¢do existente
entre o tratamento concedido aos que trabalham em éreas diferentes do call center (ativo e
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receptivo). Observem-se os relatos que refletem tais posigdes:

(...) a gente trabalha em equipe, entdo eu acho que sim... entdo se um erra, todos
pagam por aquilo ali. (E02)

Nao, [0 call center] ndo se preocupa. Por exemplo, vocé tem 14 a sua equipe ¢ essa
equipe faz um trabalho bom, ela cumpre as metas direitinho, mas eles sempre, em
um periodo, t€m que desfazer a equipe. Entdo, ao invés deles trabalharem com a
produtividade, ndo, eles gostam de mexer muito até onde ja estd muito bom. Eles
gostam de mudangas. (...). Um dia esta na equipe de um, um dia vocé esta na equipe
de outra (...). (E22)

Quanto valor “autonomia”, percebeu-se que os operadores ndo possuem liberdade para
decidir sobre seu trabalho, fato ressaltado por quase totalidade dos entrevistados (20 deles),
sendo que 10 deles expdem que, para a execuc¢do de suas atividades, eles contam com a
imposi¢do de um script, mapeando o didlogo esperado para cada tipo de atendimento. Além
disso, eles se submetem uma elevada cobranga e subserviéncia a regras (4 deles), retirando do
operador o direito de opinar quanto a propria defini¢do e condu¢do de suas atividades (4
deles). Esses dados destoam da parte quantitativa da pesquisa, na qual tal valor obteve média
considerada elevada (acima de 3,0, ou seja, 3,1). Seus discursos sdo permeados por comandos
definidos previamente, seja pela coordenacdo do call center, seja pelas exigéncias formais da
empresa contratante. Varios deles caracterizaram o trabalho no call center como robotizado,
predominando atividades mecanicas e rotineiras (SILVA; BORINI; TREVISAN, 2007),
realidade amplificada mediante a utilizagdo macica de tecnologia de comunicagdo que, na
verdade, prejudicam a interacdo nos atendimentos e a (multi)concentracdo dos operadores
(SILVA et al, 2002), relacionada a decodificacdo de letras, nimeros, quadros e enunciados,
além do controle da fala e da escrita:

Nao. Porque a gente ndo tem liberdade 14 dentro, eu ndo posso decidir se eu quero
ou se eu ndo quero, eu nao posso decidir 14 dentro por mim, sempre vai ter alguém
que vai decidir por mim em relagdo ao meu trabalho, a forma de falar, script, entdo
eu ndo posso fazer da maneira que eu quero, por mais que eu faca certo (...). (E14)

Além disso, decisdes imediatistas que complicam sua vida pessoal.

Nao, porque muitas das vezes eles acham que a gente tem que viver sO para o
trabalho e se esquecem que tem uma vida pessoal 14 fora, eles ficam decidindo as
coisas muito em cima da hora e joga para o operador e vocé tem que se virar € ndo ¢
sempre assim [na vida pessoal], porque, afinal, vocé€ ndo vive s6 para aquele foco ja
que vocé tem uma outra vida também [extra trabalho]. (E09)

No que diz respeito ao valor “tradicdo”, 17 dos entrevistados externalizaram fatos que
espelham costumes e praticas organizacionais consagradas, dados estes que destoam da parte
quantitativa da pesquisa, na qual esse valor obteve a segunda menor média (2,9, nivel
mediano). Foram mencionadas desde a realizacdo de campanhas com intuito motivacional (6
deles), que incluem cobrangas por metas e por qualidade na prestagdo do servigo, além de
momentos de socializacdo e de promocdo do respeito a diversidade, sendo este aspecto
detalhado adiante. Por outro lado, 8 dos entrevistados mencionaram o ndo cumprimento de
tais tradig¢des, atribuindo a responsabilidade a falhas na organizacdo da éarea de recursos
humanos (3 deles), auséncia de beneficios como “vale refeicdo” (2 deles) e ginastica laboral
(2 deles), além de tratamento desigual entre duas areas do call center, sendo o ativo mais
“prestigiado” que o receptivo, tendo em vista os resultados que gera para a empresa. Frisem-
se as premiacdes com intuito de incentivar os trabalhadores (FREIRE, 2009) a se
comportarem dentro do esperado, amplamente relatadas pelos entrevistados:

A maioria ¢ funcionarios, jovens, né? Entao, querendo ou ndo, eles tém uma forma
de trabalho mais liberal, pode-se falar assim, e a maioria dos call center é a§sim eé
0 mesmo cronograma. Qualquer call center que vocé for ¢ a mesma coisa. E aquela
coisa, cada um no seu PA, cada um no seu [posto de] atendimento, a cobran¢a maior
¢ a questdo das pausas, qualquer call center que vocé for eles vao cobrar sempre dos
funcionarios ¢ isso, pausa ¢ TMA [tempo médio de atendimento], mas a [call
center], ela tem uma coisa que € bem maior que ¢ a questdo do atendimento. La nds
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somos monitorados pela [empresa contratante] o tempo todo, entdo assim, ndo tem
esse negocio de rispidez, vocé tem que falar com o cliente “o senhor”, sabe? Aquilo
que eles falam com um sorriso na voz, entdo eu acho que qualquer call center é
assim... A tUnica coisa que eu acho que ¢ diferente na [call center] é isso que eles
cobram muito a qualidade no atendimento. Eu até mesmo ganhei uma moto em uma
campanha ai da [call center], eu ganhei uma moto, eu nunca trabalhei em call
center, foi a primeira vez e eu ganhei uma moto. A campanha era: vocé nao podia
ter falta ou dar atestado durante dois ou trés meses, eu acho, ai, eu ganhei uma moto
nessa campanha: no sorteio de trés motos, eu ganhei uma. Foi, foi a campanha do
final de ano. (...) L4 tem essas coisas de ir fantasiado (...) e sempre tem campanhas...
a ultima campanha que teve, foram varios prémios também. Sempre tem prémios,
eles ddo prémios, ou, folga... é, acho que na penultima campanha que teve foi
televisdo, DVD, bicicleta... teve uma colega minha que ganhou um bicicleta, eles
dao bastante prémios la. (E15)

Por fim, “bem-estar” foi o valor organizacional avaliado mais negativamente pelos
respondentes do questionario (menor média, 2,4, nivel mediano; 28,7% dos respondentes em
nivel fragil, baixo), fato que encontrou eco nos dados dos entrevistados, ja que 14 deles nao
percebem investimentos organizacionais em prol do bem-estar dos operadores e 4
responderam que a empresa tanto garante bem-estar, como também “ndo”. Isso revela que o
call center ndo atenta para as necessidades basicas dos individuos, conforme conceituado por

Schwartz (1992) e Mourao et al (2003).
E igual o que eu te falei, como ela [call center] ndo visa o operador e visa so a
qualidade de atendimento, entdo, a gente... ninguém trabalha a vontade, por
exemplo, ¢ aquela pressdo né... (...) Vocé trabalha, assim, muito sobre pressdo
psicolégica, o tempo todo. E o tempo todo vocé sendo vigiado, é o tempo todo vocé
sendo ouvido [monitoria em tempo real]. (E02)
(...) € ligagdo demais, é muito problema, muito cliente xingando, é muita coisa, vocé
fica com a cabeca estressada. (...), sinceramente, ndo acredito que se importe muito
com isso nao, ar condicionado no talo. (E10)

Poucos entrevistados mencionaram um estado de espirito positivo promovido pela
organiza¢do, mas fruto muito mais de sua propria motivagao para o trabalho, como sintetiza o

relato:
Sim! Me garante, sim, bem-estar, pois eu gosto de trabalhar aqui e me sinto bem!
Sempre venho trabalhar feliz, alegre e vou embora feliz e alegre. (E20)
Voltando a questdo da diversidade, parece ndo existir discriminacdo nas praticas de
gestdo relativas a contratacdo de pessoas “diferentes” no que diz respeito a géneros, cor de

pele, nivel sdcio-econdmico e orientacdo sexual:
Ah... eu acho, que pra mim, seria a questdo de igualdade entendeu... ela ¢ igual a
[nome de outro call center], ela ndo olha se a pessoa € preta, se ela € azul, amarela,
se ela ¢ bicha, se ¢ sapatdo, se ela € pobre, se ela é negra, entdo € isso... ndo sdo
todas as empresas que fazem isso, a [call center] também ¢ assim, € um valor dela,
que isso ai eu falo mesmo sabe, se ele [empregado] tem esses dread, num sei o qué,
ndo importa! Pois vocé vé l1a aquelas pessoas mais esquisitas e tem empresas que
ndo contrata mesmo, sabe... (...) E 14 eles meio que liberam tudo (risos)... as vezes ja
nem questiono porque isso vai mais de bom senso da pessoa (...) (E03)
Apesar da face laica da organizagdo, o call center promove praticas religiosas com
intuito de fortalecer os operadores para o dia de trabalho e cumprimento de suas metas

pessoais e coletivas:
A maioria das equipes, antes de comegar a operacdo, eles fazem uma oragdo pro dia
comecar bem, entdo tem isso, sim... A ora¢ao, no caso 14, normalmente uma pessoa
puxa e agradece o dia e pede pelo... que todo mundo consiga cumprir seu objetivo e
no final dos agradecimentos, dos pedidos, reza um “pai nosso”, isso na maioria das
equipes. Uma oracdo mais ampla e depois fecha com o “pai nosso”. Pelo que eu vi
la, praticamente todas tem isso. (E17)

Assim sendo, os valores organizacionais parecem ser observados e comungados pelos
operadores, ndo de forma unanime nem na mesma intensidade.

Considerando-se que a escala utilizada na pesquisa dos valores do trabalho variava de
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1 a 5, notou-se que a maioria das médias apuradas situa-se nas faixas superiores de avaliagao,
como pode-se observar na Tabela 2, que também exibe outras medidas de posicao e dispersao.

Tabela 2: Estatisticas descritivas dos valores do trabalho, segundo os respondentes

Valores do Trabalho Média Desvio-padrio P25 Mediana P75
Estabilidade 4,3 0,78 3,9 4.4 4,7
Realiza¢do no trabalho 3,9 0,72 3,5 4,0 4.4
Relagdes Sociais 3.8 0,71 3,3 3,8 43
Prestigio 3,0 0,75 2,5 3,0 3,5

Fonte: Dados da pesquisa.

O valor "prestigio" no ambito do trabalho apresenta um patamar de dados bastante
inferior aos demais, ainda que seus escores ndo se encontrem numa faixa de avaliacdo
negativa (abaixo de 2,5). Nas entrevistas, tal situacdo também foi observada, usualmente
associando a falta de prestigio ao tipo de trabalho realizado e suas consequéncias para a vida
do trabalhador, mediante relatos como o que se segue:

(...) o operador de telemarketing, ja é... eu acho que € meio assim, quando vocé fala:
“Ah, eu sou operador de telemarketing”, ai a pessoa ja fala assim: “Ah!” [tom de
desprezo] Entendeu? (...) O operador de telemarketing incomoda as pessoas,
entendeu? Pelo menos, assim, no ativo, ele acaba incomodando as pessoas, entdo,
assim, a gente ndo tem prestigio com relacdo a isso... Bom, ninguém nunca se sentiu
orgulhoso por eu ser operadora de telemarketing ndo... pelo menos ndo na minha
familia... ninguém nunca quis que eu entrasse [no call center], para te falar a
verdade, nem meu marido, nem mae e nem pai... ninguém nunca quis ndo, sabe,
porque € um trabalho estressante, né... (E02)

Noutra perspectiva de analise, o Grafico 2 possibilita a visualizagdo dos percentuais de
respondentes por nivel de andlise da importancia dos valores no trabalho dos respondentes.
Note-se a disparidade entre os percentuais relativos ao “prestigio” e os demais valores no
trabalho. Pode-se verificar que a “realizagdo no trabalho” ¢ melhor avaliada pela maioria das

pessoas, apesar de ter apresentado a segunda maior média (3.,9), abaixo apenas de
“estabilidade”.

Grafico 2: Percentuais de respondentes, por niveis de avaliagdo dos valores do trabalho

76,5
80,00 + —
70,00 7 61 7 58 7
_ e
60,00 A
- f
50,00 - 40 3
e
40,00 A
e I
30,00 A
’ P 19.9 2L7
20,00 - —
10,00 36 6 10
0,00 . .
Realizagéo no Relagbes Prestigio Estabilidade
trabalho Sociais
= Forte, importante, elevado Medio Fragil, nada importante, baixo

Fonte: Dados da pesquisa.

Em relag@o ao valor do trabalho “estabilidade”, perceberam-se posi¢des positivas dos
entrevistados voltadas para a estabilidade pessoal (12 deles) e a financeira (15 deles); no
entanto, também foram verbalizadas posi¢des contrarias, associando-se os impactos da
instabilidade a saude dos individuos:

Ah... eu num vou falar que ndo, porque, porque vocé vé que tem cargos ai hoje que
sdo de assistentes administrativos que talvez ndo estejam ganhando 14, em oito

horas, o que a gente ganha em seis horas e isso, se vocé for pegar ai o jornal, vocé
vai ver (...) (E03)

Nao, porque... call center a qualquer momento pode mudar! Porque, por ser
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terceirizada a [call center], entdo se a [empresa contratante] mandar “Corta 300
vagas!” Entdo sdao 300 vagas que eles vao cortar! Hum... Entdo, ndo tenho
estabilidade, é como se estivéssemos a andar em ovos ali dentro. Ali dentro,
realmente, ¢ andar em ovos! (E07)

A financeira te digo que sim, porque eles ndo mandam embora (...) e, assim, 0s
descontos 14 vocé vai ter s6 se vocé faltar, entdo a estabilidade financeira tem (...); a
pessoal, a maioria das pessoas sai de la estressado, ninguém ¢ tranquilo 14 dentro,
entendeu? A estabilidade pessoal ndo tem, porque ¢ um servigo estressante, entdo
vocé hoje pode chegar 14 tranquilo, as vezes cai um atendimento que te estressa o
resto do dia (...). (E13)

Especificamente sobre “realizacdo no trabalho”, observou-se, por meio das entrevistas,
os ganhos em termos do conhecimento adquirido, da interagdo interpessoal — com o cliente,
via ligagdo - e o contato com uma grande empresa (a contratante), o que estimula o prazer e a
realizagdo, tanto pessoal quanto profissional, mesmo que tal relacdo se efetue de modo

indireto, viabilizada pelo proprio trabalho no call center. No campo pessoal, observe-se:
Sim! Porque é uma experiéncia a mais que eu posso levar, ndo s6 para o ramo de
telemarketing, mas para a vida toda... além disso, a gente interage bastante com o
cliente, entdo se aprende novas coisas... como a [call center] (...) trabalha pra
[empresa contratante], como ela atua para uma grande empresa, né, entdo, além de
aprender coisas para passar pro cliente, eu também aprendo coisas que servem para a
minha propria vida. (E05)
Na esfera profissional, os posicionamentos quanto a realizacdo foram menos otimistas:
Nao! Como eu havia falado anteriormente ¢ um... ¢ como que se fosse um bico né, ja
que ¢ um trabalho que me proporciona... que me ajuda, a conciliar com a minha
faculdade, mas, que ndo € o meu objetivo de trabalho na verdade... eu tenho outros a
serem alcangados. (E09)
Nao, nao concordo ndo, porque assim... depois que eu tive a primeira experiéncia
com call center ndo quis mais, estou ali mesmo s6 porque eu preciso, entdo nao sou
realizada profissionalmente. (E13)
Diante desses dados, o call center parece continuar a ser visto como um emprego
transitorio (VASCONCELLOS, MARX, FIGUEIREDO, 2011; PAIVA; DUTRA; LUZ,

2013), que permitira o trabalhador crescer e deslocar-se para outras organizagoes.
No momento sim, ndo s6 na questdo financeira, mas, em questdo do ambiente de
trabalho ¢ um ambiente bom, (...), mas ndo quer dizer que eu quero ficar ali pra
sempre, mas, no momento, o que eu quero pra mim ¢ aquilo ali. (E15)

Quanto as “relacdes sociais”, note-se que a maioria dos entrevistados (17 deles)
comunga desse valor, tanto de maneira pessoal, quanto profissional, além de perceber a
possibilidade de no trabalho construir relagdes de amizade (8 deles) diante de um quantitativo
elevado e diversificado de pessoas (6 deles). Por outro lado, 5 entrevistados acreditam que
nem sempre € possivel relacionar-se (2 deles) e nem mesmo desenvolver conversas durante o
horario de trabalho (2 deles). Esses dados indicam que os operadores se deparam com um
paradoxo laboral entre qualidade e quantidade de atendimentos, ou seja, de um lado, sdao
cobrados por fornecerem aos clientes um servico de alta qualidade e, de outro, devem ampliar

ao maximo sua produtividade, conforme demonstram os seguintes relatos ilustrativos:
(...) as vezes, eu quero brincar, conversar, fazer alguma coisa com meu colega que
esta do lado, s6 que eu sou banida por isso, eu tenho que prestar 100% de atengdo no
meu atendimento, mesmo que eu pe¢a um momento de poucos minutos, mas eu nao
posso (...). (E13)
Com certeza, nosso café da manha especial [realizado diariamente antes do inicio do
expediente], muita gente se junta a gente, ai temos a oportunidade de conhecer muita
gente, fazer amizade, levar essa amizade pra fora da empresa, o que eu acho mais
legal, entdo, com certeza! (E12)

Detalhando o valor “prestigio”, o de menor preponderancia na percepcao dos
respondentes e entrevistados, ressalte-se que 16 dos entrevistados afirmam sentir que as
pessoas valorizam o trabalho por eles realizado. Eles reconhecem que adquirem conhecimento

capaz de ajudar terceiros também externos ao ambito organizacional (4 deles), além de
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trabalharem para a empresa contratante (4 deles). Entretanto, 9 entrevistados nao identificam
esse valor no seu trabalho, devido a sensagdo de que os demais ndo o valorizam (5 deles), que
se trata de uma atuacdo marginalizada pela sociedade (1 deles), considerada como atuacao de
“doidos” (1 deles), a qual aguca nos individuos o sentimento de exploragdo (1 deles). Mesmo
assim, mecanismos de resisténcia sao desenvolvidos, como enrolar o cliente ou se aproveitar

de informagdes privilegiadas na esfera particular.

Depende! Quando eu falo que eu trabalho na [call center] pra alguém que trabalha
na [nome de outro call center] e na [nome de outro call center], eles falam: “Poxa,
vocé trabalha no céu!” Eles s6 olham o lado do salario. Mas eles ndo olham o lado
que ¢ a exploracgdo. Porque imagina: na [nome de outro call center] vocé vai atender
no maximo 50 ligagdes. E eu, por dia, no minimo [tom enfatico], 150, e quando eu
enrolo o cliente! Quando eu estou dentro da média de atendimento, eu atendo a 250,
300 ligagdes, por dia! Ja cheguei em um més atender 7 mil pessoas. (E07)

Eu acho que sim, como eu te falei a gente adquire alguns conhecimentos (...) a gente
acaba que leva um pouco de prestigio porque a gente pode explicar algo as pessoas
fora da empresa. (E14)

Assim sendo, nao se percebeu homogeneidade nos dados obtidos por meio das
entrevistas e dos questionarios, ja que os valores do trabalho “prestigio” e “relagdes sociais”
apresentaram resultados mais positivos nas entrevistas que nos questionarios, € o inverso
aconteceu com os dois outros, ou seja, os valores “realizacdo profissional” e “estabilidade”
foram mais bem avaliados pelos respondentes dos questionarios que pelos entrevistados.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Diante dos dados coletados junto a trabalhadores do call center abordado, percebeu-se
que o valor organizacional mais comungado foi “conformidade”, tanto na parte quantitativa
como qualitativa da pesquisa. Como se trata de um call center, prezar pelo respeito as regras,
posturas ¢ modelos de comportamentos pré-definidos € algo compreensivel mediante a
natureza do trabalho executado pela maioria (operadores de telemarketing), permeado por
cobrangas e metas.

Quanto aos valores do trabalho, a “realizacdo no trabalho” se destacou dos demais,
mesmo considerando-se que ‘“‘estabilidade” obteve resultados mais elevados na parte
quantitativa da pesquisa, o que nao foi tdo corroborado na parte qualitativa. Note-se que a
valorizacao do conhecimento adquirido, a interagdo com clientes e o sentimento de vinculo,
mesmo que indireto, com uma grande empresa (a contratante dos servigos do call center),
capaz de estimular prazer e realizacao, tanto pessoal quanto profissional, foram aspectos mais
verbalizados que a estabilidade no emprego.

Assim sendo, a triangulagdo de métodos efetivada nessa pesquisa contribuiu
significativamente para a compreensdo do fendmeno em foco, principalmente nos aspectos
nos quais os dados ndo guardavam similaridade, o que indica necessidade de replicacdo (em
outras empresas similares) e aprofundamento (por meio de aportes metodologicos mais
robustos) em pesquisas futuras. Tratar dos valores que pautam o comportamento das pessoas
no seu ambiente de trabalho e, em especial, em um call center, também sio contribui¢cdes do
estudo realizado, j& que tais dados sinalizam possiveis intervencdes em termos de gestao.

Note-se que questdes relacionadas a diversidade foram verbalizadas nos relatos, porém
de forma ndo discriminatoria, prevalecendo um ambiente respeitoso quanto as diferencas.

Diante disso e das limitagdes de ter-se abordado apenas um call center e, quase
exclusivamente, ocupantes de um mesmo cargo (operadores de telemarketing), entende-se
como importante dar continuidade a pesquisa, incorporando algumas questdes, como: ampliar
a coleta em outros call centers, perpassando cargos diferenciados, visando identificar
similaridades e diferencas, o que podera contribuir para o avango das pesquisas em tal espacgo
laboral, assim como para as praticas de gestdo de pessoas; aprofundar nas questdes
relacionadas a valores, em outros niveis, como pessoal e profissional, dadas as conexdes
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observadas na parte qualitativa da pesquisa apresentada; ampliar os temas abordados,
considerando-se outras conexdes elaboradas pelos entrevistados com estresse ocupacional,
qualidade de vida no trabalho, burnout, prazer ¢ sofrimento no trabalho, justica e atitudes
retaliatorias, vinculos organizacionais, dentre outros, o que pode promover o desenvolvimento
de conexdes conceituais mais robustas, principalmente visualizando-se a possibilidade de se
manter as triangulagdes metodologicas; isto também permitiria um refinamento estatistico,
podendo-se trabalhar com analise bi e multivariada, o que contribuiria para a constru¢ao de
modelos tedricos mais robustos no campo do comportamento organizacional.
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