Resenha

O trabalho duplicado: a divisao sexual no trabalho e na re-
producao — um estudo das trabalhadoras do telemarketing

NOGUEIRA, Claudia Mazzei. Sao Paulo: Expressiao Popular, 2006. 240p.

As pesquisas sobre teleatendimento no
Brasil tém, gradativamente, despertado o
interesse de pesquisadores que passaram a
observar o crescimento de um novo setor
da economia em expansao em todo o mun-
do: o teleatendimento.

E inegavel sua capacidade de geragao
de empregos formais em uma sociedade
marcada pelo desemprego. Contudo, faz-
se necessario analisar a organizacdo do
trabalho e as formas de gestao da forga de
trabalho que, a despeito do emprego de
alta tecnologia, apéiam-se em préticas vi-
venciadas no periodo de expansao da in-
dustria.

O livro de Claudia Mazzei Nogueira
vem contribuir para a ampliagdo dos co-
nhecimentos nesse campo, enfocando a
existéncia, ou nao, de alteragoes na divisao
sexual do trabalho no ambito do trabalho
produtivo e reprodutivo em uma categoria
profissional predominantemente feminina.

Esse setor adquire fundamental im-
portancia para a compreensao da atual
dindmica do trabalho na sociedade capi-
talista, pois acirra a competitividade entre
as empresas, posto que a agilidade das co-
municagoes acelera as negociagoes e, nas
palavras de Nogueira, estabelece a “mer-
cantilizagao da informagao”.

Se do lado do empresariado o tele-
marketing se configura como um aspecto
positivo na concretizagdo dos negécios,
do lado das trabalhadoras o mesmo nao
se verifica. Sdo predominantemente mu-
lheres, jovens, com parcela significativa
de pessoas que obtiveram seu primeiro
emprego nesse setor — mas que vivenciam
condigoes de trabalho nocivas as satdes
fisica e mental.

A organizacdo do trabalho observada
nas empresas do setor apdia-se na elimi-
nagao dos tempos mortos, associando alta
tecnologia a velhos preceitos de contro-
le dos trabalhadores, aperfeigoados pela
tecnologia, permitindo maior extragdo da
mais-valia.

A forte e constante pressao por atendi-
mentos em tempos cada vez mais constri-
tos, o dificil relacionamento com clientes
e, sobretudo, com as chefias intermedia-
rias, que ficam a escuta sugerindo atitudes
e comportamentos, tém levado essas tra-
balhadoras a altos niveis de esgotamento,
mascarados pela medicina do trabalho em-
presarial, que passa a lidar com o problema
de forma individualizada, sem considerar
seu caréater coletivo.

Tanto a estratégia empresarial como as
condigoes de trabalho no setor conduzem
a indices expressivos de rotatividade nessa
categoria, o que é analisado, apropriada-
mente, em duas dimensodes: por um lado,
a “descartabilidade” da forga de trabalho e,
por outro, a conformagao de reais entraves
para a organizacao desta categoria profis-
sional, dificultando a construgdo do per-
tencimento de classe (p. 56).

O cotidiano das teleoperadoras é retra-
tado de forma a ressaltar a repetitividade
no trabalho produtivo: sdo 6 horas diérias,
sentadas a frente de um microcomputa-
dor, sendo ouvidas por representantes da
empresa, informando usuarios em tem-
po médio de atendimento em torno de 29
segundos. Além desse tempo médio, hé a
observancia determinada pela Anatel, que
reza que os usudrios nao devem permane-
cer em fila de espera por tempo superior
a 10 segundos. Nessa perspectiva, a opgao
empresarial é pela compressdo do tempo
no trabalho e nao pela ampliagao dos pos-
tos de trabalho, que, em principio, poderia
amenizar esse tipo de pressao.

Claudia Nogueira mostra que os dialo-
gos sdo padronizados por meio do estabe-
lecimento de scripts para o alcance desses
objetivos, ressaltando a fungdo da lingua-
gem no trabalho como portadora de signi-
ficados e, portanto, a estandardizagao, que
visa transmitir valores empresariais aos
usudrios com determinada uniformidade.

A empresa analisada apresenta uma
jornada de trabalho de 6 horas, com 15 mi-
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nutos de intervalo e 5 minutos destinados a
pausas particulares. Situagao ironicamente
“mais favordvel” em relagdo as empresas
terceirizadas, que adotam apenas os 15
minutos de intervalo, destinados a lanche,
solucao de problemas pessoais etc.

As condigoes de trabalho e a postura das
chefias em relagao a pausas restritas aponta-
das pela autora abrem campo fértil de inves-
tigagdo para a 4rea da satide, em especial a
Nefrologia, a Psiquiatria e a Psicologia.

Decorrem dessas condigoes de trabalho
altos indices de absenteismo na categoria,
assim como alta rotatividade. O mal-estar,
tal como analisado por autores a exemplo
de Christophe Dejours, é a sintese das al-
teragoes fisicas e subjetivas advindas do
processo de trabalho. Sua manifestagao
inicia-se no absenteismo, resultando em
abandono da profissdo, e apresenta sinto-
mas relacionados a depressao, ao estresse,
a exaustao e a ansiedade.

A preocupagdo patronal com a satde
das trabalhadoras limita-se a disponibilizar
um ambulatdrio, médicos e outros especia-
listas para atenderem diversas demandas
nesse campo. Os casos de LER/DORT sao
muitas vezes negligenciados pela equipe
médica, que indica tratamentos paliativos,
evitando conceder licencas médicas. As
trabalhadoras, por sua vez, preferem omitir
seus problemas de satde temendo retalia-
¢oes que as conduzam ao desemprego.

Os indicios de que a satde fisica destas
trabalhadoras tem sido afetada pelo traba-
lho sdao muitos: na empresa pesquisada,
7,5% dos trabalhadores encontravam-se
em licenga médica e apenas 1,5% era do
sexo masculino.

Se do lado do trabalho produtivo a mu-
lher trabalhadora no setor de telemarketing
vivencia situagdes precarizadas de traba-
lho, no que tange ao trabalho reprodutivo
nao é diferente. Nesse tltimo aspecto, as
mulheres apresentam uma introjegao acer-
ca da responsabilizagao das tarefas domés-
ticas e, portanto, o sexo masculino “ajuda”,
mas ndo tem responsabilidade por sua rea-
lizagado. Ajudar nao é, naturalmente, com-
partilhar, dividir. A mensagem subjacente
é: “ajudo quando posso”, diferente da com-
preensdo de que os afazeres domésticos, o
cuidado com filhos, idosos, pessoas com
alguma espécie de dependéncia sdo atri-
buigdes de ambos os sexos.

Apreende-se que a jornada de trabalho
de 6 horas indica, pelo lado dos empresa-

rios, ser suficiente para atingir determina-
da produtividade, a qual comprovadamen-
te decresce significativamente apds esse
periodo. Do lado do trabalho reprodutivo,
possibilita realizar as tarefas domésticas e,
como bem aponta a autora, “na sociedade
patriarcal, as prioridades femininas resi-
dem fundamentalmente na esfera domés-
tica” (p. 111).

Os arranjos familiares, por vezes, en-
volvendo também outras mulheres, é a
solugdo encontrada pelas mulheres traba-
lhadoras para os cuidados de seus filhos.
Nesse sentido, as suas maes é destinada a
tarefa de cuidar dos filhos nas horas de tra-
balho das filhas.

A remuneragdo surge como um fator
imprescindivel no sustento familiar e nao
complementar, reafirmando pesquisas
anteriores desenvolvidas pela autora que
apontam que a insergdo no mercado de tra-
balho estd menos relacionada a emancipa-
¢ao da mulher, mas, de fato, ela se da por
questoes de sobrevivéncia e estao estreita-
mente vinculadas ao desemprego masculi-
no crescente.

Tal situagao reafirma posigoes hierar-
quicas diferenciadas na sociedade como
um todo, reservando a mulher salarios
inferiores em relagdo aos homens, assim
como as responsabilidades domésticas.
Nesse aspecto, Claudia Nogueira ira apon-
tar o papel feminino para a manutencao e
reproducgdo da légica capitalista na socie-
dade (p. 125).

As diferencas entre os sexos compreen-
didas como construgées sociais e ndo como
“destinos bioldgicos” indicam que a socie-
dade instaura patamares de poder e do-
minagdo. Assim, estabelece segregagoes e
valoragoes que acabam por determinar um
valor para o trabalho masculino diferente
do das mulheres, ndo sé no que concerne a
remuneracdo, mas também quanto ao reco-
nhecimento social da tarefa e da profissao,
além da “naturalizagao” da responsabilida-
de pelo trabalho reprodutivo.

Desta forma, a analise tecida por Clau-
dia Nogueira vem somar-se a outras pes-
quisas, tais como as realizadas por Danie-
le Kergoat, Liliana Segnini, Helena Hirata
entre outras, confirmando que, tanto no
espago produtivo, como no reprodutivo, a
divisdo sexual do trabalho estd presente,
reafirmando relagbes de opressao e repro-
duzindo os valores da sociedade patriar-
cal.
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A anadlise teorica é feita com competén-
cia e profundidade, focalizando o trabalho
como categoria fundante do ser social,
apoiando-se em Marx, Engels, Luckécs,
Antunes e Mészaros. Tal exame, articulado
a pesquisa empirica, permite reafirmar a
divisao sexual do trabalho como um feno6-
meno do processo histérico e distante de
uma suposta neutralidade.

A urgéncia em vivenciarmos uma so-
ciedade capaz de “metamorfosear” a divi-
sdo sexual do trabalho adquire ao menos
um sinal de probabilidade apontado nessa

pesquisa: a consciéncia, por parte das mu-
lheres que sofrem a opressao da sociedade
patriarcal, da importancia de uma divisao
sexual do trabalho mais justa e igualitaria
as leva a educarem seus filhos e filhas a
partir de principios que conduzam a rela-
¢bes menos desiguais entre homens e mu-
lheres.
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