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RESUMO

O texto propde uma andlise da ambiéncia que caafigu telemarketing na
sociedade brasileira. Para isso foi realizada ubsgregacdo minuciosa de uma Central de
Relacionamento (Call Center), em Porto Alegre. &awmos verificar as ldgicas
comunicacionais e as constantes principais no Ilrabeealizado por operadores de
telemarketing. A dissertacdo procura verificar assdados do processo: produtores
(atendentes de telemarketing), e receptores (cadsetes de telemarketing). No ambiente
da circulacéo, e da Midiatizacdo, oferecemos dorleima pesquisa, um método, e um
panorama da situacdo da questdo Call Center-Teketireg, no mundo da midia. Isso se
fez, principalmente, pela analise do site “Reclayai” (reclameaqui.com.br), e do Canal
do Youtube, “Porta dos Fundos”. Realizamos 11 eistiess com produtores, e 11
entrevistas com receptores. Para tanto foi utitizadmétodo clinico” de Piaget, via Delval
(2002), para conhecer o pensamento dos sujeitadviies nos processos. Propomos um
modelo triddico de analise, a partir da observaigioniverso dos Call Centers. Esta triade
¢ formada pelas seguintes categorias: “estranhafmentincomunicabilidade”;
“ancestralidade”. Este é o motor da pesquisa, @ @gta triade que caminha toda a nossa
dissertacdo. O método do trabalho € preferenciabmaarcado por inferéncias abdutivas, e
€ preciso notar que, as trés categorias elencéasn parte de um processo altamente

inferencial e hipotético, tentando dar as deviéapostas ao fendbmeno.

Palavras-chave: Circulacdo. Midiatizacdo. Call €enftelemarketing. Método Clinico.



ABSTRACT

The paper presents an analysis of the environnettsets the telemarketing in
Brazilian society. For this a thorough observatiba Customer Service ( Call Center ) was
held in Porto Alegre. Tried to verify the commurtioa logic, and the main work done by
telemarketers. The dissertation tries to verify hbatides of the case: producers
(telemarketing operators) and receivers (telemargetconsumers). In circulation
environment, and Mediazation, offer the reader arcde a method, and the present
situation of the matter Call Center-Telemarketing,the media world. This was done
mainly by the analysis of site “Here Claim” ( redl@aqui.com.br ), and the Youtube
Channel, “The Funds Door”. We conducted 11 intemd with producers, and 11
interviews with recipients. For this we used thénical method” of Piaget , via Delval
(2002 ), to know the thoughts of those involvedthe processes. We propose a triadic
model of analysis, from the observation of Call t&es universe. This triad is formed by
the following categories: “strangeness”; “incomnuaado” ; “ancestry”. This is the engine
of research, and it is for this triad walks throoghour dissertation. The working method is
preferably marked by abductive inferences, antioutd be noted that the three categories
listed, are part of a highly hypothetical and ieféral process, trying to give appropriate

answers to the phenomenon.

Keywords: Circulation. Mediazation. Call Centerlérearketing. Clinical Method.
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“Os circuitos de consagracao social serdo tants sfaiazes quanto maior a distancia
simbolica do objeto consagrado.” — PIERRE BOURDIEW), aula no College de France
Fev/1987



1 A questao: O Call Center faz sinal para quem?

*Observemos como esse lugar no mundo, “Call Cengsta situado
obliguamente neste mundo brasileiro e um sentimdatodo-importancia,
porém com um sentido de “pergunta’, para essegdsgas centrais de

relacionamentd.

Lula inaugura call center da Portugal Teleéom

Lula passou por minha terra e, para ndo variayxgoa sua “bichinha
palanqueira” . Veio inaugura obra inacabada erfaipeada (Repar). Que
novidade. Pois entdo, Lula foi a Londrina inaugar&redic, empresa de call
center da Portugal Telecom. O que tera feito auBaltTelecom para
merecer tal honraria? Um presidente inaugurandocalncenter de um
multinacional? Quando i a noticia veio a mim ageia pergunta: Lula nao
teria nada de mais importante a fazer, em Bragitia,exemplo? Inaugurar
Call Center? Eu admiro o Lula. Sério. Ele tem asgpoderes aos quais
poucos déo atencdo. Ndo € que o danado antecipina pergunta e deu a
resposta? Pois entdo, a certa autura da sua adamgas de falar dos tempos
dos ventos, das musas e das castanholas ele lapeaunta: “Porque o
presidente vem inaugurar um call Center? Sera @uetem nada mais
importante para fazer em Brasilia?”. O homem é®é& um prodigio? fez a
minha pergunta antes que eu a formulasse.

Vamos a resposta. Que candura:

“Certamente ndo, porque ndo tem nada mais impertgné o presidente
olhar na cara das pessoas desse pais e ver aalagrpessoas que estdo

! As notas de rodapé entram naturalmente nestartdisge. Todavia ha um trabalho de finalizac&o qiigee
uma compreensao do leitor, no sentido de sua igpde para o trabalho. Consideracdes finais estéias
vezes, exatamente nestas notas, o que favoregeéimida do trabalho, num momento o qual ndo h4 mais
como modificar substancialmente o texto princialito a redundancia o maximo possivel, sabendohdue
um risco nesta tentativa, mas as partes do rodapéiliam o trabalho com o seu todo, e sua proposta
heuristica. Indico, mais ainda: a redundancia gi&ita nestas notas. A visdo atual de Comunicagéargu
cabe é, exatamente, a da conferéncia, do cotejmathejo, da repeticdo, da énfase e, por que nZer, fen
elogio da redundancia? Lucien Sfez e Jirgen Halsefamem, de certo modo, este elogio. Sfez traz as
metéforas da técnica e @reatura— o “Tautismo”. Habermas insiste na criacdo deazg antecipacgdes do
agir. Ora: antecipar o agir é conferir tudo, mesme, para isso, sejamos renitentes.

2 Texto contido no site intribusverbis.wordpress.com
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vencendo na vida. A tua historia, a historia dortewido, as dificuldades, a
dedicacao, sao coisas que precisam ser contadasantb dia”.

N&o, definitivamente, Lula ndo tinha nada impoeaatfazer em Brasilia.
Mas por que raios um Presidente inaugura um Catite€eda Portugal

Telecom? Para ver a cara de alegria dos funcis®@mmo diz um amigo
carioca: é ruim, em?*

Um debate vem ganhando proporc¢des estranhas atialme sociedade brasileira,
e por extensdo, ao mundo todo. E o chamado fendmeso“Call Centers” ou do
“Telemarketing”. Colocar estas coisas entre aspgsta, € mero recurso. Todavia é uma
realidade emergente em termos de discussdes m®ibliea sociedade em vias de
midiatizacdo, ou, na sociedade ja midiatizada, cemaueira entender. As esferas em
contato, ou em confronto, os Call Centers (emprdsaisalhadores, etc.) em relagdo aos
consumidores, sdo amplamente desiguais, mas estespo assimétrico comporta toda
uma discursividade social.

Os reclamantes expressam seus desacordos com Esasngontratadas, e o fazem
via telemarketing, mas n&o conhecem amplamente c@moionam as empresas,
geralmente terceirizadas, do setor de telecomuigsag?odemos dizer por outro modo: ja
conhecem bastante o funcionamento dos Call Certensgderecam criticas ao sistema e ao
servigo, as vezes, como se estivessem la denbrenda de alguma coisa que os atendentes
consideram preciosa demais para passar, em ladgckmgas cadeias explicativas. [Neste

caso o cliente se estranha com o atendente porgesaos poélos disputam ou defendem

% Faz-se importante notar que este é um traballsitulEr o objeto “Call Center” no espaco cientifi€mmo
finalidade a dissertagdo oferece um modelo de [ssqara Telemarketing no campo das Ciéncias da
Comunicagdo. A rigor, toda a proposta, € uma fdmagdio da questdo, que precisou emergir, sendo 0s
estudos sobre esta temética, escassos em Comunicapda visdo panoramica, € claro. Ora: se o oldieto
raro, nesta ciéncia, pois que tematizemos as fagdes dessa engrenagem. Conto 0 processo — mas
contamos o0s dias e os dias contam. Curioso queadesta referente a loucura, estd num livro de Baum
(2008), citado na dissertacdo. Nao menos curioduro trata das vidas contadas e histérias vividas
acrescentar que a ideia de Call Center ou, pelmsyenseu dever-ser, estaria ligada a uma totéédncia e
monitoramento. Elude o controle (de Foucault?).r@blema é que no dever-ser do Telemarketing o tele-
operador verifica, ou verificaria, tudo, numa cqadi ideal de trabalho e respeito, resposta, aoteli®©ra: a
defasagem do processo, e o desnivelamento no cuemgn desta maxima, é que produz o quesito da
reflexdo apresentada aqui. As coisas ndo funciocamo parece que deveriam funcionar. Deste limite
surgem as categorias de trabalho — estranhamewommunicabilidade; ancestralidade. Entdo: as ni¢as
rodapé sdo o “Eterno Retorno” da dissertacdo. E &guiha 2 do sistema, seu motor prospectivo e
antecipatorio.
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um saber.] Mas, vejamos, isso é infantil e ance5@s atendentes fundariam uma nova
classe trabalhadora, ou novo proletariado, um firdketariado”, com seus sindicatos
especificos, espalhados pelo pais, sem a forcacapaeterizou os sindicatospois, em

grande medida, desprovidos de saber especificaaparado que lhes é especificado.

Os processos neste setor sdo sincronos e assisc@mempo de atendimento é a
principal presséo e chave para entender o fen6noenw questido paradoxal, ou seja, de

problemas de comunicagdo. Podemos entender qua &oaéender” comunicacdo é bom

* O morcego é ancestral. Ele produz uma teia? Aharénque produz. O morcego se encasula? Pelo menos
ele passa uma parte do dia com a cabeca para kasa@psulado. Quem é o vampiro? O que h& no meio do
Call Center, entre o atendente e o cliente? Ha niverso ndo explorado, ou pouco, pela ciéncia tokia
Sociologia do Trabalho, sim, se expressa a respditoentanto: e sobre o meio da relagdo, onde s da
estranhamento? As asas do morcego serdo homologagras coisas. O morcego surgiu no fim da
dissertagéo, porque ela foi, um tantost-in-time Mas: ndo seria normal isso? Ora: guardamos oanplra

o fim da festa. Nem sempre dizemos tudo. Nem seraxistem as melhores condigdes para o dizer. O
morcego tem uma casca. Contudo a ancestralidage éperador heuristico, no sentido de que ela existe
mediaticamente, para um tempo que esqueceu a &oad@uando em contato com o trabalhador do
telemarketing, o consumidor exorcisa os demoéniosnalea configuracdo midiatizada, da sociedade. A
oralidade é enderecada a um receptor-lixo. No émtarlixo se tornou sagrado, pelo menos para Bausma
“Vidas Desperdicadas” (2005).

® E por mero acaso que no sindicato dos Call CergarsPorto Alegre, quando os funcionarios das esapre
precisam se dirigir para comecar o trabalho, e eraigsdo, haver um quadro, como a figura que esta no
Seminario 4 — A Relacéo de Objeto, de Jacques Raltastracao da capa do livro: Francisco G@&aturno
devorando seu filh¢Pintura mural da Quinta del Sordo, 1819 a 18¥B)seu do Prado, Madri.
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comecar estudando os problemas. Ai se chegara a nog@ mais especifica da
comunicacdo ou comunicar. Quando as coisas nadoham, e a sociedade permanece
reclamando, ha um problema ai. Qual é este proBléW@ sabemos. Nao temos ainda
maquinas inferenciais suficientes para decodifeagventualidade. Temos, isso sim, a
capacidade de codificar de outra forma, ou de sdtanas, a maneira como a sociedade
vem se comunicando consigo mesma. Vejam um exermpanal do Youtube “Porta dos
Fundos”, de humor, e de referéncia atualmente,tocda uma nova enunciacédo dentro dos
processos de midiatizacdo da sociedade. E esta emviacdo, novo discurso, € uma
nova codificacéo para a realidade brasileira.

O TOC (Transtorno-Obsessivo-Compulsivo), onde esEs?a nos sujeitos,
espalhado pela esfera publica, nas redes, nassfiidlarece estar em quase todas as
partes, e as patologias interacionais viraram awagaral no presente. E melhor dizer “na
atualidade”. Se preferirem dizemos “sociedade coptednea”’, ou mesmo cultura.
Comunicacao trata de cédigo e de discurso, gemeeicge ou basicamente. Podemos dizer
assim? Parece que € questdo de codigo, amplamenteneamente, nas microanalises ou
nas macro. No empirico mais concreto ou na obs&ovae uma sociedade global em
termos de midias expandidas, e de redes digitaspouliferam, com logicas e zonas de
contato novas, formam um quadro abrangente de némfeno que € “contemplado” pelos
individuos, ou mesmo, os observadores. Todo o muwsld contemplando as novas
codificacdes desta sociedade. Poucos, ao que pareddicam, cientificamente, estas
coisas, ou cousas.

Os Call Centers confirmariam a hipétese de que éstasociedade da consulta. E
isso se alastra pelo tecido social, nas mais digeirsgeracdes sociais. Veio ai um novo
codigo e, por enquanto, apenas o contemplamos.aAmd@b comecamos a falar. Se a
sociedade que emerge € a da consulta, isso queErgliz se passa a comunicar de uma

forma diferente, onde as perguntas sdo o mais tanermas, ao mesmo tempo, € como se

® um problema moderno de “reflexividade” & maneirathdmy Giddens, que ndo tivemos tempo para
desenvolver. Informacédo a mais para nortear a p@xicao. Busca-se sempre o que fundamenta o agir, p
o préximo passo. A Modernidade radicalizou estegsso, esquecendo a tradigédo, e apostando tudaaa r
— que é técnica, instrumental, lato senso.

14



o0 saber fugisse constantemente, e as informac@eiséta. No plano mental “tudo é
possivel”.

Os objetos inexistentes acabam existindo e formaadeulturalizacdo dos
individuos. Passamos a um outro estagio, ou momemoqual “o clinico” se torna
referéncia, e o “método clinico”, de Piaget, e dicgnalise, funcionariam nesta nova
ambiéncia, porque as coisas e as informac¢des mdddogar constantemente, ou fogem,
num tempo de incertezas e indeterminacd¥sste tempo incerto e indeterminado forma-
se um novo codigo social, moral, etc. Cientificataese trabalha para exploramos o que o
processo esta dizendo.

E o processo interacional de referéncia. O novagaso enche as pessoas “de
referéncias”. Quando algo se torna de referérssa envolve poder, mas outras coisas
também. Envolve uma outra modalidade de dizer @age lutar pelas coisas. Envolve um
novo saber no bios midiatico, e este novo saberes&exatamente no controle de “uns”.
Neste novo cenario, o saber, ou conhecimento, re@ @tamente inferencial, como é a
ciéncia da comunicacédo. “As pessoas”, talvez neo taais pessoas, passam a entrecruzar
mensagens indiretas, a lutar pelas associactes onaimenos livres, e a buscar um
entendimento que refere a circulacdo. SO que efgérra (&) circulagdo € “estranhado”
atualmente. Parece que uma das maiores incidé&hecitmndmeno, processo, esta nos Call
Centers e na relacdo que a sociedade estabeleagleaerconversa sobre éle.

O novo saber que surge na midiatizagéo é disputddsicamente” pelos sujeitos.
Novamente vem ai a contemplacdo da eventualidadéianf palavras, discursos,
encadeamentos légicos e longos, e sobram as “lgashte é algo de afasico e de falta de
ar em comunicar. Os signos proliferam (Ferreiral420s6 que de maneira infantil e

fetichizada.

" A caracteristica do pds-moderno seria ambivalemenesmo tempo em que ela é tudo saber e vitpag, e
esquecimento continuo. Ora: no centro da persgedtivancestral, o consumidor de telemarketing ‘esgu
suas decisdes, pois ele precisa correr junto commperativo tecnoldgico do ter-produto-consumir. Ele
esquece, ou é fébico, quanto ao processo juridieacentrato do servico prestado. Ao mesmo tempoéque
um tempo de tudo conhecer, € um tempo de deixaegundo mundo oculto, que se manifesta ruidosamente
no contac center. Homologias entre Call Centerérdio ndo seriam exageradas.

8 Este ponto, e o tipo de inferéncia, é o que cariaet esta dissertacdo: ela é um risco académicénp
controlado. O saber advém. Ele ndo € necessarianpeétio ao escritor. O conhecimento é altamente
hipotético nesta abordagem, e causa prejuizosvafetnte, ao autor, pois os fundamentos da Comgéica
como ciéncia, e que a justificariam, se d@oés coup -s6 depois.
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Para isso: método clinico de Piaget, via Juan DgR@02), quando ele quer
descobrir o pensamento das criangas. A socieddaetiinreclama com os Call Centers,
mas espera a solucdo dentro do mundo, quando pgwecela estaria fora, na magia, na
espiritualidade, ou em outros motores. Quem atugkn&ecebe e produz” sobre isso, e
(re) codifica o fenbmeno é, principalmente o caRalta dos Fundos do Youtube, e
também, de outros canais. Os tempos de falar mmdamaplamente na sociedade
midiatizada. No telemarketing, o consumidor seetéa® vivo”, e em linha. Entretanto, o
fio discursivo das conversas de telemarketing eefer a algo extremamente mundano e
gue cré piamente, e de maneira infantilizada, reedade. Nietzsche (2008) dizia em
Humano, Demasiado Humano Il, que os insetos naanpipor maldade, mas porque
também querem viver.

Esta dissertacdo desenvolve-se em trés eixosirtwacdo do fendémeno dos Call
Centers na sociedade midiatizada, ou em vias de &étodo abdutivo, analogias e
homologias, e metodologia clinica de Piaget-Dehaatjuestdo das entrevistas; 3. as novas
codificacdes que emergem do processo.

O dultimo estadgio, momento, € o mais importante:apar sociedade, para o
conhecimento cientifico, e para o projeto que sesgmta. Codificar e ndo conseguir
codificar ndo é apenas um problema linguistico airgivo. E uma questio de fazer
associacdes, mais ou menos livres, e trabalharigf@m@ncias abdutivas: aquilo que vem
de Peirce, o semioticista norte-americano, e peed comunicacdo. No Ultimo e mais
importante dos trés estagios esta uma propostadoiégica que €, também ela, uma nova
tentativa de codificacdo, mas, esta, especificagrmydra para a produc¢do do conhecimento
em universidade, e em publicacdes cientificas.

Com o meétodo clinico, psicanalitico, ou com qualg@emergia mobilizada
jornalisticamente, em entrevistas, veremos queeatga da demanda, e o medo de néo ser
respondido, na sociedade midiatizada, ou em viaé den grande problema: um problema
grave. E um problema grave de interesses e autanomina sociedade da heteronomia.
Meu projeto se baseia num momento e pesquisa ecig@teonde me encontro em um

processo heterondmico, de andlise e psicanalisgo#®a-me qualquer inconveniente.

° Ora: a ética no Call Center funciona de maneiéxipra do absurdo. Todavia os trabalhadores vivém al
liquidamente, e fazendo sinais para outros funcioeaA moral do tele-operador é mutilada. Mas é um
trabalho que faz sinal para a religido, no serdiglgue os tele-operadores carregam uma cruz teddias
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Assim, eu faco perguntas do tipo: o que devo fazemo fazer, o que € o mais
importante, que sdo perguntas filosoficas, mas mupmento em que fago isso pelo
cotidiano, e sdo as pessoas que nos passam as degidivas, na cadeia significante do
discurso . Ja que o conhecimento em Comunicac&mrsau altamente inferencial, minha
proposta, em conjunto com o orientador, é de queassgorias de “estranhamento”,
“incomunicabilidade” e “ancestralidade”, funcionecomo marcadores estratégicos de
enunciacdes. Assim, o conhecimento ndo fugiriandeentro prévio, observado, intuido, e
de certa forma, controlado. Comprovar ou ndo aénisa destes 3 fendbmenos (categoriais)
nos processos de Call Centers é uma tentativa, anasesmo tempo, ja € uma intuicao e
uma inferéncia. J4 lancamos as trés categoriavesmte que ha uma triade béasica no

Processo.

Quem sé&o os autores? Joseé Luiz Braga, Antbnio &-&Netb, Jairo Ferreira, Pedro
Gilberto Gomes. Quem falou comigo durante o mestrad professores: Braga, Fausto,
Jairo, Pedro Gomes. Nadir Lara Junior, professddmiainos, da psicologia, psicanalise e
ciéncias sociais, e psicologia social, também ocmowecomigo. O meu método € o da
conversa e da colheita das informacdes. Se reparpeeceberdo que este projeto vai
ganhando complexidade académica mais para a siedfipat. Esta dissertacdo apresenta o
meu caminho do saber, de uma maneira hegelianagitaniiegel. Ele também trabalha, e
esta colado, com a entropia e desinformacédo dasdXede Relacionamento com o cliente,
da qual fui trabalhador por dois anos e meio. Eap@nho algo que considero ser novo,
mas que pode ja estar sendo feito, ou sido feio, qutros. Eu proponho algo novo
enquanto estudante de mestrado nesta instituicBoisinos — e neste tempo, em que
comecou 0 mestrado, em 2013. Fui um mestrando spegeeno olho da revolucdo em
2013, quando tinhamos de sair da universidade autdgm de uma aula a tarde, para

podermos voltar para casa, pois haveria manifessag® rua em Sao Leopoldo.

Entendem que estou no olho da revolucdo? Entendemng meu projeto ha a
guestdo da demanda. A demanda como comunicacaesdlucao da demanda como
processo. O falar, o escrever, o publicar, 0 espereeter (a retencdo na empresa de Call
Center), e as figuras que surgem nos processognfamtia no sentido de que langamos
uma comunicacao e estamos esperando a resposta.
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2 Circulacdo nos Processos de Call Centers: o uwivdes pesquisa e

proposicoes iniciais

Aqui é a parte do escrito que gera maior desgBtequer mostrar qual é o objeto.
Ainda ndo quer mostrar a metodologia. Vamos enteadbficuldade da questdo. Vamos
ao trabalho. Essa dissertacdo quer unir duas ceegmsadas (Ferreira, 2012). Ela também
“quer levar a vové”, que usa bengala, na casatidadue fica na frente de sua caSanir
0s objetos separados foi o grande desgaste desgaig®e e desse mestrado. O que esta
separado? A Midiatizacdo e os Call Centers (fisicentrais de relacionamento)? Poderao
dizer: ndo: - estas errado. As coisas estdo unloesta fazer as relagdes pertinentes.

Analogias, e algumas homologias. Pois bem. Vamdsabalho.

Esta dissertacdo é um esforco mental, fisico erraat&isico e Material, juntos,
palavras juntas, sdo redundancia? N&o sei. E uestamibanal. Depois vemos isso, sem
prometer. Deverdo estar atentos ao fato de queminha interpretacdo, o mestrado é
constituido de: aulas, conversas com professosesecsas com colegas. E de um método

para organizar isso tudo que pode parecer cagiicoljar, quase mitico.

2.1 Objetivos: O que este estudo propde?

Construir figuras, simbolos e representacfes salmedacdo social estudada para

alcancar a especificidade do enfoque comunicacttaalesquisa.

Oferecer uma visdo a sociedade sobre a circulagéelemarketing no universo
social em termos de producdo (empresas, atendemtes@cepcao-reconhecimento

(consumidores).

19 Quando crianca fiz este esforco e dei & minha atema a oportunidade de conhecer a casa de saail
minha tia. Isso foi em Faxinal do Soturno, no camado Rio Grande, do Rio Grande do Sul, uma cidade
proxima a Santa Maria. Vocés verdo que esta ndmalembranca indtil. Adiante, com o método clinico,
verao que quero aproximar pessoas, coisas, iggtisie espiritos.
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- Verificar a ambiéncia do telemarketing na soailedaomo estrutura midiatizada

gue envolve pdlos interacionais especificos.

- Desmistificar a relagdo do telemarketing. Estéeragdo € conhecidamente

estranhada e problematica. Verificar quais sdo coastantes.

- Verificar que a questdo do cancelamento € pragnas interacdes sociais com o

telemarketing, e porque ocorre tamanho desententinmesta etapa da relacao.

2.2 O método

Este trabalho compreende que, para uma disserti@gcawstrado, € necessaria uma
metodologia que se configure “tomadas de decis@esinte o percurso de realizacédo da
mesma. (Braga, 2011). Em termos gerais € assincaneebi esta dissertacdo. O estudante
precisa lancar méo de algumas atitudes, corteSsanros, para fazer funcionar o projeto,
muito mais do que ter um plano estabelecido dealinab Até porque, este mesmo “plano”,

vai se alterando com o tempo, e com o préprio dedeéimento da pesquisa.

No artigo “Analogias e Homologias: operacdes pamastucdo de casos sobre a
midiatizacdo como objeto de pesquisa” (2014) Ferrim uma preocupacdo em mostrar
gue os objetos estudados pelas ciéncias socias @municacdo ndo sdo idénticos as
linguagens que sobre eles construimos. Vemos quanhpercurso da analogia (método
classico em ciéncias sociais, e mesmo valido naunmacdo) para o desentranhamento
dos objetos. Notamos uma caracteristica dos estrdaséncias sociais em fazer relacdes

entre obras e posi¢cdes sociais, 0 que acarrethoealogia. Ferreira ali afirma:

Acentuar a dimensdo de génese historica € investigmo determinados
processos midiatico-comunicacionais aparentemerie analogos, sao
diferenciacdes de uma mesma fonte, e, por iSso opesim potencialmente
complementares. (Ferreira, 2014, p. 11).
Boa parte desta discussao estd encadeada em toquestdo da analogia, contudo,
€ a homologia que nos interessa mais, pois cologanroposicao (a ser trabalhada) de

gue as relacbes de génese, e os processos difaréojetos diferentes, dessimétricos), é
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gue se uniriam para formar a base deste projeteanstrucdo deste dispositivo - o Call

Center, em vias de formalizacao.

Sobre homologias, que €& algo recorrente na pesgeisacomunicacdo, e
particularmente na linha de pesquisa em midiatzagge trata de processos sociais,
dispositivos e processos comunicacionais, o biolRgssel Artist, tem algumas pistas que

nos podem interessar. Ele assim escreve em seayp,aitititulado “O Conceito de

Homologia”*

Contudo, as asas dos tordos e as asas das borbaé@tasomente analogas,
porque embora sejam estruturas funcionalmente $emtds ndo foram

herdadas de um ancestral comum, mas evoluirampéamtentemente de
diferentes estruturas ancestrais.

Também ele escreve:
Certamente o conceito de Homologia € bastante anti§o é novo nem
moderno. Talvez ndo se saiba exatamente quandae@presentado pela
primeira vez, embora tenha sido usado por Darwin ‘@mOrigem das
Espécies” para apoiar e sustentar a sua doutrinaegalucao.

Ele vai mais longe:

Considero que, embora os métodos utilizados porsDeu criagdo sejam
grandemente inescrutaveis para nos hoje, efetivianeexiste um
planejamento no mundo organico.

Consideracfes sobre animais:

Tanto nas plantas quanto nos animais encontram-setep que
evidentemente sdo de origem e estrutura semelhaptsar de poderem
estar adaptadas para funcdes diferentes em difeseggpécies. Essas partes
sdo chamadas de estruturas homadlogas ... os ossasaldos passaros, da
perna dianteira do cavalo e da nadadeira da bakfia tdo semelhantes em
sua estrutura, que, com minimas excec¢des recebemmos nomes.

E a chave parece ser esta, pgfmos como a biologia entende,
em termos gerais:

1 Disponivel emhttp://www.revistacriacionista.com.br/arigos/FC@p.20bs.: ndo ha nimero de péginas no
artigo.
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Orgéos que demonstram a mesma configuracio bésianesma posicéo
em relacdo ao todo em diferentes grupos de animsaisplantas sao
chamados de érgédos homadlogos ... 0 seu plano bésitmm somente pode
ser explicado por apontar para a descendéncia demoestral comum.
Para tanto uso algum aporte (abducéo) para tegmtaxienar o leitor do universo do
Call Center, a vida vivida e a historia narrada.dea “O Signo de Trés”, de Humberto

Eco e Thomas A Sebeok, a pagina 23, temos a sequassagem:

Abducado, ou ‘o primeiro degrau do raciocinio cidict’, bem como o
‘Unico tipo de argumento que inicia uma nova idei@ um instinto que
confia na percepcao inconsciente das conexdes entespectos do mundo,
ou usando um outro conjunto de termos, é a comgaaaubliminar de
mensagens. Est4d também associada, ou, melhor, pratéu acordo com
Peirce, um certo tipo de emocédo, que a coloca deptanto da inducao
guanto da deducdo. (Sebeok e Umiker-Sebeok, 1991).
O desdobramento operacional disso, em coleta desdatfio é desgastante. Ela vai
querer mostrar o método clinico de Piaget-Delvalquando aproximo as pessoas, 0S

espiritos e as instituicdes. E a parte mais diffoterialmente, mas é a melhor, tenho
certeza.

Finalmente, trabalhar com triades é o ensinamentoal orientador Jairo Ferreira,
e de Peirce, seu autor, semioticista, de referéBsta pesquisa é um “Just in Time” de dois
meses contextualizado por um trabalho de varios da@ontatos, experiéncias, inferéncias
e questionamentos. E todo o mestrado, de dois amas,escrita final, quando veio ao
mundo a minha nova enunciagdo, que é a minha wwmtadgoder. Tudo o que for visto,
lido, nestes tempos, nas entrevistas que eudimdram a rede do projeto. Esta tudo
programado. N&o se preocupem.

2.3 Um objeto just-in-time

Quererei Ines mostrar nesta pesquisa que Fabid&po Porta dos Fundos, € o
salvador contemporaneo da sociedade brasileirde meste que veio de 2013 para ca,
incluindo, no centro, as manifestagcdes de maioguiéh2013 no Brasil, anunciando, que se

fard pesquisa de outra forma.
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Os mais antigos que se adequem, se ajustem. Seodarge Jairo Ferreira visa
compreender como a cultura se adapta a a disrgegaidtica acionada pelos processos de
midiatizacdo, ou seja, de como a cultura enfrerdenemtos disruptivos, ao invés de focar
na esperanca evolutivo da dialética hegeliana,ilcathara, em tese, antitese, e sintese, num
continuo evolutivo ao saber absoluto, ao conceitmlago na realidade, e na razdo da

histéria, Ferreira concordara que a cultura foapan outro lado, desde quando?

Uma resposta que encontro esta em José Luiz BEA§H) que, em seu o artigo
“Mediatizacdo como processo interacional de ref@adrsugere transformacdes da cultura
acionadas pelos processos de midiatizagcdo. Certameencultura brasileira mudou
fortemente, chegou ao seu conceito, a sua carést@tica, e ao seu parco esclarecimento,
com a crise de maio/junho de 2013. O fato de osifestantes ndo terem quebrado o
Congresso Nacional € um detalhe histérico. Ai a®nps se mijaram, e ndo fizeram a
revolucdo. Faltaram maquinas, inferéncias e bongbfEtou o salvador. Meu inconsciente
abduz que o o salvador, estético, critico, e cooativb, € Fabio Porchat. A enunciacdo
brasileira mudou, esta mudando.

Os jovens nao destruirdo nem botardo fogo no Cesgrgndo sabemos totalmente,
ndo podemos prever, ainda), mas vem ai uma novai@gdo. Eu vou lhes mostrar esta
nova enunciacdo e codificacdo, e af vocés verde esth o cerne, o centro, do projéto.
Tento também mostrar as patologias interacionaissaciedade contemporanea, que
passam pelos Call Centers e o Telemarketing. Aeguard “VEM Al A
PORTABILIDADE". Isso foi dito em 2008, nas midias thassa, e a empresa observada
trabalha com a Portabilidade. “VEM Al A PORTABILIIFE” é uma forca cosmica, claro
gue publicitaria, capitalistica, mas muito origiealeferencial para esta cultura, que a linha
de pesquisa Midiatizacdo e Processos Sociais, tigaesD que é o EAD? O ensino a

distancia?

12 \/ejam também que, em 2008, o Guns N’ Roses langalbum “Chinese Democray”. Considero que este
disco: 1. Resumiu a cultura contemporénea; 2. Mwdoultura contemporanea. Quem néo for inteirado em
rock, pop, que me desculpe, mas estas referérimaBisdamentais, para uma ciéncia que pensa enpderm

de “processos interacionais de referéncia”’, e saaievolugdo da cultura midiatica e industriaucalt este,

um conceito antiquado, mas que desaparece pernmaloeceomo Ciro Marcondes Filho dizia sobre a

profissdo do Jornalismo no livro “A Saga dos Caesliflos”. Um desaparecimeritopraesentia
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Vejam o que é: a passagem do conhecimento de ulto@acpara outra. E isso se
passa através da internet, para as geracdes mass, goie construirdo o futuro, com alguns
ensinamentos dos ancestrais, dos pais, dos prodsssgue nasceram no seculo XX.
Todavia as novas construcdes dos jovens, e dosgauee estdo sujos e empobrecidos nos
Call Centers e na Web, é que fazem parte do pmaesss importante, onde as novas

codificacdes advéem.

Vejamos: quais sdo estas novas codificacdes? Eele gensamento de Nietzsche
se naturalizou no século XXI e isso esta vindo@megos. Nietzsche estd na internet, nos
adolescentes, que recebem transferencialmentawratulente Nietzsche, mesmo sem ter,
ainda, lido o filésofo aleméo, o louco. Entretamom livro de Lacan, a sua tese de
doutorado em psiquiatria, ele referia um outro Qugoe disse: “O louco é aquele que
perdeu tudo, menos a razao”. Razdo rima com cagdém. Eu, portanto, tenho a pretensao
de descobrir uma das novas codificacbes da realideakileira, e um pouco da realidade
mundial, pois os Call Centers estdo espalhadosmetao. Ndo € a unica. Afinal, a linha
de pesquisa Midiatizacdo e Processos Sociais vesnolendo varias possibilidades

emergentes.

Eu sou a fonte da informagé&o. Vocé pode ser a ftmieformacdo. Com a internet
as fontes da informacdo mudaram, e por extensda) pwjeto académico em
Comunicacao, também. Esta é a minha proposta. &nldizia: “Digo sempre a verdade”;
ou: “Eu, a verdade, falo”. Sairemos da tautologiazdmunicagdo? Espero que sim. Vem ai
a alteridade, vem ai o debate sobre a heterondreia. ai Lévinas? Talvez ndo, ainda.
Alguém pode me ensinar Kant? De preferéncia umnjoklemem, um homem da minha
idade, que ja tenho mais do que a idade de Cqgstimdo morreu. Um titd vai me ensinar
Kant e a Filosofia. Um jovem de 22 anos vai me remrsa questdo da escolha e da

determinacédo, da deciséo, e da escolha ja toneitts,dntes de fazer a escolha.

E preciso entender, compreender, que a psicanélisesituacio analitica, trabalha
com as livre-associagfes. Este método vem desdeld.F@& mais importante esta nos
sonhos. Se comegamos a fazer o relato de nossbessaravar, ou escrever, assim que
acordamos, vamos evoluir muito. Mas o que quers tlizer € que o método da livre-

associacao é paralelo, anadlogo, homélogo, com @odaunicagéo, no trabalho inferencial
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abdutivo. O mundo, digamos, se tornou inferendiguéivo, e Jairo Ferreira me ensinou
isso durante o mestrado. Todavia devemos supeear,per outra, ou em um ponto

especifico, pelo menos, nossos mestres, nossasreeue orientadores.

Vou-lhes mostrar na pratica textual, e através da objeto empirico, a realidade
da livre-associacdo e da inferéncia abdutiva, saéar, drontalmente e rigorosamente,
Peirce. Jairo Ferreira ja& me ensinou um tanto ded’e das inferéncias abdutivas. O
mestrado é uma preparacdo para uma defesa pldnicdyo, presencial, em carne e 0sso,
alma e espirito, e um texto escrito. No entantongatexto escrito, estou falando, e
defendendo a dissertacdo. Uma dissertacdo de oeesfrap primeiro passo para uma
pessoa, um aluno, “se autorizar”, como diz a Paitsn> “O psicanalista se autoriza de si
mesmo”. Na questdo da autorizagdo, que tem a vecautonomia e a docéncia, tento me
autorizar, ja, textualmente, com meu novo métodaitdegdo de autores e coisas, ou de

espiritos.

2.4 Campo de Observacao. Figuras: “estranhamento’ofmmicabilidade”;

“ancestralidade”

Uma for¢ca cosmica ou patolégica, do problema dalleacme diz que devo colocar
estes trés termos com a inicial em mindscula: msé@mento; incomunicabilidade;
ancestralidade. Esta triade surgiu nas conversa®aarientador. Ela surgiu de uma forca,
de um debate, embate, e de uma fraqueza. A aridksdm na ancestralidade, surgiu um
ruido: falei ao meu orientador Jairo Ferreira (enva o pensamento de Ferreira) que
descobri na internet um texto de um biblogo, qlevéasobre as homologias sugeridas por

enquanto processo genético (social e historicopdakgias observadas.

Fui tentando mostrar para Ferreira que a homolegth ligada a ideia de
ancestralidade (uma espécie de génese primeirganalcancada, pois remete ao elo
perdido). Este projeto € uma superacédo. Ele passeimpa de tudo o que j& escrevi sobre

ele, em artigos para as disciplinas de mestradm que programei (plantei) para que o
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escrito viesse a luz, num momento em que o mestragte que precisa escrever e deixar
pronta uma boa parte do que quer mostrar, mesmongaemostre iSSo para 0 seu

orientador.

7

E importante notar também que a categoria de “&adidade” € a mais complicada
de se trabalhar, pois nela, h4 um conjunto temtat® intuicbes e de preenchimentos. A
ancestralidade pode estar ligada ao primitivo ggessivo que os clientes enfrentam com
os atendentes de telemarketing. Ancestralidadeligsi@a ao primitivo, ao primitivismo,
mas, também, a uma modalidade anterior que seafiatur nos Call Centers. Isso quer
dizer que as logicas de conversacdes (e o contato @ software) remete a ldgicas
midiaticas ancestrais, do tempo da sociedade dassmea entrada para uma sociedade
midiatizada. Isso ndo é facil de comprovar. Nacesas se reunimos as condi¢cbes de

expor isso nesta dissertacdo de mestrado.

Pois bem: acho que o0 meu método é uma superagédalésso, e uma enunciacao
guando me autorizei. Vem ai a energia. Critiquercossiderarem esta dissertacéolato
sensu Com o andar da carruagem, da pesquisa, do tegto grojeto, me tornarei mais
académico, e chegarei atricto sensu A principal categoria deste trabalho € a de
“estranhamento”. E a mais facil, razoavel de espli@a que mais aparece no mundo do

Telemarketing e, talvez, nas entrevistas, em dagbsterior.

Da incomunicabilidade todos sabem muito bem o queT@dos evitam a
incomunicabilidade, mas nos Call Centers e no Tatketing, e na sociedade midiatizada,
em geral, ha muita incomunicabilidade, incompreensépasse, e o “deixar pendurado”,

nas ligagdes telefbnicas as centrais de relaciont@noem o cliente.

Queremos apenas, de modo tentativo, abrir o le@se quiestdes. Assim, este
projeto, € uma bussola para futuros projetos s@aik Centers e Midia, no tempo da
Midiatizacdo, a ser buscado por outros pesquisadpre se interessem pelo fendmeno. A
minha carga enunciativa, e a minha tentativa dasieedificacdes, e estilo, podem ajudar
outros estudantes a estudar esta matéria. Preparpara isso. Como ja disse: trabalhei
dois anos e meio numa empresa do setor mas, jadojraim projeto académico em
Ciéncias da Comunicacdo. A ancestralidade pode legda também ao Jornalismo mais
antigo, ou homologo, num devir que se atualiza aeedrais de relacionamento, onde ha
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massas de trabalhadores, e massas de clientes)tbosoéormacdes, mas com ldgicas e

enunciacdes (e raivas) parecidas com o exerciclmalismo.

Trabalhar com o objeto Call Center parece pertsmanComunicagdo como ciéncia,
e a Midiatizacdo como linha de pesquisa, poise @wstdos fendmenos sociais que mais da
a ver uma categoria de transformacao informacipek qual a sociedade contemporanea
vem passando. Assim, o objeto Telemarketing €cefedimbém, da midiatizacdo. Neste
sentido Midiatizagdo é um grupo filosofico de prsfas. Isso pode ser visto mais
facilmente nos escritos do Pe. Pedro Gilberto Gompeando ele passa a entender que a
midiatizacdo constitui-se de uma nova ambiéncianeovo “ser no mundo”. Aliado a isso
Pedro Gomes é o0 autor que tem a visdo mais halidbcfendmeno, por sua formagéo

filosodfica, teoldgica, e de sacerdote.

2.5 Inscricdo das Figuras em Dispositivos

Neste trabalho, todos os dispositivos observadostoo as categorias de analise
referidas. Tanto na empresa observada — o Calle€enb site Reclame Aqui, na
observacéo pela internet do usogirindio,& comum encontrarmosfarma gramatical
usada e desgastada, pelos operadores de telemagrketi tipo “estaremos fazerfdm
cancelamento”, quanto no Porta dos Fundos. Proograstas plataformas digitais e a
empresa observada para tracarmos um plano de passplire o objeto Call Centers e
midias, no contexto da circulacdo e MidiatizacdoteBdamos que o motor da pesquisa
contém, mesmo sem citar, muitas vezes, as categadndiretamente. O mecanismo
inferencial que tornou esta pesquisa possivel glesanos rios da ancestralidade, do
estranhamento e da incomunicabilidade. Esta caeséaa que aparece em todas as analises

empreendidas nesta dissertacgao.

13 “Ao conversarmos com atendentes de lojas ou dar skt ouvidoria de qualquer empresa publica ou
privada, para fazermos alguma solicitagdo ou remfdim, percebemos que uma chuva de gerundismo
acontece. ‘Senhor, vou estar transferindo sua dma¢ ‘Senhor, vamos estar verificando.’
http://exame.abril.com.br/carreira/noticias/comarug-gerundio-corretamente-sem-virar-gerundismo
Disponivel em 26.02.2015.
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Alias, na perspectiva do receptor final, o0 consumehtrevistado, vemos perfiladas
— subliminarmente — as figuras, categorias conuassdrabalho. Principalmente, a analise
da Central de Relacionamento (e ndo informada pestdes éticas_) observada, suas
I6gicas internas, nos dara a ver esta miriade dklgmas, contemplados com a triade
categorial. E um esforco epistémico e heuristiaiis reio, que a triade peirceanaé
proficua para o trabalho académico, e mesmo, a Wdaambito das referéncias, sem
citacOes diretas, dizemos que o universo triadec@aesquisa € um efeito do estudo e dos
ensinamentos recebidos na linha de pesquisa Mid@o e Processos Sociais. Concordo

gue as triades sejam importantes, tanto é que fadatadas neste trabalho.

2.6 O ambiente ‘visto’ na perspectiva da circulagao

Na perspectiva da circulacdo, o objeto de pesqgisa,perpassa o tecido social, é
analisado ao modo de “cadeia produtiva” e “cadetaptiva’. Esta dualidade esta presente
em toda a dissertacdo e, principalmente, nas estasvrealizadas com produtores e
receptores. Utilizamos a influéncia do ensino erdidizacéo na Universidade do Vale do
Rio dos Sinos, e no PPG COM, onde o esquema deoBlisron é pertinente. Todavia esta
€ apenas uma referéncia advinda das conversaspemai e outros tateamentos. O modelo
de Verdon privilegia uma visdo das “gramaticas dedpcdo” e “gramaticas de
reconhecimento”, envolvidas em um processo comaiuical, tendo o Discurso (D) no
centro, como local de disputas. Foi esta uma dassbpara a construcédo deste escrito,
dissertacdo, projeto, e da observacdo da ambi@aciGelemarketing e Call Centers na

sociedade em vias de Midiatizac&o.

Podemos dizer que todo o esforco de perscrutaraigeto forma uma cadeia,
apenas, onde todo o processo corre. O nosso pinojEto € um modelo heuristico para a
compreensdo do fenbmeno, e para eventuais pesquiséeriores. Foi necessario um
grande esforco tedrico, especulativo, mas, ao mdsm@o, um trabalho que, além da
atividade como operador de telemarketing por 2 and@s meses, me fizesse entrar no

mundo do consumo, das ligacdes para operadoradad®rmunicacdes e outros servicos.
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Acreditamos que o leitor identificara nesta analiseespelho das contradices sistémicas
gue a sociedade enfrenta ao usar o Telemarketiogm® isso transforma os processos
midiaticos - incluindo redes digitais ou midiagssivas. Optamos, por um carater mais
exemplar de pesquisa, em colher informac¢des, paimdente, do mundo da internet.
Reportagens na midia de massa, sobre os Call €emteseu “problema” ndo foram
contemplados nesta dissertacdo. Lembremos que so resfor¢co adveio, em primeiro
lugar, da observacéo concreta de uma Central daciBemento com o Cliente. O fio
discursivo, e o circuito das probleméticas, ficadenciado neste caminho que vai da
Central de Atendimento para a internet, e comdeg arcomédia, o humor, o video — Porta
dos Fundos — decodifica e codifica o fendbmeno. éNgshtido, o Call Center faz sinal para

quem?

O circuito Telemarketing, Call Centers e rede salgital, € completado com o
trabalho académico. Parece que a rede socio-didital Facebook, e o site
reclameaqui.com.br) faz sinal para a universidapdea que ela reconheca e complete a
enunciacdo da rede. Se formos um pouco agucadosossas percepgcdes sobre este
universo, veremos que as perguntas e as interapfes os “conteudos” da rede social
(entendendo uma Central de Relacionamento comaspuoditivo andlogo as redes sociais,
pela sua entropia e complexidade) estdo em variesisnde disputa simbdlica na
sociedade. As logicas dos compartilhamentos, dtircdo escrever comentarios, e do
apagar comentérios, funcionam numa complexidadengoeé, exatamente, “conversada’
pela sociedade e pelos usuarios. Buscamos, naérinias do trabalho académico, o que

pode ver 0 andamento destes processos.
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2.7 Um dispositivo indeterminado, incerto e tentativo

Sugiro que a pratica em Call Center, o Atendimerdosque um “modelo
inferencial de reconheciment8”que seja um trabalho de referéncia para estudos em
Centrais de Relacionamento, adaptado as logicaegsoais dos tratamentos de objetos
comunicacionais. No caso do modelo inferencial guadordar a logica [discursiva] do
universo call center, suas reatividades, seu sist@eninteligibilidade (cadtico em geral,
pela opinido que a sociedade tem sobre este sist®aste sentido o0 modelo pode ser
analogo a ideia de dispositivo, e, neste limitmaalelo e dispositivo ndo sdo exatamente as
Centrais de Relacionamento, 0 uso que os trabakmdazem delas, nem um site de
reclamacfes sobre empresas. O modelo e dispo8itivdo isso a0 mesmo tempo mas, no
caso, é um programa inferencial, pois adaptado a mudalidade, que é a pesquisa
académica que busca identificar, conforme FerrdR814) o que ndo estd nas
materialidades (inscrita em usos), nem no simbdopee referencia as relagbes socio-
antropoldgicas em devir), mas no que se coloca ergrdois (materialidades e processos
simbdlicos manifestos em linguagens). Segundo J2@h4) “Vivemos a passagem de
sociedades mediaticgsaraa midiatizacdo da sociedadem que instituicdes, midias e
sujeitos se afetam mutuamente, de forma n&o-liwean, multiplicacdo de tecnomediacdes
setoriais.”

Em outro artigo, “Uma Abordagem Triadica dos Disfress Midiaticos” (Ferreira,
2006), o autor propde uma superacdo da mirada specaoldégica (comunicacdo) e
também das outras (ciéncias sociais) que se at@persas um dos pontos, a apenas uma
dimensdao, seja ela socio-antropoldgica, semio-istiga ou técnico-tecnoldgica. Ferreira
propde que, em comunicagdo, o dispositivo sejadalor de maneira relacional, ou seja,
triadica. Podemos entender que o dispositivo é@quie fixa 0 que é enunciado. Ferreira
esta trabalhando hipéteses de que geralmente impelmrdagens, mesmo as mais

avancadas, que operam com duas dimensdes, por lexesopio antropologica (sa) +

14 Ver Hexagono: estranhamento x reconhecimento;ninoicabilidade x comunicacdo; ancestralidade x
civilizacéo.
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semio-linguistica (sl), sendo que, sO depois, surga terceira dimensdo que completa o

dispositivo, por exemplo, a técnico-tecnoldgica EtFerreira enfatiza:

Esse ir além propicia a identificagdo de movimertiadéticos (expressos na
elipse) em que um pélo sucede o outro na dominAneiaduzindo um
sentido especifico do acoplamento, inexistenteopasacdes de cada polo
isoladamente. (Ferreira, 2006, p. 143).

Em nossa pesquisa para dissertacdo o disposiiivdeéerminado; ele faz parte de
uma sociedade em constantes conflitos sociais sau@matologia € vista nos Call Centers,
no telemarketing nas redes sociais, e no site de reclamacdescpsbEssa perspectiva so
sera passivel de ser evidenciada em Ferreira & plartartigo publicado em 2015
“Adaptacédo, disrupcdo e reacdo em dispositivos atiadis: questdes sobre a incerteza e
indeterminacdo nos processos de midiatizacdo”. eNes8go, coloca-se a questdo da
inadaptacdo dos sistemas de inteligibilidade perandisrup¢do semiotica acionada pelos
sistemas tecnologicos. Na perspectiva desse adigmomunicacdo seria uma derivada de
processos disruptivos (proliferacdo de signos, rittotavel) e reativos (tentativas
heterdbnomas de controlar o processo via sisternasl@gicos ou mantendo intactas velhas
e ultrapassas estruturas de inteligibilidade). Assierreira (2015, p. 72) descreve o

Processo.

Perante a incerteza e indeterminacdo, ha duas sigpes concorrentes,
nem sempre explicitas: uma, que essas sao carstitad de um periodo de
transicéo relativo a sociedade midiatizada (portgrum periodo transitério
adaptativo); outra, que a suspensdo das praticasas® estabilizadas e
incorporadas, na esfera institucional e individu&l,tipica da sociedade
midiatizada (tendencialmente disruptivo). E comwmdém observarmos
que as duas proposicdes sdo, muitas vezes, situadas amalgama
ambiguo e indecifravel, em que incerteza, indeteagéo, adaptacdo e
disrupcdo sdo processos concomitantes. Fala-se éambém reatividade.
Nossa reflexdo procura localizar isso nas relactadre dispositivos
midiaticos e processos sociais, numa esfera mioroumicacional.

Minhas inferéncias, entretanto, favorecem outracluos processos tentativos,
sociais, que constituem ambientes de conversagia,sem circuitos, que respondem, nos
proprios processos interacionais, as lacunas aadssupor Ferreira. As tentativas seriam
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uma resposta social a enfrentar-se com a Midi&@agquanto processo social que aciona
incerteza e indeterminacdo, como Ferreira prop&atigo “ANALOGIAS: operagdes para
construcdo de casos sobre a midiatizacao e ciémlegmo objetos de pesquisa ” (Ferreira,
2015).

Metodologicamente, € bom projetar o percurso teatatnto dos consumidores
enderecando-se a empresa pela central de rela@obtalivoz, telefone), como, de maneira
oficialmente articulada e publica, no site em obsgdo. Para isso remetemos ao texto de
Braga (2012), “Dispositivos & Circuitos — uma sge& onde a logica da tentativa (e erro,
insucesso), pode dar alento aos usuarios inséhsf€ dispositivo indeterminado, ou seja,
em construcdo pela sociedade e que, pela légicatiadde por analogias frequentes e
homologias pregnantes ao sistema social, cultbrlarquico de uma sociedade brasileira

fragmentaria, é tentativo:

Afirmar a comunicagdo como ‘tentativa’ ndo corresfe a dizer que ela se
realizara ou ndo — em uma postura “tudo ou nada’o-que levaria a
simples confirmacé&o da raridade de sua ocorrénibi@o parece ocorrer, na
sociedade, uma alternativa mutuamente excluderite @ma comunicagao
perfeita e uma auséncia radical de comunicagdoag&skias possibilidades
seriam apenas 0s extremos abstratos de uma dimeosdimua, com graus,
niveis e direces variaveis de atingimento. (Br&fd,2, p. 4).

Precisamos compreender que as demandas dos cliéiesentrais de
relacionamento, e depois, aprofundamento da recimndpor escrito, no site) estao
inseridas nesse mecanismo que a sociedade crials@aomunicar, ou, como a sociedade
conversa consigo mesma (tese bastante defendidBraga, referindo a uma variedade de
outros dispositivos, colocando o objeto na compledé cultural e epistemologica da
Midiatizac&0). E salutar a tentativa de uma “zoristafy de reclamacdes diversas, sobre
diversos produtos e empresas, e a maneira comadadaos constroem essas marcas
enunciativas. Parece que, em comunicacao, essespmestando no inicio, alguma coisa
esta se movimentando (como uma libido de consumMjdpara criacdo de um outro
mecanismo, futuro, mais avancado, que pode sereooqproprio Braga trabalha como
“Sistema social de resposta’ (Braga, 2006) — e roxgsso de reconhecimento, para

“tratar” o estranhamento.
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Se trabalhamos os conceitos de Comunicacéo com® teatativas estivessem num
mundo epistémico adquirido, controlado, por pesseasas areas de conhecimento, ou por
peritos de diversas areas, que pensam estrategitaraecomunicacdo, precisaremos
também entender que o usuario dos servicos e dasldgias digitais aparece como
“dominador” das pretensbes de validez nos comuagademandas. Agora ele ndo sé
telefona para as centrais de atendimento, comofeséaipor escrito suas solicitagdes no

site, evidenciando a esfera da circulagéo no psocesmunicacional.

O fato de o cliente “ter a razdo” aumenta o sepadiivo enunciativo e sua
possibilidade de deixar uma marca no mundo — napanhia telefénica, nos fazendo
pensar: existira um modelo enunciativo que sejal fab enderecamento de uma
solicitagdo? Poderemos identificar, via site, deteado contingente ou modelo de
demandas que séo atendidas, dado seu processdiZadog enunciativo? O site Reclame
Aqui pode se estabilizar como local dessas teatavcriagdes, de surto, transformando os
relacionamentos assépticos em fortes confrontasddgerminacdo social. De outra forma
podemos dizer que este sujeito que procura o fala Sobre”, como sintoma de uma

época. Nesse sentido, o dispositivo € um prodessativo.
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3 Codificacbes Concorrentes

Aqui apresento os desenvolvimentos tedricos qugazeim a dissertacdo. Sao
tOpicos principais no andamento da pesquisa, eseabpor uma pertinéncia especulativa,
gue esta previamente na literatura (nas bibliojeeaque utilizo como ferramentas para a
minha reflexdo. O foco sdo as problematizagcOesicerreferentes as categorias de
estranhamento, incomunicabilidade e ancestralidatedo a isso esta, fundamentalmente,
0 “dever-ser” da pesquisa ou, se preferirem, adpst este dever-ser, entendendo que o
universo dos Call Centers necessita de perspeatispscificas para seu trabalho como

projeto académico.

3.1 Estranhamento

O projeto tem uma proposicdo que néo diz diretéensobre o objeto Call Center
(empresa analisada). Entdo: o que é isso? E umalbgia? E uma semelhanca? E uma
comparacgao? O Call Center € um aporte empiricoquéras comprovacdes. Mas por que o
conceito encabecador desta proposicaosurgiu noCQeaiter, e com as praticas do Call
Center? Por uma questdo de trabalho? Por uma quest@ibmica? A economia foi de
referéncia? De que modo o preceito de “estranharhes# processa nesta pesquisa
observatoéria? Foi para fazer funcionar uma reflepdca mostrar que, dentro de um objeto
empirico escolhido, havia uma teoria de fundo, eaurapacidade e complexidade
argumentativa? Ou é um estutto presenteE uma “Invencéo do Cotidiano”, & maneira De
Certeau (1994)? Qual € a semelhanca? Qual é oeprmaBl Se ndo sei, ainda, posso me
retirar da proposta de pesquisa — posso colocao,oni outros problemas. Sei que um,
efetivamente existe, mas ele ndo tem um objetocé#gme definido, como suporte (caso)
para as reflexdes. A pratica no Call Center saria forma hegeliana” de tratar o espirito
do tempo, da consciéncia, da histéria do sujegomim mesmo, a partir de constatacdes

vividas.
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Perguntamos se h& alguma relacdo homdloga no pmcds Centrais de
Relacionamento, e seus trabalhadores, com estsubuagileiras histéricas, ou de alguma
via outra, que apenas o experimental hipotéticpekruisa nos dard a oportunidade de
mostrar. Podemos utilizar uma metafora de “Lalwridd Terror” quando um cliente liga
para uma Central de Relacionamento e o atendectformado com a demanda sinistra
do usuario, resiste, deixando o cliente penduradop transferindo para outros locais.
Neste sentido, em carater geral, entendemos queciadade produz uma instituicao
prisional e a0 mesmo tempo é aprisionada por efet&el que Foucault tenha escrito em
“Vigiar e Punir’ (2013}° o seguinte: “N&o se trata aqui de reconstituiotesse tecido que
forma a ambiéncia imediata, primeira, depois cadamais longinqua da prisdo. Que seja
suficiente dar algumas referéncias para avalianglitude, e algumas datas para mediar a
precocidade.” (Foucault, 2013, p. 282).

As Centrais de Relacionamento sdiabismo indiferenciado das comunicagbes
lugar onde reina a estranheza, o combate, e emasvaiiuacdes a impossibilidade da
continuidade da comunicacdo. Mas a comunicacée-naail e via Facebook, quando nédo
somos respondidos, também o s&o. E no Call Centetas vezes, ficamos sem respostas.
Entdo é este o problema de pesquisa. E se € este, @ objeto Call Center polariza a
guestdo e o projeto? Ai as questbes comecam anficdmndo, comeca um trabalho de
obligliidade e complexidade comunicacional, bem cateotransformacédo social. As
Centrais de Atendimento (mudando o nome de ref&xgséo aqueles lugares onde um
grande contingente de individuos se lanca para ‘@or pratica” as préaticas de
indiferenciacfes e estratégias de referéncia, nadmuligital e nas interacdes sociais (a
distancia, como referéncia, mediadas). Os indivddae “Call Centers” (onde se situa uma
nova classe trabalhadora) efetiva uma “troca”: iSe@frse num trabalho extenuante e de
escuta intermitente e desproporcional, com baixaaries, mas detendo um capital
simbolico, social, de referéncia, em negociacdo eosociedade, que é o de “manter
relacbes” de saber, de referéncia, “higiénicas™tinentes, relevantes, orientadoras,
formalizadoras, curativas etc., com seus publiGoancestral comum neste processo sao 0s

préprios processos midiaticos, que se constituemocreferéncia para a enunciacdo dos

15 A edicao original é de 1975.
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consumidores, clientes, e na defesa (reacdo) ptw gas atendentes. Enfim: a sociedade
demanda. O Call Center atende. Nado é remunerado ¢onanalista” psicanalitico ou
psiquiatrico, mas antende, por meios tecnologidesyeferéncia, numa processualidade

“que educa”. Neste caso “perdemos o objeto achanmocesso”?

O “nao sei”, o “ndo saber”, ndo ter uma informagé®o ter resposta, ndo saber
como resolver, responder, explicar, constitui osdamentos deste projeto. S0 que o
atendente de telemarketing é observado por unmsstgue lhe garante ou nao o emprego,
o trabalho. Neste sentido o projeto, a disserta¢@m o0 objetivo de investigar as
comunicagOes cotidianas que, geralmente, ndo teposta, solucdo, imediata, ou seja,
ficam na categoria de “pendéncia”. E esta mesmpogta que, em carater principalmente
abdutivo, propde relacdes presenciais e a distéwaciada moderna (ou pés-moderna) onde
uma seérie de préaticas sociais e comunicacionaigeati “o sinistro”. Analiso um sistema
gue exige tempo de atendimento rapido. H4 um flakarmacional difuso, carregado de
indeterminagcfes. O fio da conversa telefénica db aanter talvez explique o curso
mundial da comunicacdo e especificamente de umbdada brasileira precarizada
economicamente, burocraticamente, educacionalmemeermos de servigos e interagdes
empresa/consumidor. E nesta interacéo verbal eligrge e atendente que se da o sentido

social da atualidade, para além das midias.

O “néo saber”, na forma como estou trabalhandaéeincide nos processos sociais
de codificacdo e decodificacdo), ndo é uma cat@ggue poderia ser tida como um
conceito, o qual se buscasse na filosofia, em agomgem antiga, de base, a qual pudesse
desenvolver uma perspectiva historicista, com taristicas teleologicas. Ele & a propria
realidade do telemarketing, e também de nossas@dies cotidianas, quando a técnica e 0s
acessos midiaticos se intensificaram, tornandocégsa muitas vezes, estratégicas, ou
oriundas de vontades “insulares”, onde o0s indivdduoeivindicam validez

(predominantemente escritas), e ndo sao respondaltEsnpo ao qual objetivaram.

Assim, ndo h& o intento de tratar do ndo sabera&nou qual autor, como se
contasse uma histéria. Neste caso, 0o conceitousngyipratica, ele € um efeito, sintoma,
das experiéncias no atendimento. Contra ele insutgea série de praticas, taticas, forcas,

resisténcias, criadas no cerne da propria profissaoacterizada pela resolugdo de
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problemas e demandas diversas. A isso se acreseertalimensao inicial do emissor-
cliente quando esse detém uma enunciacao, taldezpais inteiro, da sociedade inteira, do
judiciario inteiro, da midia e da circulagéo todajue, com a emergéncia das redes digitais,
apontam para algum lugar, um site, de reclamacdbbcps, e influéncias, irritacdes, as
empresas, para a resolucao dos problemas (reclanoeen.br). Neste caso, colocamos o
cliente como “emissor”, porque a pratica desta piesgtrabalha com niveis de inversoes,
ora o receptor sendo o “operador’” de call centes, 'endo 0 receptor-consumidor de
servicos e produtos. Em situacdo de atendimentandyu nos sites de reclamacéo, €
razoavel dizer que o emissor € o cliente/consumkksa inversao € central no processo de
midiatizacdo contemporaneo (Ferreira, 2013), remgetea problematica da circulagao

como lugar que inverte posicoes de fala:

A partir desse contexto reflexivo se fortalece appsicdo de que a
midiatizacdo é uma perspectiva epistemoldgica, gese superar 0S
paradigmas de estudos de processo midiaticos depdeducdo e consumo,
para ser pensada em termos de circulacdo. Nessrlseria dialoga com os
modelos circulares de comunicacao. Mas as teorigslares tinham como
foco a realidade ontoldgica em que ocorre uma sag@o entre producao e
recepcdo e questionavam a circulagdo com base mosegsos entre
emissor e receptor final (individuos consumidore&).midiatizacdo se
constitui em torno de uma nova problemética: prodes que ocupam
posicdo de consumidores de produtos midiaticos, ee imdividuos-
consumidores que passam a ocupar (nas chamadas ssaéais) posicao
de produtores (configurando o consumo produtivo @uoducao
consumidora). Esse processo ontolégico é anteriam &omento
contemporaneo, mas atualmente as possibilidadesagtepriagcdo dos
dispositivos  para realizacdo dos processos cire@dar de
producde—consumo estéo aceleradas com as tecnologias dightéas isso,
que € observavel, nos permite falar em rupturatepislégica? Ou as
continuidades sdo mais fortes do que as ruptur&g?réira, 2013, pagina

146).

Pode-se entdo afirmar: esta enunciacdo toda, lianegsa, do cliente/demandante,
atinge o receptor (atendente), que precisa seipoarcverbalmente no tempo da demanda,
da pergunta. Os niveis de fidelidade se alteranmpbcitos e os ndo ditos se sobressaem.
N&o repetir as palavras do cliente é algo que lsifsm. Precisamos prestar atencao a esta
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dimensao em interacdes conversacionais. Nas sasalgestresse e embate comunicativo,
0s interagentes repetem as palavras finais do Ssgr&® E fazemos outra pergunta, ao
nivel de uma Central de Relacionamento: como umatnipode ser racional, ter
relevancia, se é tudo controlado por um sistemehiele atendente sabem o que querem,
ao menos isso torna as coisas, em termos de “mdadoda” (Habermas, 1989), mais
assimilaveis. Em termos de “sistema” todas as ags@esreguladas e dirigidas para fins
determinados. No meio disso surge uma demandaaaberbal, consciencial, dissonante,
dessimétrica, da parte do cliente, exigente, gqlecasob suspensédo o sistema, e o fato de,
do outro lado do aparelho tecnoldgico, estar umdatete que, “do nada”, ou de qualquer
lugar, surge ao trabalho, com pelo menos segunao gpmpleto, e que, sequer, € um
profissional contratado pela empresa observada. desttexto imaginario, e esta categoria
de trabalho, foram avaliados ao longo desta des@ot

3.2 Incomunicabilidade

Analisar essa disparidade, esse processo desroyetadstitui relevancia para a
pesquisa em Comunicagdo, porque vivemos um presgtremamente pressionado pelas
I6gicas interacionais ditadas pelo capital e retteenformacéo e relacionamento, onde as
acdes publicas, registradas, gravadas, provocam nevessidade de auto-apresentacao
especifica, que geralmente tem a ver com o ser gistuvido, como formas de presséo ou
coacao, e quando os consumidores travam com aadapas de telesservigos lutas pela
resolucdo de questdes pendentes. Este processmaubias apresentacdes publicas de
indignacdes no site brasileiro reclameaqui.congbg se notabiliza por agilizar junto as
empresas o0 entendimento de questbes e a solucAomplesses gerados pelas
indeterminacgdes crescentes nas operadoras decsedé@d¢elecomunicacdes, e tantas outras
empresas cadastradas no site, criando contraidsledcdes diversos. Elegemos este site
para nossas analises finais, como um “escoadow®’pdoblemas. E esta andlise figura
exatamente na parte final do trabalho, depois easzaces sobre o estado da arte em

Centrais de Relacionamento e, o cotidiano na eramieservada.
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Neste limite hd uma proposi¢cdo: de um ponto deawvil industria cultural e
reprodutibilidade técnica da arte (Benjamin, 19@4analise dos call centers e da telefonia,
telemarketing, telesservicos, atendimento ao coikudesloca os objetos. A sociedade,
para o sujeito epistémico, passa a se configuranagn quadro genérico de produtos onde
a palavra do “demandante”, o consumidor, € o raiciEle esta, geralmente, insatisfeito
com seus produtos consumidos, e fala. O receptmpemador (neste caso, transformado de
lugar de producdo em lugar de recepcéao), o atemdkntall center, registra todas estas
reclamacfes e avalia a sociedade de outro pont.égestratégico. Todavia o proprio
projeto de pesquisa neste ambito também o é, m#tade ao entendimento. A acédo no
mundo administrado pelas companhias de telecomiesae estratégica, voltada ao lucro,
ao éxito comunicacional e psiquico, como ao convegito, persuasao, vendas e outros

processos correlatos.

Da mirada intelectual sobre call center na sociedamt vias de midiatizagdo, o
mundo é configurado por atores desejantes de cansudricdo. Entretanto, a sociedade ja
se configura de outra forma. Os conteudos (e estazetese classica em comunicacdo) nao
importam tanto. As formas, os meios, € que se ssheen. Adaptando esta racionalidade a
este objeto de pesquisa séo as operacoes técoedazgm a maquina social funcionar, e
gue prevalecem, em termos epistemoldgicos. O sedecatendimento, pelo menos das
grandes empresas, é 24 horas. Ha uma logica davasocial”, da retaguarda, da atencéo
e da escuta. Assim, o trabalho de call center glamtao, para que as diversas demandas
sociais tenham um desfecho, ou um corte seletiimgértante ter em conta, aqui, que o
trabalho pretende desenvolver um processo que eediegitamente a circulacdo. Neste
sentido, faz-se importante investigar os sabereas cdmsumidores sobre o trabalho do
telemarketing, do call center, antecipando verbabes, enunciacdes, demandas e
solicitagbes.  Minha proposicdo metodologica é dee ¢ site “Reclame Aqui”
(reclameaqui.com.br) seja o mecanismo, dispositentral, para avaliar, e mesmo
pesquisar, como esta relacdo estd se estabelecendociedade brasileira. Temos, na
plataforma online, os registros de demandas escdits clientes, que se esforcam né&o

apenas por serem compreendidos e terem seus slieegiolicitacbes atendidas, mas como

38



pretensdo de validade nos comunicados. Fechaseele, um ambiente em estudo, um

circuito - um dos eixos da pesquisa comunicacional.

Outra acdo de pesquisa que se manifesta, agorscaefer de pergunta esta
direcionada as relagdes entre sistemas tecnolggsiemas de inteligibilidade e semiose
(Ferreira, 2014). A constatacdo simples € a segumttecnologia avanca. E o espirito
humano, de que forma? Moralmente, educacionalmeogmitivamente? E neste limite
gue se faz importante pensar a comunicacao conmei@igropositora de questdes de
codificacdo e decodificagdo. Muito deste trabalbhercdar a ver novas codificagbes, do
presente das novas tecnologias digitais, num mamwento, de uma nova ambiéncia, dado
0 cenario contemporaneo da midiatizacdo, que € nagepso ainda incompleto em nossa

sociedade. Temos, portanto, aqui, 0 segundo eixpe@ comunicacional.

Analisar o Call Center, lugar central de praticasses da tecnologia, empregando
“as massas” no trabalho, constitui esta “invers@w olhar, para propor novos
guestionamentos comunicacionais e contribuir pauros direcionamentos teoricos,
metodoldgicos e epistemoldgicos, ho campo da caragao. Procuramos uma abordagem
tanto especulativa quanto interrogativa. Tomamds@séo de, dados os contingentes de
espera pela “defesa” do projeto, dadas as intesagd@i® o orientador, colocar o objeto de
pesquisa, em uma via de processualidade que pigviElgumas perguntas, que podem
mesmo ficar em aberto, ao longo do escrito. Este énovimento que “desentranha”, um
pouco, a perspectiva de que o texto “se sacrabpejUanto (qualificacdo), produzido, &
verdade, com carater de dissertacdo e pretens&alidez, mas admitindo que a légica
académica e a pesquisa em comunicacdo (e os emspincudam constantemente: e
estamos no aguardo da arguicdo, banca, defesandentver para onde os resultados se

encaminhardo melhor e quais serdo suas questdes-cha

O terceiro eixo € tedrico-geral. Mostro meu intedécolocar nas observagfes da
“Teoria da Acao Comunicativa” de Habermas uma cpade do meu encaminhamento
metodoldgico. Isso seria um referencial tedricos @@ mesmo tempo, considero um passo
metodoldgico. As diferenciacbes entre acdo comtimica acdo estratégica, parece, se

encaixam bem a esta dissertacdo. Por enquanto, guel algumas citacdes de outros
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autores sobre Habermas, e alguns movimentos (sén diretamente o autor) se

constituam como elementos deste método, e do Evemto destas problematicas. O eixo
€ a “separagdo”’ entre acdo comunicativa (voltaml&rdendimento) e acdo estratégica
(voltada ao éxito), que considero uma linha vigaeta pensar o objeto comunicacional e
um projeto critico que estuda “os comportament@stha Central de Relacionamento, e

por extensédo, a sociedade em termos de consunies @aq rede.

O contrafluxo, premeditado, numa sociedade mididaz ou em vias de
midiatizacdo, ndo estaria causando, ao nivel “d@o’thdo solo, do Call Center, esta
especificidade outra, que ainda ndo estd muito decodificada? Fato é que geralmente
temos de agir, temos de nos posicionarmos, conwdarentar (redes sociais prevalecendo
as coisas escritas), e quando algo disso nao madaaghdo podemos “apenas” cair no
desespero; devemos ter uma postura madura e end@gkestino nossa agao, e no geral,

entender que essa coisa caitabsmo indiferenciado das comunicacfes

Interessa aqui 0 que Braga diz quando trata a dambée mediatica como
amplamente constituida de “ensaio e erro”, ao adotrda escrita (como processo
interacional de referéncia), que ndo € “mais”, @ re, ensaio e erro, momento e

modalidade canhestra.

No espacgo do reconhecimento social, onde se dé@espstas por sentido, onde a
comunicagao se efetiva, o que foi dito, acionado, mos volta imediatamente, e teremos de
dizer que as teorias marxianas sobre o capital,ass malia, o valor de troca, o
determinismo econdmico, a alienagao, o trabalh@m@sado, sdo elementos subjacentes a
este projeto. Todavia meu arsenal tedrico parangsoesta exatamente voltado. Prefiro
pensar outras dimensbes, como por exemplo o poderindersubjetividade, onde, na
comunicagdo cotidiana, muitas vezes estamos esjzerana resposta de um outro que
pode ter se distanciado quase ao infinito, comdepda nossa mensagem (dimensédo do
estranhamento; do ndo reconhecimento; do desresgaitndividualizacdo). Se tivemos de
fazer algo, uma decisdo é uma acgao, por inUme@msitancias e sentidos éticos e morais,
devemos assumir que algo caiu num lugar diferedie decodificado pela sociedade e pela

teoria, suscitando esta dissertacdo e suas ref@sé tentativas de pertinéncia. Este € um
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ponto de ndo retorno, ponto de afastamento, egpandéncia, a volta a um mundo arcaico,

talvez pré-histérico, das comunicacdes.

Braga, por exemplo, trabalha com uma nocéo de cigangdio como “tentativa” que
alivia inUmeras de nossas questbes aqui levantpdasja esta tratando o problema, o
objeto comunicacional, de uma perspectiva maistscdda e histérica. Podemos também
entender que o presente das tecnologias digitas, possibilidades de “acesso ao outro”,
configurem uma “endemia” e uma enfermidade ciréuiatno envio de mensagens, onde
sempre temos 0 medo de ndo sermos respondidos:sPaetgender que estaria falando,
aqui, de uma dimensdao de “espertos contra ingénoasseja, 0s ingénuos e indecisos sao
engolidos no processo comunicacional, e numa empiegall center, onde o processo faz
referéncia as “tendéncias top” de comportamentstédNponto a comunicagédo redunda, 0s
meios tecnolOgicos crescem, 0s acessos se difunaas,cada acdo gera intervalos e
tratamentos diferenciais pouco codificados pelanai#é social (proposicdo: as
comunicacgOes intermidiaticas, digitais, e as Centde Atendimento ao Consumidor
operam em niveis de coisificagdes da comunicacagdes estratégicas. Privilegia-se o
éxito ao entendimento; os reflexivos sdo aniqugadécharemos uma razéo de frieza
comportamental-comunicativa que nos livrara doswooados emocionados, dependentes,
demandantes? A pergunta também se dirige a amasiseacdo analitica: quando sairemos

de 14?7 E uma andlise interminavel?

O mundo das redes e da burocratizagdo imposta pefssadoras de
telecomunicacdo privilegia agfes extremamente lealas, uma panodplia dos ditos e
demandas mais pertinentes. Todo 0 processo saziabmhunicagdo parece voltado para
uma efetividade em que um interlocutor ndo se dneoisolado, desamparado, sem

resposta, “transferido”, no telemarketing.

A superacéao destes estagios € o objetivo destetprojo que ele tem de critica, no
qgue ele trabalha com o empirico, no que ele trate@ia, no que ele propde
metodologicamente, e no que ele enfatiza para uelaomcomunicagdo, em sentidos
gerais. Em termos tedricos assumimos certa relabibiade com as teses de Jirgen

Habermas sobre a Teoria da A¢do Comunicativa. Tragesobras principais desta matéria
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gue o autor trabalha estdo em espanhol. Interessa@xer, por exemplo, 0 que alguns

comentadores disseram sobre esta teoria, como é\(2682):

A acdo comunicativa se define por oposicao a acstoagica, porque,

enquanto, na primeira, os participantes da comugécabuscam alcancar
um entendimento sobre uma situagcédo: sobre seusoplde acdo, para

coordena-los através de um acordo que € obtidovasale definicbes das
situacbes que admitem consenso: na segunda, pelwosmem dos

participantes quer provocar uma deciséo entre csiralbernativos da acao,

objetivando realizar inten¢des proprias. (Araga89z2, p. 52).

O conhecimento (sistemas de inteligibilidade) estdjogo quando enviamos uma
mensagem? Diremos que sim. As a¢fes nas CentrRisldeionamento, e por extenséo, no
mundo da internet e redes sociais, digitais, saadas, em grande parte, por motivos
estratégicos? H4 um caminho de implicitos, de ni@s-dde pressupostos, d®s de fala
de promessas, ordens e influéncias. E precisotuinstim novo mundo, e modo, de
comunicacdo, onde as mensagens enviadas, compadaslhe sua figuracdo como mera
informacdo, tenham sentido em termos entendimento maximo que se puder,
normativamente. A esta altura do projeto, do pnograda dissertacdo, o “entendimento”
habermasiano “cura” o abismo. Compreenderemos isg&isno seguinte sentido, também:
0S comunicados escritos, por exemplo, e-mails aesresociais, querem dizer algo,
comunicar. No meio da producdo do comunicado sur@rauitos” relacionais, que,
muitas vezes, ou geralmente, inferimos, ndo sawsa&@idaveis”, do ponto de vista de uma

sociedade que individualiza e cria empoderamerdgasifito a sujeito.

Neste fio, um ponto a mais, um a menos, uma exciamé) sdo um problema, e
eles precisam ser respondidos. Neste embate, dagem®os,grosso modp para “viver
melhor”, comunicativamentalaqui para frent8 Parece haver um entrave entre “ética e
estética”. Na ética o comunicado é mais frio; néates o sujeito vai demandar mais. Pedro
Gilberto Gomes perguntou, em sala de aula, “quaséeito que esta smnformandacom

a nova ambiéncia, com as redes digitdfs?”

O conhecimento acumulado é transferido no envimelesagens, por exemplo o e-

mail, que é mais antigo em nossa era conectada?oHseto, por exemplo, € um “perito”

16 Disciplina: Midiatizag&o: Sociedade e Sentido1@)0
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em questdes de enunciacdo em tempos de midiatizRgaasso ha um problema muito
grande quando enviamos uma mensagem, um problemasplerar se o outro ir4
compreender o nosso mundo conhecido, se ir4 resposel ird se esquivar. Habermas,
diluido no meio destas questdes, quer forneceragmatura de racionalidade heterogénea
a razao instrumental. Aposto, um pouco, que o damnigue o autor trace, “limite”,
positivamente, a duvida, a suspeita e a demanesistivel das comunicac¢des, dado seu
carater normativo. Aragao esclarece este quadroya® interessante:
Enquanto na razéo instrumental a relacdo de conhento e acao se faz
nos moldes de filosofia da consciéncia, entre up@itsuque conhece e um
objeto apreendido, mesmo que este objeto tambeamusejsujeito, isto €,
numa relacdo monoldgica, solitaria a autoritariea rezao comunicativa ela
€ intermediada pela linguagem, o que significa geea realizada entre
sujeitos, todos igualmente capacitados, atribuititm-essencialmente um
carater de dialogo, no que lhe permite escapar @gica da subjetivacao
reificante da filosofia da consciéncia. Essa ‘gulaa linguistica’ de
Habermas € sua grande contribuicdo em relacdo aamtgs de
estrangulamento e ao pessimismo radical em quersgoll a Escola de
Frankfurt. Na medida em que Habermas substitui magigma da filosofia
da consciéncia pelo da filosofia da linguagem, ami®e horizontes
utdpicos, com a entrada em cena de novos elemengaher, estruturas de
racionalidade comunicativa corporificadas em prasc comunicativas

diarias, que podem resistir aos ditames da raza&drimental. (Aragao,
1992, p. 60).

3.3 Ancestralidade

Este projeto ndo versa sobre uma situacdo “de midé producéo visivel, por
exemplo, equipes em torno de uma industrializag&diva para gerar conteddos a um
publico. Este local, o Call Center, € o “mundo i#aVde Habermas, que, por sua vez, o
retira de Husserl e da Fenomenologid,ebbensweltmas também é, como afirmamos, o
mundo sistémico, razao instrumental. Uma eventoalogia entre “sistema — software da
empresa observada” e “mundo da vida”, dos funciogdla empresa, pode ajudar em
termos de encaminhamentos simbdlicos. Até ondeassti@gia pode ir, € o que veremos

com o curso do projeto, da dissertacao que seayees
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Inspirado nessas proposi¢coes e construgdes pengositax sociedade avangou o
suficiente em termos de educagdo e esclarecimeso®-historicos, para usar a
tecnologia, da forma como usa? E se o usa, deayuefo faz? E uma pergunta muito
simples, ja, de saida? Para qué? E a agressividaddiente de servicos de
telecomunicacdes, ndo seria um sintoma deste pmcesdecalagens multiplas? Devemos
compreender que “Call” significa falar, que o uméee que estou analisando é o da fala,
onde o sujeito com, pelo menos segundo grau cometianca em um processo técnico e
argumentativo, na maioria das vezes, interagindo pessoas “de idade” e capitais

maiores que oS Seus.

Nestes limites esbocados da critica a razdo institah e ao “elogio” a razdo
comunicativa, perguntamos: qual é a mensagem envjad podemos supor gque nossa
morte, nosso fim, estad ai, quando entramos nodlih reificacdo pelos comunicados?
Dependendo do que dizemos, huma mensagem, nunmuas® difuso e muitas vezes nao
restringivel (e se o €, é porque criamos nossasripsdregras) aquilo marca, aquilo é
estatico mas também infinito, mas o pior, contéma uimitude avaliada por nossos
interlocutores. Podemos nos encaminharmos pararge rmo fim do dia, dependendo da
mensagem. Geralmente nos encaminhamos. Publicizamagesto de vida, normalmente
uma acdo que demandaria novas comunicacoes, renmasitas de entendimento, novas
resolugbes. Neste sentido esta dissertacdo se mheamara pensar uma Ciéncia da
Distancia . Nao apenas a reflexdo sobre o apagatwitbgico que se interpde entre um
interlocutor e outro, ou uma media¢do de midiaispasitivo digital, mas os intervalos de
pensamento e abertura reivindicatéria, que podesscer a cada momento, dada a
configuracdo de uma sociedade em vias de mididiizagnde as a¢bes viram cena, e as

publicizacbes demandam justificativas, estratégigicas por parte dos individuos.

Um texto de importancia e pertinéncia a esta psagei ao novo paradigma que se
presentificou nas redes digitais, a chamada “cg@d” nos € trazida no texto
“Comunicacao das Organizacdes: da vigilancia asgogode fuga” de Antdnio Fausto
Neto.

Ali ele assevera, por exemplo: “E sabido que aiferalcdo de redes, permeando as

vidas pessoal e institucional, e 0 intenso procedsoconexismo nao asseguram,
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necessariamente, a transparéncia. Pelo contrémiga @ opacidade, com a permanéncia do
“obscuro”. Ou a diversidade enquanto ocorréncialevios”. (Fausto Neto, 2008, p. 43).
A comunicacdo ndo se realizaria em termos do quames chamando de acdo
comunicativa. Durante o semestre 2013/8vemos, com o professor autor do texto
referido, contato com producdes tedricas as quaignd a circulagdo ser um novo
momento na sociedade (dos meios), em vias de malfdb. Nesse lugar, nesses lugares,
imperavam os desajustes, os desalinhamentos, simmd&sas relacionais entre emissores e
receptores. Haveria ai, no meio, uma zona pouct®da pela teoria da comunicacao,

seja por relaxamento, seja porque “seu tempo aaddavia chegado”.

O importante é ter presente o0 seguinte: isso seerefum momento da sociedade, e
da teoria da comunicacdo, da midiatizacdo, comirsurmos’, os restos, que a pratica
académica sugere, ou ndo vé, e que estao implicedosalizacdo desta dissertacdo. Certa
tendéncia e postura teérica me fazem sempre ‘pegaideias, 0s ensinamentos, em uma
certa materialidade — algo muito dificil de expljaaas pode ser diluido (sem explicar). O
professor ensina algo: o aluno aprende algo sgguifio daquilo, mas entende a mensagem
de maneira ‘interior a mensagem. O professor &i#ndo da grande midia (sistema
midiatico), e o aluno vé que ele esta falando ae-taface. Mas ele esta. A logica da
sociedade em vias de midiatizacdo € a das mensdiendas e difusas, meios massivos,

redes sociais, etc. O ensino de midiatizacao elagéo é também diferido e difuso?

Seria importante dizer também que o conceito drileicdo parece com a prética
analitica de psicélogos, psiquiatras e psicanalistmde o paciente estd com a vida
problemética, individual e social, e este espag@ito funciona como as tentativas e
estratégicas para “voltar a sociedade”, ou “chegde se quer”. Este espaco intermediario
€ calcado pela nocéo de transferéncia, principakméreud e Lacan, onde os sentidos e as
trocas circulam de maneira a trabalhar o incongeida paciente, mas também do analista.
Isso coloca o analisando numa situacao frente a &id termos de apostas, crencas e
tentativas comunicacionais. O espac¢o analitico réerfiente centrado na producgédo de

inferéncias abdutivas, onde o “pode ser” ganha destaque do que o “é” (Ferreira, 2012).

7 Disciplina: Tépico Il da LP4 — Sobre o concei® arculagdo: da sociedade dos meios & sociedadéasm
de midiatizac¢éo. (2013).
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Uma forte teoria de agdo comunicativa (ha esteerdddbermas) vai nos levar a
perguntar pelo surgimento das palavras e idéiaseers especificos contextos. Nesse caso
houve, na empresa observada, um treinamento ondeouminte inquiriu 0 instrutor no
sentido de se seria viavel mentir para o clientmgdsdo da acdo estratégica, voltada ao

éxito). O instrutor logo descartou, com veemérdiizendo “ndo é mentir!”.

O problema é que quando se trata duma matérialamgaase conhece muito bem,
ou totalmente para onde vao “as coisas” faladassaetitas, surgem ocultamentos desvios
comunicacionais especificos. Esse € 0 paradoxondeampresa localizada numa regido do
pais, e sua base de clientes em outra. Tenham@asedsa divisdo: Porto Alegre/Rio de
Janeiro; empresa contratante-operadora de telecomgdes/empresa terceirizada-
contratada. O que estou tentando defender é dagdoge a metafora-conceito de abismo
indiferenciado das comunicacdes esta ai, na pralessas distancias, incomensuraveis,

num sentido, perdao pela redundéancia, de “sentido”.

O conceito encabecador dessa dissertacdo queramassua propria obliqlidade
aplicativa, ora servindo a uma coisa, questionameptatico (como as distancias das
cidades e das empresas), ora como conceito ordmdma demanda, um “tubo” subjetivo
de tensionamentos, em sua grande parte éticosasmoo sentido académico, de “critica a
relacdo”, apontamento de falhas e incoerénciag@le @ palavra. Segundo a teoria da acao
comunicativa de Habermas, criamos regras duranpecz®ssos interacionais, e, em nivel
mais aprofundado, o autor vai questionar toda urogedade a partir destas regras no agir

("arreglo a fines"), na extensao da filosofia dexMéeber.

De algum modo, em Comunicagdo, parece que sem jgto @mpirico ndo vamos
a lugar nenhum, porque ele, o objeto, € que noa gassibilidade do trabalho com a
obliglidade, mas ao mesmo tempo, podemos nos parguse esta obliquidade
contemporanea, este “agir e sumir”, proporcionad@gpredes e o avanco tecnoldgico,
causam efetivamente uma comunicacdo melhor, ou p®oos, voltada mais ao

entendimento ou ao éxito egocéntrico dos interagent

E por isso que trabalho este projeto de uma fossaciativa, no sentido de que o
objeto (empresa observada e universo da circulagéitica) possa se tornar um aporte
processual para hipéteses insistentes no campoomi@nicacdo, no tempo das redes
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sociais. Este € um desafio. Falo das coisas quenfipelo caminho no mundo das
conversacdes via meios eletrbnicos: coisas escrddas; promessas: atos de fala
(locutorios, ilocutorios, perlocutérios). De mameampla, sem citarmos como a filosofia
analitica da linguagem separa estes momentos sitigis, mas traduzindo como o proprio
Habermas o faz, situamos que nos atos “locutéofdlante apenas “diz” algo, constata
algo. Nos atos “ilocutérios” o falante “faz” algumaisa ao falar, da uma ordem, executa
uma acdo. Finalmente, nos atos “perlocutérios” anfa esta preocupado com as
consequéncias do seu ato de fala e com o éxitacudanensagem, e ai estd o carater
estratégico da acédo, que visa, sobretudo, inflaemcinterlocutor. Nesse lugar (Central de
Relacionamento, ambiente tecnolégico avancado) tuale, e o mundo das acdes
comunicacionais voltadas ao entendimento ou egical® voltadas diretamente ao éxito,

gerou este estranhamento que vemos, ouvimos,ieinée e operador de telemarketing.

Dominique Wolton mostra um argumento interessarife: imperfeicdo da
comunicacdo € uma condicdo de sobrevivéncia dptacd-elizmente o receptor resiste.”
(Wolton, 2006, p. 33). @eceptor neste caso, € o consumidor, o cliente. Ele edige
funcionamento melhor do servico contratado, daaimsa mediadora (Call Center), e da
propria sociedade, e faz isso com atos de falaesEstos estdo se configurando como
formas de expressdo, manifestacdo, reivindicac§ec#ficos, que atingem também a
midia, no que se refere a critica. Aqui se criicaperadora e o telesservico, mas ha
movimentos midiaticos, principalmente nas redestaigy videos, “exemplos”, onde se
critica a operacdo do telemarketing. Estes atogindBcatérios, que sdo sabidos e
reconhecidos pela sociedade, formam um imaginatioym cotidiano, onde as vozes se
langcam “para algum lugar”. Neste caso é esta aarmsservacao, em vias de codificacao.

O abismo indiferenciado das comunicacfes é algotepe de guardar, dadas as
interacbes a distancia, na qual os interlocutor@s podem “esmiucar’, de maneira
reificadora, os outros, a todo momento. Assim, ipagg “guardar” um certo contingente de
perguntas, contingente este que s6 diz respeitpréorio demandante, e que devera
trabalhar com esta matéria da maneira como melhderp O melhor uso, trabalho, com
esta contingéncia, constitui 0 sujeito contemparame tempo das midias digitais e das

interacdes sociais, tendo como referéncia as ppoakdades mediaticas, dado o processo
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de circulacdo numa sociedade midiatizada (ou es1deéamidiatizacéo). Podemos também
entender que entra a “questdo do amador” nesteelismuele que cria e conhece diversos
acessos ao conhecimento, que se manifesta dessametnte nas interacdes (pois o saber
vem de diversos e diferencias lugares, nem senmpwéamente estabelecidos).

Nesse momento de reflexdo, novas questdes forangyiee:

- Podemos entender que estes processos tém caen@ni@é o capital e as relacdes
econdmicas, e ndo principalmente as interacdesisatiediatizadas, ou ambos 0s poélos

sao referenciais?

- Podemos trabalhar uma perspectiva de comunicegdwm estranhamento: “a

comunicacgao estranhada”?

Este € um estudo projetivo. Ele pergunta se asopigfies sdo pertinentes. A
interacdo social via telemarketing, onde ha umntdiecom interesse especifico e um
atendente com aparelho receptivo para resoluctaseada num limite de pertinéncias, e
metas objetivas. Dado este cenéario as interacfesfogem muito ao controle das
intencionalidades. Todavia é justamente no teleetiudx que o estranhamento se d4, pois o
cliente fala com um estranho, e reclama de seug@esrcontratados, e sabe que as chances
de éxito em suas demandas ndo sdo muitas, dadeopi@mo sistema, e 0s processos de

mecanizacao (atendimento eletrénico, URA — UnidselResposta Audivel).
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4 O processo midiatico: atores, instituicbes ealgyos

Nesta parte do texto apresento 0 metodo, 0s paxess oS resultados das
entrevistas realizadas com os operadores de tédetimy e com os consumidores destes
servigos. Faco uma descricdo de produtores e mresptos dispositivos intramidiaticos e
da circulacéo intermidiatica. Este momento do texsa apresentar as logicas e visdes de
mundo envolvidas nos dois poélos da probleméatica€Céti Center e a sociedade), e a

maneira como conversam.

4.1 Produtores e Receptores

Vou |lhes apresentar a concretizacdo do método meuxlologias desta pesquisa e,
talvez, esta seja a parte mais importante do rof@tque € o mais importante de cada
coisa que estou analisando? Este “o0 mais impoftpotie ser o comunicacional, ou a ideia
que a comunidade cientifica tem do comunicacidhaleste estagio que me coloco, através
de inferéncias abdutivas. Método da interpretagi ehtrevistas: 0 mais importante que
foi falado pelo entrevistado. A coisa mais intea@$s, o aspecto mais proficuo, da
interacdo. Geralmente uma frase, uma ideia, unopdmtista. Nao € muito mais o que se
consegue nas entrevistas desse tipo, sobre o oGjallo Center-Telemarketing. Esta

impressao adveio da pratica das entrevistas.

Na realidade efetivei algumas delas antes dasatfjatcom as perguntas definidas.
Todavia, todas elas tém um carater em comum: h#& awamenos, numericamente, e
energeticamente, apenas uma coisa relevante quotertocutor-entrevistado nos diz. O
objeto Telemarketing € antagbnico e estranhadealéidade brasileira. Isso, por si so, ja
efetiva no entrevistado um mecanismo de posiciontonem relacdo ao objeto. S6 que,
neste método que proponho, é a realidade do Tdtetivag colocada em questdo o mais
importante. E o processo de ver “o que acontecahdp a questdo da interagdo com os

Call Centers € colocada para alguém. Posso confgssa o material recolhido nas
entrevistas ndo foi rico. Como entrevistador, e @gamnalista formado, sei que preciso
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avancar muito para produzir entrevistas mais istangtes, com perguntas mais abertas e
gue descubram melhor, e efetivamente, o pensandast@essoas, assim como o0 método

clinico de Piaget, via Juan Delval (2002).

O método de Piaget, entrevistando criancas, paeotdr seu pensamento, com
perguntas abertas, que tomei conhecimento via Ddlviamuito interessante para esta
pesquisa. Realizei um trabalho aproximativo e @tdira conducgdo e producdo destas
entrevistas. Piaget e Delval estavam trabalhaneéoagpcom criancas. Entretanto afirmo
gue o meu método é indireto e se adapta ao pensan@n“adultos”. Delval (2002, p. 67)
assim diz sobre o método:

Partimos do suposto de que o meétodo clinico é uotegoiimento para
investigar como as criancas pensam, percebem, agssntem, que procura

descobrir o0 que ndo é evidente no que os sujaiE ou dizem, 0 que esta
por tras da aparéncia de sua conduta, seja em agtigmlavras.

Quando a interacdo com o sistema informatico néoidna, ou quando queremos
colocar melhor nossas informacdes, pode surgir asemendimento com a maquina, o
software, etc. Neste momento precisamos acessaatandimento humano, por voz
(telefone) ou online (internet). Essa espera poa 8olucdo de nosso impasse pode gerar
um estranhamento ou desentendimento com o infoenantinstituicdo, o atendente
humano. Isso porque nossa agdo nas redes requssa propria autonomia, e, muitas
vezes, 0 atendente ou a propria instituicdo, nd@aoepreparados para este processo
heterondmico, de nos dizer: esta € a maneira eodestcolocar as informag¢des. Uma das
principais questdes do trabalho: o0 medo que a®astém de que as informagdes fujam,
ou mudem de lugar, no sistema informatizado, depeshal de cada atendimento obtido,
onde os atendentes se alternam, e o proprio sigteafe colocando informacdes concretas

em lugares diferentes, conforme a acéo do usuario.

Mas qual a relagdo disso com o que se busca ne=vietds? Vou lhes mostrar

agora.

- O atendente de telemarketing tem um objeto qukeate quer, mas este objeto
pode fugir, se diluir, se estranhar, pela logiceemsidade, deste universo da terceirizagcao

dos servicos.
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- Outro problema correlato pode ser a ansiedadelieiote-consumidor ao querer
obter informacdes, de uma empresa que contratau gi#er um servico e desfrutar de

objetos de entretenimento ou outros servicos.

- Outro pode ser a desconfianca que o consumidar de que o servico de
telemarketing ndo funcione efetivamente, pois dditl® por um ser humano que depende

de um sistema informatizado e burocréatico.

- A distancia entre o comunicado do atendente honara resolucédo de um

problema gera angustia, ansiedade, ambiguidadéeaéncia por parte do consumidor.

- Por qué a sociedade reclama do telemarketingaelethpresas contratadas. E por
qué o faz, e da maneira como o faz? Verificar orfdmedo” com mais énfase nas
entrevistas. Suspeita, proposicdo, de que o mddoracional seja a base das interagbes

com o telemarketing.

- H& uma relacdo primitiva no telemarketing, nadp, interacdo telefénica, que,
mesmo sendo um procedimento formal e controladoupoisistema, acaba entrando em

uma relacdo ancestral de situacdo de conversaaita) aberta e problematica.
4.1.1 Produtores

Com “Produtores” estou dizendo que os atendentedelgenarketing sdo os
produtores, bem como 0s supervisores, 0s coordergdis gestores, os administradores, e
as empresas de Call Centers, em geral, séo ostpresiuTanto para produtores, como para
receptores (consumidores) entrevistei apenas bagsle cada lado: 11 produtores e 11
receptores. N&o preciso me justificar nesta quadéidimitada de entrevistas. E o adiante o
gue importa: o futuro da pesquisa com este mémpa®m me é recente. A minha pesquisa €
existencial, no sentido de Sartre. Isso quer dizeseguinte: é o “a partir daqui’ que
importa. Vocés verdo que as respostas dos entdusestdo carregadas de enunciacoes e
indicios que podem nos ajudar a compreender, télgeamenologicamente”, redundando,
o fendbmeno, da Midiatizacdo. Esta € uma “PesquesReabultados”. Entendam bem isso e
entenderdo toda a dissertacdo. Vés, entendendq &®enderdo a minha visao

comunicacional, que tem a ver com o devir, e agstommacdes enunciativas que o
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processo de linguagem académica sofre, em viasrdwlizacdo. Entdo, este trabalho é,
totalmente, uma superacéo de tudo o que acontecmestrado e no ensino que recebi da
Midiatizagdo e seus professores, e nas interacd®@s @s colegas, mestrandos e

doutorandos.

A comunicagdo é sempre um processo adiante. Assimo &regory Bateson (apud
Luhmann, 2005, p. 41) dizia: “informacdo € ‘qualgdéderenca que num acontecimento
posterior faz a diferenca’™. Luhman trabalhou issoseu livro “A Realidade dos Meios de
Comunicacao”. Devemos entender que uma pesquisasdé#ados é, nietzschianamente,
um processo de superagdes. A linguagem que suigja dessertacdo ja € o adiante.
Poderdo dizer que € um adiante “louco”, como o @mi€ Paul Schreber, o maior
esquizofrénico da psicandlise, sobre o qual Freléaan escreveram bastantes coisas

interessantes.

As perguntas da primeira parte deste trabalho — @e®mrodutores — foram 5, as

seguintes:

Por que vocé veio trabalhar no Telemarketing?

O que vocé faz no Telemarketing?

O que vocé faz no Telemarketing funciona?

O que os consumidores dizem sobre o Telemarketing?

Vocé considera que uma empresa de Telemarketirayélvsustentavel?

Metodologicamente vou colocar os entrevistadosa caa dos 11, os interlocutores,
os produtores, da seguinte forma: “Fala 1”; “Fdld'Rala 3", etc. Neste modelo eu analiso
a entrevista, as respostas, as minhas propriasimgasy as minhas falhas, os sentidos do
interlocutor, etc. Ndo vou mostrar aqui pergunta pergunta e resposta por resposta.

Como ja disse nesta dissertacdo procuro “a coigacipal” que 0 entrevistado, o
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interlocutor, disse. Novamente digo que consideve 4§a, regularmente, uma coisa

importante, ou mais importante que a pessoatala.

Fala 1: A primeira entrevistada parece falar d®@s@xmoca ficou desempregada e
o telemarketing foi a primeira coisa que |he apawme&u, como entrevistador, ndo consegui
distanciamento perante a entrevistada. Foi umaersavem que o contato emocional foi
forte. No final houve a desinformacdo. Ela dissdges disso, sobre o sistema: “Sim; é
funcional”. A entrevistada disse: “Com o0 meu aterghto os clientes tém satisfacdo”. Eu
considero que a enunciacdo da entrevista contedtecae seducdo, ou seja, na crenca de
gue sua seducao faz a conversa, no telemarketingiohar. S6 no final entrou a critica
aberta ao sistema: na pergunta sobre a sustedéamdlidas empresas, a interlocutora falou
“Que o salario € uma merda’. Resumo esta interBicuta seguinte forma: critica ao

sistema e crenca positiva na seducéo nas interpedssais’

Fala 2: Comecei dizendo “desculpa”, por alguma aa@stes ou no inicio da
entrevista. Fala que no telemarketing é facil agmprego, por causa da rotatividade de
pessoas. O entrevistado, homem, que trabalha cportsuao telemarketing, foi bastante
solicito e paciente. Ele estd “por tras”. Ele fazrésto” — uma posicdo boa. Depois ele
disse “isso...”, com a satisfacdo do educador, 1@3d¢ mas generoso. Fala que ha clientes
mais estressados e outros mais calmos. Fala gtrab@dhadores, atendentes mais novos,

tém mais dificuldades que os mais velhos, com renigpo de empresa. No final da

8 Todos os nomes dos entrevistados foram preservastdo ocultos. Uma decisdo de pesquisa, basica,
elementar.

19 Notar qgue, na empresa observada, em Porto Alegrep processo de “Seguranca da Informacéo”.
Resumidamente: as informacdes internas da empiessigilosas, muito rigor. Isso também determitip@

de resposta dos sujeitos. Podemos apenas inferienguanto, que o processo em questéo é funddrparda
entender o estranhamento entre atendentes e sligottElutores e receptores) na sociedade contengzora
O trabalho, a pesquisa sobre Call Centers, faze pdat Midiatizagdo como fenémeno social, e de
transformacéo informacional da realidade.
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entrevista ele disse: “E um monte de situacdessquabrange”. Interpreto isso como “Um
monte de desinformacgéo e abrange-nos”. Percebbguoeerlocutor guarda a informagéo
sobre “os mais velhos”. Ele parece entender quemass velhos detém um saber

interessante, e de Lei, na empresa.

Fala 3: Esta moca disse que a razao principal tpabalhar no telemarketing foi a
necessidade de dinheiro (e deu uma risada). Paueeessta interlocutora “protegeu o
dinheiro”. Falou que houve treinamento e suporéegempresa. Ela demorou a responder
sobre se o sistema funciona, e disse: “Normalm&ntemas problemas acontecem”. Falou
isso em tom de pergunta para mim, e em caratevidéneia e obviedade. Ela falou que a
visdo dos clientes sobre o telemarketing, € dedifi@mente ficam satisfeitos, mas “é o
gue lhes resta”. Ela falou que a empresa é quea ait regras no atendimento. A
entrevistada foi muito breve em suas respostagzapelo modelo um tanto sugerido, das
perguntas. Falou “com certeza” quando perguntadaesa sustentabilidade de uma
empresa de Call Center. A interlocutora entendea qucliente € o “senhor” do
atendimento. Estamos, lembramos, fazendo entrsviag quais algumas perguntas

posteriores se acrescentamsanptde pergunta$

Fala 4: A moca falou bastante, mas em tom de chsegundo a minha
interpretacdo. Seu saber sobre o telemarketingécado. Ela estd num nivel posterior na
empresa, onde ndo atende diretamente o clientéa ldav barulho de maquina, durante a
entrevista. Ela falou que em relacéo ao tempo esrfigou fora do mercado de trabalho, o
telemarketing foi a solucdo mais facil para retoraa mercado de trabalho. Ela trata
contratos internos, tendo muito esporadicamentetmndiretos com o cliente. Considera
gue o seu trabalho funcione, efetivamente. Ela galeao problema principal na empresa é
o “desvio de funcéo”. Verifiquei que a moca nacsqepetir uma palavra, por medo, talvez
de pleonasmo, redundéancia. Ela cita o seu casnouncomo atendente receptivo, passou

%0 Ressaltando que o Método Clinico de Piaget, va@ Idelval (2002) concretiza os resultados das stapo
dos entrevistados em 5 categorias, na ordem, da”“gi “melhor”: 1. ndo importismo; 2. fabulante; 3.
sugerido; 4. desencadeado; 5. espontaneo.
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para o chamado “Back Office” da empresa. Reclama) qesmo nessa funcdo superior,
era deslocada, “virada”, para atendimento normal dientes. Fala que dentro do Back
Office, o treinamento é dado de um colega parabo®eclama que ndo ha instrutor de
treinamento para este tipo de funcdo, o que oapeeas para os atendentes primarios, do
nivel 1 — o que estive na empresa no tempo emiquei.fA moca insiste em que ndo tem
muito contato com o cliente. Fala que as queixas dientes sdo advindos dos erros e
insuficiéncias no treinamento de 1 més. Fala quebeu um péssimo treinamento. Fala
gue “a base era fria”, no treinamento. Diz que apemo final do treinamento veio a
aprender sobre problemas de fatura, a parte firanéga disse que esta parte, a financeira,
€ bastante dificil, principalmente para quem easitiando neste tipo de trabalho. Quando
perguntada sobre a sustentabilidade da empresgerimcutora falou que “funcionaria”, se
houvesse planejamento. Insiste na falha de treintme planejamento. Ela diz “onde
houver uma falha no planejamento, vai haver umiaafalo atendimento”. Verificamos
aqui, certa incomunicabilidade no processo. Faiamuitos supervisores da empresa nao
tém condicoes de ocuparem este lugar, pois “quabaltta com gente tem que ter este
embasamento”. A entrevistada falou sobre o “Tagtoda” entendendo que isso se refere ao
pensamento sobre o planejamento nas empresasaCuitfato de na empresa ndo ha
suficiente treinamento para saber lidar com pess$eada que isso ocorre também ao nivel
dos cargos administrativos, de coordenacdo e gesi@® empresas, € na empresa
observada, em especifico. A interlocutora fala qleveria haver um tratamento
diferenciado para esta questdo. Ela falou: “estoypader, eu mando, e tu tem que fazer
desse jeito”, ndo tendo os supervisores (muitossfi@l capacidade deste tratamento com o
seu subordinado, o operador, atendente, de teletmagk Fica evidente, pelo menos para
mim, como observador e entrevistador, que a irdettya tem um saber interessante sobre
as logicas da empresa, e me contou certas coisasaréter de “confidéncia”, até porque

estavamos num bar, préximo a empresa.

Fala 5: A entrevistada falou que foi trabalhar elerharketing pela carga horaria de
trabalho (baixa) e pela falta de opcéo. Sobre peffaela foi seca: “atendimento”. Quando
perguntei se o que ela fazia no telemarketing anaia, ela respondeu com um suave

sim...”. Falou que os clientes reclamam do ateweditn, e, as vezes, elogiam. Fala que

tudo depende do problema do cliente, que se oteliestiver com um problema muito
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grande “Ele vai vir te xingando”. Fala que os atemds precisam pedir calma para o
cliente, e solicitar ao cliente para manter o ni@lconversa. Este “manter o nivel da
conversa” é quase um adagio que circula pela emp€sando ela falou este adagio me
pareceu que fosse uma indireta para mim, ou sejmamter o nivel da entrevista. Sobre a
sustentabilidade a entrevistada afirmou que issa®Cpara quem ganha mais”, ou seja, a
empresa, e os funcionarios que recebem os maial@sos. A entrevistada falou que ha
“horrores de problemas”. Falou que o sistema tralemais. Fala que quando o sistema
esta lendo, o atendente ndo pode fazer nada, masianassim o cliente “xinga” o
atendente. Fala que o operador € xingado porqusteams € lento demais. Ressaltar que
esta entrevista foi feita enquanto a interlocutstava fazendo um lanche, uma refeigéao, o
gue pode ter influenciado, creio que sim, na ergt@avTalvez a pauta tenha sido a comida,
e a educacdo no comer, bem como as pertinénciasirfi@s no conversar, enquanto se

come, e no referir a algo externo, que requer péote

Fala 6: A interlocutora falou que veio trabalhart@lemarketing por ndo conhecer o
ramo e a funcao era acessivel, mas se deu coujzede trabalho é muito complicado. Ela
da suporte a clientes e cuida da parte financea, os clientes. Esta foi uma entrevista
mais ou menos aberta, com a disponibilidade d&estada, e em esforcos de cooperagéo
com o entrevistador. Este “tdo complicado” que aganfalou soou com um tom de
complicado, mas sob controle. Falou que o prodbi@reido pela empresa ndo gera
dificuldades no relacionamento com o cliente. Fpla depende do procedimento a ser
seguido para afirmar se o sistema funciona ou Is&o, diz ela, ocorre apenas quando o
cliente retorna uma ligacdo. Perguntei a ela atdpwesa “monitoria”, 0 monitoramento de
ligacdes, quando a interlocutora falou que nao fevenportancia de ser “zerada” na
monitoria, mesmo quando o cliente fica satisfdf@a que os clientes ligam porque estao
com problemas. Fala que os clientes, na maioriavdases, ndo acham satisfatorio o
atendimento. Sobre a sustentabilidade a entregisidd soube responder, primeiramente,
depois falou que o nimero de ligacdes recebidasitd mrande, mas ela ndo sabe se isso
ocorre porque os funcionarios ndo atendem ou faftamionarios para atender. Falou

também que a principal dificuldade no entendimetagarte financeira é fazer o cliente
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entender a cobranca que esta tendo. Afirma quieiie fda empresa observada €, realmente,
complicada. Falou sobre as modalidades de “venci&ld¥incendo® nas cobrancas

financeiras e ndo acha dificuldades nestas potiegldo sistema financeiro e do software.

Fala 7: Este entrevistado foi extremamente ecor@enc suas palavras. Falou que
estava sem emprego, antes do telemarketing. Faleuhgvia saido da area comercial
(deste ramo, outro trabalho), e achou bom o tempm@rga horaria de trabalho (baixa). O
interlocutor falou que trabalha para o site “Redahqui”. Sua funcdo é de “agente ativo”.
Falou que quando o cliente tem algum problema econsegue resolver com a Central
de Atendimento, as informacdes e reclamacdes dotelsdo postadas no site da internet —
e na sua funcéo ele entra em contato com o clipreeeclamou no site e procura resolver
o problema. Fala que o problema que ocorre conodupo em questdo é a central, onde ha
muitos funcionarios, gerando dificuldades de pamsagle informacdes, e citou a
desinformacdo como problema-chave no processo gaesm Fala que a grande maioria
dos clientes “acha horrivel” o telemarketing. Sobreom desta resposta ele foi, todavia,
neutro, em tom, também, de constatacdo e surpresey me passando efetivamente uma
informacédo importante. O entrevistado argumentawua empresa de Call Center €, sim,
sustentavel, e como estas empresas sao tercesripaddodo o Brasil, este trabalho esta
bem organizado. Fala que, contudo, este trabattdaaido esta perfeito, mas disse: “acho
gue eles chegam |&”. Pareceu-me que esta Ultirma fewe um componente informacional
para o entrevistador (eu) me passando uma releygmeitinéncia, de que a entrevista foi
bem conduzida, ou, que, com outras pessoas “eup emrmevistador, cheguei 14", onde

quero.

Fala 8: Este foi um entrevistado que tentei uma né@a consegui. Num outro dia,
no mesmo lugar, num bar proximo a empresa, eleecbinsem dar a entrevista. Fala que
foi trabalhar no telemarketing porque néo tinhadopge trabalhar em outro lugar. Largou
curriculos para outros lugares e néo foi aceittblrale maneira interessante “tive que vir

para o telemarketing”. Fala que enviou curriculo pemail para a empresa, mas a

2L vencido: faturas pés-pagas. Vincendo: faturaspagas.
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indicacdo de um terceiro lhe ajudou a entrar naresap Falou que atende reclamacotes
sobre faturas, sobre problemas técnicos, quandbdamal nos produtos tecnologicos dos
clientes. Ao final desta explicacéo o interlocutbu e cortou a continuidade da fala: “E
isso”, mostrando, na minha interpretacdo, que aotegia esta permeada por um saber
especifico, ou lacrada. Fala que ndo hd um probtamatante no atendimento, e que ha
varios tipos de problemas nos quais € necessadpda do operador. Fala que é o
atendente-operador € que tem de resolver todasmandlas, e “mostrar o lado bom” da
funcéo. Falou, sinceramente, que os clientes athara bosta” o telemarketing. Disse, de
maneira despojada, “ah, por que isso, que aguwiabye a opinido dos clientes sobre o
trabalho dos Call Centers. Falou que as empresamepem “mundos e fundos” para o
cliente e, na hora de cobrar, vem um valor diferentaior. Falou também que, no seu
ponto de vista, uma empresa boa ndo € aquela andelmero x de funcionarios sao
mantidos por um bom tempo, e ndo uma empresa agee die funcionarios todos os meses.
Constatacdo importante e afirmacao interessant@o ‘@lianta entrar 10 pessoas e sairem
5"

Fala 9: Esta entrevistada falou que precisou demprego, e por isso foi trabalhar
no telemarketing. Entrou na empresa em 2010. Tmabab setor receptivo, com vendas, e
no atendimento geral, mas com especializacdo emiagem interlocutora falou em tom
suave e ao mesmo tempo “cortante” sobre “vendasida a entender que este € um setor
um tanto privilegiado na empresa. Quando pergurdatiee se o seu trabalho funciona, a
interlocutora ndo entendeu. Ela perguntou: “Conmn#®’. Ao falar sobre a opinido dos
clientes sobre o telemarketing, a moca falou qubente geralmente, no setor de vendas,
liga quando quer um produto, ou quer trocar de yimodFalou que ndo “pega’ tantas
reclamacgfes como antes, quando estava trabalhandibvel 1, ou seja, no atendimento
geral e primario. A entrevistada perguntou, sobpem@unta sobre a sustentabilidade, se
isso se referia a0 meio-ambiente. Neste ponto elacutora foi extremamente simples,
dizendo apenas um “sim”. Falou que lidar com aepfinanceira do trabalho é uma tarefa
facil. A entrevistada falou também que dificilmewtcliente liga para elogiar a empresa ou

o operador. Esta foi uma das piores entrevistas tenmos de “comunicacdo” ou
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“informacdo”. A entrevistada soube, de certa formgaardar bem as informagfes da

empresa, se é que este era 0 seu objetivo.

Fala 10: A entrevistada falou que foi trabalhartelemarketing pela carga horéria
reduzida. Ela pronunciou “6 horas” em tom de sat&b, e escondendo um pouco a
informacédo, como se este trabalho fosse um “achadcsociedade contemporéanea. Falou
gue € uma atendente receptiva (e falou isso enfrieraptivo”), talvez mesmo entendendo
sobre recepc¢ao, ou com esta categoria de relacemtarsocial. A entrevistada, a principio,
ndo entendeu sobre o funcionamento, ou nédo, daliatento. Falou que “o sistema é
falho”. Falou sobre a inoperancia no atendiment, @corre por vezes, quando o sistema
fica sem funcionamento por um tempo. Fala que dasate no telemarketing “néo se faz
nada se ndo esta tudo 100%”. Quando perguntada sobpinido dos clientes sobre o
telemarketing ela me disse: “Ai tu vai ter que petgr para os clientes”. Ela disse que
guando o atendente soluciona o problema o cliectta gue o atendimento esta 6timo, e
deu uma risada contida, abafada. Falou também emuegeral, o cliente considera o
atendente “bitolado” e que n&o tem alcance paregwlar o problema do consumidor. Ela
disse também que a empresa tem bastante lucroteAorrutora falou isso num tom de
“lucro do outro”, dos proprietarios, dos empresairiealou que, da parte dos funcionarios, o
salario “deixa a desejar”. Falou também que, quamdooperador “bate as metas” o seu
salario fica satisfatorio. Fala também que € difieiter as metas. Falou também que h&
muitas mudancas nessa politica da empresa, a daeeagdo das metas. Falou, por ultimo,

gue, em relagéo ao supervisor “Cada gestor é utarjes

Fala 11: Um estranhamento talvez levado adiante. E8mo entrevistado foi um
supervisor da empresa. Cada palavra deste funmdoarmportante, pela sua experiéncia.
Quando perguntado sobre por que foi trabalhar leonteketing ele respondeu: “Foi uma
oportunidade que apareceu... na minha vida”. Faleutrabalha no setor de telemarketing
desde 1995, e na empresa observada, desde 2003.gtal “tava dificil na época” e que é
“filho da recess&o”. Falou que a empresa obsergatia cunho social, da oportunidade do
primeiro emprego e da um treinamento remunerada. tee as pessoas que vao trabalhar
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na empresa tem uma equipe de supervisao e supoa® [seu crescimento pessoal dentro
da empresa. Na fungdo de supervisor de uma eqaipessoas, ele diz que sua funcdo é o
desenvolvimento de pessoas. Fala que geralmeri@ péssoas em uma equipe, para cada
supervisor. Falou que hoje, na empresa, ha supesgisque foram seus operadores-
atendentes. Argumentou que do ponto de vista dmteli sobre o telemarketing, tudo
depende. Tudo o que o operador faz é auxiliaremidj que estd com alguma dificuldade,
Ihe dando esclarecimentos, de ordem técnica, pehlmente. Sobre os clientes que
solicitam falar com o supervisor, 0 entrevistad@a fque o operador é capacitado para

resolver o problema do cliente. Quando ele faloapécitado” pdode-se ouvir um “in”-
capacitado, mas esta pode ser apenas uma impréss@n.isso de uma maneira a qual o
operador estd em constante observacao e trabalhonativo”, no sentido de que tem de
absorver uma grande quantidade de informacfespdssivel ouvir também algo como
“capacete”, ou “encapacetado”, reforcando nossaresgdo. O interlocutor, por fim,

considera que uma empresa de telemarketing é faent=ite sustentavel.

4.1.2 Receptores

Perdoem-me, por um momento. Ja explico. As entesvicom receptores,
consumidores, sdo mais faceis de transcrever, decapalisar, interpretar. O perddo que
peco € de que as perguntas feitas aos entrevistadst® etapa, ndo seguem 0 mesmo
método, rigorosamente, da primeira amostragem, @srprodutores (atendentes). Nesta
etapa (receptores-consumidores) realizei, tamtiérentrevistas. Todavia, nem para todas
as entrevistas, apliquei um método de 5 perguatdendendo que as cinco perguntas que
eu tinha em méao, ndo estavam dando muitos ressltadestavam fechando as interacdes.
Contudo, com alguns entrevistados, apliquei o ntétted5 perguntas (como o método para
os atendentes), e perguntas parecidas com as ead&seaos atendentes, s6 que de uma
forma invertida, pois agora o foco sdo os consurasloeceptores. No geral, as perguntas

“classicas”, e que figuram em algumas das 11 eistesy foram as seguintes:
O Telemarketing tem resolvido suas questdes?

O que vocé faz quando o Telemarketing néo resoias guestdes?
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O Telemarketing tem futuro?
Como vocé lida com o Telemarketing?
Vocé acredita no Telemarketing?

O método variado de n&o seguir a risca as 5 paguodmo ja disse, veio de uma
tentativa de fazer perguntas abertas, que possean Be respostas desencadeadas e
espontaneas, o que acabou ocorrendo, para minsiagabd. Todavia, mesmo perguntando
coisas que ndo estdo nestas 5 que coloquei, esati®, indiretamente, contempladas,
pelas respostas. Creio que o leitor ndo va entaraeo desleixo, negligéncia, a aplicacao
diferenciada do tipo de perguntas. Ao nivel do msociente, para alguns entrevistados,
consumidores, fiz perguntas “que me surgiam a rfiembe momento. Este método,
acredito, desencadeou respostas interessantes.vidodginda, como na primeira
amostragem (com atendentes), o nucleo, o mais terger pode ter sido apenas uma
questdo, ou seja, ha praticamente uma coisa isteresque o entrevistado diz. Isso, até
porgue, as respostas do interlocutor funcionam comdio discursivo, no qual ha uma
enunciacdo, e uma energia especificas, que surgemomento da entrevista. Vamos a

analise das entrevistas.

Fala 1: A entrevistada falou que acha “legal’” en®rketing, para as pessoas que
trabalham neste ramo. Ela afirma ndo saber comoidna o servico, dentro de uma
empresa. Ela diz “Nao sei qual é o tipo, qual tigoservico”. Ela me pergunta, sobre o
telemarketing ativo: “Eles ligam para a pessoa palser se a pessoa quer ou ndo?”. Fala
gue recebe ligacbes de empresas |Ihe oferecendgasede telefonia, TV a cabo, etc. Fala
gue costuma ocorrer problemas na fatura, com \&aldiferentes do contratado. Ela falou:
“Eu ja fiz essas coisas de telefone”. Reclama gempresa cobrou um valor maior, e ela
nao sabe dizer porque isso ocorre. Sobre a orga@tzie uma Central de Relacionamento
a interlocutora fala que h&a pessoas que gostamatallio e outras ndo. Ela disse “Isso é
certinho 1&”. Fala que ha pessoas que gostam 8allier com o publico, mesmo que
justifique que o atendente sofra humilhacdes rfesigho. A interlocutora acrescenta que

muitas pessoas vao a este tipo de trabalho porgusam do dinheiro.
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Fala 2. A entrevistada falou que o que Ihe chama#eacdo nas conversas com o
telemarketing séo as coisas “que a gente podertofia entende que seria necessario
sempre mais empresas e servicos de telemarketiagseE interessou por esta minha
pesquisa, e por ela ser na Comunicacdo. Fala tpaenéque haja sempre mais meios de
procurar, para resolver os problemas da sociedpeepspera que o atendimento, quando
se procura uma empresa, que nos atenda bem; qileeVvea é melhor o atendimento”; que
“a gente sempre quer saber mais”; que por intemndaliComunicacao, as pessoas fiquem
sabendo da existéncia desses servicos de Callr€eAtentrevistada acha que quando se
liga para uma empresa e acrescenta: “como é bonelgade atendam”. Que o melhor &
gue ndo se deixe o cliente na espera. Ela respadtaste trabalho € bom, mas deve evoluir,
para o bom atendimento. Ela acrescenta que o gushima atencéo na fala dos atendentes
€ a educacdo. A interlocutora gostaria que os atgesd tivessem mais paciéncia para
atender os consumidores. Que estes atendentesadevatguns, ter maior interesse em
atender. Que os trabalhadores neste setor podeeng8e muito cansados, pela jornada de
trabalho intenso — por mais que a carga horareaguena. A entrevistada diz ainda que
dentro da empresa ha muitas maneiras diferentese dexpressar, dependendo de como
“eles se entendem la dentro” da empresa. A entegldscomparou esta entrevista, e o
trabalho de telemarketing, com a sua antiga pédissle professora, e auxiliar de
disciplina. Falou da necessidade de uma boa idteragm pais e alunos. Afirma ainda

gue, no telemarketing “as vezes o supervisor pegah

Fala 3 - Outra entrevista disse: “Quando tu diz wpiecancelar eles te atendem”.
Ela critica os atendentes dizendo que estes satitneps. Que a maior deficiéncia das
centrais de Call Center é que nado retornam asd@gguando as ligacbes caem. Falou que
os atendentes tém de ser melhor preparados. Acarqaastao dos salarios, que deveriam
ser melhores. Disse ainda que suas amigas, quandbehte é chato” elas desligam a
ligagdo. Disse que a pessoa ja liga com esta “caede ser atendido. Que 0s supervisores
nao tém o controle de quantas ligacbes entram mtaateQue seria necessario haver uma
lei na qual, quando a ligagdo caisse, as centeaisridm retornar ao cliente. Isso para o

cliente poder dar continuidade ao atendimento. dsedi“Agora... deixar te esperando!”.
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“Eu, essa semana, eu fiquei mais de horas tenfafatocom o telemarketing” (...) “Fiquei
uma hora esperando com essas musiquinhas, passauanppassava pra outro, passava
pra um, pra outro, caia, ninguém me ligava.”. Ees@Entou: “E assim, consecutivamente”.
A entrevistada falou que o problema comeca na gex&nna administracdo. Quando falei
sobre a baixa remuneracéo do setor a entrevistdola que uma amiga sua “tirava” cerca
de R$ 2.000,00. Ela discordou sobre os baixosigssalérisso como condi¢cdo para o mau
atendimento. Ela acha que sua amiga “ganha bema"faldu: “Se tu ta insatisfeito com o
teu trabalho tu pede pra sair, campedo, vai emlaendeu?”. Falou que sua amiga
trabalha das 19h as 1h da manha. Falou que “Ningué&nesta do outro lado da linha tem
a ver com o salario do funcionario; ai tu vai re@da com o teu chefe, ou com o teu
patrdo”. Disse “Tu ndo tem que descontar isso eemgta te ligando”; “Pd, quem t4 te

ligando tem algum problema pra resolver, ndo telpacdo baixo salario que tu ganha.”.

Fala 4: O sujeito, homem, falou que o telemarketinge em dia esta “a maior
precariedade”. Falou que os atendentes semprendeixaliente na espera. Falou que
guando quer cancelar algum servico, fica 40 minui@digacdo “E ai, quando a gente
consegue, cai a ligacdo”. Falou que o que lhe chamiencdo no atendimento é que os
operadores ndo tém condi¢cdes de explicar assediv@mos problemas da empresa.
Argumenta que se 0s operarios tivessem mais treinnpoderiam atender melhor as
demandas dos clientes. O interlocutor falou quemgueais usa 0s servicos de
telemarketing sdo as pessoas de classe média., ®tado no computador, essas coisas”.
“A classe média usa mais esse tipo de servigco”.féke que o problema vem “dessa
burocracia deles, de ndo explicarem, porque a gemeteisa de um servico e eles nao
explicam direito como vai ser, como tem que procgmea solucionar o problema.” O
interlocutor acha que os funcionarios sdo pouantados na profissdo. “Eles deveriam ter
mais orientacbes desses supervisores deles”. @vet@ido falou que nunca falou com
algum supervisor porque este, 0 supervisor, semgtie ocupado com outra coisa, outra
ligacdo. Fala que os atendentes, operadores, séo pressionados para quanto mais
clientes mais atenderem, melhor para eles, fineamoente. O entrevistado tem boas ideias

de como funciona uma central de relacionament@ ¢ia¢ a empresa de Call Center “visa
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o lucro”. “Eu acho que os supervisores dao metha @ld: tu tem que atender tantas
ligacbes para bater tua meta”. Fala que, sendomgsesas terceirizadas, a pressdo no
atendimento é maior, para atender mais consumidbaés que o telemarketing tem coisas
em relacdo com a midia, no sentido publicitarioapender mais produtos. Reclama que,
os atendentes, mesmo nado solucionando o problentdieshde, querem acrescentar mais
produtos na conta do cliente — “J& querem meteroosgrvico em cima daquele”. O
entrevistado cita uma empresa, dizendo que estavguéer canais, mas argumenta que:
“Primeiro resolva o meu problema, para depois quere vender outros produtos”. Fala
também da “musiquinha”, dizendo “Tecla aqui, tealid. E fala que de vez em quando

consegue falar com um atendente: “Eles ficam endolaenrolando, enrolando”.

Fala 5: A entrevistada, de inicio disse: “Olha, f@a&er bem sincera, eu nem sei 0
gue é telemarketing”. Fala que ndo costuma terl@muds com o telemarketing, pois nao
precisa se preocupar com isso, pois mora com $hm # esta, sua filha, cuida disso.
“Quando eu tava em casa era diferente, agora eunmeepreocupo”. Fala que, na época em
gue era casada, quando nédo era seu marido, egaeskinha de resolver o problema. Diz
gue tem paciéncia e quando alguma pessoa, ume;léstvezes, quando o atendente quer
perguntar alguma coisa, o cliente “J& sai com 4gsedas maos” e que ha muitos clientes
grosseiros neste universo. Quando o telemarketiiogresolve as questdes da cliente, ela
disse: “Do jeito que eu sou ndo faco nada’. Disse spa filha procura resolver de outras
maneiras os problemas quando o telemarketing rsdveesuas questdes. Que ndo tem, a
entrevistada, muita “rotatividade”. Disse: “T6 faxgora”. Disse: “Nao me preocupo com
guase nada, agora”. Ela esta aposentada e tem o6& Anentrevistada acha que o
telemarketing tem futuro, pois é uma coisa novas®i “N&ao circulo muito nesse meio,
mas acho que sim, uma coisa bem feita, sempre paddguma coisa’. O telemarketing, em
sua viséo, é para a reclamacdo, mas ha muitasggegse sempre acham que falta alguma
coisa. Num dado momento da entrevista a interloawtonfundiu consulta ao Call Center,
com entrevista. “As vezes acontece de a pessoagj@entrevistando nio tem muito saco,
paciéncia’. Perguntei a ela o porqué deste atofalde se isso viria do fato de eu a estar

entrevistando. Do seu jeito de falar, diz que enarketing é normal, dependendo do
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assunto. Fala que em geral “As entrevistas sdo rmarecidas”, no telemarketing,
confundindo entrevista com atendimento. Disse quoe, relacionamento com o
telemarketing ela lida normalmente: “Olha, normayymal como eu sou”. Falou que
acredita no telemarketing, que ele funciona, memifgue depende do assunto, da “coisa
gue tem a ver”, pois “o telemarketing abrange mecaiga’. Falamos, na entrevista, sobre a
linguagem dos atendentes, e ela disse: “Que ea tehdido...”, e falou que ndo tem nada
a reclamar. Sempre foi atendida normalmente, semdahtes com ma vontade. Falou
também: “Eu tenho sorte”. Quando perguntei sobiefasmacdes “fugirem” ou “mudarem
de lugar”, a cliente fez um siléncio e disse: “Qlba ndo sei, eu nunca pensei por esse
prisma, mas eu acho que eu ndo teria medo. Se écoise que se sai algum assunto
alguma coisa, s6 que fica circulando, a pessoaqeeprovar aquilo. Sim. Se sai um
assunto diferente, assim, bom, mas ai ndo adiaot@mpou ndo provar’. Ela se corrige e
diz: “As vezes a informac&o ndo é ao pé da legajye o atendente pode se confundir. E
também acrescenta: “Ninguém é perfeito”. A intastoca continuou confundindo
entrevista com atendimento. Assumiu isso na emstiiezomigo. No final ela disse: “Tu Vvé,
né, a ignorancia que a gente tem pra certas coiB&gois ela mencionou alguma coisa
sobre sua idade, e alguém que lhe perguntou a,idasmdo-lhe que fumar faz mal, e se
incomodar faz mal. A entrevistada falou que saitetevisdo uma entrevista na qual ela, a
minha entrevistada, estava, e ndo sabia que estada entrevistada, e que iria aparecer na
televisdo, na TVCOM.

Fala 6: Este entrevistado, homem, surgiu de umeem@aimteressante. Foi uma
relacdo de troca. Foi 0 seguinte: eu estava nutagéesde trem em Porto Alegre e ele
estava sem dinheiro para pagar a passagem do Aieele me viu e perguntou se eu
poderia pagar a passagem para ele, com o meu.dartdbe disse que sim e paguei-lhe a
passagem. SO que depois raciocinei: ja que lhegpaguassagem, em troca, ele poderia me
dar uma entrevista. O interlocutor falou que € womndor dos produtos celular e TV a
cabo. Apresentei-lhe a pesquisa de mestrado, e eguesra jornalista formado. O
entrevistado falou que o telemarketing tem um pmnoll de pessoas mal humoradas

atendendo, sendo que a culpa seria do clientégaopara as Centrais de Relacionamento.
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Fala que “O telemarketing € pra resolver”, e diz2 q@@ muita pressa por parte dos
atendentes. O entrevistado fala que o mau humavia a sua frase: “Alguns pagam
pelos outros”. Neste sentido ele entende o mau huoomo a carga exagerada de trabalho
gue os operadores tém. O interlocutor entende due cliente, mau, irritado, xinga...”. O
entrevistado entende que os atendentes que sssastreom um cliente irritado acabam
passando esta irritagcdo para outros clientes, deic@o atendimento sequencial. Nosso
entrevistado fala também sobre um panfleto queut@ss mao, de oferta de trabalho em
telemarketing, de inicio imediato. O entrevistadiod: “Lidar com pessoas néo é facil”, e
fala que lidar com pessoas pelo telefone é maisildifue presencialmente: “Tu néo ta
olhando pro olho dela, tu ndo sabe se ela ta milwcau falando sério”. Fala: “Tu néo vé
se nao ta funcionando a TV, o celular, o ténis'int@rlocutor fala que para melhorar a
situacao seria necessario, como ele disse: “trantmtreinamento, treinamento”. Ele tem
a opinido de que o telemarketing funciona. Falaagipessoas que conhece também tém
esta opinido. Fala que, para algumas pessoas¢iéoautela, como para pessoas idosas.
O entrevistado reclama que ha muita transferéneimfdrmacdes, passando de um setor
para outro, deixando o cliente pendurado. O erdtado fala que a terceirizacdo do
trabalho de telemarketing ndo € um problema, e, sima solucdo. Fala que,
diferentemente, a questédo é o treinamento, e anhermo terceirizar, colocar uma massa de
trabalho imediatamente, para servir a prestadoraeteicos, a operadora contratante.
Entendamos: a operadora de TV a cabo, telefonrejebkarga, que contrata a empresa de
Call Center, obriga esta a contratar muitos fur@mims, aumentando a desinformacéo no
setor. Como varios outros entrevistados, este f@leua carga horéaria no telemarketing néo
e alta, e isso é benéfico. Ele fala que o espétaelemarketing € o treinamento. Ele
reitera: “Lidar com pessoas, seres humanos, n&xiB. fEle fala, para finalizar, que a
empresa de Call Center tem de conquistar o fundmn& ndo sobrecarrega-lo.
Finalizando, também, reiterou a questdo do treinémes, também, falou que poderia
seguir uma carreira de telemarketing, a partir meegista que me concedeu, entendendo
gue as questdes colocadas, Ihe aticaram a enterdleor como funciona uma empresa de
telemarketing. Fala que nunca trabalhou em telestiack Falou: “Eu encararia porque eu

SOU uma pessoa comunicativa, eu sei conversanhe t®lerancia, tenho paciéncia. Eu
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estou até pensando de repente trabalhar em teletingrk s6 pra ver o que tu ta

procurando.”

Fala 7: O entrevistado, em um bar no centro deoPAdegre, de 81 anos de idade,
falou, primeiramente: “Sim, a comunicacéo é telefdd celular é a alma do negdcio. E um
instrumento pequeno de grande utilidade que fizeliamportantissimo pra todos nos”.
Falou também que, na vida em que se vem levanan t@jem ndo tem uma profisséao,
nao arruma emprego, na minha época de jovem tiaktmte emprego, hoje ndo. Porto
Alegre ndo cresce, ndo tem como se expandir, &&wnova esta crescendo, e ndo tem
emprego, por isso tantos assaltos e roubos”. (x\astado fala que tem sobrinhos que
estdo trabalhando na plataforma de Rio Grande, twddempregos, na sua visdo, ou
melhores oportunidades. O interlocutor acreditg qam o telemarketing, telefona para sua
operadora de celular, mas sempre ocorre tudo bemn&o tenho queixa de nenhuma das
operadoras”. Ele fala que muitas coisas ele nd® sabm de pedir informagdes, e estas, as
vezes, vém distorcidas. O entrevistado entendenoeha uma clara relacdo de senhor e
escravo no atendimento. “Sou bem atendido, todaseass que eu telefono, e peco
informacéo.” Falou que é aposentado do Estadogsebte da Brigada Militar, e lamenta
gue abandonou os estudos na sua juventude. Falkegquda fronteira do Rio Grande do
Sul, para Porto Alegre, em 1955, estudou, mas h&gou a se formar em nenhuma

faculdade. Finaliza dizendo, sobre o telemarketiNgo tenho queixa de nada”.

Fala 8: O entrevistado, também no centro de Polegra, inicia a entrevista, com
outro assunto, na época, e diz: “Eu vou votar ncidggepois, ali onde nos encontravamos,
uns dias antes do segundo turno das eleicOes paeangdor do Estado e presidenciais,
havia campanha do PT (Partido dos Trabalhadores$tindo nas famosas declaracdes do
candidato José Ivo Sartori sobre “O Piso do Turgl& entrevistado falou que “Hoje em
dia, pelo volume de ligagbes, que as telecomungsabdje abrangeram, ndo € mais hoje
uma coisa estranha. Hoje em dia as pessoas jaoidata direto com telemarketing, com
pesquisas de opinido e qualidade de servicos, &aisa normal, ndo tem tanta dificuldade
como a alguns anos atras”. Ele fala que os ateeslesgguem a risca um padrdo de
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atendimento. Fala que os atendentes seguem un geiip responder aos clientes, aquilo
gue os clientes querem que os atendentes respoedéng-versa. Fala que “O atendente
consegue inutilizar a raiva do cliente, porque pogginamento, colocando esta raiva a
favor da empresa”. Fala que, hoje em dia os atéesle&d@o muito bem treinados, e sabem
neutralizar a davida dos clientes. O entrevistamhece que nessas empresas ha o setor de
“Retencdo”, para reter os clientes na base, nalidatle a empresa, quando os
consumidores querem cancelar o servico. O inteidocfalou sobre uma matéria no
programa da Globo, o Fantastico, dizendo que @ltnabdor de telemarketing sabe, quando
entra numa empresa do setor, que vai passar pocemto numero de dificuldades e
imolacdes. O entrevistado diz, todavia, que “esdéav € um termo muito pesado” para
definir esta massa de trabalhadores. O entrevistda@ue se o consumidor se colocar na
posicao autoritaria de senhor “Ele vai ser derrabadis rapido”. Argumenta que “Ele tem
gue entender a politica da empresa, e porque @stéeaendo o que ele esta reclamando, é

esse o papel do telemarketing, explicar o queaestatecendo.”

Fala 9: Ela, a entrevistada, fala que o telemargeem resolvido, na maioria, as
suas questdes. Fala que normalmente, de operatasular “as vezes nao resolve”. Ela
diz que precisa ir na loja para resolver algum lgrol. Com o celular quase nunca
consegue resolver por telefone. Quando o telemagkrfio resolve suas questdes, ela disse
“prefiro contato fisico”, indo na loja. Que ndo segue finalizar as coisas que precisa, por
telefone. “Vou numa loja, de preferéncia’. Eu pertgume aqui: de conveniéncia?
Preferéncia — Conveniéncia. A entrevistada achasques empresas treinassem melhor os
funcionarios, o trabalho, e a relacdo com a sodesdseria muito melhor. Ela acha que os
operadores deveriam ter maiores facilidades desacas contrato dos clientes. Lembra
gue, na loja, as vezes, dentro da loja, pedem ljgmnapara o telemarketing. Fazem isso,
os atendentes (e ela ja foi operadora de teleniaghiet'abrir os meus dados”. Numa
operadora em que é filiada, ha problemas de teotie, acimulo de dados. Diz ainda que é
necessario dar maior liberdade aos atendentes.e Sobmodo como lida com o
telemarketing ela fala que ha falta de capacidadeatendentes, muitas vezes: “Eu fico

muito irritada com a lerdeza, com a falta de infagéo”. A interlocutora disse: “Se eu néo
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sou bem atendida, eu fico puta!”. Ela acredita queelemarketing funcione, mas que
precisaria ser melhor elaborado, e, a longo pralgumas coisas deveriam ser mudadas.
Ela diz que o telemarketing ndo seria exatameffiiéuoo, pois a internet, atualmente, pode
resolver essas questdes. Fala que precisou tregalado de celular, e ndo conseguiu por
telefone, nem na loja, mas conseguiu realizar @froo site da operadora. Afirma que o
processo de melhorias no atendimento, quanto aassatendentes poderiam, se isso fosse
feito, “Entregar um resultado muito melhor”. Lembgae quando era operadora de
telemarketing era obrigada a confirmar dados irsai® cliente, como CPF, protocolo e
nome completo. Novamente a entrevistada disseo ‘{fita porque eu acho que 0 processo
esta errado” (falando como consumidora). Curiosénesta entrevistada, formada em

Publicidade e Propaganda, falou que no seu TCkaltrau em entrevistas com criancas.

Fala 10: Parece-me que esta entrevistada, mulissg doisas interessantes sobre o
telemarketing, a comunicagdo a distancia e a peedertla faz um siléncio longo na
primeira questéo, sobre se o telemarketing temvidsoas suas questdes. Ela falou: “Olha,
eu utilizo muito pouco do telemarketing, eu tenkegmas da familia, que quando eu tenho
problemas, eu me dirijo a elas, préximas. Eu difiente, mais bem no inicio da
computacao, que eu liguei pra algum telemarketagido, eu ndo uso o telemarketing. E
aquilo que a gente usa pra resolver algum probléer&d® costumou, nas poucas vezes em
gue se serviu do telemarketing, uma vez ndo coirs@guesolver o seu problema. “Eu
fiquei horas e horas em linha, e ndo conseguipad@ois com uma pessoa da familia, eu
consegui resolver.” A interlocutora acha que, sabfeturo do telemarketing, uma questao
gue ela “nédo saberia responder”, isso porque sldrtgressao “de que vai ser tdo comum,
este trabalho com computador, internet, teleforlalaze e com o tempo isso vai ser
absorvido, e vai ser melhorado, e tu poderas resolraticamente sozinho.” Ai eu
perguntei: - sozinho ou por internet? Ela respontldm sistema em que tu possas pedir,
ou te comunicar com um programa, que te resohdigislas”. Sobre a pergunta de como
lida com o telemarketing, a entrevistada reitero@ igdo utiliza muito o telemarketing. Diz
gue nas vezes em gue usou “procurei seguir a osgae eles estavam me dizendo, eu

procuro obedecer, pra ver se eu consigo resolveroblema que eu estou tentando
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solucionar”. A entrevistada falou que uma vez “@gwma 3, 4 horas, e depois
simplesmente desligaram, e ndo ligaram mais, eificom cara de boba né, que eu fiquei
tanto tempo ali, eles disseram que iam resolvenlver, eles ndo conseguiram resolver e
simplesmente desapareceram né, da comunicacdoisDé&igeo ndo ligou mais para o
telemarketing, apenas procurou técnicos mais prdgimpessoalmente. Mesmo assim, a
interlocutora acredita que o telemarketing funcidéka acredita que as pessoas que ali
trabalham séo responséaveis e entendem do assilmttis&e: “Elas podem ndo entender de
tudo, mas eu acredito sim, no telemarketing, acleosim”. Fala que gosta de uma relagéo
mais pessoal: “Eu ndo estou acostumada”. Ela fal ‘@ contato pessoal, eu acho
melhor”. A entrevistada acha que “Depende de caelssqa, da sensibilidade e do
entendimento, daquele problema naquele momentaettagessoa que esta tendo, e esta
sendo atendida. Eu acho que sim, agora, vai seo rdificil a mesma pessoa te atender
sempre, a ndo ser que tenha uma organizacdo mento feita, que tais setores, por
exemplo, seriam atendidos por fulanos e fulanadamds, né. Mas eu acho dificil isso ai,
gue tivesse alguém especifico pra atender detedmin@gido, determinado setor,
determinado, ndo sei quanto que € possivel issaht&locutora falou que quando ndo
resolveu o seu problema, ficou com medo, de quapbsativos que o atendente estava
usando, “Aquilo que eu ia fazendo, que ele me djgmeu ia fazendo, eu fiquei com medo
— e depois ele sumuiu — eu figuei com medo queftagato o negdcio. De que ele pudesse
ficar com dados meus. Mas também isso passou eguideceu nada disso, entdo ndo
tenho muito medo ndo, mas ndo peco (risadas), saotelemarketing”. Fala que o
atendente “Ficou ali tentando, tentando, tentandwg, duas, trés, quatro, cinco vezes, eu
fiquei umas 3, 4 horas, pra resolver o negociontkrnet, e ele ndo conseguiu resolver o
meu problema, me mandou dar uns sinais, me margpmrag, e desligou, e pronto, e me
deixou na méo, né, mas tudo bem, ai nesse momerfiquei com dulvida: serd que ele
ficou com algum dado, sera que eu passei algum giagl@u ndo deveria ter passado? Mas
foi s6 um momento e depois eu ja desliguei, queterd@® tanta importancia, mais ou menos

iSso”.
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Fala 11: Ficou mais ou menos claro, para mim, guauwheres sdo mais solicitas e
dispostas, para esse tipo de entrevista, assuptwgae envolve a educacdo, e uma vontade
de falar sobre “coisas educacionais”, entendendoogielemarketing seja um processo que
envolve um pouco disso — a educacgdo. Na primeirgup&a a interlocutora foi “seca”,
sobre se o telemarketing tem resolvido as suasd@psge< ela disse, secamente: “Nao”. Ela
disse também que “Ligo e ninguém atende; ndo ateniita mais de uma hora chamando,
e ndo atendem”. Disse também que faz uma seman&eqtze ligar 3 vezes para uma
operadora, e ninguém lhe atende. Ela disse: “Umab®ominutos, a outra foi 38, e
anteontem foi uns 30 minutos”. Ela disse que fiaadmusiquinha”. Falou que nao ouvia
as vozes eletrbnicas, gravadas, apenas a musiqtialoa que “A primeira caiu, de tanto
gue chamou”. Na segunda pergunta estd o mais iamerdessa entrevista. Ela disse,
guando o telemarketing néo resolve suas quest&esyvdu encaminhar para a Anatel, o
meu caso eu vou encaminhar pra Anatel, e se ndcatera Anatel eu vou entrar na
Justica”. Perguntei a entrevistada se ela achadamntato com a Anatel. Ela respondeu:
“Sim”. Falou que ndo tem medo de tratar com a Andie liguei uma vez, eles pediram
s6 que eu tivesse um protocolo, pra poder ligam. protocolo da empresa, sé o protocolo,
dai eles tentariam resolver, ndo tenho medo nenhila’hdo lembra de que regido do pais
era a pessoa da Anatel que Ihe atendeu. Sobréetaarketing tem futuro a interlocutora
foi, novamente, seca: “Do jeito que ta ndo”. Petguihe o que precisaria ser mudado. Ela
respondeu: “Atendimento, qualificacdo”. Ela falauegseria necessaria maior qualificacdo
de profissionais “Pra que possam te atender e podaa uma resolucdo para o problema,
treinar melhor os funcionarios, porque um funciamaB funcionarios com o mesmo
problema, eles te d&o diversas respostas”. A astagla, sobre o medo dessas informacdes
diferentes, sobre ter medo disso, respondeu: “Borgue ndo consigo resolver nunca o
meu problema”. Sobre 0 modo como a entrevistada tetlama, com o telemarketing, ela
disse: “Eu ndo tenho paciéncia nenhuma pra telestings fico extremamente irritada com
telemarketing”. Por fim a interlocutora falou quéonacredita no telemarketing, num
“N&ao”, seco, todavia um pouco mais leve. Ela faltNéo funciona”, e falou sobre uma
operadora de telefonia celular: “Nao funciona”. tEku, reiterando, que seria necessario
um melhor treinamento dos funcionarios, e “Botaisngente pra atendef?.

22 Qual é o efeito de um enunciado nacional onde seqdé a Anatel regulamenta que, a partir de tal
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4.2 O intramidiatico: dispositivos constituintes de ambiente a decifrar

Nesta parte do trabalho abordo a realidade empiec@entral de Relacionamento
observada, localizada em Porto Alegre. Faco um upswcobservatério tentativo, e
inferente, onde infiro dispositivos principais deipgesa e do atendimento, no que
considero de pertinéncia para a pesquisa em Coag#iuc Queremos mostrar que a
especificidade comunicacional observada so podegsmo ser pertinente quando o objeto
traz questdes interessantes, que configuram umégacid especifica, “reativa”, todavia,

7

complexa e degenerativa — a comunicacédo falha,onéoe ou é “irritada”. Da mesma
forma € a parte da pesquisa (empirica) na quahrt@¥ mostrar “o outro lado do
processo”, ou seja, como uma Central de Relaciontnreage as demandas dos clientes,
como organizacdo comunicacional. A diversidade bjetos, situacbes e observacoes,

poderia levar esta parte da pesquisa a um quaeison

Gostaria de acrescentar que, neste momento dawagabs da dissertacdo, sdo os
métodos, bem como as influéncias do ensino em Cigagfio (mestrado), e
particularmente, da midiatizacdo, que parametriaameflexdes. Os elementos principais
das construcdes tedrico-argumentativas vém da ta@lid@o, circulacdo, e outros pontos
emergentes das teorias. No entanto como este offetdrata exatamente midia, redes

sociais, ou movimentos sociais que redundam emivoas® o método e a influéncia da

momento, as ligacdes para centrais de atendimemtdempo de espera, ndo podem ultrapassar 10dsEun
Houve um momento especifico na sociedade brasibeide as novas regulamentagfes sobre os servigos de
Call Center foram decisivas e encaminharam o sed@dcultura para um novo lugar. Nesse periodo come

a midiatizacdo? Ligamos para as centrais de atemiénpara nossos cartfes de crédito, e havianmakyu
mensagens novas. O Governo Federal, junto com delAr@opunha novas regulamentacdes. Isso foi
decisivo. Isso mexeu com a moral do brasileiro.tiSes® uma mensagem do Estado, da Cultura e da
Educagdo. Comecava um periodo de indeterminac@guma esperanc¢a de, propriamente, regulacdo dos
servicos e dos acessos, de forma mais equilibddig, e justa. A Educagdo ndo estaria mais apems
escolas, ou nas universidades, estaria diretameastehamadas telefénicas, nas midias, e na poailde

o cidadao falar ao vivo, gravado, tendo seus dseaitspeitados. Seus direitos seriam gravadosanEsspor
audigOes. A sociedade criticaria sua midia e send¢es de forma ainda incerta, mas com esperamga,
paixao, ainda triste. O problema é que estamo®lva sm termos de prética efetiva do funcionameat
novas regulamentac@es, e ha uma série de outrtesfi@nistros (por exemplo, com o campo juridico)e

as trocas de Call Centers entram em indeterminai®esn pais abdutivo, mas que ndo elege isso como b
valor.
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midiatizacdo, que compdem uma série de tentatimdsrenciais aqui presentes. A
racionalidade, mesmo que trafegue por alguns pod#gsantropologia, psicanédlise e
ciéncias sociais, tem nos encaminhamentos de qatagdes da teoria da comunicagéo e
midiatizacdo, o seu elemento direcionador.

E importante destacar que o proprio exercicio deekto tem um carater
homologico, com a propria midiatizacdo. Nele fagroduzo, inferéncias que estédo contidas

nas teorias da midiatizacdo, mas que as tragoopgaeaquisa.

Todavia resolvi centrar o foco em “situacdes indeteadas” ou conflituosas, da
empresa e atendimento, considerando, inclusivesctsp dedouble bind(duplo vinculo)
existentes na pratica estudada. Caracterizamo® mbdgsto na midiatizacdo da sociedade
onde meios e “ndo meios” se sobrepbem para forstar @ldo configurativo de uma
emergéncia a pesquisa empirica, onde os defeitqgatesso (0 modem do cliente ndo
funciona), o atendente n&do consegue passar a aféoncorreta; o cliente pressiona o
atendente — a resposta ndo esta “a mao” — é pragsolher palavras”) constituem uma
realidade social, atual, contemporanea, que dizonsobre o0 modo como a sociedade esta

se comunicando consigo mesma e individuos se ceamrgom instituicdes.

Este processo macro, de referéncia, absoluto, datgico e funcional, se choca
com a processualidade societaria dos individuosguancam ao trabalho, numa profissao
contingencial. Desta feita esta pesquisa tem seg@ayustamente por aquilo que “costuma
nao funcionar”, seja exatamente como o planejagfa pelos desvios estratégicos,
motivacionais, dessimétricos na assuncao das rteuaslogias e o emprego de forca de
trabalho em massa. Parecem falas gravadas, aquelasclientes dizem: “Vocé nao tem
nada a ver com isso, mas eu tenho que descarmegalgaém”. Descarrega no fio terra do
mundo, o refém da universalidade perdida, aqugkiteugue, em muitos casos, precisa
levar o cliente a algum lugar, a algum entendimem&m que seja preciso ocultar
diretamente a verdade — “o avido esta em pleno géo'Uma central de relacionamento.
No caso especifico deste projeto, e seu objetormmpiez-se importante perguntar de
onde vem o saber dos profissionais da empresa,as A0 as coisas que suportes,
supervisores, instrutores, coordenadores, tém nalizada, como conhecimento da

ferramenta, e que os atendentes/operadores aindpasduem, ou porque é muito cedo
(3



para saber tudo, ou porque devem viver certo tesheptalienacdo” para poder lidar com

clientes furiosos.

Estas perguntas a seguir feitas via Facebook, cora autra funcionéaria, no
seguinte modelo e proposta: enviei 7 topicos pafanaionaria, afim de que “dissesse
algo” sobre 1 dos quesitos. Os 7 topicos (casaspsé@bordados nesta parte do trabalho,

divido na numeracéo dos capitulos. Assim sao lars;ad topicos, sobre:

- Registros Escritos

- Aderéncia

- Site Interno da Empresa

- Suportes

- Inoperéancia no Sistema

- Visitas Técnicas Sem Comparecimento

- Monitoramento de Ligacoes

Uma operadora a época, e que saiu da empresa dejpgisnaria (preferiu ndo ser

identificada), disse-nos o seguinte, também vieBbaak, no dia 18/04/2014:
- Registros Escritos: “informagdes do atendimento”.

- Aderéncia: “fazer as pausas no horario corretthq queimar e nao chegar

atrasado”.
- Site Interno da Empresa: “poxa sem ele ndo hawateindimento hahahahaah”.
- Suportes: “depende do suporte, 0 atual € muitteate ajuda imediata”.

- Inoperancia no sistema: “descanso, rs”.
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- Visitas Técnicas: “hum... contratacdo de pesgo@sndo tenha comprometimento

com o servi¢o... mao de obra barata”.

- Monitoramento de Ligagfes: “humm... garantir unmbatendimento”.

Vejamos que o saber do operador pode aumentardguguanomento. A operadora
da empresa de Call Center disse-nos 0 seguintee sibdis processos, que estamos

trabalhando neste momento empirico, “inoperancisistema” e “site interno da empresa”:
15 de abril de 2014 12:1Respostas que recebi pelo Facebook).

Inoperancia no sistema: “Comoeanpresa X¥pode querer vender um produto se as

operagOes ficam a mercé de um sistema inoperante?”
15 de abril de 2014 12:ZRespostas que recebi pelo Facebook).

Site Interno da Empresa: “Absurdamente incongrueni@nto ao uso Sistémico.

N&o ha links para acesso rapido.”

A espécie de “saber” das praticas do atendimerdtg@ amplamente diferencial
numa empresa como a observada. Para isso, 0 oppradsar estar determinado a buscar,
todos os dias, informacgOes pela fala, junto a sytessoas com mais tempo de empresa e
que ja conhecem melhor o sistema operacional. EugpBUrgirem os chamados “babys”,
ou seja, 0s novatos, que saem do treinamento deé&sre logo estdo na operacdo. Minha
propria experiéncia confirma, junto as observagdeersas de outros colegas, que a
“quantidade” de perguntas, nesta etapa inicialiabai a um absurdo da demanda: do
levantar o braco, do chamar o suporte, do acion@neim supervisor, da interrupcdo do
colega ao lado. Essa preferéncia pragmatica pel@lade, colocando a base escrita do site
interno das referéncias a um segundo plano, vaianar crescimento do individuo dentro

da empresa, sendo que tera “algo a mais” para dzetiente, assinante, além das coisas
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processuais (vide o “texto padrdo” para cada sinjgce essa vantagem comecara a
constituir o sujeito Call Center, que em um temg@® mMmuito distante, buscard sua
“moralidade” reconhecida pela sociedade. Esta € infegéncia particular. Se o tempo a
confirmar ou néo, ela fica no campo das possilikdade objecdes e refutacdes, sadias aos

processos de pesquisa.

Temos em vista o texto “Mediatizagdo como procestgracional de referéncia”
(Braga, 2006); porém, neste caso, partimos da ti@d@o, num lugar extremamente
centrado na tecnicizacdo dos relacionamentos;gamcis utilizar a escrita para registrar 0s
atendimentos; e finalmente estamos (sempre) naardls “sem filtro” de oralidade,
constituindo com o interlocutor (cliente) demandag, muitas vezes, podem chegar ao
“sinistro”. Por isso 0s comunicados que se perderamrotatividade dos interesses
individuais precisam de sua prépria psicanalisdeandemanda é tudo, e se somos sujeitos
da Comunicacdo, somos demandantes, pela orali@adebalho em Call Center € um
processo “tentativo”, onde a fala vai se sobresgaidia a dia, o operador, vai aprimorar
seu esquema verbal, tendo os processos da emm@esaus procedimentos, como

referéncia.

Se as coisas escritas pudessem se resolver, estaride bem com a fala, a
oralidade “orante” das ultimas oracdes. O procdsscomunicacédo, e dos funcionarios das
empresas de telemarketing, pode se resolver egid@lt O empregado pode levar um
livro, uma biblia para sua posicdo de atendimeat@om isso, aplacar um pouco o
sofrimento da jornada de trabalho. Nao fiz uma stigacdo de que crencas religiosas

imperam entre os funcionarios da empresa, maswenta ha um componente deste tipo.

A situacdo de espera pela proxima chamada telefGmplica uma dimenséo de
esperanca e sacrificio. Os Call Centers lidam cemahdantes, clientes, e tentam retirar
estes clientes (agora fiéis) dbismo indiferenciado das comunicagOesar onde ndo ha
mais seiva bruta, agua viva, onde as sementes eré&ungm, onde ndo ha separacédo do

joio e do trigo. Muitas vezes os clientes dao “@saa Deus” por conseguirem entrar em

% Sera sempre (til ter a nogéo de “e-mail ndo regifoh o sem seqiiencialidade, seja por temporalidade
especifica, que o ndo sugere, seja porque o enmssial “exagerou” na demanda, apds um éxito alici
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contato com um atendente humano, e ndo apenasnigaesos ao atendimento eletrénico:
URA (Unidade de Resposta Audivel). Este pode salogamente o setor de cartas
perdidas onde o escrivdo Bartleby, personagem ddtas norte-americano Herman

Melville, trabalhou antes do emprego famoso, eml \®tket. E, em suma, o Call Center

de uma grande empresa.

4.2.1 A Pressa dos Registros

O atendente, ou operador, de Nivel 1, local ondleathei durante esta pesquisa,
precisa registrar, sempre, todos 0s seus atendis)gyur escrito. O ndo cumprimento desta
premissa acarreta notas “zeradas” e outros proeesselatos de injuncdes problematicas.
Assim o teleoperador registra ocorréncias, e mes#s bastante rapido neste processo. Ha
uma enorme diversidade delas, para cada tipo dacéib. Muitas vezes elas podem ser

genéricas, dada uma demanda genérica, como aglenfepelos valores de produtos.

Todavia o trabalho, e a presséo pelo tempo de iatentb, configura uma “pressa”
para registrar. E tudo fica escrito em caixa dlacurioso € que, durante o tempo, 0s
supervisores, orientados por suas equipes maisees, gerentes e coordenadores, e com
reunides com a prépria contratante, a operadoratetecomunicacfes, determinam
mudancas nas necessidades e obrigatoriedades gisgsose Um operador pode passar
muito tempo realizando um procedimento escrito n&to, € mesmo assim nao ser
“flagrado”, ou re-orientado, dada a diversidadeqdestdes e enunciagbes que surgem

durante o atendimento.

A comunicacdo escrita, no ambiente em questdo,nmegw, ndo é boa. Este
trabalho € uma critica a estes processos, e desdeneco, venho trabalhando com as
esferas de “abismo” ou lacunas, ou mesmo poderiam@scentar “decalagens”. Se ha
uma grande ética normativa, uma grande conduta méisgional e académico de
Jornalismo, ou de outras areas afins, € a crijoa, se torna especializada pela técnica

académica, com o instrumental tedrico voltado a @oocacdo. Onde ela esta, onde a vejo,
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ndo é boa, ndo é voltada sempre ao entendimentiei@ente de Nivel 1 € um meio
(médium) inicial para tratamentos posteriores. Massociedade e a maioria dos
trabalhadores das empresas de call centers figtraeste chamado “Nivel 1”, que é o que
mais emprega, por ser aquele onde imediatamentadiwviduo pode alcancar o trabalho,
sem pré-requisitos rigorosos. Podemos entendetogi@ecomunicacao serve a interesses.
Neste caso, a escrita estd num limite referencia$o, onde as mensagens podem correr

pelo sistema “irritando ou ndo” os usuarios daafeenta, e a propria empresa.

Quando pegamos um livro que ndo conhecemos, diiéanente do ato de escrever,
estamos interessados, imaginamos ja sabermos uoo,peya sabemos — nos deparamos
com um discurso trabalhado dentro de certos padi®eisas conversadas e que fazem
sentido a um grupo, a uma instituicdo, a uma émicaNo caso do atendimento da
empresa observada, os escritos sdo marcas deviEshtde entendimento dentro de um
fluxo informacional que privilegia a rapidez, aeando enunciagdes de justificagcbes do
procedimento, e suas legitimacdes. Entra, nestg tasto a dimensdo consciencial, como
a dimensédo de acédo estratégica, como de acdo amtivai(Habermas, 1989). Tentamos,
aqui, dar a forma a “pessoa” por detras desse rdizcgeu aparecimento, sua leitura do
jornal, seu caminho de saber. Sera como Sartreljéai no inicio da sua maior obra “O Ser

e o Nada™

O pensamento moderno realizou progresso consideragereduzir o
existente a série de aparicdbes que o manifestarsavelise com isso
suprimir certo numero de dualismos que embaracawaniilosofia e
substitui-los pelo monismo do fenémeno. Isso t@rglado? (Sartre, 2011,
p. 15).

O Call Center observado em Porto Alegre exige estéss precisas, rapidissimas,
decisbes frente a pressdes diversas, um continwivaalas resolucées de problemas de
clientes exigentes, principalmente os do Rio deidanou seja, atendi clientes cariocas na
maior parte do tempo — a “Regional Rio”. A dist@neazia muito preenchida ja comeca ai.
N&o somos cariocas, resolvemos as questdes datesan questdes, sdo coisas concretas
para continuar gozando dos produtos contratados, TEléfone, Internet. Nesse sentido
ndo ha um “centro” no mundo Call Center, uma praga, existe, mas esta ndo é

justamente aquela dos clientes.
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A estrutura do atendimento e base de assinantétiqua. O Rio de Janeiro, de
certa forma, esta muito perto dos gauchos da emmlservada, ao mesmo tempo ha
realmente uma distancia infinitesimal/comunicacipgae bloqueia o atendimento, muitas
vezes. Neste sentido o operador sabe, ouve doaupewssor, que precisa registrar tudo o
gue foi conversado com o cliente, mas, se o faa@gcara os maiores desniveis e absurdos
interacionais. Estas dimensoes, este “poderia ssty velocidade da ordem, e seu néo
cumprimento, constitui um valor (ndo dizemos aggganegativo ou positivo), mas, para
esta dissertacdo, é um agregado que complemergasnimgentos de pensar as questdes

lacunares, obliquas, tangenciais, nas comunicaglasCentral de Relacionamento.

Clientes que iniciam com uma postura muito benéwdado que tém um interesse
pratico e consumista, chocar-se-4o com aquele a@@#call center que gostaria de uma
frieza infinitesimal em todas as situacOes. Se exguismos atender os clientes cariocas,
todos os dias, diversas demandas e situacdes,qéepoada mais se difere no mundo
organizado pelas midias e grandes corporagfesag@nvozes, nem isso, ja que estédo
todas no mesmo canal. Esta hipétese coaduna coetlaacqunde se entende que ha uma
“espiral” da comunicacao midiatica que atinge aneragdo do consumidor brasileiro, onde
este fala “dos problemas” midiaticos, ndo se reflerj exatamente, na maioria das vezes,
aos contetdos, mas aos problemas de sinal e dimdéagéem valores de suas mensalidades.
Também ha o fato de se impedir a barbarie. O regtecisa corresponder a certos
parametros de pertinéncia onde a demanda néo somis&a no texto escrito. Todavia, se
ela o for, ndo ha, efetivamente, uma grande difereNeste ponto podemos lancar uma
outra hipotese: os operadores de Call Center attrabglham, num modelo de referéncia
patriarcal, direcionado ao supervisor, e a empresseus mecanismos “ocultos” de
avaliagao, onde circula pela central uma moralicialaso correto da ferramenta, mas que

€ altamente contingencial e diferencial. Nesteténiicada caso € um caso”.

Se o atendimento da empresa observada se localizassdade do Rio de Janeiro,
talvez o prédio ja teria sido implodido, pelos aastes. Esta dimensdo das distancias
(Ciéncia da Distancia) instaurada pela l6gica é¢s@mento do setor de telemarketing no
Brasil, cria estes novos mecanismos e coédigos. &lomor acaso que a Central de

Relacionamento observada é chamada de “site”. Faga® a Porto Alegre, a cidade do
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Rio de Janeiro estd dependente, pois os clientesxcas sdo atendidos pelos gauchos. O
fildsofo e critico cultural alem&o Hans Magnus Hrsberger, que defendia no século XX o
surgimento de uma linguagem poética mundial, fakolare o aparecimento de um novo

medo, o de ser provinciano:

Onde quer que se esteja hoje em dia, ouve-se fialg@rovincia, em tom de
gueixa ou autocensura. Nunca esteve mais difundidmmedo de ser
provinciano. Bem, ele é infundado, pois presumexiaténcia de algum
lugar central quanto ao que seria facil concordanjo papel como arbitro

em todas as questdes intelectuais seria incontelstAté agora atribuiu-se
esse papel a duas ou trés metrépoles européiageEt@nou, ou ao menos
reduziram-se estas a meros locais de difusédo. Faarprovincia e pensar
em interior pode ter funcionado na Alemanha dossaz® diante do brilho

de Berlim; mas hoje, nem Londres nem Paris témtiaal palavra em

matéria de juizo critico. (Enzensberger, 1985,233)

Podemos colocar o objeto em perspectiva de quecrologia e a internet
aceleraram a globalizacdo a niveis ndo mais meresr&, neste contexto, os Call Centers
estdo jogados num mundo indiferenciado, mas em deasovas decodificagbes pela
sociedade, cultura, e universidade, na contrapantid serem a espécie de “centro”
contemporaneo de muitas praticas sociais. A “bagageltural” do operador estd em
guestdo no momento dos atendimentos, mas de oena,fela sumiu do protocolo das
necessidades. Basta compreender como a sociedede mefere, esta pratica. Geralmente,
0S grupos sociais e o0s individuos, em conversase sobtrabalho de Call Centers,
consideram a profissdo como um sacrificio, alénseleaber que a remuneracao € baixa.
Existe até a informacéo de que, para se aposemtassia profissdo, o trabalhador precisa

de “apenas” 14 ou 15 anos de servico.

Pensemos se uma parte da classe trabalhadoraibaggiindo estd se configurando
para esta nova realidade, que surgiu de um lapsoaude uma vertigem digital, e de um
avanco tecnoldgico “na selva”. A empresa obseraagdta individuos a partir dos 18 anos
e com segundo grau completo para admissao ao hoabal cliente carioca, se formos
interessados em diferencas regionais e comparaggmgafico-culturais, pode explodir
num dado momento e nos passar, transferir, a aulEle fica irritado quando a transfere,
mas em muitos momentos, fica orgulhoso. Parecefajlaecom o sistema midiatico. E

ouvido, é gravado, € bem tratado, geralmente.
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Assim sendo, defendo a tese de que o operadorlE&der esta atualmente num
“universo lacunar da cultura”, imagem que pode e ao de abismo indiferenciado das
comunicagdes. Ora, por qué a vida do Call Centerviraria ciéncia, ou pelo menos por
qué o trabalho de atendimento n&o se tornaria wrestd@p ao trabalho em Comunica¢io?
Ali a comunicacdo € a completar-se, 0os sinais @ac@ aparecem por todos os lugares.
Afirmo que a cultura de empresa € Comunicacao, esstrabalho, sei, ndo tem “o tom”
de uma pesquisa de “OrganizacOes”. A prestadorsedacos de telecomunicacdes e sua
empresa terceirizada devem vir ao mundo (mesmeesiiggamos ocultando os nomes das
empresas, por uma questao ética); ela ja estdameksendo como empresa importante e
de referéncia. Os pesquisadores em comunicacér taBo tenham tempo para pesquisar
ali, ao vivo, no estresse corrido das chamadas @ésejos. Eu vejo de perto a questao, e €
uma questdo de comunicacao. Os trabalhadores gusan do seu sustento, como todo
mundo, mas preferem ndo aprofundar reflexdes carativas, sabem que as questbes de

trabalho e sustento familiar sdo as mais relevantes

No entanto para mim tornou-se uma questdo ciemtifljanto com as outras
guestdes, e estive no campo, com uma atitude dardepbjeto falar. As insinuagdes deste
projeto, tentando unir a visdo macro-social com &ran experimental, empirica,
observacional, de campo, servem a tentativa de ca&oloa comunicacdo na
contemporaneidade como em processo de consumagioasua ciéncia se fara visivel ao
mundo, ndo sendo apenas objeto dos seus pesqgesabesse sentido, € o mundo do ng,
dos nés, que deve ser tecido, na confluéncia aépliias e idéias lancadas. As vozes do
mundo contact center podem vir ao mundo da pesaisam este projeto esbogo os rumos
de uma metodologia para se pesquisar comunicaniené a realidade do telemarketing e
dos call centers. E importante perguntar, portagual € o poder do sujeito call center hoje,
em termos de consciéncia trabalhada para o mundenfilentamento verbal, a partir de
uma necessidade de constante atualizagdo das nm@wlogias e processos

comunicacionais, um conhecimento que precisa edtmlizado. Esta pergunta fica no

% S350 os rumos de uma estética, de uma antropoldgisenada a comunicacdo. O préprio fato de se

trabalhar num projeto nos joga nesse mundo deacdketdados, impressées, algumas “forgacdes”, que sa

“pbs-pagas”, como é o conceito de “vencido”, opastode “vincendo” (pré-pago). O trabalho em questdo

também quer ver o “ao vivo” da influéncia dos tesnm® conceitos da empresa observada, na vida dos
funcionéarios. O tempo regido pela acdo vencidaneerido, coisas marcantes na acdo comunicativa do
operador de Call Center, lidando com o ambiengnfigiro.
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limite das tentativas de novas codificacfes dest® mniverso que emerge, e que muitas

vezes é negado pela pesquisa, justamente pelasfimeacrifical que nele esta contida.

4.2.2 Aderéncia como processo colaborativo

Todo trabalho exige cumprimento rigoroso dos hogarGeralmente nos trabalhos
Nnao se pensa o atraso esteticamente, como sigagadae do dinheiro, de uma maneira,
pelo menos de “entrada’ no trabalho. A “aderénéia’ medidor das entradas e saidas do
trabalhador na maquina, o que torna o trabalhddizelo. Cobra-se muito este indice de
rendimento. Ele, efetivamente, garante mais lupara a empresa e para os funcionarios.
A correcdo e a ‘“religiosidade” nesta pratica gamanfpontos muito favoraveis. O call
center entra “ao vivo” na coisa, que € viva, o hudw cliente (ndo seria paciente?) pode
ndo estar bom. Podemos ter um revés, e esse mvéstado pela “Monitoria”, mecanismo
de avaliacdo por notas do atendimento dos opemdbie preciso acertar tudo, confirmar
tudo, como esté escrito no “Site Interno da Emprésgar onde estdo todas as palavras da

empresa observada.

O Call Center entra vivo numontinuumindiferenciado de pessoas, demandas e
vozes. Ele precisa trabalhar sua matéria da médhora, ele pode “zerar a monitoria”. No
geral é justamente a aderéncia o mais importataeé Eazer tudo no horéario programado
no sistema chamado na planilha que cada operadsuipdugar onde esta programada a
vida futura do trabalhador, pelo menos até seusirpos 15 dias. Para fazer intervalo é
preciso acionar o descanso, é preciso voltar doadss e acionar a disponibilidade. Seja
isso entdo o que quero dizer: 0 mundo das palaeste ambiente € totalmente significante
e signico, mundo de inferéncias ao mundo da viaes, medidores estdo ligados, podendo
julgar interessante deletar um operador muito aldtr. “Disponibilidade”, neste caso, &
homadlogo a nossa disponibilidade nas redes digitais mundo dos acessos, no tempo de
resposta que damos a nossos interlocutores no ndigitkd. Este € um trabalho fortemente

marcado pela questdo da “demanda” e sua aceitdt@otodavia, uma bibliografia

% |sso é homélogo ao que o meu psicanalista me, dieitle o comeco da anélise: “O Grande Outro §a lu
onde estdo todas as palavras” fazendo referénsiarssinamentos de Lacan.
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interessante que versa sobre o universo dos CateBeenqunato logica trabalhista. Ruy

Braga aponta este descompasso neste interessae: tr

Exatamente por se tratar de um setor que, em c¢eedida, condensa uma
variada gama de tendéncias inerentes a reestruigcagrodutiva

capitalista, a produgdo em escala industrial devggrs informacionais

representa um campo privilegiado de observacdo dastradicdes e

ambivaléncias do trabalho na contemporaneidade. t@digbes e

ambivaléncias que se tornam mais significativas ngoa ao nos

distanciarmos das promessas poOs-marxistas da smdgedhformacional,

pensamos no processo de formacgdo de uma condighetqmia renovada

pela progressiva informatizacdo do mundo do trabalpela fragmentacéo
dos coletivos de trabalhadores, pelo crescimentelesado da oferta de
empregos no setor de servicos e pela superacdo eticdo salarial

‘canodnica’. (Braga, 2009, p. 66).

Nesta miriade capitalista onde Ruy Braga apontde@-conceito de “empresa
neoliberal em rede” o autor vai falar também de timaabilizacdo (nunca definitiva, vale
lembrar) das formas coletivas de agéo social nadraliracdo capitalista.” (Braga, 2009, p.
67). No mundo pratico da Central de Relacionamente,estou analisando, pode acontecer
de um supervisor ir buscar um operador relapso,esté prejudicando “a aderéncia da
equipe”. E este o ponto mais importante. A adegéffeire” a equipe, porém ela é tida e
encarada dentro de um processo de individualizajgésta dimensédo entra ndo s6 a
vigilancia de supervisor a operador, mas, tambémn;alega a colega. O capital estd em
movimento. E normal, de tempos em tempos, gerabnemia vez a cada duas semanas, 0
supervisor liberar os operadores do atendimenfazer uma reunido, mostrando o que

esteve errado até entdo, e 0S NOVOS rumos quepseatpve tomar.

Podemos também salientar as dificuldades que omdpes tém nos momentos
iniciais da jornada de trabalho, quando uma podiighatendimento ndo esta funcionando,
guando ha uma lentiddo no sistema, quando o lagm dlgum problema, atrasando o
trabalhador, e, naturalmente, diminuindo seu salaNeste caso, podemos também
mencionar a entrada de um novo componente que eincid aderéncia dos

colaboradores/operadores: 0 “Reldgio”; um sistem@éacionado imediatamente ao inicio
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e ao fim dos horarios planejados para as pausasame e refeicdo. Todavia este
mecanismo € o mesmo que bloqueia os funcionariogasnvezes, para diversas praticas,
inclusive, sua lentidao, para “logar’ na maquinaisiele determina que um operador so
pode acionar o dispositivo cerca de 5 minutos adeesua jornada de trabalho. Isso
ocasiona, por exemplo, uma tomada de atitude velmzacionamento dos demais

dispositivos, para que o operador entre em lintmeatendimento, no seu tempo previsto.

4.2.3 Site Interno da Empresa: a base escrita de referéiac

O “Site Interno da Empresa’ detém o saber, as pmdavsuas sequéncias, 0
instrumental para a correta acdo no confronto cemotdicitacbes dos assinantes. Ele é a
ambiéncia de referéncia para o trabalho: é o softwapregado para as resolu¢des dos
problemas e das demandas dos consumidores. Odesupao treinados para orientar os
operadores, e também, a pesquisar no site inteanentpresa. Este sistema de busca é
dindmico. Ele muda com o andamento do “Curso do ddurda empresa observada,
guando as coisas se modificam, e entdo ele ézddaltodos os dias, durante todo o dia.

O mercado funciona assim, o mundo globalizado émasss “valores” mudam
muito rapido, as chances de sucesso, para os opesaduncionam assim. Todavia este
sistema esta marcado por um forte contingente siénaias informacionais, que se tornam
nao relevantes para diversas buscas dos funcignatamla a emergéncia do tempo de
atendimento. Neste sentido, o operador de teleriagklega com um mundo de possiveis,
de pistas, para argumentar para o cliente. Estatuale‘liberdade” € apenas parcial. Até
certo ponto desta pesquisa pareceu algo forcado aumiéncia simbdlica do mundo
observado com a realidade das funcbes e acOememees a processualidade das

solicitagbes. Depois j& parece mais claro que testd intimamente ligado, e o bom
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conhecimento da ferramenta opera resultados, @b fjue articula o0 mundo financeiro

com sua poténcia simbdlica (apropriacés).

Mesmo assim podemos afirmar que o “Site Interndngpresa” funciona como
uma maquina estatica, que vem de um outro conpmforaticas, mais lento, diferenciado
do “boca a boca” na empresa, este sim, um proceaso efetivo. Para este efeito a base
escrita ndo é, totalmente, “de referéncia”. Eldnéstsa, obliqua, e trava pesquisas. Ela
infirma procedimentos que sdo dispares do verbaléquecessario passar ao cliente, num
mundo de determinacdes juridicas vivido com desessip entre esta “lei escrita” e as
atitudes argumentativas necessarias durante o i@emt. Esta pratica, e esta
processualidade, criariam o “autdmato rebelde” Rug Braga cita em livro de referéncia.
No artigo “A vinganca de Braverman: o infotaylorsmomo contratempo” (2009) o autor

vai mencionar que:

Nas CTAs, os jovens trabalhadores ndo consegueancac uma insercao pratica
nas légicas de identificacdo politica e simboliea adasse trabalhadora do passado e
acabam sendo tragados na espiral de uma prolef@oiraarcada por tentativas individuais
de progresso social. A propria condicdo de hetereidade vivida pelos operadores —
oriunda tanto da logica da individualizacdo, quaddalo salario, das metas, dos prémios e
outras — contribui para interditar a configurac&audcha identidade coletiva no trabalho, de
interesses comuns e do sentimento de pertencineenion grupo sujeito as mesmas

condi¢cbes econdmicas e politica do restante daectagbalhadora. (Braga, 2009, p. 85).

Se a base escrita do sistema fosse um mecanismdcafsenso”, tudo,
praticamente, poderia estar resolvido. Nossa int&@éé de que isso ndo ocorre. H4 um
grande abismo, € um buraco imenso, é uma distamfaita entre o que se faz e o que

poderia ser feito dada, tanto a configuracdo diédeste trabalhista, quanto da base escrita

%6 Onde estamos no mundo do conhecimento? De ontiem@sy viemos, para apresentar-nos como projeto &
ciéncia? A tentativa de discussdo também é sobneaksras do mundo onde estamos, como estamos
construindo conhecimentos a vista de formalizagéais sdo as tendéncias principais, onde estara¢@o”

da pesquisa, se estamos caminhando a universigladeniversalidade? Cremos que o trabalho ciemtiga

um labor dos signos, e se ndo estamos ainda noocdmpcurso” almejado, estamos vivendo tendéncias
privadas, quem tendem, esperam, ser e mostraresseMaso o valor do dinheiro e o significantealiohe

as notas de dinheiro, séo células que caem nosaeote, referindo-se aos indices de trabalho,jatioe e
buscados com o bom “uso da ferramenta”. As punipBesmbiente observado, muitas delas, séo por mau o
ndo uso da ferramenta.
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de referéncia, que indiferencia o dinamismo daigaajuando esta estd em atendimento
oral. Enfatizemos sempre a perspectiva do “Nivelolbasico, o elementar, o “refém”das
demandas diversas e néo filtradas. Ha um embaralitantle palavras e acdes; ha uma
corrida fantasmagoérica pelos melhores ditos, os petinentes, as melhores solugdes, que
geralmente se passa de colega a colega. E prasistiri uma lacuna enorme separa a
empresa contratante e a contratada (terceirizatigervada), e as palavras dos operadores,
da realidade demandante dos clientes cariocash@ueretendem saber das légicas que
estdo escritas no “Site Interno da Empresa”. Neas®, o sistema € educacional mas o
processo tecnoldgico e mercadologico impede, mu#éass, o consenso e o entendimento.
Este espaco, podemos inferir, € o das lacunas doamimnais existentes em muitos
processos comunicacionais da sociedade, trataraljeto observado homologamente as
redes digitais e as midias de massa. Todavia, cesuvemos fazer um estudo centrado
num ambiente especifico, com tempo relativamenendg de observacdo, pudemos
constatar certos elementos comunicacionais, e tilfiasw, que prevalecem numa “micro-

sociedade” como esta.

Onde esta o rigor no ensino da empresa? Como @$erip ser elaborado? Qual
seria a matriz tedrica, epistemoldgica, heuristigara lidar didaticamente com essa
guestdo? Supomos que é no levantamento de perghigéteses e inferéncias que esta
realidade possa comecar a ser posta em quest&oé Het lugar privilegiado para isso no
momento atual de nosso pais? Empresas de callr cesti#o numa espécie de nova
modalidade de educar, enunciar, legitimar indivedduem redes sociais, redes de
relacionamento, com o novo discurso e saber téngaiktico-operacional que evocam?
Podemos responder afirmativamente. E tracar outmasologias, inclusive. Podemos
também entender que, do ponto de vista do clieaste, ndo tem preocupacdes
epistemoldgicas. Nestes casos, quando o operadwrstra um grande conhecimento da
“ferramenta de trabalho”, o consumidor muitas vedescarta este conhecimento. Todavia
este saber persiste e ele vai circular pelos camigbmunicacionais e enunciativos dos
clientes, quando referirdo as préticas existensgdgral da central de relacionamento, no
mecanismo “A sociedade critica os Call Centers” epnbdavia, a mesma sociedade,
desconhece, por exemplo, o sistema operacionahme difuso, de uma grande empresa

de servicos de telecomunicacdes. Nosso trabalm,esta pesquisa, € justamente mostrar
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este processo interno e, talvez, mostrar a soaedanho funciona uma empresa de call

center, visando esclarecimentos pertinentes agseugpropriacdes dos objetos em questao.

4.2.4 Os Suportes, agentes do saber: caminhantes da infioacéo

Existem os suportes. Sdo pessoas que geralmeptesgaram pelo atendimento,
fizeram prova concursiva, e ganharam nova funcdes Ecaminham” muito dentro da
central. S8o muito requisitados. Pode-se dizer‘guguéem” tem efetivamente certeza de
tudo que faz ali. Os suportes, pode parecer estyaamseguem resolver melhor as coisas
por estarem “de fora” da acdo. Efetivamente possjgeam conhecimento maior do
universo das demandas e das respostas e ofertz®.aPiorém estar de pé, ajudando o
operador sentado, tem uma diferenca sutil, quezahga respeito a tudo. A ordem que sai
da boda do suporte para o operador é um nivelngessido presente da demanda, onde o
préprio suporte pode nao ter absoluta certeza @medimento, mas, enfim, € um
procedimento, que faz referéncia a outras pratjaasficadas dentro da empresa. A
informagcdo que vem daquele que caminha pelo hdgzda central € outra que a do
operador, sentado.

O espirito da noite caminha pelo pavilhdo; ha entido que est4 se construindo
num momento especifico, é a tendéncia, alguns pdliteen que algo esta “bombando” e
algo ndo — o fluxo informacional das tendénciasiamies geralmente encaminha os
trabalhadores a respostas codificadas segundo tastégms internas da empresa,
ocasionando, parcialmente, a incomunicabilidade cooonsumidor. Dos suportes, pelo
menos um deles, ja disse, em reunido, que essa&igévilegiada. Mas onde esta o saber
definido dessas premissas? Como o suporte agergndsajeito suposto saber’? Vejamos
gue o modelo “abismo indiferenciado das comunicagdatendimento Nivel 1” favorece o

conhecimento instrumental e prévio dos instrut@epervisores e suportes.

No entanto, o atendente (Nivel 1) desconhece umadgrparte destas ldgicas, e
funciona como “filtro carnal” inicial, de todas astdemandas. Entra ai a dimenséo do
absurdo, quando um operador pode fazer inUmerésit@s?) perguntas, de certo modo
mais do que o normal em outras légicas sociaisa pan suporte técnico. Entra uma
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dimensdo de constrangimento, pois, se 0 suportesafie, geralmente é abatido de
“estresse”, oblitera a questdo, d4 uma ordem,gnfar procedimento de prazos para passar

ao cliente (“diga-lhe que daqui a 5 dias corrid9s..

Entraria ai uma pergunta nossa, de pesquisaddrevistador, que seria a seguinte:
“As perguntas que operadores fazem a suportesezvésqres tém respostas satisfatorias?
Vocé gostaria de perguntar mais? Por qué?” Cormsiglea uma pergunta-chave que tenha
a ver diretamente com as propostas desta dissertAc®ropria pergunta, contudo, ja
contém um caréater de abertura critica, pois afirsima, que as perguntas, em determinado
momento, podem ser “infinitas”, ou melhor, ou sgjadem conter um contingente de
demanda aberta e irresoluta, dada a enunciacadietdec a base escrita do sistema
estatica, e a logica terceirizada da empresa, geEsp responder dentro de um tempo
habil. Entra ai a dimensdo da midiatizacdo, anategée, onde o usuario de internet,
principalmente, comunica-se com “todos”, ou sel@,nélo esta direcionado diretamente a

alguém, a um sujeito especifico.

O consumidor se comunica com toda uma base refalele codigos e posturas de
atendimento. Costuma-se privilegiar o éxito na astp do que um entendimento maior,
mais detalhado. Isso evidencia que o Call Center & mesmo tempo ndo, um espago
tentativo, tendo em vista que € uma profissdo cquadquer outra, mas que contém uma
ancestralidade “de desespero” relacional, onde Gagdas podem aumentar a qualquer
momento. Neste caso, “a massa” dos trabalhadorgeramsobre a qualidade no
treinamento a funcdo. Dependendo da maneira comope@mador pergunta terd a resposta
gue destinou, assim como, analogamente, é a refggidanalitica. O suporte ndo tem
muito tempo para ensinar a apenas um operador Edguisitado por muitos, dentro da
Central de Relacionamento. Exigem, geralmente, qyo@erador de telemarketing fique
com a mao levantada, esperando ser atendido. Depdmdlo seu “espirito”, no tempo da
pergunta, tera uma resposta que tem a ver comostiar@, sendo que todo o ambiente esta
interligado numa l6gica midiatica que excede ag¢gms imediatas, muitas vezes. O “boca
a boca” na Central de Relacionamento funciona.edi®cnesta pratica que ocorre entre 0s
suportes e 0s operadores. Sabe-se também que rsupiostes conseguem alcancar a

posicao de supervisores, com o0 curso, 0 andamergoalestada na empresa.
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4.2.5 Chamadas Perdidas e Caos Tecnolégico

Registro de um moment®abado, 20 de outubro de 2012; inoperancia narsaste

atendimento, na empresa observada. Nesse momentorraacdo chegou de que seria um

tempo grande — das 22h as 6h do dia seguinte, dom®s clientes confundem as palavras

oferecidas, de que ha uma inoperéancia no sistenaéeddimento, com uma falha de sinal

em seus aparelhos, até as 6h do dia seguinte o fatie a inoperancia é recebida com

alegria e festejos, pelos operadores. E a provgudedurante o atendimento se vive em

continuo estresse, confronto, dificuldade em faseolhas, dificuldades e medos de lidar

com o “double bind” do sistema.

Gostaria apenas de citar trechos de textos que eatdnternet sobre a teoria do

“double bind” (duplo vinculo) de Gregory Batesdin tara a Comunicacgéo, sobretudo pelo

respeito que se deu, através da histéria do sétjod Escola de Palo Alto. No texto

“Gregory Bateson: Um Cérebro Privilegiado” HumbeMariotti escreve sobre o duplo

vinculo:

Trata-se de uma situacao que se estabelece quandgassoa se vé diante
de mensagens simultaneas de aceitacdo (amor) &£dejeO fato de tais
mensagens serem simultaneas e contraditérias,diazgrie quem as recebe
figue confuso. Esse quadro é freqlente no remidiliar, e ocorre em
especial entre criangcas e pais. Segundo Batesomjtosd jovens que
desenvolveram esquizofrenia muitas vezes tém iaistérrelacdo de duplo
vinculo na infancia. Assim, € comum que criancagaoude seus pais falas
com multiplas variantes do seguinte teor: ‘NOs gogis muito de vocé, mas
temos de castiga-lo porque se ndo o fizermos vécéei comportar mal, e
Nao queremos que iSSO aconteca porque queremosiganigostando de
vocé’.Publicado, com modificacdes, na revistaot(Sdo Paulo) 60:23-
27,1995

Em outro texto, de Adalberto Tripicchio, o autopesfica melhor uma situacao

gue rendeu a Bateson grande fama e credibilidade amabitos da Comunicacdo e

Antropologia:

%" Disponivel em: http://www.geocities.com/plurivefgregory.html
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A mé&e de um jovem esquizofrénico foi ao hospittavi seu filho, que
estava em franca recuperacado apdés um episédio gimicagudo. O doente
pareceu feliz por reencontrar a mée. Acolheu-a ocespontaneidade e
colocou o braco ao redor de seus ombros. A maeniediatamente um
movimento de recuo. O doente retirou 0 braco. Diseea mae: ‘Vocé ndo
gosta mais de mim?’ O doente ruborizou-se e el@smemtou: ‘Querido,
vocé ndo deve deixar-se incomodar e assustar t@miante por seus
sentimentos.” O doente ndo ficou um minuto a mam a mée e, pouco
depois, agitou-se, agrediu um enfermeiro e precrgmeber tratamento. O
texto tem o titulo “Teoria do Duplo Vincul&®.

Verificar a existéncia de uma lacuna no processouodicativo € trazer ao mundo
académico a praxis de uma central de relacionamamie geralmente o trabalhador é
sujeito de uma passividade modrbida, na grande pErteempo, e por iSSo precisa agir
contra, ao contrario, e tomar as rédeas do atentiimiglas isso exige uma atitude, escolha,
gue nao bate exatamente com a verdade e a jusdificamdo pode ser empregada uma
universalidade. Podemos encontrar as causas dessso ncomportamento sem
universalidade em Bauman no livro “A Sociedade Jitllializada: vidas contadas e

historias vividas”:

Por que nos, estimulados a agir pelos desconfagtoscos endémicos do
modo como vivemos, mudamos nossa atencdo com Mmedfdéncia e

concentramos nossos esforcos nos objetos e olgetiue ndo possuem
relacdo de causa com as fontes genuinas dessesnfl@$os e riscos?
Como acontece de a energia gerada pelas ansieddadedda continuar

sendo desviada de seus alvos ‘racionais’ e seraipata proteger, em vez
de remover, as causas do problema? Quais sdo d®esagelas quais as
histérias que contamos hoje e que tdo raramenteegu@s ouvir, se é que
gueremos, vao além do estreito e esmeradamentadzerecinto do privado

e do ‘ser subjetivo’? (Bauman, 2008, p. 21).

A demanda que vem dos clientes € diferente do ilyoareceptivo ofertado; o “Site
Interno da Empresa” sobrevive mal as investidasctiestes, ndo da conta das milhares de
possibilidades enunciativas dos clientes; ndo higip&o possivel, num ambiente marcado

pela pertinéncia e perfeicdo objetivada, e peloptemio atendimento, o que comprova

% Disponivel em: http://www.redepsi.com.br/portaltintes/soapbox/article.php?articlelD=360
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nossa inferéncia sobre a incomunicabilidade. Muigg®s 0 supervisor vai até a posicao de
atendimento do operador para cobrar que a ligag@m@mtum desfecho, ou mesmo envia um
“e-mail” particular ao funcionario. As contradicoes sistema (software), trabalhadas
minuciosamente, podem nos levar a perguntas pesfica campo da comunicacdo. Talvez
este mecanismo “publico”, de registros escritog, perte dos clientes, e respostas das
empresas, crie uma nova processualidade que atnjproprios centros receptivos, 0s
SACs, coagidos a encadearem acdes mais voltadage@wdimento e ndo tanto ao motivo

estratégico, exitoso, mercadolégico.

Isso pode afastar um pouco o peso das “descautslagteologismo) sem freio dos
produtos oferecidos e irresolvidos pelo sistemeroitico e pelo aparelho receptivo
humano de um call center receptivo. E este proaessiniso, porque ainda em implantacéo
no Brasil, que faz com que muitas ligacdes sejardigess e que, muitas vezes, as 00:00h
de domingo o sistema “caia”, para manutencdo, @pesadores tenham de passar a
madrugada justificando que ndo podem prestar atemio, mas, a0 mesmo tempo,
prestando. Creio que as criticas a este “sistemauas logicas principais existam
atualmente em forma de reclamacgdes publicas, @assano site reclameaqui.com.br. Por
isso limito aqui minhas inferéncias sobre este amrepte de uma Central. O processo é
reconhecido pelos operadores como “bom”, porqueaadis tensdes de atendimento, mas,
ao mesmo tempo, exige logicas de uso repetitivpalievras, justificando o atendimento,
informando ao cliente que “ndo ha o que fazer”.tdl@somento, todavia, um operador

“mais disposto” pode entender a demanda do cledesatar a ajuda-lo.

Todavia, o procedimento é claro: supervisores pesfesroperadores que fechem os
programas principais, onde estdo o0s contratos diestas e a base escrita (site).
Evidentemente este momento lacunar do processanieitas cliente ao cancelamento de
suas assinaturas, mas, a contradicdo: neste mgroecdacelamento também néo pode ser
feito. Este ponto do atendimento, geralmente nadrugadas de domingo, gera 0s mais
pesados momentos de estresse e estranhamentddggcdida profissdo. Os consumidores
perdem o direito de perguntarem sobre seus problersaseus produtos, porque o sistema,
0 software “caiu”, e tem hora programada para vokando necessario o cliente ligar

apenas a partir deste horario programado.
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Perguntamos: para onde vai o individuo e a socedathndo as demandas
“irritam” a tal ponto que a comunicacdo se tornaaupenuria? A sociedade esta se
organizando para que ndo hajam tantas “falhasédggi. O sujeito que emerge no tempo
da midiatizacdo num pais terceiro-mundista comorasiBé dado a logicas de uma
“incomunicabilidade” prevista para ndo entrar noEcpssos burocraticos e ndo resolviveis
no momento — 0 momento em que O Uusuario “quer” mafglcoisa? A comunicacao
midiatica, brasileira, € uma que antecipa as fatltasistema estatal e privado, ordenando
suas locucgdes e acdes para um processo que fpj@ckssos canhestros de comunicagéo,

como sao o0s SACs e as Centrais de Relacionamento?

4.2.6 Atitudes Praticas no Sistema: Expertise: Vistas Técnicas sem

comparecimento

O atendente, operador, Call Centmymeca aer certa autonomia no seu trabalho
guando passa a responder ao conteldo da empresartdgorma, obliqua. O registro
mental da experiéncia confusa de um sistema altengasinformativo tem contrapartida
na imagem mental da resposta. As inUmeras ambugsdalo sistema precisam ser
respondidas com certa ironia também; sdo mensagensém lacradas que devemos
responder ao sistema, coisas entrecortadas, cgisasse misturam também com a
linguagem alienante do relampago entropico das agems diferidas e difusas que caem
num lugar onde o sujeito ndo tem contrapartida.c@&inuamos, se Nnossos registros
escritos fazem sentido, mesmo que néo haja respdstas ao que escrevemos (e ha mais
respostas, dos supervisores, ao nosso comportameantdransferéncia” de ligagdes),

vamos caminhando & nossa prépria seguranca foral.

E por isso que o ambiente midiatizado duma CerdealRelacionamento se

assemelha a uma universidade. Temos de nos commpostaZom 0 barco em andamento,

% Uma “mé&o” se insinuou logo na entrada, na emprésatentar algumas acdes do “Site Interno da
Empresa”, “onde estdo todas as palavras da empresa’dizer muito desinformativo anunciava que a
navegacao por aquele lugar ndo era possivel, magsmo tempo dizia que estdvamos no caminho carto d
pesquisa. Essa méo é uma emocao, quando aparege j@o ha uma bussola, algo muito confiavel, para
seguir, a ndo ser aquilo que seguimos naturalnmperés informacdes dos suportes e supervisores.&™m
seria a emocao da esperanca.
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com o avido em pleno véo, confiando na nossa &tito@ nossa continuidade, na esperanca
de que nosso trabalho tenha valor e uma contrdpantim mundo que ndo sabemos bem
como é. E bom também tensionar conceitos, no casstrmos projetando a moralidade

do operador de contact center, com aquilo que &aNeto vai projetar sobre um outro

sujeito:

O ator social — o narrador — ja ndo seria mais niérprete, mas um operador de
indicialidades, de conexfes. Ndo se trataria de Ugaa irracional, mas de uma
racionalidade segundo a qual ndo poderiamos dielafesa, na medida em que as légicas
de sentidos ai operadas tratam de dar sentido meaqolo que seria impossivel de ser
nomeado, como o real (aquilo que na psicanélisgoéatado como o que sobra). (Fausto
Neto, 2006, p. 5).

A empresa observada ndo conversa com o operaétardinte. E por isso que este
trabalho é sobre um abismo indiferenciado de cocagfies, e com isso ndo quero dizer
gue seja sobretudo negativista ou que tenha [sérapra fatalidade incomunicativa. O
trabalho vivo numa profissdo de comunicacao eludetasnente uma incompletude no
objeto, que faz referéncia ao modo como a CiénaiaCdmunicacdo trabalha os seus
objetos. O modo como respondemos as ordens, narpastulados da empresa, contém
um carater subjetivo, demargem comportamental, que segura o0 operador a maquina.
Podemos ou ndo podemos ter um caderno na nos$A MU intento é registrar questdes
de duplo vinculodurante o atendimento, fazer registros para egquisa. Em algum dia
posso ser finalmente interpelado e ser coagidaedgu meu material de escrever a caneta.
O processo de Seguranga da Informacéo é claro quetdpermite objetos dentro da P.A.
Isso ndo € totalmente respeitado, como varios syirecessos. Faz parte da ‘expertise’ do
operador e da ldgica fluida da operacdo, das motidarias, que se modificam

constantemente.

Como este é um trabalho sobre distancias relasipnai dissimetrias

comunicacionais, pareceu importante achar um ‘cadehtro do atendimento, que

%0 cabine do operador. Mesa, cadeira, computa¢heasl Sefo telefone).

93



evidencie este processo. Podemos dizer que sal&atma situacdo na qual o informante-
operador ‘promete’ um comparecimento humano a dasdiente. Geralmente estas visitas
técnicas (VTs) sdo agendadas para o dia posterisoliditacdo do cliente. Ocorre,

evidentemente, de serem postergados os dias, @umisempre ha horarios disponiveis na
agenda, imediatos. Esta situacdo esta configuraodoém, e caoticamente, por uma
frequente auséncia dos técnicos, um “ndo compaeetaregular’, 0 que gera inimeras
reclamacdes por parte dos assinantes da emprgsapfo projeto de selecdo ao mestrado
no PPGCOM Unisinos possuia o titulo: “O Abismo fedinciado das Comunicacdes”

onde, provavelmente, minha energia enunciativa pafeaso” tenha surgido no préprio

atendimento. Um cliente reclamara, como mostreiwtomda auséncia do técnico numa

VT -Visita Técnica.

Dado o “tamanho enunciativo da demanda, a raivassdmante e o assedio verbal’
resolvi, por uma indignacdo, em resposta dizeruiméabismo ai’. Esta situacédo configura
um descompasso linguistico entre a tecnologia, @osta humana’ (no
trabalhador/técnico’), e a ‘defesa’ da empresa,paote de um operador de call center que
vive 0s sintomas de uma estranho processo de rieagdio dos servicos de
telecomunicacOes no Brasil. Neste caso os aposesidiatizacéo, vide Fausto Neto e as
reflexdes sobre a enunciacdo em tempos de midiabzafuncionam como elemento
paralelo para pensar as ‘chances enunciativas’telesperadores e suas escolhas de
palavras. Neste limite 0 sujeito enunciador viveawrenca de que a sua fala possua uma
‘completude’, no entanto completamente afetadagx@mplos l6gicas de “caminhos de
sentido” onde o que ha, efetivamente, uma incomgetuma falta, e uma precariedade
comunicativa: Neste momento o atendimento e acgitudo Call Center é vista por uma

l6gica da midiatizag&do, porém num plano outro.

Todavia, efetivamente, nesta sociedade “em reded das interacdes faz parte de
um mesmo processo, e as condicdes procedimentaaseddimento fazem parte de um
mesmo ‘circuito’. Para o que diretamente nos istae(VTs e ndo-comparecimentos)
temos uma logica que implica uma postura do atéadem justificar as auséncias, mas
daquilo que ele ndo conhece. Nesse caso o0 telelgpeteabalha com indices e

possibilidades sintométicas: o tamanho do texters@aminhamento da VT; 0 momento em
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gue o cliente liga; o tom de voz do cliente, e segs oficiais do “porqué” do néo

comparecimento. Muitas vezes estes registros saoéocias resolvidas ou ndo, que
destacam, por exemplo, que o cliente ligou parmm@resa, solicitando o cancelamento da
VT, pela ‘URA’, atendimento eletrdnico. Essa sifia¢cmuitas vezes (na maioria), quando
0 proprio técnico efetua o cancelamento, por ‘réaep ou ndo querer’ comparecer. Vemos
gue estas situacdes implicam uma estrutura relacronito tipica do presente nas midias,

nas redes digitais e nos servicos de telecomuresaco

Ha uma ‘expertise’ dos trabalhadores e dos “amatiem lidar com a tecnologia e
suas possibilidades abertas, configurando “espegopimiados” (Ferreira; Folquening,
2012), onde as interacdes estdo num processo iventaoncorrencial e altamente
estratégico. Assim ha espacgos de fuga em processodificacdo e legitimidade, onde as
normas juridicas ndo necessariamente alcancamacitbade” das acdes e das quebras de
contratos. No entanto o vinculo permanece. As sdarianejabilidades dos técnicos ainda
ndo recebidas como apostas e crencas, por vezgagdas coisas sdo assim no Brasil’, e,
caracterizando-se uma relacao de trocas, apog@ig@es. O cotidiano do estresse com as
VTs ndo cumpridas, a espera pelos técnicos, panet® com um imaginario de classe
média brasileira. Estas ‘injuncdes paradoxais’ mimaambiente de opera¢do numa central
de relacionamento. O que importa neste trabalharities e especulativo sao certas
dimensdes relacionais. Muitas vezes ouvimos osteke‘terem sabido’ de que o técnico
esteve no portdo, na frente da casa e declinowaviad técnico, para o teleoperador nunca
podera falar com o técnico. Existem situacdes eenogeliente esta com o técnico em casa
e este poderia resolver mais agilmente alguma ddsmnae falasse diretamente com o

atendente da empresa observada.

Existem, naturalmente, situacbes em que este cdaigoebrado. O processo de
monitoramento da ligacbes pode captar este proesmtamequivocado e ‘punir’ o
operdador com notas baixas, ou descontos de pdiatuac'nota de qualidade’. O curioso é
gue o0s avancos e as mutacdes neste sistema gSs&d® muito dinamicos. Assim temos
de esclarecer que no momento em que isso € easrNMd's, pelo menos para a equipe de
operadores em que estou, horéario (madrugada) emedrio de Janeiro, as VTs nédo se

configuram como uma demanda cacdtica. Este fluxtamemte se direcionou para outros
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setores. Mas isso ndo pode efetivamente estar ngualjem dos operadores. Os
movimentos terceirizados da empresa ndo situam eradpr em altos niveis de
esclarecimentos. A inferéncia possivel, neste mtmenque a logica dos call centers,
companhias de servicos de telecomunicacdes, passageeas e bancos, funciona num

nivel de comunicacéo e codificacbes segundo uretivafade do presente’.

Como caminhar na incerteza? Como se configuraiestginario do presente em
termos de sintomas dos processos tecnoldgicos tyueaanos processos interacionais,
configurando uma sociedade midiatizada, onde aidg&cavancou vertiginosamente,
produzindo, no entanto, um déficit informacionatih® os operadores precisam apostar na
presenca dos técnicos as VTS, 0 processo ¢é altamisstmétrico. Precisa-se trabalhar com
uma energia de confianca razoavel para informagéeventos que irdo acontecer. No que
refere aos procedimentos formais (escritos) harénoias especificas que vao dando o tom
do dia dos sucessos ou insucessos das VTs. QuandoVd esta dentro do periodo
agendado, mas ainda ndo conta com a presenca rdootéo operador deve abrir uma
ocorréncia de codigo “RI2 — Comunicacdo para déspae O (Agenda Blogueada).”
Isso € informado no “Grupo da Ocorréncia”. Num sabpo “Tipo da Ocorréncia” de
coédigo “RI2 — OS2 - Confirmar data de agendameréoi-se, entdo, a ocorréncia
encaminhada para a area técnica, onde esta deWerénar ao cliente o ‘paradeiro’ do

técnico.

Desta forma cabe ao operador apenas abrir esteocia e informar ao cliente que
receberd um contato da empresa. Evidentementeasinuérzes, este contato ndo ocorre. Se
0 contato ndo ocorre, e o cliente liga novamente)Ndvel 1’ (onde me encontro durante a
pesquisa) que precisa registrar as reclamacfesentinto o atendente de Nivel 1
geralmente nao sabe como a questao foi tratadea &Emia dimensao posterior da vida dos
servicos de telecomunicacfes, onde a sociedadéisttate do conhecimento das logicas
deste setor, e da realidade das terceirizacdess [psbcessos ‘bloqueadores de palavras’
marcam uma tendéncia nos programas de atendimamo g assertividade, raciocinio
rapido e capacidade de resolucdes criativas. Ma® gode haver criatividade numa légica
organizada por um sistema, com codigos pré-defindi® funcionamento? Talvez pela

31 0S: Ordem de Servico.
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propria dinamica do fluxo informacional, e pelaenat;do humana com um sistema que se
auto-recria diariamente. No caso das VTs sem caupaento temos uma processualidade
gue, como jA mencionamos, esta marcada por asgsmelr ‘tamanhos enunciativos’
desproporcionais. Esta parece ser a principal cligvea de nossas propostas, perguntas e
apostas. Estamos na comunicag¢do, um campo ondgsivdes o relacional, o simbdlico e

0 sentido.

Entra uma esfera do “valor da relacdo”, a satisfag&renca no presente, no futuro,
e na tecnologia. Curiosamente é um campo altantamiado e valorizador da palavra.
Este ndo € um truismo, por mais evidente que skjgiea do CALL = Falar. A palavra,
aqui, tem valor de autoridade, representa uma ndagiéima um procedimento. O curioso
€ que estes saberes e esclarecimentos podem cresé¢edividuo, Call Center, e ele
permanecer na esfera, circularidade do sistemaraliatento Nivel 1. Nas légicas de
continuidade na empresa, esta permanéncia (nagayama funcdes mais qualificadas)
detém certa ‘prisdo’, como se 0s operadores, sguecesta expressdo € usada na empresa,
como alguém ‘preso na central’. A situacao de dsdwisunciona segundo outros processos
mais criticos, onde o desrespeito ao cliente arasdhorario de inicio do trabalho, e faltas
injustificadas, configuram elementos razoaveis par@mpresa descartar o colaborador.
Pode-se construir toda uma carreira no Nivel b, @gjetivo na empresa for meramente um

salério e jornada de trabalho relativamente peq(@&g2ah por dia).

4.2.7 Monitoramento de Ligagdes e Economia Conversacional

Outro espaco interessante € o monitoramento dedkgasofrido pelos operadores
de telemarketing, que ndo sabem qual ligacéo sefidae avaliada. Depois disso ha uma
nota ‘de qualidade’ sobre o atendimento observkdtas observagées nos propdem uma
série de mecanismos de raciocinio e exemplos daesmpue possam interessar a

pesquisa, e aos outros pesquisadores, pois amafisopria empresa, como se isso fosse
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uma espécie de ‘modelo de sociedade’, dentro daesiepO maior problema e toda duvida
atual para isso: ao nivel das regras interpre&@thema pertinente utilizar, usar, Foucault,
sobre o ‘controle’? Certamente um livro como “VigeaPunir”, cuja primeira edicado é de
1975, pode ser interessante, em termos de analmgiasmologias. Muito do que Foucault
fala dos corpos doceis, corpos adestrados, vigddrierarquica, sdo homélogos as centrais
de relacionamento.

Todavia nosso intento aqui é puramente empiricpecsativo, e calcado nas
impressOes surgidas durante o semestre 2013/2,iscplida “Midiatizacdo: aportes
metodoldgicos”. O esforco maior do professor J&egaeira foi mostrar que o pensamento
abdutivo e a analogia sdo o que melhor se encaiganadelos comunicacionais de
construcao de casos desconhecidos. Poderemos tatoké@tacionar perguntas ao nivel do
significante: “ocontrole remoto” da operadora de telecomunicacfes (TV a)cao invés
de trabalharmos com “o controle” de Foucault. E rdvel de trocas significantes.
Certamente outras trocas mais complexas surgirao.

Para tanto usarei, primeiro, este esquema intatpret que mostra tanto os lugares
de fala dos sujeitos envolvidos nos processostatiess de entendimento e pretensdes de

validez, como suas possibilidades ou impossibiedatk enunciacéo :

- Monitoria (ndoconversacom o operador; emite notas qualitativas (0 apHda o
supervisor, sobre o operador.).

- Supervisor ¢onversacom 0 operador; se conversa com a monitoria: ‘nao
interessa’.).

- Operador éscuta, ouvegconversas aleatorias; conversa com 0 supervisar, na

conversa com a monitoria.).

N&o devemos nos impressionar com 0 que nao € isipnésel: quero dizer que o
operador de Call Center, na maioria das vezes,ereavsozinho”, ou que, na maioria das
vezes, ouve conversas dos outros, dos colegasutios atendimentos, os gritos de outros
atendentes, as falas do supervisor. Mas ele ndwecera voz da monitoria. Ela € invisivel,
ela nem fica mesmo na prépria empresa, muitas yeaesse sabe o horario em que se foi

monitorado, ndo se sabe porque esta ou aquel@digafoi. Esta l6gica implica um pouco
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do “pai” da Psicanalise, que pode ser perversoasmutzes, no processo educativo. A
monitoria se interpde elogiando o que ‘nem foilkdm’ e se cala, isenta, do que foi muito
bom. Para onde vai o que foi muito bom? Para arabiadiferenciado das comunicacgdes,

dos projetos, dos programas?

Este exemplo da monitoria quer mostrar também @giad que impera nas redes
sociais, digitais, onde n&o se sabe exatamentesmdeerta ou se erra, apenagsesta
Este é o elemento principal, a palavra primordiakte projeto: fazemos uma aposta em
Nnosso comportamento, e como toda aposta, ele tar&etorno também obliquo. Esta
dissertacdo é um adiantamento, para nos defendeumasdefesa socratica. Lacaniana (?),
mas defesa para o novo mundo digital que se dobdifou liquidificou, nas redes, onde
ndo sabemos muito bem o que esta acontecendo.if©® dbecomportamento da monitoria,
isenta, asséptica, ndo € o mesmo do Orkut (suneiddd Facebook? Gostamos disso?
Conversamos sobre isso? Isso € um segredo? Issestémuito bem codificado? Quem
codificar isso € quem?

O operador de telemarketing, que néo recebe i@gdes diretas do mecanismo de
monitoracdo (apenas as notas e alguns feedbackiso®scsobrevive por uma légica
aleatoria, obliqua, indireta, de aposta. O mecamnidenatendimento, ou seja, a sua pratica,
esta voltada para um “fora” do quadrante supervisamonitoria, pois geralmente o
operador nao refere, ou nao pode referir, os pmo@sdos internos da empresa. Muitas
vezes isso nao serve de justificativa para o dieBin termos de entendimento, supomos,
esta seria uma melhor saida, alternativa, no psocéZara o filosofo Spinoza, isso seria
viver uma “paixao triste”, pois o homem esta distatdo do ‘bem’, ou seja, da sua poténcia
de agir, daa¢cOes e mesmo das “paixdes alegres”, que estdo um passodaacdes

Sim, o operador € passivo, mas ele tem uma |6gielez este mecanismo
exploratério do empirico movimente o texto (FemgifFolquening, 2012) sobre as
estratégias de acdo de individuos em ‘espacosmorgdos’, onde existem as logicas de
‘sujeito & e ‘sujeito de’. E uma pista exploragdbem interessante, justamente num
momento atual, o qual, podemos ver que a conviersacbm o cliente pode haver, mesmo
sabendo-se monitorado, onde entra a dimenséo dmdda incompletude da midiatizacao,

e das novas codificacées que o presente das apdesédia e tecnologia sugerem.
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Nesta conversa o operador pode falar sobre muwiaasc amor, profissdo, desejos,
arte, musica, personalidades da Globo, situacdbgaotlo pais. Mesmo assim, mesmo que
avance em opinides polémicas, e mesmo criticarglstema, o operador pode formar uma
economia linglistica que o possibilite largar cedaisas, reter outras, e mesmo assim nao
ser monitorado de maneira negativa, ou ser demitedempresa. O esquema mostra que
pode haver, e que ha, um ponto de trafego conversddumano (ainda, um pouco mais
ainda) entre a monitoria e o operador. Evidenceaaque o operador pode, deve, passar ao
cliente estd implicado em todas essas complexasa®gle expor e reter, e que entre
monitoria e supervisdo h4 uma comunicacdo sadiear esclarecida. Do supervisor ao

operador € quase isso, com nuances, chamadospggesiiticitacdes, retencdes.

Como ja& destacamos, na empresa observada, o sistem@onitoramento é
avaliativo. Notas sdo enderecadas aos funciona@osremos, diretamente, mostrar os
argumentos que elucidem uma légica paradoxal, eewain mecanismo de controle, mas,
também, certa afetividade, obliquidade e apostan Nedas as ligacbes de um Unico
operador, todos os dias sdo observadas. Fica ursemsm de que, mais ou mMenos
aleatoriamente, uma ligacdo no dia, € escolhidata@ente ha um fluxo complexo,
matematico, e de niveis imateriais, que colocanoaitoria naquele momento, ou naquela
ligacdo gravada. No entanto, hd uma defasagemgepaeobliquidade, “paixao triste”, ou
mesmo um conforto (aposta) familiar, ou seja, umildgxgio consciencial estd em jogo. Isto
envolve dimensdes de culpabilidade e esperancacbem um relativismo de justificaco.

A maquina monitorante € um elemento frio, asséptmmoldgico, pertinente, ndo
conversacional, que dirige as acoes, tal como wda social, que com o0 tempo vai
alterando suas logicas, premissas, causando sagpnes usuarios, e direcionamentos. Na
empresa analisada (pois tratamos bastante cometsseflas acdes), ha um potencial
discurso de interpretacdo da monitoria, causando ‘aamversacao sobre’ as avaliacoes, e
os temores. Ha expectativas diarias, ha o fatougeogsupervisor aciona o operador para
receber a nota, e as demais avaliacdes por ed¢dtentanto, na logica das dissimetrias, o

operador geralmente ndo consegue viver muito a,rfecadamente, e historicamente, os
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procedimentos. Como eles mudam constantemente, annpyocesso € tentativo e
diferentemente, o operador vive uma ‘coacédo derasppiando ha um desnivel salarial,
gue implica uma ndo completa adeséo a légica dxe@imentos.

Nesse caso, a regra, as normas, a lei, circula comealor material, como insumo
do processo, gerando a necessidade de apostaficgtighas, e busca pela coeréncia e
seguranca moral. Neste sentido, esta segurangastadpncionam como o liquido, o éter,
de um processo que une o0s colaboradores, na lddgcaum presente ao bom
comportamento. Quando o operador atua bem numndetdo dia, estd disposto ao
trabalho de maneira equilibrada, recebe melhotemed de todas as pessoas da empresa, e
ganha ‘pontos’ ndo mensurados, qualitativos, consupgervisores. A logica instavel do
trabalho, todavia, ndo garante que um empregadypadio publicamente, va corresponder
aos mesmos indices nos dias seguintes. Como dhimaéaepetitivo e as demandas sdo
incertas, fica um descontrole entre reconhecimenfasibiente da empresa), e
relacionamento com o cliente. Certamente um graugdibrio e inteligéncia emocional

s80 necessarios a este tipo de trabalho.

O sistema de “subida” de cargo é feito por provadeoo candidato precisa ter,
como pré-requisitos para a concorréncia, indicpeaificos. Nesse caso um ‘0’ (zero) na
monitoria impede que o candidato se lance aos gsoseseletivos por, no minimo, 3
meses. A légica da monitoria evidencia uma pratiaeecida com as redes digitais. A
interacdo em torno das regras é baseada em camjdetccrencas em um campo de
pertinéncias, onde cada detalhe pode ser deciSludas vezes observamos que alguns
teleoperadores tém suas notas diminuidas por akyuos de portugués, ou, por exemplo,
ndo perguntar se o cliente deseja mais alguma eoidmal das ligacdes. Se o operador
seguir todas as regras prescritas pela monitordadigance muito grande de tirar a nota
maxima: 10. Temos de salientar que as notas sdwnilslizadas publicamente pelo

supervisor, numa espécie de e-mail coletivo paguipe administrada.

N&o esta, geralmente, o nome do operador, mas (seera matricula, antes da
nota. Um momento muito complexo € quando um dositores ‘desce’ de sua posicao
oculta e faz a escuta de uma ligacéo, lado-a-lado) o teleoperador. Esse ritual de

passagem, aceitagdo, € muito dificil, pois se eeideo tamanho da voz e da demanda do
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cliente, de que os procedimentos usados ali s&mrostos e devem ser aceitos. Por uma
I6gica de conhecimentos mutuos (vejam que é oteligne sabe efetivamente o que fez, e
gue esta acontecendo), a interacdo no Call Cememisp ser de trocas tentativas de
informacdo. O aparelho, a maquina, o sistema, tera unteligéncia especifica, que se
renova, que cresce, também com a acdo dos inds/idumlavia o tamanho enunciativo,
juridico, moral, do cliente, leva o operador a persr o sistema de forma inferencial. Nao

e, efetivamente, um trabalho de passar informacdes.

E um servico argumentativo. O sistema tem mdltiphadradas, os angulos
possiveis, crescem em quantidade, relacionabiljdadeos produtos oferecidos se
expandem. Mesmo que um operador esteja correte@uma@yumento e procedimento, a
palavra do interlocutor pode desequilibrar a pregatdade, porque baseia-se, 0 caso,
sobretudo, num conflito. Quando pensei esta pesagstava nela implicada uma vontade
de estudar a interacdo nos seus aspectos paradaléecnicizacdo dos direcionamentos.
Estava problematizada uma tentativa de avaliaréeade uma situacédo indeterminada em
termos de tele-servicos e relagdes técnicas eatrsumidores e operadores. Esta relagéo
tem um componente sinistro que seria Util de aavadisb o ponto de vista da comunicacao,
onde ha certa maneira de descrever os processteraos de agles. Esta ‘agéo livre’, no
interpretar, descrever, entra numa dimensao oesteganha, quando se aborda uma Central

de Tele-atividades. Monitoria elude o cuidado ewntle.

Também o componente sorte estd em jogo, e, fundamente, a esperanca, a
passividade, a aposta, e a paixdo pelo procedimémdte quadro relacional implica
movimentos de tentativas de legitimacao individuargle a voz forte e ‘no vazio’ sobre o
gue é ou nao correto nas acbes em atendimentalacipela central de relacionamento,
praca de alimentacédo, bares fora da empresa, tnd@gparticular e ao fim da jornada de
trabalho. E, efetivamente, este componente queasdltrabalhador, pois estas informacdes
se tornam Uteis no topico das acdes de seguraoEnea. Estas vozes educativas, essas
legitimacdes, ouvidas a todo o momento, pelos linadares, que passam boa parte
‘ouvindo conversas’, porque elas sao publicas,igordm um relacionamento indireto com

0Ss mecanismos de monitoragéo das ligacoes.
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Para verificar as falas presentes no amiiadl Center e suas operacdes, 0S
sujeitos/atores sociais implicados sdo os teledpeea (a massa indistinta dos
trabalhadores, que poderdo ser caracterizados enowimutro momento como “novo
proletariado®?), e os supervisores, ou seja, sujeitos que detémntoole sobre as a¢des dos
funcionarios da operacao, e que decidem o quewsealendo se deve fazer neste regime
de trabalho. Usos distintos desse panorama (muadoatialho) podem ser pesquisados
trazendo o que o livro de referéncia na matéridofiroletarios: degradacdo real do
trabalho virtual” (2009), organizado pelos socid@esdrasileiros Ricardo Antunes e Ruy
Braga, mostra quanto as debilidades do processategiazia/segmento Call Center na
sociedade:

A saber, h4 uma imagem da industria de call cent@ens especial,
telemarketing), qualquer que seja sua modalidademna doente ou
problematica do ponto de vista do trabalho e dasspas. Isso porque ela
apenas afirma a estratégia de controle em gestaedarsos humanos e as
praticas tayloristas de organizacdo do trabalhog¢ral de alto indice de
TURN-OVER e de remunerar muito pouco a for¢a dealle. (Nogueira;
Cesar Bastos, p. 138).

Esta l6gica, frequente em outros niveis e dimendéesentral, € que vai acentuar
uma existéncia comunicacional onde geralmente macosiversa diretamente com 0s
interlocutores de referéncia. As acfes sem didléggue vao nortear essa outra
processualidade interacional, onde os publicos @am os quadrantes enunciativos,
constituem uma légica “imolativa”, onde poderiamagiscar a situacdo de um
‘imolacionismo simbdlico’ nas praticas de Call Gantbem como em espacgos digitais
fortemente constituidos pela obliquidade e expeemtcomunicacionais. Neste caso,
estamos longe de um consenso normativo a maneiberidas, onde a tentativa de
entendimento, a agdo comunicativa, racional e eipatdcia, € atravessada pela acgéo

estratégica, voltada para os fins utilitaristag@céntricos do individuo.

32 As Centrais de Relacionamento, de certa forma, $&w novidade. A questdo do “Fordismo” e
“Taylorismo” norte-americanos, do fim do século X&Xinicio do XX, é apontada como o modelo, pelo
menos entre 0s socidlogos, no qual esta pratiéaieserida. Contudo, este espaco de trabalho (eu te
atividade) detém capital simbdlico importante (eistade por um fio — de uma conversa telefénica).
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A possibilidade de analisar uma central de relasignto com o cliente incita
varios questionamentos sobre a tecnologia atuéintéeste caso, podemos trabalhar com a
construcdo de ‘inferéncias no intervalo da tecnialogfor qué intervalo? Porque muitas
coisas acontecem no processo de saber ‘0 que fazsistema, como proceder, 0 que vale,
0 que nédo vale? Os trabalhadores de call centemmviuma sensivel ‘alienacdo’ aos
processos. Aquilo ndo depende exatamente delefrdéns que vem de cima, de outros

lugares, o mecanismo muda rapidamente.

Quando os operadores ndo sabem algo, podem chamsurporte, 0 supervisor, ou

0 colega do lado. Ha um sistema interno, uma reddge estariam todas as acgles e

procedimentos a seguir. Este aparato ndo satisiapéarte dos trabalhadores. Ali ndo ha

perguntas e respostas diretas. H4 caminhos objigowgplicados, e geralmente a demanda
do cliente tem um caréater, um tom, diferente daqgile se apresenta ali, além do “tempo

objetivo” para o encerramento das ligacoes. Assinitas vezes, o operador deve crer no

dispositivo de rede (e de educacao) para nortearagbes. Certamente, a monitoria esta de
olho e ouvidos nisso. Mesmo assim, nem semprdesperadores sao “zerados” por causa

de néo consultas ao Site Interno da Empresa.

A inferéncia no intervalo da tecnologia quer petgunsobre 0s mecanismos
enunciativos dos “usuarios” do sistema, e de ugsate redes digitais, sociais, quando a
tecnologia avanca e o espirito humano, nem tardaurfia decalagem entre os sistemas de
inteligilidade sociais e os sistemas tecnoldgicBssa se manifesta com disrupcdes
semioticas e reatividades (controles). Essa € uatdzno dispositivo que converge com

as proposicoes de Ferreira (2014).

Devemos nos conformar com as diretrizes do sistenesmo que o cliente ndo
aceite isso. Ai se configura um desnivel interadiomm défict conversacional, que
atrapalha o cliente muitas vezes. Vejamos que aemambservada admite pessoas a partir
dos 18 anos de idade e com segundo grau compégjoigitos minimos). Quanto tempo
leva para que essa pessoa consiga “dominar’ argisee ndo incorrer em erros com o
cliente? Isso leva muito tempo. Todavia o opergubate, pdde, estar ali. E certamente ele
nem sempre ir4 pedir ajuda humana para resolvecas Como o atendimento € muito

dindmico, uma ligacdo se encerra e logo, no segsedointe, entra outra, o teleoperador,
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naturalmente, ndo solicita auxilio todas as veEZkscré no na técnica e na tecnologia, nas
normas, no dispositivo idealizado, ele faz juncderssoriais, ele usa sua artimanha. Tudo
porque o cliente precisa estar satisfeito com adatgento, mesmo que o procedimento
esteja errado.

Como fica um cliente sabendo que seu problemarés@ucdo em 5 dias Gteis? E
uma espera ingloria, ingrata. Mesmo assim, ha ésgao sistema interno, e palavras dos
superiores que afirmam: ‘sim: este € o prazo’. @mdde ter sido um erro o cliente ligar
para a empresa. Existe a questdo da “Re-chamadaieja, quando um cliente liga
novamente para a central de relacionamento. Isspu@mao se satisfez com o atendimento
anterior, ou por ndo lhe ter passado seguranca,pangque o procedimento foi,
necessariamente, errado. A monitoria observa reag,nem sempre “ataca” este erro. Ela
sabe que ha uma logica afetiva, e uma economiaz#o, djue perscruta o atendimento,
sabendo que o operador ndo € uma maquina. Entédd@am discurso de que a monitoria
€ severa, mas realmente, ela ndo é. Ela educhalhaalor para que este tenha um caminho
de pertinéncia saudavel, ao longo de sua jornadamq@esa. Este mecanismo afetivo,
dentro da empresa, tem relacdes analogas e hormdalogaa “vigilancia” nas redes sociais

gue, todavia, ndo é objeto deste estudo.

A inferéncia possivel, neste momento, é que adddas Call Centers, companhias
de servicos de telecomunicacdes, passagens aérbaaces, funciona num nivel de
comunicacdo e codificagcbes segundo uma ‘afetividddepresente’. Este processo é
“sabido” pela monitoria. Defendo a ideia de que ecamismo de monitoramente de
ligacbes ndo € exatamente ‘severo’ e punitivo. Magssmo assim, como caminhar na
incerteza? Como se configura este imaginario deepte em termos de sintomas dos
processos tecnoldgicos que atuam nos processoacioteis, configurando uma sociedade
midiatizada, onde a técnica avancou vertiginosamenmbduzindo, no entanto, um déficit
informacional? Como os operadores precisam apoptar,exemplo,na presenca dos

técnicos as Visitas Técnica(s VTs), o processtaénainte dessimétrico.

Precisa-se trabalhar com uma energia de confisamgzavel para informacfes de
eventos que irdo acontecer. A monitoria sabe disss, circula pela central, um discurso

altamente temeroso e “referente ao pai”, onde ®océralgo que deve circular por

105



redundancias e irritabilidades. Muitas vezes hasfoamacdes ‘incorporeas’, ou ao nivel
dos discursos ou usos (ou usos errados) de palayuas desencadeia processos que
atrapalnam o sistema. Ha diversos setores na mesm@esa, os chamados de
especializados, mas nem sempre o teleoperadocsateestes setores funcion&hEntra
uma dimenséao posterior da vida dos servi¢cos dedelenicacdes, onde a sociedade esta
distante do conhecimento das logicas deste setts, realidade das terceirizagbes, o que

afeta diretamente a comunicagao entre os intedoesiem questao.

4.2.8 A ambiéncia externa: nas bordas da circulacdo e ami&o publica

Sugerimos, para esta pesquisa, o estudo do usuelmepregado “gerindio” nos
atendimentos de telemarketing, e porque esta falmaexpressdo se amplia, o que
certamente € errdoneo do ponto de vista grama#dzlixo, um texto retirado da internet

gue especifica bem esta pratica e esta problemética

“A praga do gerandio no atendimento

Cada vez mais comum nos callcenters, vicio de $iggm gera inseguranca nos clientes
Os scripts de telemarketing chegaram as empresasilbiras adaptados
dos ja existentes nos Estados Unidos. No inglésmpo verbal no gerundio
é utilizado com mais freqiéncia que no portugués.aaptacdo para o
Brasil houve uma traducgdo literal, sem mudanca empo verbal. E o
gerundio, na forma e frequéncia que é utilizadotelemarketing, ndo é
adequado para o portugués brasileiro. Aqui, essepte verbal é utilizado
quando queremos falar sobre uma acdo continua dutque ocorre
concomitante a outra. Por exemplo: "Minha famili& ipara o Rio de
Janeiro na sexta a noite. Eu estarei indo paraardil de SP".

Com o telemarketing o "gerundismo" instituiu-se oosendo um padréo
mais educado de passar as informacdes para o elie@s operadores
sentem que transmitem uma linguagem mais formalig calta. Errado! O
uso do tempo verbal no gerdandio em excesso naertriée objetividade,

% Certa vez um supervisor me interpelou cobrando eu miito: “Vou lhe encaminhar para o setor
especializado”; ou seja: uma transferéncia indevittaentanto a cobranga veio no sentido de uma¥pal
empregada” de maneira errada. Esta palavra, teseandadeado um processo de “histeria” no cliente@ E
empresa?
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nem tao pouco prontiddo no atendimento. Passa,a®ensacdo sempre de
uma acao futura distante, gerando a insegurancaliente sobre quando
sera feito. Certa vez ouvi na empresa "Eu vou estatando estar
pesquisando” O cliente pensara imediatamente: "@o&nVai realmente
fazer?".

E o pior € que o0 uso se faz tdo instituido comogadéo, que o vemos
disseminado até fora do telemarketing. Entre joyprnacipalmente, em seu
esforco de buscar uma comunicagdo que pareca moaista. Na escrita, ja
encontro excessos desse tempo verbal também.

O telemarketing tem como uma das preocupac¢desipaisca reducdo do
TMA. Mas néo investe na redugcdo do gerundismoatgfia importante
para tornar a linguagem mais objetiva. Certa vezonitorando uma
operadora que "estourava" seu TMA, cronometrei @xylicacdo dada por
ela a um cliente. Contamos, pelo menos, 10 ocoménde gerundio
inadequado. No feedback reformulamos as fraseseenpo reduziu em 25
segundos. A rapidez no atendimento pode ser melhotam reducdo do
uso do gerundio, ndo necessariamente falando néglo. Varias sdo as
estratégias para eliminar esse gerundio: transcrews atendimentos e
reescrevé-los com tempos verbais no presenterdsitie textos especificos,
entre outros.

Além dessas e outras estratégias, € importanteranosd operador que o
falar natural é muito mais importante do que tentbuscar a fala, deixa-la
formal, principalmente usando erradamente algo @ faz parte da
nossa. Lingua Portuguesa.
Ana Elisa Moreira Ferreira é fonoaudidloga e diredo da Univoz.
(univoz@univoz.com.Bf 3*

Em outro texto, também capturado da internet, veunas nova regulamentacéo da

Anatel (2012), proibindo o uso do gerundio nasdige de telemarketing:

“Anatel proibe gerundios em ligagcbes de telemarkgtCALL CENTER —
Apés suspender as vendas de chips da Oi, TIM, Céaexibicdo do seriado
Chips e a ingestdo de batatas chip, a Anatel amuncdm plano de agéo
para exterminar o uso de gerindios em ligacdes elemarketing. “E
inadmissivel que uma pessoa use trés ou quatrmsen fila indiana para

3 Disponivel em: http://www.callcenter.inf.br/artgy@6940/a-praga-do-gerundio-no-

atendimento/imprimir.aspx
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passar uma orientacdo que deveria ser clara e direexplicou, por
telefone, Luiz Pareto, presidente da Agéncia Naadide Telecomunicacoes.
De acordo com a nova regulacédo, o uso de express@i®® “vamos estar
transferindo sua ligacdo” e “o senhor pode estaruagdando que vamos
estar resolvendo o seu pedido” sera passivel deandd R$ 4 milhdes por
gerundio. Em caso de reincidéncia, serad aplicado pescopata no
operador de telemarketing. Enquanto se preparava paumerar todas as
proibicdes programadas pela Anatel, Pareto entroulem tinel e perdeu o
sinal da ligacdo. A reportagem do piaui Herald tantretomar o contato
mas teve suas chamadas encaminhadas para a castal 3"

E possivel notar que a ultima parte do texto exiicglmuito bem o cenério de

“incomunicabilidade sobpreposta’, existente na @mtin do telemarkegting (a propria

reportagem perde o sinal) e das tecnologias dgitaitelefone celular.

Um outro texto (também da internet) exemplificaso do tempo verbal, de maneira

incorreta, principalmente quando em demasia:

“Call Center — como usar e evitar o gerundio”.

Segundo Reinaldo Passadori, a dica & simplificaex@zesso de formas
verbais; entenda

Por: Talita Abrantes

Gerundismo foi um termo criado para designar a jmatde utilizar o
gerundio em demasia, de forma a se tornar um wiedinguagem, um
modismo vocabular. E um hébito que o falante adge@irque perante a
linguagem padréo é considerado erréneo.

Muito foi falado por grandes nomes da gramaticarsotal uso, o que
contribuiu para conscientizar as pessoas de quer&de, ou até mesmo
para esclarecer aos que desconheciam, mas aindena&so ocorre com
frequéncia.

Se vocé for atendido por alguém que vai estar magolaou vai estar
ligando ou vai estar fazendo, por favor, expligeé#chdamente que:

O certo é: O verbo deve ser expresso com o infaitiu simplesmente no
futuro, conforme as formas a seguir: * _eu vouwahg., ou, mandarei..., ou,
eu farei... ".

% Disponivel

em: http://revistapiaui.estadao.comlbgs/herald/economia/anatel-proibe-gerundios-em-

ligacoes-de-telemarketing
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O verbo no Modo Indicativo em geral exprime idew@lgjetivas, nao
podendo, portanto, gerar uma dependéncia. ExemgMandarei a
proposta para sua analise”. E uma afirmacdo que wuixa dividas sobre
0 que vai acontecer.

O gerundio acontece com o0 que estd em movimeritb,ees curso, um
processo que tem certa duracdo. Exemplo: “Na pnaiquarta, quando
vocé estiver viajando, eu estarei preparando asgieas. ”

Esta formacé@o esta correta para expressdes queramostma acdo a ser
praticada no futuro e que deverd ocorrer simultameate a outra acao,
também no futuro.

Seria gerundismo se disséssemos:

“Na proxima quarta, quando vocé estiver viajandeu vou estar
preparando as palestras”.

Aqui temos a formac&o do verbo ir + verbo estarerbo no gerdndio. E
desnecessério ndo acha? Nao € um excesso de foarass? Simplifique!
Ficara correto, objetivo e elegante®

Um outro texto nos informa sobre os inicios aneéstto uso do gerundio, que

vinha diretamente dos scrpits em inglés, traduZiteralmente:

“O Polémico Gerundismo

Respondendo ao pedido feito em forma de comerdgtiono blog, hoje vou
falar um pouquinho sobre um assunto polémico, o umgdsmo.
Muitos profissionais que participam dos meus curspsncipalmente
aqueles que trabalham na éarea de call center, petgu freqientemente:
"Afinal, por que o gerundismo se tornou um vici@ @édo mal visto?".
Especificamente, falando dos servigos de atendomeatcliente, acredito
que grande influéncia tenha vindo dos manuais (fg#st) que
apresentavam uma traducdo literal do inglés, ja queervico de call center
teve inicio nos Estados Unidos e foi exportado pava Brasil.
Os manuais traziam, por exemplo, algumas expresedoe® “We'll be
sending it tomorrow” e eram traduzidos ao pé dadetou estar enviando
amanha”, sem que se dessem conta de que o gerémdioglés nem sempre

% Disponivel em: http://www.televendasecobranca.bofeducacao/call-center-como-usar-e-evitar-o-

gerundio-34844/
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conthua o mesmo ao ser traduzido para a nossa uding
Até entdo, no inicio, parecia uma linguagem rebdacgara alguns até
sinbnimo de bom gosto! Mas o tiro saiu pela culaprais o servi¢o tornou-
se sinénimo de chatice.
E verdade que a origem da implicancia com a lingaaglos call centers é
decorrente de outros fatores do servico: o hordrioonveniente em que
muitas ligagcbes sdo feitas, a impessoalidade dondateento e,

principalmente, o tempo que se gasta para ser &end
Agora, ndo vamos generalizar todas as centraistdacimento, afinal, em
muitos casos € um servigo imprescindivel para r@sumidores e nem
todos os servigos desse tipo deixam a desejar., Hgeempresas estao
realmente empenhadas em mudar a visdo que temts siEvico, pode

apostar!

E, verdade seja dita, o gerundismo virou um viaspalhou-se do sub-solo
até a cobertura de uma grande empresa . Nado € sixadade dos call

centers.

Bom, mas vamos ao que interessa : e o tal do gajesta certo ou errado

?

Resposta: Dependel! Ha gerundio e gerundismo.

O gerundio, acredite se quiser, ndo é tao vildao camaginamos, ele existe
e é para ser usado. A grande confusdo estd em catiiza-lo
adequadamente.

Vamos as explicacoes:
Quando se diz, por exemplo, "Nao me telefone nesss porque eu vou
estar dormindo”, esta correto! Pois indica um preme (dormir), ou seja, o
ato de dormir tem uma determinada duracdo (muitzes bastante longa).
No entanto, “vou estar transferindo sua ligacdo” uen processo quase
imediato, basta apertar um botdo. Portanto, é zdilo de forma
equivocada. Isso € gerundismo. Opa! Mais um magbia@a odiarmos o
gerundismo! Na maioria dos casos, dependendo dgdeque ficamos
pendurados ao telefone, a duracdo da transferéueidigacdo pode ser
eterna! E, assim, inicia-se a saga das mais vasadaisiquinhas que nos
dao arrepio.
Concluindo, quando vocé estiver fazendo algo que,duse o gerundio,
sim! Agora, se vocé estard enviando um fax, esduRg@ue se demorar,
ndo sera devido ao tempo de operacdo, mas simmapotgpassado até que
ela se efetue, e ai coloca-se em duvida a propicééacia e competéncia de
quem envia o fax?’

3" Disponivel em: http:/lailavanetti.blogspot.com207/09/0-polmico-gerundismo.html
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No texto analisado, estes “casos” sdo interessgmiggue o futuro “vou estar
transferindo”, criticado pela sociedade, pelos dexsobre telemarketing, efetivamente
implicam uma logica complexa e dificil para os @geres de telemarketing. A maioria dos
trabalhadores do segmente ndo decide e “faz” inr@dente uma acdo: a acdo é protelada
e ndo depende (ao vivo) da experiéncia do atendénteou estar transferindo” implica
uma logica de “colaboracionismo” complicado, pragaonde partes da empresa nao se
comunicam imediatamente e o gerundio vira um siat@® processos internos a essas
empresas, muito mais problematico do que a sodedads textos [sobre call center]
geralmente entendem. No caso, desde texto, nada“lzgertar um botdo”. N&o. No
telemarketing os botdes funcionam diversamentanddi, muitas vezes, a efetividade da
acao, por parte de um trabalhador que funciona camo intermediario entre o

funcionamento da tecnologia e das acdes de umdeyemnpresa.

4.3 O intermidiatico

4.3.1 Reclame Aqui

Elegemos o site “Reclame Aqui” (reclameaqui.comfmja nossas observacoes
concretas: a forma como a sociedade brasileiramecle mostra esta processualidade
enunciativa, por escrito. Este site, portal, camfigse como referéncia para questbes
relativas a problemas de consumidores brasileima suas empresas contratadas. A
andlise, assim, ndo é focada diretamente na CetdrdRelacionamento observada em

capitulo anterior, mas no site, e o universo erativai e midiatico destas reclamagoes.

Considero que este mecanismo interacional se twestiomo referéncia para

processualidades emergentes na sociedade em viasdddgizacdo, e principalmente, é
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claro, na relacdo entre consumidores e produtd¥este caso temos a emergéncia dos
“receptores produtivos” (Ferreira, 2010; Proulx12pD

E esta realidade, cotidiano, processualidade, queosstitui a etapa central deste
projeto, dissertacdo. E onde entra a categoriardalagdo, onde a sociedade passa a se
manifestar “sobre” a situacdo dos Call Centers, especial para esta pesquisa, e as
operadoras de servicos de telecomunicacdes. Nadid®s Braga (2006) em “A Sociedade
Enfrenta Sua Midia”, no capitulo “O Sistema de Retp Social” aponta uma chave
interpretativa interessante, com o0s deslocamentassicos — e superagfes — dos
entendimentos de sociedade organizada apenasanssores e receptores:

Propomos, assim, desenvolver a constatacdo de umir® sistema de
processos midiaticos, na sociedade, que completaoaessualidade de
midiatizacdo social geral, fazendo-a efetivamentencibnar como
comunicacdo. Esse terceiro sistema correspondevidaties de resposta
produtiva e redirecionadora da sociedade em intécagcom os produtos
midiaticos. (Braga, 2006, p. 22).

De forma mais detalhada, analiso como se configues reclamacbes e as
resolucbes, no site observado, pois desta demangl@ocessualidade, conheco alguns
mecanismos especificos, que a pratica no atendingguatiou a formar, e ver qual € “o
problema” ou “o desejo” do reclamante. Faco, abrgyes relagbes e homologias com a
Psicanalise, mas de maneira subjacente.

Estamos aqui, neste momento, nas interacdes ss@uia que, a partir da oralidade
determinada aos SACs, as solicitagbes muitas vedestém resolucdes do agrado dos
clientes, e estes passam a se manifestar viadgtesclamacgdes ou redes sociais. Neste
caso, € interessante ver como a plataforma “reégmeom.br” tem seu circuito formado
no Facebook, onde os usudrios, muitas vezes, demmangroblemas, perguntam
publicamente, se algo pode ser resolvido por aiimee Algumas vezes foi observado que
o site ficou fora do ar e os internautas resolvi@tiamar via Facebook. O circuito,
cotidiano e imaginario destas préticas estédo sedodo.

As andlises, tanto do site escolhido, quanto dceliaak, como rede social de
referéncia, estdo num passo preliminar de obseegacBste projeto culmina nestas
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observacdes, caracteristicas de focos em siteaf@laas online, dada a emergéncia destas

guestBes no ambito da circulacdo na sociedadeasrdei midiatizagao.

A plataforma Reclame Aqui tem, por exemplo, o setguiormato, quando de uma

reclamac&o avaliad4:

“A Empresa X é uma vergonha”No dia 25/03/2014 fizaureclamacao, via
site, para a empresa X. Relatei toda minha insat@b com a forma que,
nés clientes antigos, somos tratados. Detalhe: ag@ra ndo recebi
nenhuma devolutiva.Minha fatura anterior foi de B#4, por TV digital,
banda larga e telefone. S6 de tv e banda largaR&d.87. Um cliente que
faz um plano HD hoje, pagara R$ 144. Ha semanashaniTV e internet
nao tem funcionado bem. Como o problema n&do eraes@mno meu
apartamento, um técnico, chamado por outro apartgmerevisou 0
cabeamento de meu prédio. Entdo pensei: agoranraoétduncionar. Poréem,
0 servico continua com 0 mesmo problema. Mas mindignacdo maior,
foi tentar fazer um plano novo, pois os clientegasopagam muito menos
por servicos melhores, e ndo poder fazer. Perguadeatendente o que eles
oferecem aos clientes antigos. O rapaz me respord@DA. Hoje, tentei
diminuir meu plano cancelando a TV (que ndo fureioresmo) e tive que
ligar 2 vezes, pois apos esperar 10, 15 minutdgagéo caia. Entéo tentei
outra tética.Liguei para aumentar o plano e, paranha surpresa, fui
atendida em menos de 2 segundos. O que a empriesa Xme dizer? Nao
irei esperar! Assim que fechar com outra operaddesxo de pagar meus
reais a voceés.

Avise outros consumidores:

Resposta da empresa

Sabado, 05 de Abril de 2014 - 20::
Ola,

Conforme nosso contato por telefone em 05/04/20dfrmamos que
prestamos o0s devidos esclarecimentos sobre a memsagcebida.
Caso tenha qualquer duvida, permanecemos a disgmsiElos nossos

% Nesta parte colocamos sempre “Empresa X" paraeprasos nomes das instituicdes e operadoras de
telecomunicacdes, ou de quaisquer outros servigoserciais. O discurso do demandante €, todavia,
integralmente captado do site Reclame Aqui, apeoss esta exce¢do, do nome da empresa. Preservamos
também, o nome dos reclamantes. Procurem entemdierar, que todos estes nomes foram retirados, mas
considero que o mecanismo enunciativo, nao ficjugieado, em termos de amostragem das andlises.
Colocamos a enunciagéo do titulo da reclamacaayiad
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canais oficiais de atendimento:

Consideracao final do Consumidor

Sabado, 05 de Abril de 2014
O atendente foi muito prestativo e fez o possieeh ghegarmos a um

acordo.
L

Voltaria a fazer negécioSi m

Nota: 9

Este processo mostra uma série de questdes que gedénscritas na problematica
da dissertacdo. Ha questdes que nascem da obseraaiEmanda do cliente sera atendida?
Em gue modo, como ele enuncia sua reclamacéo?aQiifituldade de entendimento com
a empresa contratada? Ha divergéncia dos valorgsatados, e as surpresas subsequentes

(aumento de valores de mensalidades, muitas vé@pesfiormados aos clientes)? Etc.

Neste caso especifico, o cliente fica satisfeitm coatendimento e a resolucdo foi
chegar, moldada em termos representativos, ngsgquisado. Houve um entendimento
entre cliente e empresa, prévio, e depois o clidatea nota “9” para a questdo, e afirmou
gue voltaria a “fazer negoécio” com a empresa. &sfiuacdo, a Empresa X esteve no
controle da situacdo e pdde referir que prestoewidd atendimento ao cliente, e ainda
mais, publicizou a solucdo para o caso, readquriededibilidade. Assim vai se
constituindo, atualmente, a relagdo das empresasstadioras de servicos de
telecomunicac6es com seus publicos consumidoreslitdite no qual as estratégias de

bom relacionamento imperam, mas que, muitas vppeem gerar atritos descontrolados.
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Esta outra demanda, no campo das “Reclamacgdes iddsiid mostra um outro
processo, entre defasagens temporais e desajndtesiacionais, onde a solicitacdo é

respondida pela empresa x, mas sem comentéricditnebnsumidor:

“Consumidor enganado”

Gostaria de deixar uma reclamacdo e uma total istatdo com a empresa
X, TVs por assinatura, pois contratei um plano 8évB de internet e estou
recebendo apenas 10 MB.
Da primeira vez que liguei para reclamar uma atamdeme informou de
que meu sinal seria analisado e caso ndo funcienassmandariam um
técnico. Enfim, o problema foi solucionado, vodieeceber os 30 MB, mas
nao por muito tempo. Trés dias depois, medi a m&enovamente e estava
la os 10 MB de sinal. Engracado que a fatura cobrad vem referente aos
30 MB. Empresa X, por que nao cobrar proporcional semaeag o
cliente, cobrando o valor de 10 MB para os dias geeam 10, e 30 para os
dias que vieram realmente 30?7?72

Aguardo retorno e espero ndo ser mais enganado.
Avise outros consumidores:

Resposta da empresa
Sabado, 05 de Abril de 2014 - 21:11. 0Ola,

Conforme nosso contato por telefone em 05/04/20d#rmamos que
prestamos o0s devidos esclarecimentos sobre a memsagcebida.

Caso tenha qualquer duvida, permanecemos a disgmsiElos nossos
canais oficiais de atendimento:

Neste caso o cliente reivindica valores de produgntratado, a velocidade da
internet, que estaria fora do acordo (30 MB). @rtk mostra aceitacdo, de que em um
momento ha efetivamente esta velocidade (a codaptanas em alguns dias a velocidade
ficou fora do contratado (10 MB). Essas diferend@és;sdo comuns no atendimento das

empresas de telecomunicacdes. O cliente pode rackanvelocidade, mas geralmente ele
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ndo recebe o valor, pois ha um campo “subjetiva’,ntaquina, ou uma margem, que
configura um tempo e espaco distintos entre a eptasdo do produto e uma realidade
tecnologica em vias de plenificacdo nas sociedéate®-americanas. A empresa X, no
comunicado escrito, apenas afirma que entrou erawooom o cliente, dando os devidos

esclarecimentos ao usuario.

Esta outra situacdo, a primaria, e de onde provéa das bases deste projeto, a
partir dos quesitos de estranhamento e incomufidade, mostra como uma demanda
pode ficar em aberto, e a maneira de o receptorogam) se pronunciar sobre o servico, ja
antevendo, prevendo, situacdes que “faz mencammlgecer’ nos canais de atendimento
ao consumidor. Este exemplo figura nas “Reclamad@esentes”. O fato de né&o
mostrarmos a resposta (pois ainda ndo ha), nacainglie a demanda ficara sem resposta.
Ela fica num espaco de negociacdo entre 0 consureidb empresa contratada, e este
limite, lacuna, faz parte direta de nosso objetpekrjuisa.

“Cancelamento de tv e telefone”. Seguem os protxao atendimento:
003141776490XXX
003141776494XXX
003141776510XXX
003141776515XXX
003141776520XXX
003141776664XXX
003141776667XXX
003141776673XXX
003141776694XXX
003141776699XXX

A cada ligacdo algumas atendentes me informam gtéo esem sistema,
enguanto outras nas etapas finais desligam a ligagmn nenhum motivo.

Nesta reclamacdo, 0 usuario mostra varios numegoprotocolos. Ja é ai uma
situacéo dificil, pois da parte do atendente, piarcprotocolos, enviar ao cliente, constitui-
se etapa dificil e rigorosa. E uma exigéncia quié& ®sm passo diferencial nas centrais de
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relacionamento, pois o cliente pode pedir muitagqmolos, ou “todos”, a partir de uma
certa época. Isso obriga o atendente a um esfa@cegistro grandioso, que demanda
tempo, e vai contra as légicas operacionais dos sSAfDde o Tempo Médio de

Atendimento (TMA) ou, como é chamado na empresaa@@ofempo Médio de Operacéo

(TMO), € fundamental.

O cliente em questao, que ndo esté identificadopatque ndo recebeu a resposta,
refere que as operadoras, atendentes, “desligégagid sem nenhum motivo.” E normal,
inclusive, numa central de relacionamento com entdi, supervisores e operadores,
marcarem certos clientes, como os probleméaticesta informacgéo circular pela central,
devendo os teleoperadores terem o devido cuidadodguatenderem tal pessoa. Em
determinadas circunstancias € solicitado, pelorsigme, que se transfira a ligacdo para
este, para que dé os encaminhamentos mais pegsnantprocesso. Curioso também que,
num mundo amplamente administrado, dado o proaissteguranca da Informacéo, que
existe na empresa a qual trabalhei e observei patssertacdo, um usuério, receptor
produtivo, coloque publicamente estes protocolossit® reclameaqui.com.br, porém, o

preservamos, colocando, ao invés dos 3 ultimos ragnexXXxXXx”.

Os niveis de interferéncia, as infiltracbes, oscdesoles informacionais que tais
procedimentos podem provocar, sdo amplos. Estemaapim exemplo. Uma pessoa, ou
um usuario de determinado servico, pode entrar @amato com uma empresa e fornecer
um dos protocolos referidos e influenciar o cootrdbd cliente. Algumas situagcdes sao
caracteristicas destes processos na empresa almer@ituacdoes de humilhacéo,
provenientes do consumidor ao atendente, muitassviercam este Ultimo a reagir contra o
cliente, captando dados contratuais do algoz, etesrdo informacgdes e desorientacdes no
contrato. Muitas vezes o atendente pode forcaieatel a pagar valores exorbitantes, como
reacao, ou punicao, as ofensas recebidas no atmdinEstes procedimentos e processos
configuram uma légica de midiatizacdo que atua msgnte das midias e servigos, em
termos de circulacdo, que colocam o paradigma dosegsos midiaticos, como num

estagio de alto controle ou risco informacional.

No caso das centrais de relacionamento s&o joman®aioria, que se langam a um

mecanismo midiatico, onde o trabalho com a infodoaé o principal, bem como as
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argumentacoes, onde € necessario ter um “jogontier&i juridico para resolver questdes
gue surgem ao vivo, numa conversa com o consuntite. quadro configura um exemplo
de uma logica de midiatizacdo efetiva na societhadsileira, onde as camadas diversas da
populacdo estéo inscritas em dispositivos em nog@d, a partir de condicdes minimas.
Resta, ai, o controle, a vigilancia, a hierarquipagas informacdes, bem como as logicas

de transferéncia ou derrubada de ligagoes.

Nossa processualidade mostra um pequeno ‘“invehtdaopresente, via site de
reclamacdes, privilegiando a acessibilidade do gaeplataforma online é postado,
produzido, e o que nesta dissertacdo, de modo @mpeah podemos acionar como
exemplos. Vejamos um caso interessante, intituf&tinde ou assinatura”.

Gostaria de cancelar imediatamente minha assinatlmaempresa x. Os
funcionarios oferecem "brindes", engatam uma adsimaa de forma
estranha e ndo esclarecem os valores. Ndo podemgarpa quantia que
corresponde a entrega da revista. Sendo a assiaatigratis” o
cancelamento deveria poder ser feito instantane&meMumero do
contrato: X XXXXXXXX

Obrigado

Nesta modalidade de reclamacao entra fortementaendao do arrependimento. O
usuario, consumidor, prepara sua argumentacaorgavar sua decisdo de contratacdo da
assinatura da empresa x. E uma logica que imperalpardagens ao vivo, na rua, por
exemplo, onde vendedores oferecem revistas e itaetdate solicitam dados
identificatérios e bancérios dos transeuntes. Gumidor, ciente desta contratualidade, vai
ao site reclamar. Ele tenta, antes que a situamdloega efetividade que o contrato suscitou,
reaver sua assinatura. Interessante vermos tambérasta reclamacéo estd no campo das
“ReclamacbOes Recentes”, ndo tendo ainda respostangaesa em questdo. Talvez
possamos sugerir que esta resposta nao existisitendlovemos nossas argumentacdes ao
gue mantinhamos no inicio deste trabalho/dissertagiando anunciavamos uma tentativa

de trabalhar sobre o quesito incomunicabilidade.
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O consumidor sabe que seu “movimento” foi de alge se enderecou a um lugar
que ndo conhece, e tenta reaver sua agdo. Esghanddi com uma empresa, com seus
procedimentos, mas ndo sabe como agir frente dNé@a.sabe como ela funciona. Neste
ponto das reflexdes podemos nos perguntar até que s estudos de comunicagao
reivindicam conhecer seus objetos de pesquisa,osqud eles aparecem publicamente
(esfera do simbdlico), mas hd uma série de elemdatunares e “escondidos”, que o
pesquisador ndo fica sabendo como funciona. Naste @ projeto tenta mostrar também o

funcionamento de uma Central de Relacionamentoaolente.

Podemos pretender alguma validez nesta propostderrando que certos
caminhos do consumo ndo sdo recomendados (com@pa@site em questdo faz), pois
ndo poderemos conhecer 0os processos subjacentenpss de resposta, e as relagdes
burocraticas, econémicas e juridicas, que a dempnda atingir. Nosso intento, neste
ponto, € atingir esclarecimento em termos de “sia® dos processos”, ou seja, como 0S
individuos, cidadaos, receptores, consumidoresjoesiteragindo com 0 mecanismo
informacional do presente na sociedade em vias id@tmacdo. Assim, 0 consumo e o
relacionamento com as operadoras de servigos deotslnicacfes, sdo uma etapa do
processo de midiatizacdo, que se encaminha para hegamonia na sociedade

contemporanea.

Pudemos verificar que, até o0 momento, a pagina etdafe Aqui, no Facebook,
tem uma processualidade interessante. Ela € peanpmadmagens com dizeres ao estilo
“auto-ajuda”, com relacdo direta ao consumo. Tamib&mmontagens em formato de
denuncia as empresas ou diversos tipos de prodidosque diz respeito a este
“agendamento” oferecido pela pagina no site deci@i@mentos, 0s usuarios postam
comentarios abaixo das enunciacdes-chave. Por,v@zesnsumidores também reclamam,
ali mesmo, no Facebook, sobre alguma demanda nswolvicda, do préprio site
reclameaqui.com.br. E possivel notar também querede social, as demandas crescem
em complexidade e esclarecimento, pois ha muinéis kom informagdes sobre produtos e

leis do consumidor.
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Informacgdes deste tipo, ou seja, aquelas que aircylelas redes digitais, o que o
usuario obtém pela dindmica dos acessos multisfmsimportantes no quesito de compras.
De acordo com o Codigo de Defesa do Consumidorartigo 49, o consumidor que
simplesmente se arrepende de uma compra feitaimielaet tem o prazo de até 7 (sete)
dias para a devolucéo ou rejeicdo do produto arcgecontratado fora do ambito fisico da

loja ou estabelecimento.

Via Facebook constatamos que h& outra processdaligéan curso. Usuarios
cadastrados no site de reclamacdes “reclamam” dpripr site, considerando que este,

muitas vezes, se posiciona a favor das empresatai® seguinte é do dia 30/01/2014:

Até Quando Serei punido?
Faz semanas estou sendo punido por usar um digeitim garantido pela constituicdo
brasileira, a liberdade de expressao, a liberdadmien dada pela carta magna brasileira, a
liberdade de falar oque penso.
A meses, pra nao falar anos venho lutando contaaragéncia e abuso de poder cometido
pela empresa HP Suprimentos de informatica, no alaoproduz impressoras no qual
adquiri, e que ela coloca um dispositico que prailtidaddo a remanufaturar os cartuchos
ou até mesmo comprar cartuchos paralelos(coisamprdei eu tenho o direito), e quando
eu postava reclamacao aqui a resposta dela era se@mpnesma ( “ A HP aconselha ao
consumidor a adquirir cartuchos originais”), bem atselhar € uma coisa e obrigar é
outra, mas a HP descobriu que pode pedir a medialghsite Reclameaqui” e desde entédo
o reclameaqui contrariando o direito a mim dado“democracia” vinha apagando min ha
mensagens até que me bloqueou no site, sou edueaddique devemos lutar pelos nossos
direitos, sei que a atitude da HP é uma atituderdguer”’, e mesmo assim este site da as
empresas “direitos e ao consumidor “puni¢cao”, atéamdo serei punido?, até quando este
site ficard a forvor das grandes empresas e cowtreonsumidor? Serd que as grandes
empresas fazem “doacdes a este site?
Peco respostas apenas. Sera que vocés podem meadesp Divulgarei esta mensagem em
todos os meios da internet até obter respostasesoqreclamequi se transforme e esteja
Realmente Ao Lado Do consumidor. Tenho cadastsbensite a anos mas agora vejo
gquem quem manda neste site sdo as empresas.

Verificamos que o processo ainda esta em implantaGénsumidores brasileiros
reclamam, também, do site, em tese, resolutor olelgmas. Interessante notar como, na
“nova ambiéncia” que € o mundo da midiatizacdo,usgarios de internet, enfim, os
cidadaos brasileiros, reclamam lancando mao deamugiisas que ficam pelo caminho,

como seus direitos, a educacao, a cultura, a “Aaohigetc. Tenhamos em conta, entdo, que
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0 site pesquisado recebe, também, criticas de ssuw&rios, ndo ficando imune aos
processos correlatos que se desencadeiam conmdadévdas empresas em questdo. Resta-
nos verificar como se d& esta processualidade marmoporaneidade, onde os emissores se

confundem com os receptores, e as posi¢coes deosujgimesma forma, se misturam.

E um ndcleo de pesquisa, certamente, marcadoipglagdes enunciativas as quais
consumidores e empresas travam uma luta pelo soobél pelas materialidades. O
dispositivo Reclame Aqui funciona como mediadotteesonflitos, instaurando I6gicas de
fidelizagcbes, adiamentos de resolucdes, semprentatitza do melhor para ambas as partes
do processo. Fica claro, que ha, na sociedade temtativa de legitimacéo pelas “falas”.
Neste caso, coisas escritas, de um movimento destagdo, que vem se configurando
com forga sobretudo na internet, onde a publiczatd@s reclamacdes, gera um embate

diferenciado entre esferas sociais.

Minha tentativa, neste momento, € compreender posiivo Reclame Aqui, a
plataforma online, e suas inter-relagbes com asra&sfde processos sociais e processos
comunicacionais. Vide o artigo “Dos objetos sepasa@ circulagdo midiatica como
guestdo comunicacional” (Ferreira, 2010). Ali ocauargumenta que os estudos de
midiatizacdo devem ser compreendidos desta matnididica aos moldes de interesecc¢des.
Ele assim assevera: “Por dispositivos midiaticagmemos as incidéncias sociais e nos
processos de comunicacdo que emergem dos acoptendefasagens, interpenetracoes
entre processos de interagdo, de linguagem, degéenecnologia.” (Ferreira, 2010, p. 67).
Ferreira, no artigo, tem a preocupacao de retirgul@ordinacdo dos dispositivos e 0s

processos de comunicagao aos processos sociais.

Nesta perspectiva, os dispositivos midiaticos aiam transformacdes dos
processos sociais e comunicacionais, sem nega &)@ processos inversos. E preciso,
segundo o autor, pensar uma situacdo de acomplasnentovimentos de mutuo
condicionamento, entre os trés pélos. Todaviaefaa¥ maior. E preciso superar, segundo
Ferreira: “a) a epistemologia dos objetos separados direcdo a uma perspectiva de
interacdo; b) a investigacdo que separa producéonsumo, em direcdo ao estudo da
circulacdo como objeto comunicacional; ¢) os mé&odiedutivos, em direcdo aos estudos
de caso.” (Ferreira, 2010, p. 69).
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Neste momento o dispositivo s6 é compreendido @woegso. Tal € o caso do site
reclameaqui.com.br, que funciona como um dispasitspecifico, para reclamacoes
diversas, de usuérios brasileiros de produtos e smapresas contratadas. Nunca
poderemos esquecer que o Reclame Aqui € um disosiin que o sistema tecnoldgico
coloca novas questdes; sua plataforma é técnitdeea internet, e se prolifera para outras
redes sociais pelo estatuto da tecnologia. Cabecaque Ferreira também aponta como

ponto importante ao novo paradigma:

Na circulacdo, o objeto é singular, na medida ene gmerso numa
configuracdo propria ao caso, conexao imprevistacddigos, estruturas e
sistemas de interacdo, mobilizados pelas posi¢casmbm@mntes entre
producdo e recepcdo, colocando em xeque posicteaise® historicas
construidas. (Ferreira, 2010, p. 76).
Nosso “caso”, o site Reclame Aqui e as interac@es abnsumidores do produto
empresa observada, funciona nesta exata proceksigli ideia de movimento e
deslocamentos estratégicos e permanentes. Aindprecesso tentativo de codificagéo,

como sugere as reflexdes de José Luiz Braga.

As enunciagbes dos consumidores, que se tornamutpred de formatacdes
discursivas, atraveés de atos reivindicatorios, feonossa pesquisa, € deixam a marca do
site observado como um lugar epistémico para issardes pistas sobre o objeto
comunicacional na contemporaneidade. O escoadomm@£complexo, no sentido de que
o site € publico e as reclamacdes estédo todas piilavra que sai do cliente ao operador de
Call Center, e depois, ndo resolvida, vai parasite constitui um modelo de circuito

interessante de ser pesquisado nas ciéncias danm@Tan.

A dimensdo do consumo € melhor avaliada nesta etapaabalho. A esfera,
todavia, da circulacdo, é enfatizada, tendo os mtoeede producdo e consumo sendo
pesquisados ao mesmo tempo, como suas dimens&@oplamento. Podemos verificar
como Araré Wellausen trabalha o consumismo: “A nog¢é agressao instintiva parece
insuficiente nem sequer antagonica a vida, masfdeéndo-se constituinte. Alias, a vida,
em sentido histérico, ndo se modifica, amplia otigelece sem os caminhos das tensdes,

rompimentos, conflitos e entrechoques. Logo, ndoaenorte.” (Wellausen, 1988, p. 50).
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A analise das produgbes dos consumidores da empbsgavada, aliada a outras
processualidades reclamatodrias, de outros produtossite, podem nos dar pistas
interessantes, de como o0s usuarios de internetempat da circulacdo criam seus
mecanismos interacionais, e como pretendem vakdezseus comunicados. Com o site
observado podemos dar ao leitor da dissertacdo ecanmismo mais efetivo de mirada no
objeto de estudo, que esta, também, na internstal&ta uma pergunta, ja insinuada, mas
agora mais elaborada, encaminha este programatutioesa reclamacéo, dependendo de
sua motivacao, de sua enunciacdo, de seu tomudéree, de sua qualidade, das rela¢gbes
que faz com setores correlatos da sociedade, daogaeno campo juridico, agiliza a

correcao das prestadoras de servico, com maiateaapu, pelo menos, enfim, a solugéo?

Neste limite o nivel de perguntas que Wellausempgece bastante interessante e

pertinente:

O termo agressdao tem diversos sentidos; um adolesceque
adequadamente se rebela contra a dominacao dos paisebé que grita
pela mamadeira, um juiz que condena a pena maximaue seria
absolutamente impossivel se o juiz ndo fosse ago@suma resposta
irbnica, um esquecimento nocivo a si ou a outrem.adversario vencendo
ao outro no jogo. Saber-se quais destas agressimsiaploraveis e quais
sdo imprescindiveis para viver, tornar-se indepenele organizar, eis a
questdo. (Wellausen, 1988, p. 52).

4.3.2 Porta dos Fundos: A Codificacdo de Fabio Porchat

O fendbmeno mais interessante, na Midiatizacdo dedade, e na internet, para os
objetivos desta pesquisa, é o canal do YoutubestdRins Fundos”, que ganhou vasta
notoriedade a partir de 2013. Este nucleo de astibtumoristas, tem, todavia, um icone, no
meu ponto de vista, e € através dessa pessoaafiERid que farei as inferéncias principais
nesta parte do trabalho. Um fato curioso: nesttepdo trabalho, parece, posso colocar
todos 0os nomes de empresas. Eticamente, vejo: guantiata de producdes culturais, ou
do que chamavamos de “Industria Cultural”, ou o guamplamente publico, ndo ha
problemas em citar empresas, nomes de sujeitosCetdesso que esta parte do trabalho
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me desafoga e me encaminha para o final da digéert& com grande prazer que analiso
as producdes do Porta dos Fundos e as enunciac@iesriedes de Fabio Porchat. N&do
guero fazer uma pesquisa na qual mostre muitothdsthistoricos do canal de humor, do
ator. As referéncias principais sado publicas: esi@dnternet e em canais de televisao,
agora, também, ja que o grupo se expande com ooteewai ganhando dimensdes

midiaticas muito interessantes.

Analisarei, aqui, os videos do Porta dos Fundosle ose trata da questdo do
Telemarketing. Os videos principais, neste tenmdedFabio Porchat. Todavia, 0 curioso:
fora do Porta dos Fundos, também ha produgbes dehd&osobre o Telemarketing.
Campanhas publicitarias de empresas que solucisaantos de Call Centers requisitaram
0 ator para, de maneira cOmica, mostrar os proseds@mpresa. Parece que, contudo, a
ambiéncia criada em torno do Porta dos Fundos,u@& enunciacdo midiatico “do tipo
Call Centers”, pois ha, geralmente, embates vedrdige 0s sujeitos. Chamaremos isso de
“enfrentamento verbal’. Toda a légica do canal seedn interacdes sociais em que
elementos sinistros da realidade brasileira (e mal)ngBio colocados em jogo, onde héa todo
um imaginario construido naquilo que podemos chateatpatologias interacionais”. E
neste sentido que tentarei fazer algumas inferéntdilinicas”, pois este momento é
homdlogo ao da andlise, psicanalise e psiquidnaetanto posso afirmar: Fabio Porchat e
o0 Porta dos Fundos sao os “curadores” desta saeebliasileira, e deste novo tempo.
Digamos que com a internet, a Portabilidade, asasidecnologias, o uso massivo de
tablets, celulares, e outros aparelhos, surgiwttara contemporanea um novo momento,

em que, infiro, se comunique de uma maneira diferen

Ja adianto a minha analise: Porchat e o canal didulde trabalham exaustivamente
uma logica de “preenchimento verbal”, de falasmaésicas, assincronas, e mostram uma
visdo comunicacional, além de interessante, eu rigodkzer que “heuristica”, para o
presente. Ndo estamos exatamente apenas na incafmilidade contemporanena, ou no
“tautismo” de Lucien Sfez. Ou, estamos neste tanatjse surgiu, na sociedade brasileira,
um grupo de lutadores, guerreiros da enunciacé®,cqmbatem esta eventual sociedade
autista e tautologica. Como se processa isso? @emos o Porta dos Fundos? Digamos

gue “ndo se para mais de falar” e inferir, no catotela Midiatizacdo e Circulagdo. Sugiro,
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infiro, que “alguém” teria de fazer uma passageanautro momento cultural, global, e
este elemento, infiro de novo, é o Porta dos Fyngel® menos no Brasil. Marcar esta
temporalidade € um recurso meu: claro que ha vémiasos canais de humor, e
“autorizacbes” pessoais, de “amadores” no munddatligjue criam novos contextos de
falas, percepcoes, respostas e intuicdes sobreesernie, e fazem, como que uma

“teleologia” contemporanea, a partir da internet.

Considero, no entanto, que o Porta dos Fundos,amal profissionalizado, e que
interage com as midias de massa (como a Rede Ghk#ja)o suporte e 0 meio desta nova
sociedade “que veio ai”. Neste limite, somos altamenferenciais e espero que esta
analise justifique, um tanto, todo o caminho tracat® aqui, nesta dissertagédo, e seu modo
de citar autores, sujeitos, midias, instituicOessgiritos. A for¢a da inferéncia é a propria
sugestdo de que Porta dos Fundos é lugar de iddatah cultura Call Center, a homologia

ad hog nascida das diferenciacoes (Ferreira, 2015).

N&o cito Hegel diretamente, mas tenho concentrack energia analitica, a qual
infere que, de tempos em tempos, um fato, dadeureyl da a luz, o tom, das novas
enunciacdes, para a sociedade. Podemos tentadentanitas pessoas que ja assistiram a
alguns videos do Porta dos Fundos e ndo acessasn po&@ passaram a 0S considerar
repetitivos. Todavia o canal procura sempre sevane surpreender, além de ampliar os
seus limites, pelas midias sociais e de massa.e@ gociedade pode estar querendo dizer
sobre este processo é que o Porta dos Fundoscooddi realidade brasileira (e os Call
Centers) de uma forma que: 1. Fomos levados a cattara de uma forma diferente; 2.
Fomos “constrangidos” a nos comunicarmos de umaireadiferente; 3. Esperamos poder

“agir’ de modo patoldgico, agora, no século XXI.

Se féssemos encaminhar uma pesquisa pelo Youtubda a pesquisa por este
dispositivo, poderiamos achar varios videos “reas” atendimentos gravados sobre
situacdes limite, onde os atendimentos chegam erisnde estresse agudos, causando
situagOes indeterminadas para ambas as partesatemte e contratada. Estas situagoes
seriam as da propria cultura neste dispositivoterd@nado que por ora tentamos estudar,
problematizar, questionar, verificar seus caminhesinuamos que nossa pesquisa quer

mostrar “o presente”, ou estudo que se motive p@sevias, onde descrevemos 0 processo
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social, em seus niveis e limites, discorrendo salreortas dos processos sociais, e que
sentidos estdo sendo construidos socialmente atdavielemarketing e do canal de humor
da internet. Esta enunciacdo toda, livre, raivagacliente/demandante, atinge o outro
receptor (atendente), que precisa se posiciondrakeente no tempo da demanda, da

pergunta.

7

Ora: assim também é como ocorre com “os atoresPaida dos Fundos, onde
geralmente ndo se respeita legitimamente os tempomla do outro, muitas vezes se
sobrepondo didlogos, restos de fala, insumos deegpsos digitais, como se ali a
comunicacgao fosse, além de temporaria, patolo@saniveis de fidelidade se alteram; os
implicitos e os ndo ditos se sobressaem. Nao regetpalavras do cliente é algo que se
solidifica. Precisamos prestar atencéo a esta diitceam interagdes conversacionais. Nas
situacOes de estresse e embate comunicativo,eyagentes repetem as palavras finais do
“agressor’? E fazemos outra pergunta, ao nivelrda Central de Relacionamento: como

um embate pode ser racional, ter relevancia, sdadontrolado por um sistema?

Um dado muito curioso, e que puxa as minhas entiesa € que na empresa de
telemarketing observada, trabalhei atendendo ekecdriocas. Ora: o Porta dos Fundos é
um canal carioca, estabelecido no Rio de Janeicorevarios atores cariocas. Vejam que
desde |4, de dentro do Call Center fisico, eu faiano processo, e ja imaginava esta
dissertacdo, e este corte analitico, chegando wiatitacdo, de maneira mais concreta.
N&o percamos mais tempo com perambulacdes sobamad, @ passemos a analise dos
videos. Para estas observacdes seguirei modeltetic@se numericamente — analogo ao
das entrevistas com produtores e receptores denaedeting. Analisarei 11 producoes
audiovisuais do Porta dos Fundos, que versam sel@marketing, ou situacdes parecidas

(geralmente ligadas ao consumo).

Video 1: O primeiro video analisado se chama: “JUBI - Estaremos
Fazendo o Cancelamento (Fabio Porchdf)O curioso é que este video néo &,
ainda, do Porta dos Fundos, mas de um canal amterigue se uniu ao grupo de

39 https://www.youtube.com/watch?v=vEaNCoCXcdk
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Porchat e outros atores, para formar o Porta dosidfas. E o canal “Andes em
Chamas”. Neste video Porchat esta pintado todo zid, &omo alusdo aos
“bonecos”, homens pintados de azul, das marcasi@télas da empresa TIM,
de telefonia. Porchat tenta, desesperadamentegtzrgua linha telefénica, mas
ndo consegue, porque a atendente, Judith, ndonfeema corretamente os
procedimentos necessarios para 0 cancelamento.hBole estranha com a
atendente de telemarketing e comeca a falar mpides/rées. No comeco do
video Porchat diz: “Oi, tudo bem, tudo 6t...”, geado dizer “tudo 6timo”, mas
esta falha, este corte de palavras, € caracteoistie um universo social “em
vigilancia”, no qual as palavras pronunciadas, r@eebva ambiéncia, funcionam
como se sempre estivessem sendo observadas, erlacubr, parece, estar
falando sozinho, muitas vezes. A atendente Juditres a Porchat que Ihe envie
por fax a solicitagdo do cancelamento. Ele diz q@® se usa mais fax,
atualmente. Depois ele diz: “Judith, ndo fode caride interessante ressaltar
que nesta parodia dos atendimentos em Call Cerdgeas¢endente, ao inves de
cancelar a linha telefénica do consumidor, ten@ender novos produtos, como
evidéncia de uma incomunicabilidade constituintepdacesso. A categoria de
ancestralidade, vemos, aqui, nesta oralidade \efdee, € a agressividade, o0s
palavrbes, e o tratamento do consumidor — nervostom O atendente. O
interessante € que os videos de Porchat, do PaaFdindos, ou do canal
anterior “Andes em Chamas”, sdo, geralmente, cuyrema media 3 minutos de
duracdo. Porchat fala, neste video, que néo lheréssa ouvir os beneficios da
operadora de telefonia. Ele diz, vez por outra: ‘G#mo, eu aguardo”. Depois
ele falou “Mas eu falei 0 RG faz 30 segundos, tiotaagado de azul esse
telefone, j&". Depois ele diz, respondendo a Judithdith, é, exatamente, esse,
me achou”. Esses entrecuzamentos linguisticospdeh&, considero, sdo umas
das novas codificacbes que o0s canais de humor tend@h sugerem, e,
especificamente, Fabio Porchat.

Video 2: O proximo video analisado se chama: “Podas fundos —
Telemarketing®’. Este video é do Porta dos Fundos, mas em parceriaa

“Contact Studio” (contactstudio.com.br), uma emg@ede solugbes em
telemarketing. Neste “case” Porchat esta vestidardéher e precisa fazer
o cancelamento de um produto, de um cliente. O rdenforchat, no video,
€ Gorete. Digita freneticamente seu teclado, emtéra tela do computador,
e vai falando sobre planos interessantes para entdéi e para a empresa.
Ele se prepara para fazer o cancelamento e diz:ofRo; t6 bem pra

cancelar”. Depois ele reclama com os colegas de guesua tela foram
abertos videos pornés (dado que uma Central decielamento funciona
em rede, muitas vezes, com as posi¢cdes de aterdindentodos os
funcionarios, conectadas). Depois de muita confied@aliz: “Vou precisar

s6 simplesmente, RG, CPF...."”. Depois ele diz: ‘pode passar por fax
isso? Nossa; ia facilitar o seu trabalho, o meuleHliz, depois: “Neste

momento estou indo pro inferno aos poucos”. Deptagliz: “Eu sei senhor

“0 https://www.youtube.com/watch?v=w4xDRgxWCus
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qgue € a quinta vez que o senhor liga, mas € aauigr pro senhor, mas é a
centésima pra mim”. Depois diz: “Eu t6 estressadacu TMA ta
explodindo”. Depois ele diz, nos caracteres da w&cao, redes sociais, e
feedbacks, “Pro senhor me ajudar, te ajudar, a ges# ajudar, na medida
do possivel”. Fica evidenciado os tramite que oaate humor faz em
relacéo a esta profissdo emergente, na sociedaasilbira.

Video 3: Este video tem o nome de “Porta dos furddsendente®! Este
video é uma compilacdo de varias situacoes, aléneldmarketing, uma
situacdo de “balcdo de atendimento” de lancheseifofem parceria com a
empresa “Spoleto”: sos@spoleto.com.br. No videdra &larisse Falcdo
tenta fazer um pedido de refeicdo mas Porchat éatemdente muito
estressado, e devolve as perguntas da clientependée obviedade. Nessa
situagcdo o0 gerente, ou o observador, de Porchanhddste, é o ator
“Totoro”, que mostra a Porchat um celular com o &@d de Porchat
atendendo de maneira “errada” e grosseira a clientdo caso do
telemarketing, quando vem esta cena, Porchat d?ar“que que o senhor
apertou a tecla 9, qual é a dificuldade?”. Depois diz: “Nao é pra apertar
0 9, 0 nove vocé fala comigo e eu ndo vou te ajudapois volta o video
de Porchat enfrentando uma cliente que quer fazer lanche, e ela
pergunta: “Tem azeitona?” E Porchat diz: “A senhai@vendo azeitona na
sua frente senhora?”. E ela pergunta de novo: “Masn da verde?”. E
Porchat responde: “De que cor € essa azeitona qeerihora esta vendo
com seus lindos olhinhos preciosos?”. Ela resporiéeuela ali € preta”.
E ele responde: “E preta, entdo s6 tem da pretdneem ndo tem da verde”.

Video 4: Este video tem o nome de “Porta dos Furdddendimento®.
Este video também é feito em parceria com a “Cdnt8tudio”:
contactstudio.com.br. E a mesma “Gorete” de outfdeo analisado, mas
uma situacao diferente, e ela (ele) esta com umgaadiferente (Fabio
Porchat). Diz Porchat que a visita ficou agendadagpo dia 15 no horério
comercial. “Eu mando em horario comercial, que tenarido ta
trabalhando, t4 doida!!!?”. Depois, Porchat (Gorgteai para a “pausa
lanche” e comeca a falar com uma amiga via celulgste didlogo é muito
interessante porque trata das especificidades dea uocentral de
telemarketing. Ela comeca a falar e comenta que ater papo. Diz que
na sua empresa a “coisa € outra”. Pergunta sobrergke”, um supervisor
que estaria enchendo a cabeca dos atendentes daiotérlocutora, a que
fala com Gorete. Gorete fala que, neste novo anmie®sta nova empresa,
h& um ndmero minimo de P.A.s (Posi¢bes de Atentbindacilitando o
atendimento. Fala que nesta nova empresa ha unfeas&h ndo tem mais
“Alt Tab, procura”. Ela diz: “O sistema joga tudougomatico ali, resolve
tudo”. E acrescenta: “O instrutor aqui, fofo, foftgfo, um peitoril largo”. E

“1 https://www.youtube.com/watch?v=N4ONTLM-5BA
“2 https://www.youtube.com/watch?v=bthRCsYvGyM
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acrescenta: “Por mim eu ficava treinando com eles wgeis anos; casa,
comida, roupa lavada e sistema; ndo deu nem tengpeudmostrar meu
curriculo pra ele”.

Video 5: Este outro video se chama “Cancelaméfitof é do Porta dos
Fundos, apenas. A atendente Clarisse Falcao pretis&PF, RG Original,
Comprovante de Residéncia, Copia do Contrato Registem Cartorio,
Formulario de Cancelamento Preenchido. Ela diz allente que
“Infelizmente ndo podemos estar fazendo o canceltohieEle pergunta,
por qué? E ela diz: “Porque aqui no sistema cortgi@ o senhor faleceu”.
E ela diz que, caso ele esteja vivo, ele deve ligmra a Central de
Atendimento, para esclarecer algum suposto equjvecfalar com um
responsavel, e para esclarecer algum suposto egojvdo sistema. “O
ideal € o senhor ligar para a Central de AtendineéntEla fala:
“Infelizmente eu vou ter que chamar o seguranca”.

Video 6: Este video se chama “Atendimefit@® a atendente pede muitas
informacdes ao cliente, por seguranca. O clien®ama de sua fatura, que
esta cheia de valores, os quais ndo sabe do queate A atendente
pergunta, “Uma cor?”, e ele responde: “Azul”, comcondicdo para a
continuidade do atendimento. Ela pergunta: “Capitéd Jamaica?”, ele
responde “Kingston”. Ela pergunta: “O Araketo quamdtoca?’, e ele
responde: “Deixa todo mundo pulando que nem pipo¢#d uma pergunta
final, e ela diz: “Wocé pode pedir ajuda para o aetde vendas”. A
pergunta: “Qual é a substancia amarela e pastosadpeida pelo tecido
endoplasmatico”, e ele ndo consegue responder. |Ai omloca uma
condicao, de Ihe dar 10 segundos para trazer unmgedor. Ele acha o
objeto, e lhe passa o numero de protocolo, pararfazcancelamento. O
protocolo, segundo ela diz é: “1, 2, 3, pim, 576pim”.

Video 7: Este outro video se chama “Calfffa’E uma interacdo entre
Clarisse Falcéo e Fabio Porchat, onde os atoresnoedos, se estranham,
porgue a moga descobre o celular no namorado né. $Babricio” (Fabio
Porchat) ndo quer que a sua namorada veja inforreago celular. Ela ndo
vé 0 menor problema de ver o que se esta passandghatsApp. Ela diz
gue a mae dela (Clarisse) deve vir morar com os,d®iPorchat aceita. E
ele vai arrumar o quarto para a mae de Clarissec&ular que Porchat
esqueceu no sofa é o seu segundo celular, o dedtvatle diz: “Vocé nao
viu nada”, e ela diz: “Ainda”. Porchat diz que quégar para a sua mae, e
diz que o numero desta esta apenas no celular,Qtargsse avisa que ela
mesma vai olhar o nUmero no celular, o destraval®orchat ndo aceita.

3 https://www.youtube.com/watch?v=03riiu2ENCO
* https://www.youtube.com/watch?v=Xk9BSAAK0g8

> https://www.youtube.com/watch?v=qFllqv6 AvMA

129



No final do video, nos créditos habituais do “pragra”, do canal do
Youtube, Clarisse mexe no celular de Porchat, aag@s, e a cada situacao
nova em que ela “olha para o celular”, ele da unitgdiferente, impedindo
que ela continue visualizando informacgdes.

Video 8: O préximo video se chama “Bate-BSfa’E entre o entrevistador
Gregorio Duvivier e Jodo Vicente (que tem o nomeTd® Venturini no
video), que fazem parte do “cast” do Porta dos FamdO entrevistador
Gregorio faz perguntas rapidas, para respostas asjrtpor parte do
entrevistado: A primeira pergunta, de bate-bola geguinte: “Uma cor?”,
e a resposta € “Azul”. Depois pergunta, no ping-gofiUma praia?”, e a
resposta é “Copacabana’. Pergunta: “Um cearense&’a resposta “Chico
Anisio”. Pergunta: “Uma mulher que vocé ja traiu?’e a resposta:
“Camila, minha atual esposa”. Pertunta: “Um molesiar?”, e a resposta:
“Ah, que eu tive contato, acho que sO meu tio”. Rerta: “Sifilis ou
Anseniase?”, e a resposta: “Sifilis € melhor”. Parga: “Estoy aqui
querendo?”, e a resposta: “Me”, e o entrevistadamaeta: “Te”. Ao final,
nos créditos, o entrevistador fala para o entreadst fingir intimidade, e
diz: “Sorri, filho da puta”.

Video 9: O video é entre Fabio Porchat e Marcusjelda O nome é
“Sinais” *’. Novamente volta a tematica de Judith, a atendgméesome com
as informacdes. Majela € um curandeiro, um orixtgrga contato espiritual
com Judith. Majela fala: “E alguma coisa relacior@m@o seu irmao... uma
viagem financeira, dinheiro... tem dinheiro,”. Mige perde o sinal, mas
depois diz: “Voltou, voltou, e ta dizendo que tamaypessoa com ele, que ta
querendo falar com vocé.”. Porchat diz: “Deve seinha méae”, e Majela
diz: “E uma mulher, que ta dizendo pra vocé ficangiilo, que ela ja, 6,
ahhhhhhhh, ahhhhhhhnnnn!”. E Porchat sugere: “Fala ela que eu amo
ela”. E Majela diz: “N&o deu, td querido, a linhaam, assim fica
complicado de trabalhar”. E Porchat diz: “Ta 6tims) de ter conseguido
falar com a minha mée ta maravilhoso. Vamos teitwrnet 3G agora?”
Majela responde: “N&@o posso prometer”. Nos créditos final, eles tentam
manter contato espiritual com Judith, a atendeR@chat chama Judith de
“Filha da puta” e “Vai tomar no seu cu Judith”. E BJela se comunica com
Judith dizendo: “Fist Fucking Judiht, Fist Fuckiggo que ele quer, ta?”

Video 10: Este préximo video se chama “Aumefitdiao trata exatamente
de telemarketing, mas de uma situacéo, interaca@mtoncorrente, que teria
relacdes de semelhanga com o atendimento telefbAiatriz Leticia Lima

“8 https://www.youtube.com/watch?v=uBSRbG1iALA

" https://www.youtube.com/watch?v=gBx__cSQVi8

“8 https://www.youtube.com/watch?v=7VZXAm7ceTU
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(com o nome de Marta, no video), a funcionariagriage com o patrdo
Fabio Porchat. Ela tenta pedir um aumento de salae Porchat, para
desviar o0 assunto, vai falando palavras aleatonasmeio da conversa. Ela
vai pedir o aumento e exita, e ai Porchat vai fd@arpalavras no meio,
sobre o café, pergunta se ela quer um café. O pahlitodesta interacao
cbmica é quando Marta, na angustia e dificuldaddadar, Porchat lhe diz,
insistentemente, “Fala, fala, fala, fala, fala, #alpoder falar, a hora que
vocé achar que pode, fala, fala”, ndo deixando Mdwdlar neste intervalo,
enquanto ele diz “Fala, fala”. No meio da interac@gdarta vai pedindo
aumento de salario de Porchat entende que ela queraumente o nivel do
ar-condicionado, ou o som, e coloca uma musica.fiNal do video, da
interacdo, a relacdo de dependéncia se inverte, Rokhat que pede a
Marta uma coisa, para ela ficar um tempo a maistnadalho, fazer hora-
extra, trabalhar depois do expediente, e Marta dlesinforma, mostrando
que esta confusa com copias do xérox, e Marta dewwlFala, fala”, de
Porchat, dizendo ndo estar ouvindo muito bem oeleesta dizendo e fala
“Oi, Oi?”, interrompendo Porchat com estas palavrag&o final, Marta
desvia as solicitagdes de Porchat e comeca a camt@ musica, “Lepo
Lepo”, do artista brasileiro “Psirico”, mostrando lgumas evidéncias da
livre-associacdo no tempo da circulacdo e Midiag&e.

Video 11: Neste video, que tem o titulo de “Ocup&tiaClarisse Falcédo é
uma atendente de telemarketing, a qual comecaen\tidbalhando em sua
P.A., digitando no teclado, e depois, sai do trabalpega onibus, volta para
casa, seca o cabelo com secador, vai a uma festaarnigas, pega 6nibus
de novo, e volta ao trabalho. Ai ela diz: “Al6 s€arlos, o senhor continua
no aguardo?”. E depois acrescenta: “Ent&o, infeleme, todos 0s nossos
ramais estdo ocupados, entdo se o senhor pudefapor esperar mais um
pouquinho, a gente agradece, obrigada”. Ao finahsncréditos, o ator
“Totoro” fica ao telefone e diz a Clarisse: “Iss@&so, sou eu; ta, ta bom, eu
espero”, e fica esperando, com o “som do siléncaté o fim do video, sem
resposta da atendente.

“9 https://www.youtube.com/watch?v=xEpM5PjRkp0
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5 Consideragoes Finais

5.1 Conclusdes das conclusdes

Acredito que tenha mostrado, em carater tenta@goprincipais questbes deste
trabalho. O processo inconsciente da Comunicacde, @m mestrado, que dura 2 anos,
numa area académica, envolve toda uma procesdimlidava para o estudante que,
efetivamente, s6 se da conta — fazendo o mestfdo.isso uma série de citacdes
bibliogréficas aparece de modo diverso, mas teptaedhpre seguir o rigor, do que mais
ou menos, se costuma fazer em publicacbes ciestif@cadémicas. Acredito que as 3
categorias principais lancadas, tentativas, detrdilsamento”; “incomunicabilidade”;
“ancestralidade”, foram abordadas de maneira deewmlzcreta, durante toda a dissertacao.
Houve um prazer em deixa-las em suspenso, por veaes que o leitor pudesse, ele
mesmo, inferir, com suas decodificacdes, o processo estive tentando decodificar e
codificar. Essas tentativas, todas, fazem parteni@rocesso que emerge na sociedade em
vias de Midiatizacdo: o fendmeno dos Call Centers.

As visfes mais holisticas da Comunicacdo, de P@dberto Gomes e José Luiz
Braga, ddo uma “autorizacdo” ao estudante a famersérie de inferéncias que colocam o
seu objeto de estudo, como incluso, penetrantsarexciedade em vias de Midiatizacao.
Também, com este aporte metodoldgico, de Jaireigero processo se concluiu como
trabalho académico que faz um percurso do sabee sobbjeto escolhido. O trabalho de
Antonio Fausto Neto sobre a circulacdo e enuncjag@o era da Midiatizagdo, foi
importante como influéncia para algumas, ou taldezrsas, inferéncias, que foram
construidas neste trabalho, sobre tudo aquelas adétec linglistico e problemas
interacionais. Acredito que como resultado dessgpsa fique uma pergunta no ar: este

objeto, Call Centers e Midiatizacdo € viavel desedar em Comunicacao?

A maneira como o tratei sera que o fiz de maneteréssante? Sera que houve um
processo inconsciente, de falar, escrever o que &enente, as vezes, e dar um novo

significante, que atinja o inconsciente do pesglasamestrando, e do receptor, leitor,
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professores e outros colegas que lerdo no futuen® §ue este trabalho pode servir de
exemplo, ou de suporte, ou de ajuda, para outreguadores que gostariam de trabalhar
objetos empiricos, e especificamente, a realidad@alemarketing e os Call Centers, na
sociedade contemporanea? Ficam estas perguntaslitAogue consegui realizar, mais ou
menos, e de maneira tentativa, minhas 3 principatas: a circulacdo do fendbmeno; o
método clinico de entrevistas, de Jean Piagetre Dakval, nas entrevistas com produtores
e receptores; as novas codificacdes que advémodegso. Essas novas codificacdes vém
tanto de Fabio Porchat e o Porta dos Fundos, codad carga enunciativa do trabalho,

gue contém muito de Nietzsche, citado por algureass

O trabalho contém um tanto de reflexdes deleuzianaselacdo ao devir, mesmo
gue este autor ndo tenha sido citado no trabaltaxredito que em alguns momentos,
Bauman, serviu fortemente, como uma codificacA@@oante para o processo. Acredito
gue, daqui em diante, trabalhar o objeto Call Gemi@ minha perspectiva e opinido, sera
uma tarefa proficua, pois este fenbmeno deve swrdaf com categorias muito
minuciosas de andlise. Acredito, fielmente, quéorrdo trabalho metodoldgico, que me
foi ensinado pelo orientador Jairo Ferreira, foitmumportante, e esta metodologia, e este
pesquisar na pratica cotidiana, da conversa comeatador, colegas e professores, foi o

grande centro desta dissertacéo.

Por fim gostaria de agradecer ao PPG em Ciéncid3odaunicacdo da Unisinos,
por poder me acolher nesta jornada, nesta caminkasi@endo que a finalizacdo de um
mestrado € apenas uma etapa no processo evolativwa do estudante. Sempre € bom
lembrar que este mestrado foi feito numa época g, e ainda sou, um paciente e um
analisando da Psicandlise. Entdo € bom entendemgitas inferéncias construidas sobre
os Call Centers e a Midiatizacao, fazem parte astcocdes de processos mentais, ou seja,
a circulagdo como um processo que esté ligadotegaréas de raciocinio do individuo. Ele
passa a compreender sintonicamente a realidadeneadeira energética. Este processo
pode ser um tanto patoldgico, mas ao mesmo tengole, ger, de fato, muitmeditnico ou

seja, as coisas na sociedade midiatizada e ndagiémy viraram, sintonicas.

O sujeito toma atitudes, ele concretiza pensamgefessai de um estagio para
outro, 1, 2, 3, categorias triadias, e em seguglanaa coisa se move na sua frente. Pode-se
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entender que isso € contingencial. Mas ha coisasagontecem necessariemente nesta
sincronicidadedas midias e dos pensamentos. De maneira infalea@rincipalmente nas
redes sociais, 0s processos de concomitancia, @goatmos também, sdo cada vez mais
abundantes na sociedade midiatizada. Todavia asasomaquinas inferenciais para
trabalhar estes fendmenos estdo ainda a caminhete Neentido tentei associar
Comunicacao e Psicanalise, para no futuro trabalbamaneira mais sistematizada estas
aproximacdes. Gostaria de mencionar que o Hexaddapmsentado no final dessa
dissertacdo), que contém ancestralidade — e oosgtado — civilizagdo; estranhamento — e
0 seu contrario — reconhecimento; incomunicabikdace o seu contrario — comunicagao,

podem ser aportes metodoldgicos interessantesipargesquisa futura.

Pode ser que algum leitor se interesse por estelmg@Hexagono), trabalhando
com as triades e seus contrarios. Nao pude fargpletamente o caminho “do contrario”.
Trabalhei muito mais do lado “negativo” da trianes as “solucfes” da vida mais positiva,
0 seu contréario, foram ensejados para o leitoiriogicaminhos. A raiz do processo e o seu
futuro estdo enquadrados numa ldgica, e isso peger@omprovado, no futuro, neste tema,
ou temas empiricos, correlatos, em Comunicacaa. firelizar apenas acrescento que ter
trabalhado, observado, este objeto de estudo, meeiasar que € como se eu estivesse
trabalhando num mundo estranho. Entdo a categoea estranhamento surgiria
naturalmente. A categoria de incomunicabilidadetfaiado como um nivel do processo,
sendo que, neste campo académico, fazemos umahasgela comunicacdo, mas é
necessario mostrar 0 “negativo” da comunicacdo. &neestralidade se refere com a
passagem do tempo, quando o homem passa de um panapoutro: um portal. O trabalho
no Call Center, hipoteticamente, podemos dizer,sgugtua num portal.

Uma posicao de atendimento, uma interacdo, queangin caminho tecnoldgico
interessante, para um presente incerto e indetadojrcomo diz a Midiatizacdo, sobre a
realidade social contemporanea. Se fui um observadtoldgico: perddo. Eu me esforcei
por ndo ser. Uma questdo surgiu fortemente no floahestrado. Esta mesma: o medo de
ser tautolégico. Este problema foi levantado pelentador Jairo Ferreira. Desde que esta
guestdo foi internalizada, por mim, e da redundineum escrito que € longo, pude

perceber que esta é uma escrita de folego. Este needautologia, por outro lado, é o
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jornalista quem diz e se preocupa. Isso pode sstanvertendo no processo académico,
como eu estou o concebendo. Quando vocé é pacaraisando, num periodo inicial de
analise, vocé se torna extremamente “heterondbmicx€ repete perguntas, enfim, vocé se

torna um demandante.

De certa forma e, juntando palavras, se ndo fossérierondmicos ou um pouco
tautoldgicos, o que seriamos? Passamos da incomhilidade a comunicagdo. Cada um
tem sua maneira de fazer essa passagem. No me® ldisvéarios interditos sociais, e a
guestdo do “Grande Outro” da Psicanélise, onde dstias as palavras e as leis que nos
foram ensinadas, ou impostas, ou que nds mesnamwagipara nos. Isso tem a ver com o
método clinico. Superar um tanto da tautologia ehdeeronomia é um processo de
autorizacdo que tem a ver com o mestrado e a RéismnQuando o psicanalista resolve se
autorizar, quando tem muito estudo e muita angigwaticada, como paciente, ele pode
entender que Ihe é dado um “passe”, um codigo,gmtarnar, também, analista. Pretendo,
todavia, seguir carreira na Comunicacdo como @érgisaber psicanalitico é tangencial,
referencial mas ndo o principal: é paralelo. Gastde finalizar dizendo que espero, sobre
as inumeras idas e vindas intelectuais, da digsertaacredito tenham sido produtivas, e

torco para que isso inspire outros leitores a &amdrabalhos que dialoguem com este.

Apresento a seguir trés direcionamentos inferes\digiais.

5.2 Sobre a liquidez dos dispositivos - ou foco NnOSOAIrocessos

[1] A sociedade avancou no seu uso e gozo das nm@w®logias, mas 0s
contratados para fazer o “plantdo” dessas demaadagja, os Call Centers, avancaram de
uma outra forma. Em termos de ancestralidade, @tgswgonsumidor esqueceu uma parte
do processo, contratou o0 servigo, mas se arreperalBoal: quer cancelar e ndo consegue.
Que relacdo é essa? A sociedade, os sujeitos,ndegaperceber que ha toda uma nova
burocracia envolvida na tecnologia, que passa fagéonarketing, que por sua vez, opera
com sujeitos especificos, os atendentes. Qualstranbamento? O de que, este que faz o
plantdo, possui um suposto saber sobre a tecnaagplre os processos envolvidos. O que

isso causa? A incomunicabilidade, o impasse, e, sepgidos préximos e praticos, a
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transferéncia da ligacdo e o cliente “penduradein sesposta. Quais sdo as solugdes?
Talvez ainda nZo existam. E o processo de pesqeisiae¢ producdo (empresas e
atendentes) e recepcao (consumidores e clienesjcando quais as logicas e visbes de
mundo envolvidas nos dois pélos, processos, quefamsompreender a circulagdo do

fendmeno.

[2] Podemos entender que a sociedade aceitou anicegéo a distancia, por
internet, por exemplo, isso se tornou processadai@nal de referéncia, mas, no Call
Center, vive-se um tempo primitivo, inicial e agigs. Sendo assim a inferéncia, ou uma
das inferéncias chaves, é de que as massas diaddras dos Call Centers, sdo as novas
“cobaias” do processo social que se desencade@sssw@mente. Ndo deixa de ser uma
profissdo atraente para o proletariado de ensindiongue se constitui em exército

industrial de reserva, sem formacdao técnica espacif

[3] Quando a interagcdo com o sistema informético mdnciona, ou quando
gueremos colocar melhor nossas informacoes, podgr sun desentendimento com a
maquina, o software, etc. Neste momento precisamessar um atendimento humano, por
voz (telefone) ou online (internet). Essa espenaymoa solucdo de nosso impasse pode
gerar um estranhamento ou desentendimento conowomahte, o atendente humano. Isso
porque nossa acao nas redes requer a nossa @EdG[EMIa, e, muitas vezes, o atendente
ou a propria instituicdo, ndo estdo preparados psi@ processo heterondémico, de nos
dizer: “esta é a maneira correta de colocar asrrddes”. Uma das principais questdes do
trabalho: 0 medo que as pessoas tem de que asagoes fujam, ou mudem de lugar, no
sistema informatizado, dependendo de cada atenttingdtido, onde os atendentes se
alternam, e o proprio sistema acaba colocandorirE#gdes concretas em lugares diferentes,
conforme a acado do usuario. Isso faz paralelo ctidetizacdo enquanto processo social

incerto e indeterminado (Ferreira, 2014), no antkieia circulacdo e opinidao publica.

[4] A homologia ficar sempre no campo do “pode s@& a analogia constitui-se de
uma forma logica entre coisas semelhantes. Difamilim saberemos a génese de alguma
coisa (que é objeto de estudo da homologia), mdsrpos, genericamente, fazer inGmeras
analogias entre diferentes elementos da realidadeomprovacdao de uma homologia
parece estar em um outro campo porque, mesmo gignies identificar os ancestrais de
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duas coisas diferentes, ainda assim estaremosingidere construindo hipoteses
arqueologicas. Podemos, isso sim, nas ciéncias rragna sociais considerar 0s casos
homologos fazendo um tragcado parecido com o quel@gia faz nas comparacoes entre as
espécies. Ainda assim, curioso, estariamos fazandtngias. Todavia ndo cremos que
ficar definindo palavras seja o melhor para o dg@cacadémico. E importante o
investigador perscrutar os objetos, e 0 seu obgetoestudo especifico, e manter-se
“influenciado” pelos saberes, tanto os que advémbilaliografias e bibliotecas, como os
advindos de seus professores e colegas. Assinmedmarece que posso resolver a questao
das homologias, no presente, ainda, para estatdis®e. Outrossim considero que estou
apto a desencadear o0 saber advindo destas duedamstrar como isso influencia o

estudante (eu) e como pode servir para outros [seshres.

[5] A relacao de intervalos, ou podemos dizer ag@b “intervalar” no atendimento
das empresas de Call Centers é analogo ao queeeeond mundo da internet, mais
especificamente nos e-mails e nas redes sociais $huiedade midiatizada é isso: as
novas relacdées que surgem dos processos tecnaodtfiso se faz cientificamente, todavia,
nesta dissertacdo, apenas em niveis inferenciaigpos. Nao temos, ndo tivemos, tempo
para “responder” diretamente todas essas questiesse sentido somos um tanto
heideggerianos, sempre colocando as questdesdmgise as respondendo. Isso requer um
exame mais elaborado, que pode ser feito em outnmanto, ou em outros escritos.
Podemos dizer, inferencialmente, pelo menos, queeatdo do poder estd em jogo nestas
interacdes e nestes intervalos. Acredito com bestéorca que uma dissertacdo de
mestrado sirva para cientificamente apresentar migmessante mas, ao mesmo tempo,

algo que melhore a vida em sociedade.

[6] Se a Midiatizacdo tem um espirito, no tempo,dinia que um dos locais,
universos, mais acessiveis de se comprovar isstéamdo as Centrais de Relacionamento

(Call Centers) e a ambiéncia do Telemarketing.

[7] Quando vemos noticias sobre os Call Centergptas criticas como as mais
informativas, e vemos as fotos das Centrais de ditemto, sentimos o espirito da
Midiatizacdo. Trabalhar numa empresa do setor, ceunfiz, por 2 anos e 6 meses, nos da

a ver este “shopping” mercadoldgico que € o ameidottelemarketing. Ao mesmo tempo,
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todavia, quando vemos as informacdes sobre Calie@ena midia, conseguimos perceber
0 espirito do tempo naquilo que a Midiatizacdo, edimha de pesquisa, e como realidade
social, quer dar a ver. Por mais que a situacdoablalho dos operadores de telemarketing
seja caodtica, e publicamente, a sociedade maiseoosrsaiba disso, ha todo um outro lado
da questdo, que é uma situacdo cronolégica e “Bpotaressante. Inferimos ai que o ser
da Midiatizacdo se da a conhecer através destesoshjle estudo, que envolvem forte
agonistica social e transformacéo da sociedadeoera tlas novas tecnologias. O sentido
da Midiatizacdo, neste momento, e nestes termosgioséra nas massas de trabalhadores
em direcdo ao futuro, das novas operacfes técniws,num presente que envolve forte
indeterminagfes. O Call Center nada mais €, oumétm mais €, do que o “fio terra” de
uma sociedade em conflito. Claro que isso é foecexgiressao. O Call Center € muito mais
do que isso. Entretanto, para os sentidos da Midg@to, obtive a crenca, desde cedo,
guando me aproximei do telemarketing, de que dsiEtade pesquisa, e esta realidade
social, seriam proficuas para se pensar a Mid@#izee, epistemologicamente, dizer e
mostrar que este € um caso pertinente e interessarg este campo de estudos.

[8] As relagbes de poder na sociedade midiatizade comunicacdes geralmente a
distancia, mudaram de l6gica. A distancia, porrivgg ou por telefone, o sujeito precisa
ser “escravo” e nao senhor. Precisa perder a “denda poder” e a busca desenfreada por
esta. Ele precisa dizer “ok” muitas vezes, ele ipaecse sujeitar a uma outra
I6gica. Acredito que os estudos de Nietzsche, Rdyocau quaisquer outros autores que
trataram da questdo do poder (filosoficamente) motkr na alteridade (e ai afirmo que
Lévinas seria um autor interessante) o seu conitapou seja: este objeto de estudos
tratou sempre de uma polaridade — ou uma “bi-ptdde”, que € uma dialética para o

presente.

[9] Fazer perguntas sem pensar ou conversar sesapvorece o método clinico.
N&o digo que esta seja uma filiacdo dedutiva aodoeétlinico de Piaget-Delval, mas que a
circulacdo provoca um tipo de livre-associacdoaagamente a consulta analitica, “falar o
gue vem a mente” € interessante, as vezes. Essdardinnsciente é o que pode nos remeter
mais diretamente a categoria de ancestralidadend@uéramos primitivos, quando ainda

ndo falavamos, tentdvamos fazer coisas, e surdingaagem, por um longo processo
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tentativo. Vivemos uma sociedade a qual as coisada vez mais, sao sincronicas —
poderemos ver o conceito de “sincronicidade”, degJWs redes sociais, 0os radares, 0S
GPSs, a observancia, o plantdo das Centrais daliAtento, 24h, comprovariam isso. O

conceito de sincronicidade diz que...

[10] Aqui parece razoavel pensar que o méetodo dBséncias abdutivas pode
favorecer a pesquisa (quesito oralidade versu®uyirocessos interacionais). Podemos
ampliar estas inferéncias (analogamente) a todoacespsocial onde ha contato
(interatividade) verbal nas midias de todos osstigoMidiatizacdo é entendida aqui como
a amplificacdo das demandas dos sujeitos (atoogg S0 ‘ao vivo”, durante seus processos
de interlocucdo, e como as enunciagfes transforpmindividuos e as instituicdes, no
processo de descobertas de como funcionam os ast&m outros termos: o saber sobre
as operacgOes do telemarketing e sobre as “econam&sas” das empresas coloca o0s
individuos numa relacdo de busca incomensuravetqunecimentos e, a0 mesmo tempo,
estranhamento com os sistemas (softwares) tecookdisponiveis nas empresas de Call
Center. Neste sentido volta a inferéncia: o ateadtmhumano, falado, se contrapde (e se
estranha) ao mecanismo técnico (software), sistefoematico de atendimento. Pergunta
“X". 0 telemarketing ou o atendimento telefébnico dmnga escala é preparado para o
crescimento das duvidas dos usuarios, dependersdendaciacdes e perguntas colocadas?
Uma pergunta, podemos ver, um tanto “kafkiana”. Gaive (sobrevive) o consumidor,
usuario do telemarketing, quando permanece comddsvisobre 0s seus servigos
contratados ou sobre as instituicdes as quais egalsua confianca, dependendo da “fala”
do atendente? Como se configuraria uma “sociedadiidda’? Neste ponto, neste limite,
podemos inferir que o telemarketing, e a sociedaidéatizada, estdo comprometidos em
um relacionamento paradoxal, no qual as perguntsdi@tacdes dos individuos geram
dependéncias e suspeitas. A demanda do consunoder qair no “abismo” (figura) da
linguagem, da demanda sinistra e da perda dasrpala®o mesmo tempo também
devemos inferir que o telemarketing e a Midiatipag@o “processos adiante”, que
requerem inameros episodios para seu desfechomoplementaridade. A interacdo verbal,
a troca linguistica, do telemarketing, gera o sesito ou a intuicdo ancestral da oralidade
presencial perdida, quando a comunicacao a dist&®iintensifica. Desse processo e

pressuposto surgem o estranhamento e a incomuidealei na sociedade midiatizada.
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Inferimos, ai, que os trabalhos sobre Midiatizag@ste em particular, se refere a um
tempo social, contemporaneo, onde estamos muiiaicio da nova compreensao de um

processo, que adveio necessariamente, enquantgé@mier de um processo anscestral.

[11] As proposicdes, perguntas e inferéncias ddtaras do trabalho sugerem uma
pesquisa pertinente a Midiatizacdo como processialse como linha de pesquisa. Além
disso, a mobilizacdo de esferas sociais postasoafnoato indicam a formulacdo de um
dispositivo comunicacional especifico que surgesagedade contemporanea, atraves da
analise do telemarketing. Propomos, grosso modea, autra codificacdo para o presente
das midias massivas e redes socio-digitais, e ldgare entre empresas e consumidores,
através do processo interacional “oralidade” na selacdo com outros processos
interacionais como a escrita e a midiatizacdo, é#imo sendo o de referéncia na
atualidade. A oralidade, configurada como processds antigo, nos da margem a
pensarmos a categoria de ancestralidade (relaggegias e agressivas) num aparato
tecnologico, software, que controla as interacGmsas. Neste limite a oralidade do
telemarketing traz mais agudamente outras duagaraée norteadoras desta pesquisa,
como estranhamento e incomunicabilidade. Numa dadeque passou a se configurar por
dispositivos técnicos, e redes soécio-digitais oadescrita € processo interacional de
referéncia, verificamos que a oralidade nas coas@atCall Centers € um procedimento que
propde uma agonistica social interessante de sdisaaa no presente, visto que, de certa
forma, "a oralidade esta desaparecendo”. Quandapal@ce, mediada, ha estranhamento -

muitas vezes.

[12] O que seria 0 pensamento abdutivo em comuaicadsso quer dizer que ja
nao pensamos com frases ou discursos amplamerageaios, mas com livre-associacdes
de ideias e palavras. Isso também quer dizer glaends sintonicamente, reagimos a
estimulos, e falamos. Nao é a Ciéncia da Comurocggé estuda a abducéo (de Peirce),
mas € a sociedade brasileira que fala abdutivameate associacdes que vém de todo
lugar. Uma conversa, neste sentido, € livre-ass@giale ideias e pensamentos. O grau
l6gico da abducao, o da descoberta cientifica, eriddvidade, € 0 que vivemos no senso
comum. O mundo j& pensa abdutivamente — mas nd sain medo da abducdo. As

investigacdes de Sherlock Holmes s&o o indicioldlugio, como comentaram Umberto
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Eco e outros autores. Mas nédo se trata de abdsedmta de um jogo emocional em cada
interacdo social, principalmente aquelas onde l&gdes de chefia, ou de autoridade e
suditos. Quando um interlocutor comega a chamarti@ anterlocutor de “povo” vemos o
efeito da circulacdo. Quando o que estd a nossa, falado, parece se referir a nos, é o
efeito da sociedade em rede, e da sociedade erdeviasdiatizacdo — de outras patologias
interacionais que vém se atualizando em nossadsmBe N&o é para nos, mas tem que ser
para nés, pois ndo podemos escapar, do que fdofalauvido em publico. E a energia do
dito publico, que nédo é para nos, nos afeta, egetaacombater ou combinar essa energia,
sendo estamos “ferrados”. E quando alguém falaomalip - um bébado que grita -
precisamos falar ao mesmo tempo, para néo prejudioasso ouvido. A circulacéo (que
faz parte das midias e do Jornalismo) tornou aedade enferma em termos de
conversagoes. Tudo se refere a vocé. O bar é siotdh semiose € disruptiva (Ferreira,
2014), mas ela é patolégica. Quem esta de bemgtipodo entendeu ainda a logica, ou
surgiu num outro tempo, adaptado a essa estruBgssoas um pouco mais velhas ja
sentem que a comunicacdo social é um “perigo”. $er@ um constrangimento. E
incrivel como grande parte das pessoas acredit@aaEu acredito no oriente, e na morte
definitiva, sem salvacao e vida eterna — mas qderarvida eterna. Mas o diabo é eterno,
ele é que regula o tempo (conferir o livro “A Hiséddo Diabo”, de Vilém Flusser). O
diabo é o tempo, e deus o puro ser, a auséncenguwot Mas pensar o tempo, com ou sem
diabo, me fez lembrar de uma categoria do compertéon h4 muito esquecida: “o tempo
cura tudo”, ou “o tempo é o senhor de tudo”. End&xamos passar o tempo, € nao
falamos: e muitas vezes somos beneficiados com éssacrivel. Ora: essa € a relagédo
analitica, que € uma explosdo da abducao, e das ppalavras e frases jogadas ao vento,
por prazer, por assimilagdo e por associacdo. Atmdacjuntar elementos heterogéneos e
falar, por livres inferéncias. O sucesso do Pods [Eundos é que ndo se para de falar, e
fazem bem, ndo deixam o outro falar, falam antess fdzem bem, fazem. Viveriamos uma
sociedade a qual ndo ha mais tempo para falarsi as politica estd acabando, para
vivermos apenas de alimentos: principalmente feifflés, na verdade, o que move a
sociedade € o medo de morrer. SO se fala para a&enmou se deixa de falar, para evitar
ser assassinado. Acredito que ndo seja exatamestxiadade da vigilancia, mas a

sociedade do delirio de perseguicdo. Na era dailooigiio digital o falar, escrever, deveria
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ser remunerado, e se largamos coisas que naoigostarde compartilhar. Ficaremos sob
0 signo da passagem do tempo: “o tempo cura twaoho dizia o diabo de Flusser. [13]
Vamos dizer que eu aceite as teorias e interpresad@d Midiatizacdo como linha de
pesquisa e fendbmeno social. H& um “corte no temgaé, seria 0 avango do século XXI,
talvez de 2005-2006 “para cd”, para a atualidadegual os individuos passam a interagir
permeados pelas redes socio-digitais, celularesiras tecnologias, e "se esqueceram” da
cultura anterior, mais formada pela oralidade -nmesmo o e-mail, que € um tipo de
"correspondéncia por carta” (pela temporalidadesatta, atrasante). Pois bem, neste novo
cenario, e no corte que (Braga (2006) e Pedro Bilb8omes - holistica, midiatizacao
como novo ser no mundo, nova ambiéncia) propders), sojeitos “detém” um
“esquecimento” de processos anteriores, pois agad®gdas redes digitais e a nova
ambiéncia comunicacional, tecnolégica, e em redpiegpassa a gerir 0S NOVOS pProcessos.
Em termos de ancestralidade, no telemarketing, elgrns processos sociais, € como se as
pessoas “reclamassem” do novo processo, ou airtda esn sucessivas tentativas de
verificar se o novo processo, efetivamente, furgiotonstituindo novos sistemas de

inteligilidade.

[14] Hoje em dia, muitas pessoas estdo acostunagensar e agir, conforme a
incomunicabilidade. Isso no sentido de que o sitéé® que diz tudo: uma mensagem nao
respondida da ao emissor a sensacao de que a pessoadeu, sem dizer nada, e as coisas
se resolverdo no futuro: inferéncia > “O tempo dudpb”. S6 que deveriamos chegar a um
tempo, momento, no qual a questdo do “autoriza’aeadtonomia estariam pedindo
passagem com maior insisténcia. Isso funcionarisemtido de que sempre alguém ira
responder a um outro, ndo fara o siléncio comunizaimas para isso é preciso uma forte
dose de autonomia, e de conhecimento do poderpciadade contemporéanea. Muitas
pessoas ndo aceitam ser aconselhadas. Todaviatrddawlo, também ha o fator de que ao
responder, ao comunicar, enviamos mensagens de, podie “mandar o outro” fazer
coisas, 0 que gera estranhamento. Ao invés dacglénda incomunicabilidade — o sujeito
sempre responderia, mas, para responder sempterialee “dar ordens”, mandar o outro
fazer alguma coisa, aconselhar, vaticinar. Estegeaser o problema-chave da sociedade
contemporanea, da intersubjetividade, e da Comgéxcam geral, quando se pensa ela em

termos de relagdes humanas e conhecimento.
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5.3 O Liquido e o Irracional - o0s macro-processos

Num informativo interno da empresa observada teexasnplos interessantes de
como o telemarketing, ndo sé configurado como @EEe“‘esquisito”, entropico e
degenerativo, transforma a vida de pessoas, opdanles de carreira, e agrega com isso,
discursos sobre a profissdo. Um exemplo disso teago — sem citar o nome do autor
(funcionario), para nossas perspectivas essen€aflheto que inicia com as palavras
“Crescimento — Flexibilidade — Relacionamento”, téom depoimentos curtos de 100
funcionarios. O funcionario destacado, pela comue#ée de comunicacao “facil” (cuja

experiéncia ao lado dele eu mesmo tive) assimoreksia historia na empresa:

“Devo tudo a esta empresa (...), tudo o que possaouma parte dela. No
momento em que a conheci, estava prestes a perderat que possuia em
minha vida. Minha moradia, minha filha, minha didade e minha
esperanca. Estava num beco sem saida, me via ntamobascuro, frio e
umido. A Empresa X surgiu como o sol no nascer denavo dia. Foi
iluminando o buraco e me dando for¢cas para lutamedar o rumo da
minha prépria historia. As ferramentas para essa leram meio estranhas,
me deram duas esponjinhas de ouvido (protetor alaicem espuma) e um
tubinho de plastico para serem usados no heade@onto de atendimento
(PA). Nesse local também havia mais duas ferrarsemtaciais, um
computador e o ramal de telefone que recebe ligacfiecliente. Naquele
momento, ndo entendia 0 poder que existia nesgasrfentas. No primeiro
dia de uso desse poder, naquele turbilhdo de irdgias que é a Operacao,
disse para mim mesmo que néo ficaria. Hoje, comarargulho, completo
dois anos de Empresa X. N&o penso e ndo quero maagom teria sido
sem ela. Tenho meu cartdo de crédito, minha comoté®anco. Hoje sou
gente. Fui promovido a Suporte e desenvolvo esggifucom paixdo. Tento
mostrar aos operadores o poder das ferramentaseigge possuem em suas
maos e transformacéo que elas fizeram em minhaeviglze podem fazer em
suas também. Tudo isso gracas a oportunidade (mueaesta empresa me
deu. Obrigado Empresa X por ser o sol em minha.\Wtlito obrigado.”

Esta caracterizacdo resume bem os modelos desrelatvida e de experiéncias, e

rituais, que os funcionarios da empresa enfrentartorago de sua trajetéria na empresa.
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Neste sentido meu intuito aqui € centrado em pigpes e inferéncias abdutivas, pois as
reflexdbes sobre Call Centers estdo, praticamente, dominio da Sociologia, e,
especificamente, na sociologia do trabalho, ondaracteristica dos relatos é geralmente
negativa, degenerescente, mostrando a precariet¥ageofissdo. Também faco isso mas
meu ponto de vista agora é “ao discurso do funciohaPara tanto uso algum aporte
(abducéo) para tentar aproximar o leitor do univedts call center, a vida vivida e a

histéria narrada.

Na obra “O Signo de Trés”, de Humberto Eco e Thos&ebeok, a pagina 23,
temos a seguinte passagem: “Abducéo, ou ‘o printgigrau do raciocinio cientifico’, bem
COmo 0 ‘Unico tipo de argumento que inicia uma nioega’, € um instinto que confia na
percepcdo inconsciente das conexdes entre os esplTtmundo, ou usando um outro
conjunto de termos, € a comunicacao subliminar elesagens. Esta também associada, ou,
melhor, produz, de acordo com Peirce, um certodgemocao, que a coloca a parte tanto
da inducdo quanto da deducgéo.” (Sebeok e Umikeeckeld991). No entanto ndo estou
falando de Peirce, Humberto Eco ou Sebeok. Estleamda de Bauman, e sua visao de
sociedade, a partir de uma proposta bastante tagios tem a ver com a loucura,

desprendimento da natureza e modelos discursiiagafiicos, de salvacgéo.

O fato de mostrar que este momento € abdutivo i&eexial) € por tentar indicar
gue o livro que referirei do socidlogo polonés tema parte extremamente locada num
campo hipotético, e “renovador”, funciona como fod¢ao concorrente ao N0OSSO processo
de pesquisa, em termos de reflexao filosofica a parciéncias sociais e, claro, que atinge a
comunicacdo, de maneira fulminante. Este momemibéan apresenta algumas reflexdes
sobre a “realidade moral” dos individuos em quesiéicseja, os funcionarios das empresas
de telemarketing, e projetivamente, da micro-s@dedque observei, para o universal.
Parto de observacdes sobre a pratica na centraieldeionamento, porém, jA com
inferéncias de nivel tedrico e abstrato sobre asvatmdes e destinos dos Call Centers.
Minha proposta é que certas construcdes tedricasodlogo Zygmunt Bauman nos
permite algumas conclusdes. Seu livro principalmi@ha visdo, em sua especificidade e
agudez ética, surgiu editado, no Brasil, em 20@ féz muita diferenca, aparentemente,
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pois a primeira edicdo inglesa é de 2001. Para mtamessa lacuna, o importante é a

introducéo, talvez ndo mais.

7

O livro de Bauman é “A Sociedade Individualizad&ddag contadas e historias
vividas”. A introducéo é provocativa, e ela ndoatamente retomada. Ela € uma proposta,
e é decisiva. Talvez por seu carater experimentaugo atrelado ao presente, ela ndo
poderia mesmo ser mais explorada. O autor citaeoetlicto de Pascal’, comentado por
Ernest Becker, onde “os homens estdo ‘fora da emdue desesperadamente nela™.
(Bauman, 2008, p. 7). Os capitulos restantes evaggo, mas num patamar ja mais
familiar ao que o autor ja escrevera. Esta intradutem a caracteristica de deixar em
aberto profundos direcionamentos sobre moral, dadie e mesmo comunicacdo, pois
Bauman fala de compartilhamento. Bauman confergociedade™ € outro nome para
concordar e compartilhar, mas também o poder queda que aquilo que foi concordado
e compartilhado seja dignificado.” (Bauman, 2008, 8). Todavia ndo trago estas
contribuicbes do socidlogo de maneira gratuita. chstradicbes do sistema/software,
observado, podem ser “parametrizadas” aquilo quermda ali esbocava: “Vive-se a
propria vida como uma historia ainda a ser contadss a forma como deve ser tecida a
histéria que se espera contar decide a técnicaqgoellao fio da vida é tecido.” (Bauman,
2008, p. 15§° Esta “inferéncia”, digo eu que se trata dissoxttemamente aguda para
uma “geragdo” x? y? z? Enfim, algum tipo de segmeatial e de carater evolutivo que se
presentificou no século XXI? Parece que esta int@aé“abdutiva”, porque deixa um
campo hipotético em aberto, é realmente vivida pelsuarios “jovens” de tecnologias
digitais, ou seja, a maioria daqueles que se laragatrabalho em Call Centers, Centrais de
Relacionamento, e que estdo em direta relacdo coomsumo de novas tecnologias. Esta
reflexdo atinge, coloca, a incerteza dos processmBaticos (midiatizacdo) em seu

conjunto.

Minha hipbtese é a de que esta introducdo, propestaapola uma discusséo

sociolégica, entra numa questdo filosofica, magmaldisso, adentra numa critica

0 Um estudo mais cuidadoso ira verificar o tom de dos operadores, que justificam suas escolhas e
mensagens, “tirando o corpo fora” muitas vezeserdd que aquilo ndo tem exatamente uma solugéo
garantida.
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fundamental aos valores da era digital, pois, coptganeamente, qualquer tese
socioldgica mais insinuante, pouco tempo depoetaads redes sociais. Por isso contém a
centelha do destino, quando o autor lanca a tese pariodo tecnolégico (x) e, tempos
depois, verifica-se, nas redes, algo parecido. Bauracredito, sabia bem o que estava
escrevendo, mas, ao formalizar, parece que algpes#e. Talvez seja algo como um
momento da cultura onde tenhamos entrado no “jameis” e “ainda ndo”. Como € uma
pequena parte do livro, e é um tanto diferente wdagens de outros livros, podemos
arriscar que o autor esta, ali, tratando tentaterden numa logica distinta, inclusive da
teoria critica, e fundada numa situagéo de irratidade contemporanea. Minha inferéncia
€ de que o tratamento que Bauman d& a essa qéestdremamente herético, e esta, de
certa forma, ainda escondido da sociedade, por qu@sseu livro tenha sido publicado, e
ele seja um autor de referéncia. As nacbes do mwulgrupos de estudo e discussao,
foruns publicos na internet, a educacéao e as widagtes, o Orkut (sumido) e o Facebook,

nao podem olhar diretamente essa mensagem, p@ioi&@r para o Sol, sem protecoes.

As Centrais de Relacionamento, os Call Centergniagarte deste processo, e 0s
sujeitos envolvidos contam histérias de vida. @centar histérias ndo seria o mais natural?
Minha inferéncia é de que, pelo menos, Bauman, este livro, com esta pequena
introducdo, tenha chegado num ponto especifico deslarecimentos culturais,
sociologicos, destinais, prospectivos, onde elscttre a razdo do processo”, que ja €,
mais ou menos, natural, de se avaliar em pesgammasomunica¢ao, dada a emergéncia
das redes digitais e a narracdo de vidas. Nestiele@sta parte do trabalho é analoga a que
trata das reflexdes sobre Habermas e suas amhigdiden torno da agéo estratégica e da
acdo comunicativa. Todavia, em carater propriamdatabertura a refutacdes, trago um
trecho muito interessante de Daniel Bensaid, aBamadaColorario 3 — A contingéncia
estratégica é irredutivel a necessidade econémica

A arte da decisdo, do momento propicio, da bififcagberta para a esperanca é
uma arte estratégica do possivel. Nao o sonho @depassibilidade abstrata, em que tudo
gue nao € impossivel seria possivel, mas a artentde possibilidade determinada pela
situacdo concreta: sendo cada situacdo singutagmento da decisdo é sempre relativo a

essa situacdo, adaptado ao objetivo a ser atinffido. além das antinomias formais do
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sujeito e do objeto, da estrutura do acontecimelttanaterial e do simbalico, do previsivel
e do imprevisivel, a razdo estratégica € a arteesigosta apropriada. Ela ndo domina a
situacdo. Nao a sobrevoa. Nao a sobrepuja. Ensainala para novamente por em questéo

as regras e as normas estabelecidas. (Bensaid,[2@89).

E neste mesmo livro que Bensaid traz Habermascpisicai-lo duramente, mas pelo
gue o proprio frankfurtiano dissera certa vez: ‘ed41 de Setembro, ndo paro de me
perguntar se, diante de acontecimentos de tamaiol&nsia como essa, toda a minha
concepcao de atividade orientada para o consegselaaque desenvolvo desdé&laeorie
des kommunikativen Handlefiseoria da A¢cdo Comunicativa], ndo esta presteaiano

ridiculo.” (Habermas, apud Bensaid, 2008, p. 11).

Neste sentido, agora, o argumento central de Ba@starcorrelacionado com todos
estes movimentos. A vida nem se dirige exatamearee g consenso, entendimento; a razéo
comunicativa “ndo se aplica” em muitas ocasifesm¢palmente num Call Center), e a
possibilidade de “adiantar” a vida para um passo odédificado, auto-biografico, se
estabelece em larga escala, mas ao mesmo temppléamdo, referenciando, o modelo
comunicacional emergente na sociedade (atravésisteirsbs sobre o trabalho). O
argumento do sociélogo polonés estard em suspeasfigue a cultura mude para outra
coisa, talvez mesmo depois das redes sociais. dftosicurioso pensar isso. Minha
inferéncia é que muitos estudos de comunicacageséaram de pensar em termos morais e
éticos, e até mesmo teleoldgicos, estas questdestése baumaniana), para entrar numa
esfera onde estd naturalizada a questdo biograeste sentido seria, talvez, o
“nietzschiano furioso” que estaria nas redes dgygana situacao de cliente/consumidor das
operadoras de telecomunicacfes. Para esclaredeomaeial é a visdo que Bauman tem de

modernidade e relacdes sociais trazemos pedag@udi® “Etica P6s-Moderna” (1997):

O tema verdadeiro deste estudo € a préopria perspgxis-moderna. A afirmacao
principal do livro é que, no resultado da idade emod, que atinge sua fase autocritica,
muitas vezes autodenigrante e de muitos modos eart@htelante (0 processo que se
pensa que o conceito de pos-modernidade capta entma), muitos caminhos antes
seguidos porteorias éticas (mas nao pelasteressesmorais dos tempos modernos)

comecaram a parecer mais semelhantes a uma alaegaiaao mesmo tempo se abriu a
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possibilidade de uma compreenséo radicalmente dosafendmenos morais. (Bauman,
1997, p. 8).

Seriam, no caso de Bauman, proposi¢oes ultraasi@#om processo moral e ético
com o avanco da modernidade, e a0 mesmo tempicaci uso da rede. Empreendidas
imediatamente, as funcdes conceituais que Baumamautro livro “Vidas contadas e
historias vividas” captariam e causariam efeitosadesdo nos mais criticos e avessos ao
mundo digital, pois devemos considerar que ha uteratura critica ao uso que se faz e a
realidade das redes sociais, sobretudo no qugmitcatidade”. Neste ambito estamos em
sentido de critica ao uso das midias digitais ‘pasdes dos amadores” e suas narrativas
expandidas, que criam redes de subjetividades. €oneem uma introducdo tematica nao
€ novidade em Bauman. Em alguns de seus livrogjtsasociologia € contar histérias de

maneiras diferentes.

Ora, mas em “A Sociedade Individualizada” ele tratada mais secamente as
histérias e biografias. Mostra seu esqueleto de famma que ndo fomos acostumados a
pensar. Ja estd ai uma caracteristica abdutiva rd&ar to presente, talvez
“oportunisticamente”, onde a cadeia argumentatefere o destino grotesco da vida
contemporanea, os compartilhamentos, e a loucwaitaa dignificada, pelo fato de
compartilhar. Tratamos com isso, também, do univels telemarketing onde a acdo —
falada — esta sob constante suspei¢cdo. Mas o angmiithe Bauman é satanico, demoniaco,
e esta fora do mundo, refiro sempre. Existem assreditais e a critica que os olhos nao
podem ver. Isso porque problematizo que “o fio mplal a vida € tecido” seja homadlogo
ao “fio da conversa telefénica” nos Call Centeréd@ma” é o mesmo. E 0 mesmo porque
a comunicacdo contemporanea vive numa espécieleactfalica”, falocéntrica, onde a
comunicacdo, a mensagem, ndo pode falhar, dadooceg®o [pandptico] de nossa

sociedade da vigilancia, do controle, e da exigédaipalavra plena.

O socidlogo de referéncia, certamente, aponta aeteg Fala de loucura aceita,
dignificada. Isso ndo é tanto psicoldgico/psicditalj filosofico, antropoldgico,
comunicacional?. O que é? E “pds-ironia”? Tratdalena naturalizada a loucura, ndo a
pde em poélo oposto a realidade, ndo cita FoucauErasmo de Rotterdam. Ai esta seu

jogo, que n&o lhe causa prejuizo. E um argumentatsepara quem passou por Nietzsche,
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aguele que mais flertou com loucura e conhecimeéntaoral do senhor e do escravo pode
esclarecer véarias premissas sobre a relacdo clientso/atendente passivo. O principal
disso, ja adiantando, € que a ‘moralidade gravadstita uma outra logica mediatica, na
qgual reputacao e ideal do ego (psicanélise) estémgo, mas 0s minutos, a “minutagem”

esta valendo. Contamos os dias e os dias contam.

E comum hoje em dia grupos de comédia, pela intefaeerem piadas sobre as
relacdes de Call Center. No caso o cliente de@®s\da empresa analisada usa sua vontade
de poder e dominio sobre o teleoperador. Esteltr@lzam uma vontade descontrolada,
uma demanda aberta e desorganizada, uma demargimétesa em relacdo ao objeto,
produto da empresa, companhia. A organizagcdo emtivecido cliente esta centrada em
ideais academicamente avaliados pela sociologiati@lho e, em ambitos mais fluidos,
com premissas e prerrogativas, afirma-se que a férium bom valor. No caso de
Nietzsche, sim, certamente, e a tentativa de supdnoperador é valida (dimensdo do
interlocutor/cliente viral, estratégico, “sentin@leE neste contexto que o teleoperador de
Call Center viveria numa espécie de controle da,vith razdo, que tem a ver com 0s
argumentos de Bauman no livro em questéo, e geeaod geralmente argumentar em tom

de justificativas, mas para um modelo tecnologirdativo e em implantacao.

O tom de voz dos operadores que sofrem insultdgmetagens dos clientes € o das
justificativas de vida, para que ela faca senttdotando segurar o emprego, e usando o
gerundio para “manter-se em cima do cavalo”, oa,sgm 0 emprego garantido, ou pelo
menos com um minimo de racionalidade a uma exprgi€aativa, que é muito irracional,
por vezes, quando a solucéo para o problema daeligio esta & mao. O “Nivel 1” é um
presente, um pacote, a ser aberto pela sociedadei d alguns anos. Fabio Porchat e o
Canal Porta dos Fundos (Youtube) sabem dissocamtie ao mesmo tempo Sao 0s
compreensivos do processo. Naturalmente muitosegragos abandonam o servigco. Como
€ uma fase de implantacdo do modelo Call CenteBrasil, as dimensdes de moralidade
ficam, muitas vezes, relativizadas, e os argumed#desta e do lanche (pausas para

descanso) se sobressaem em muitas ocasides.

Se o sistema € cadtico, obliquo, entrépico (porgzeparte de uma sociedade

organizada complexamente), e o operador ndo ptiddos processos de decisdo das
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estratégias de uso da ferramenta de servico, i efativamente como agir em varias
situacdes, lanca-se como narrador de um processtelpana sociedade em vias de
midiatizacdo, e diz “estaremos fazendo...”. No ®etataesta ao vivo e em linha. A mente
esta em jogo, a educacao e as palavras, e a evempuassao e morte simbodlica. Note-se
gue o cliente pode explodir e agredir com palavibatendente, mas este nao pode fazer o
mesmo, pois € demitido. H&A uma disparidade inidightar com desproporcionalidades

foca o objetivo desta dissertacéo, porque incitdeeso paradigma da circulagao.

De inicio j& vem [analogamente] a relacdo analiticde ha uma disparidade entre
analista e analisando, que ocupam posi¢cOes digxefindamentalmente em relacdo a
demanda. O analista poderd perguntar, a certaaattor tratamento, “que queres?”.
Certamente o teleoperador pergunta ao cliente ‘l&npgsso ajudar?”. Minha prerrogativa
€ de que os implicitos morais e de poder e soldepi#, sO poderiam mesmo ser
explorados, neste ambito, academicamente. E cumpso a sociedade “reclame” do
telemarketing, de uma maneira, mais ou menos,rlineaseja, tenha um padrdo comum de

critica, sobretudo a linguagem ali empregada.

Os resultados disso para a prépria empresa ficangmente relativizados, pois
ela ndo pode prescindir do “estaremos fazendadadh l6gica corporativa da companhias
terceirizadas de atendimento. Minha prépria relaf#icontar o processo académico sobre
o Call Center, a empresa trabalhada/observadag¢ néiural. Nem € uma empresa com
I6gicas clarissimas, de privada. Seria mais um@uit®io com légicas publicas, ha uma
forte caracteristica disso la dentro. Toda uma #od® meritocracia e ideologias remete a
um mundo competitivo onde a comunicacdo verbal deste renitente e, sobretudo,
poderosa. Seja 0 que acontecer, a linguagem nae poetar ou néo justificar o
procedimento. Atendendo a “Regional Rio”, clientasocas, de onde esta Fabio Porchat e
o novo humor brasileiro, e eu diria que, de cestand, € a “burguesia carioca” que esta
ligando para a empresa analisada. Onde e quancliseno brasileiro a ideia que existe,
hoje naturalizada, de que a relacdo com o CalleCatdve ser do jeito que é? Se ela é
assim, a sociedade vai, tentativamente, inferimitas diversas, dispersas, sobre “o0 que é a
relacdo com a operadora”, onde a sociedade coneensa propria sociedade, buscando o
entendimento.
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Talvez por uma simples logica de reclamacdes eadalios servicos o cliente
reclame, e possa enunciar uma vida, e uma hispleuasiveis. Muitos clientes contam
longas histérias de vida. Nesse caso, no que totaca simbolica, mesmo que 0s
resultados do atendimento ndo sejam satisfatonosliente passou valores vitais e
societarios ao operador, que deve retribuir, ou eoergia no atendimento e busca por
resolucdo das questdes, como por enunciados digsimséem relacdo a vida, mas que
figurem no campo afetivo da demanda. No caso ddsigativas de vida, ideia de manter-
se em cima do cavalo, a linguagem dos operadaresgste tom de “desculpa” interessante,
do ponto de vista da pesquisa e observacédo. Elefsmde do cliente e da empresa
entrépica, mutante e incerta, com argumentos d&mes;ionde o ndo poder fazer vem

atrelado a um argumento de certeza, dependendoouh@nto: “estaremos fazendo...”.

Cada operador cria, assim, regras particularesaes#a consciéncia que esta em
jogo, incidindo sobre os mecanismos de monitoreugervisdo. Mas a certeza esta em
lugar nenhum, pois, como € recorrente, as teregilizs do servico fazem com que
comandos, ordens, venham de locais “estranhosdgriprcentral de relacionamento (vide
principalmente as operacdes de TI: Tecnologia darriracdo). Em textos da internet
vemos a seguinte passagem |[critica] sobre o usgedandio, que trabalhamos nesta
dissertacdo: “Este vicio de linguagem simula a &biclade e evita compromisso com a
palavra dada. Ao informar que vamos estar fazends, ndo dizemos quando vamos
concluir o processo, mas que ele estd em andamfemtmuvir um ‘vamos estar resolvendo

o0 seu problema’, ndo sabemos quem vai resolverseeri fazé-lo>

Entra ai outro problema argumentativo: a maiowa teleoperadores ndo tém
conhecimentos juridicos suficientes para “se livdas demandas dos preparados clientes.
Entram ai as chantagens juridicas, e € quando ersanse torna sinistra. Temos de
assumir uma posicdo para o simbdlico, para a gigg#do, claro que junto com o
social/societario, pois, se encaminhassemos ursartigdo tratando de todos os impasses
juridicos que se desenvolvem na relacao clientedatége, ndo dariamos conta. Revelando
melhor a vocacéo para o simbdlico, para o relatigaa o interacional, que é espaco de
lutas e negociacoes, fica mais razoavel tratarodast as questdes que envolvem o Call

*1 Disponivel em: http://pt.slideshare.net/clauhelisviso-7-vcios-de-linguagem
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Center, sua vida e expectativas, sua fala, mecasisi@ sentido, e acionar efetivamente a
comunicagdo, com 0s argumentos pertinentes. Nesgiect® a incomunicabilidade é
passada como significante técnico, para uma viaia (pdas multiplas) que trabalham com

a ordem estratégica do servico.

Ao mesmo tempo essa dimensao simbdlica (e que aartemunicacdo sem referir
gue corta) estara fatalmente atrelada a uma \egéiw moral do trabalho, comportamento,
conduta, dos teleoperadores, que, efetivamenten@tos casos, constroem carreiras neste
setor. E, todavia, em termos de regularidade, quéineensdo simbdlica vai afetar
moralmente a pratica do Call Center, numa tentatigaconstruir sentido para uma
realidade de enunciacdes precarias, bloqueioscoadtie sentido, “engolidas de sapo”, e

outras circunstancias onde, efetivamente e humantapte problemas sérios.

Todavia o argumento de Bauman € que tentamos diddse uma vida que nao
tem sentido, ou € um sentido artificialmente caridty, na qual o vdo vai cair no solo,
inevitavelmente, pois o sentido € criado socialmessim forcamos a vida, mas néo
falamos sobre isso, apenas reclamamos. Os indwigntam elevar-se sobre a vida, sair da
finitude, estrategicamente, e é, efetivamente, rdirmento de entendimento, que fixa o
teleoperador na profissdo — um sistema reativantidigibilidade que esta em teste pela
cultura, causando o estranhamento com o consumideste limite a profissdo €
importante, ela qualifica o sujeito, ndo entranuialinente nas dimensdes cadticas. O call
center se torna uma escola comunicacional de refieréonde um sujeito sempre é
lancado, e biograficamente marcado, ao trabalhobatwo. O que é comunicado,
compartilhado, entdo, nas redes digitais, e, erhalimo telefone, quando o cliente
considera ter vencido uma batalha? E uma jusiifi@atia parte do atendente: estou vivo;
fui vivo; estive ao vivo; derrubei uma ligacao;etnima enunciacéo que surtiu um efeito de
espiral sinistra para o cliente, que abandonounlali fez-se o salvador “vamos estar
verificando...” como discurso de salvacdo. “Fazemqgsossivel para transformar nossos
limites naturais no mais bem guardado dos segradas; se tivéssemos sucesso nesse
esforco, teriamos pouca razdo para nos esticaralém’™ e ‘acima’ dos limites que
desejamos transcender.” (Bauman, 2008, p. 7). Nemendevemos continuar desafiando

esta condicdo natural, pois ndo a podemos esqudarricos’ sdo apenas os significados
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ndo compartilhados. A loucura ndo é loucura quaodagpartilhada.” (Bauman, 2008, p. 8).
Em outros termos: a verdade ndo pode ser comp@até)hpois a ordem do discurso é

resolver (verbalmente, pelo menos) a exigéncieodsumidor.

Finalmente, como as proposi¢cdes de Bauman saahadicte fundadas no presente
as achamos importantes e paralelas ao fio narratiligital do telemarketing. E ai, com a
assuncdo das redes digitais, 0 pensamento em awaQ&Qi precisa ter o seu proprio
pensamento, ou, pelo menos, uma referéncia qua padsalmente. Veja-se que elenco a
possibilidade de tratar a comunicagdo como momddidgéambém por Habermas), onde o
simbdlico tem grande importancia, mas ndo sem menios de inteligéncia emocional
(proprio da cultura empresarial), direcionamenteida, teleologia, etc. Se ndo for assim, a
comunicagdo nunca ir4 formar sua “antecamara dustps’. No caso, o simbolico esta
dentro do tubo, da conversa telefénica, os valeregogo, as negociacdes, os temores, as
furias, os desalinhamentos, o assédio moral, aapem juridica, e outros mecanismos que
s6 0 ao vivo (pressionado, porque gravado), podelae Estamos tentativamente numa

nova relagéo. Falamos como brasileiros sobre isso.

As experiéncias em telemarketing nos paises deeparmundo remetam ha varias
décadas, e como sabemos, é de |4, por exemplostiadol Unidos, que vém os principais
manuais de telemarketing, que empregam o “ing™famendo”. Nés é que estamos numa
“‘ideologia da pertinéncia”, e nesse caso, infimsga pertinéncia brasileira, tem muito a ver
com sexualidade, quando a linguagem da operadolaemuatrelada a um processo de
incomunicabilidade, mesmo assim, comunica algo lemte. Bauman cita Ulrich Beck
para uma passagem decisiva: “sob tais condico@sareira como se vive se transforma na
solucdo biogréfica para contradicdes sistémica®&ck, apud Bauman, 2008, p. 12)
Estamos “parametrizando”, paralelizando, algo queontece na Central de
Relacionamento. Os individuos precisam argumemgar Eografico para as contradi¢cdes
do sistema social, e do sistema/software analishkdncam mao de apostas, crencas,
supersticbes compartilhadas, para dar sentidorapgate as indeterminacdes. Também se
usa a conversa aleatdria com o cliente e algunmaatiteas de “dizer o processo que pode
resultar em nada”. E a maneira de “estar vivo” {osuatendentes choram nas primeiras
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ligacdes atendidas ou apds momentos de confromiéci® com o cliente) e justificar-se

com elementos de transcendéncia no mercado déicagdes.

Agora cito uma passagem a qual pode ter em conammoc“modelo inferencial”
dos Call Centers, sobre uma negacao de veiculdsascendéncia publicos e coletivos,
onde o individuo esta abandonado numa luta saliggrcontraditoriamente, a qual muitos

NAo contam com 0S recursos necessarios para searboutarem, realizarem, esta luta:

(...) as condigbes sob as quais os humanos comnstrega existéncia
individual e que decidem o alcance e as conseqégmt® suas escolhas se
retiram (ou s@o removidas) para além dos limites sl influéncia
consciente, enquanto as referéncias a elas saad&cou deportadas para
0 cenario nebuloso e raras vezes explorado dasrmast que os individuos
contam de suas vidas, em seus esfor¢cos para imventalescobrir sua
l6gica e remodela-los em sinais convertiveis deuwnoacao interpessoal.
(Bauman, 2008, p. 13).

Contrariando ja um “bloqueio inferencial”, por imsonicabilidade, acredito que os
Call Centers conseguem justamente dar sentidoaaexg®riéncia, mesmo que tenham o
obstaculo do sistema tecnolégico contraditério, prafissédo altamente tentativa e em
implantacdo, conseguindo alternativas enunciati®es.se sentem satisfeitos com suas
comunicac¢des ou ndo, € outra via interpretativaedito que, na realidade, se sintam muito
frustrados, com essa necessidade de segurar apéda,ndo cair, ou ndo demonstrar a
loucura (ancestralidade), ou 0 seu desespero paraouwiro, cuja vontade, situacao
indeterminada de encontro livre e sinistro, podar@ um desamparo moral. Vejamos que
esta realidade, nos Call Centers, e no mundo tigsééa fortemente posicionada por uma
I6gica avaliativa e heteron6mica, onde o juizo dtvaosobre a acdo na rede, ou o cliente
sobre a acdo do teleoperador, estdo implicadas camsciente-inconsciencioso solto,
perdido, onde a dimenséo tecnoldgica, ndo podeet®mida, ndo sempre, ndo diretamente.
Esta dimenséo tecnologica estranha, “o sistema’examplo, ndo pode ser referido, pois é
ele que esta anulando a verdade (momentanea)eareclVive-se uma espantosa lacuna
sobre o0 aparato tecnoldgico, e talvez apenas ocarg@démico, possa organizar a acao
legitima deste processo, seja 0 campo de estuddSodainicacdo, sejam as Ciéncias
Sociais Aplicadas, ou mesmo a Filosofia, quanddebeucam sobre este objeto.
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Bauman em seu livro “Vida para consumo” (2008) erdague entre consumidores
e produtos had ummbacamentou um embaralhamento entre essas duas esferas,

ocasionando a transformag&o dos consumidores ecadwgias.

Na sociedade de consumidores, ninguém pode se &ujEgto sem primeiro virar
mercadoria, e ninguém pode manter segura sua isultgele sem reanimar, ressuscitar e
recarregar de maneira perpétua as capacidadesa@aper exigidas de uma mercadoria
vendavel. A 'subjetividade’ do 'sujeito’, e a mawarte daquilo que essa subjetividade
possibilita ao sujeito atingir, concentra-se nufforg® sem fim para ela propria se tornar, e

permanecer, uma mercadoria vendavel. (Bauman, 2028).

Bauman esta trabalhando com uma perspectiva gerplel os individuos se langcam
ao “estrelato” ou outros adjetivos que dessa espgeirequeiram, para atingir a cena
principal do capitalismo, ou seja, tornando-seaxante “famosos por ser famosos”, como

desejo, a fama pela fama.

Ou seja, as pessoas desejam ser desejadas poss muitas, como sapatos,
aparelhos de TV, acessorios exibidos em revistpsrigntes, etc. No caso do consumo da
empresa observada (ambiéncia interna) e seus desivau seja, toda a ambiéncia social
gue se forma em torno das companhias de telecoaudds, telefonia fixa e celular, etc.,
vemos que 0s consumidores exigem uma variacdo rgrattde de demandas acessoérias
para a “fala” sobre os produtos. Eles, seguindecmxeitos de Bauman, se tornariam
mercadorias a medida que se identificam sobrensmaim os produtos oferecidos, e
passam a exigir (mesmo que em forma de estranhana@st seus atendentes) os seus
direitos de consumidores. Sé&o, talvez, mercadndanedida em que estdo condenados a
"falar" sobre os produtos consumidos, como se eBressem parte vital de suas
existéncias. Todavia o0 "objeto call center”, emsonogabalho de pesquisa e especulacao,
inferéncias, hip6teses e construcbes em vias dededo, acende uma luz interessante,
pelo que o proprio Bauman fala sobre as pessoa® coercadorias [no mercado de
relacionamentos por internet]: “Quanto mais ‘expetes’ e ‘maduros’ se tornam oS
clientes, mais ficam surpresos, confusos e embdwoacquando chegam ‘face a face' e
descobrem que os olhares devem ser devolvidos ,engaétransacoes’, eles, 0s sujeitos,
também séo objetos.” (Bauman, 2008, p. 26). Estactaistica do mundo do consumo
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avalia que, no caso da operadora de telecomunisat@®ervada, e operadoras, operadores,
atendentes, hd uma distancia razoavel (a conveesaelefone), que gera os mais

desajustados processos de conversacdo e interaQdess, que uma sociedade pode
suportar, ou seja, em vias de midiatizacdo, ou &® de esclarecimento social, da sua

prépria estrutura e de seu funcionamento.

A distancia (pelo telefone) o contato atinge ossmalios graus de absurdo e
dissimetrias, talvez porque, se estas interacteseho face-a-face, ou seja, se as grandes
empresas atendessem face-a-face os seus conswsmidoreonsumidores desta espécie,
como é a empresa observada), haveria um estrantarbénou ainda maior, porque
desvelado pela presenca, insuportavel de manteand® uma incomunicabilidade ainda

maior.

Nunca vai acontecer de um inadvertido (e incontialatrejeito em meu rosto ou
uma vacilante mas reveladora expressdo de deskjar dazar e trair para a pessoa do
outro lado do didlogo um volume maior de meus peesdos ou inten¢des mais intimas do

gue eu estava preparado para divulgar. (Baumai, pOQ7).

E este o cenario do telemarketing-call centers mantp toca ao dispositivo
indeterminado (que busca reconhecimento) de suees ale didlogo, onde o aparelho esta
formado contendo niveis de estranhamento e incarabitidade especificos de relacbes
por telefone, ou outras de call centers por intenqp@r via escrita, etc. Nunca se sabe até
onde a “raiva” do cliente vai chegar. Nunca se patlender, imediatamente, a real
necessidade ou desejo de um cliente ter seu apdeslihologico, ou sua programacao (TV
por assinatura) funcionando. A distancia que oggr@ae a demanda “ao vivo” de um
cliente, pelo telefone, sem intermédios, sem méeémcfiltros anteriores, levam a vida de
um atendente a um “abismo interacional’, onde acém ndo estd ao alcance (muitas
vezes) e o cliente ndo pode saber como e porquedaagmpresa opera daquela forma. Por
isso o trabalho académico também quer unir dimendéesociedade, que estdo separadas,
por incomunicabilidades estruturantes, e cheganaunicacao efetiva.

Podemos apostar que dai surja o consumidor doos#l| consciente da vontade
de poder (Nietzsche), e o lugar estratédiedl Centerguardaria um devir da cultura, no
sentido da vontade de dominio pela fala, a irlidgdde, a acusacdo, a reclamacédo, o
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relacionamento intensivo, e os trabalhadores-ateagevivendo com doses semanais de
correcdo e preparacdo para os enfrentamentos serBasim também as empresas
trabalham seus mecanismos de respostas asséf@tieas@nter o cliente dentro da esfera

do consumo e n&o partir para empresas concorrentes.

5.4 Tentativa final: em busca de uma formalizacao paftaxdes futuras

Ancestralidade

Estranhamento Incomunicabiidade

Reconhecmmento _
Cotmuticacio

Crvthzagio

Jairo Ferreira, o orientador desta dissertacacsopaa trabalhar com Hexagono,
para definir sua ideia, teoria, epistemologia, melkogia, do dispositivo. Na condicdo de
estudante, mestrando, ofereco o meu espelho aipasda Ferreira, mostrando meu
Hexagono tentativo, que ndo é, totalmente, pontgpaltida para a pesquisa mas, ao
contrario, como que um ponto de chegada. Futuranesta triade ampliada para seu
“espelho” — o reconhecimento, a comunicacgéo, @ibzeicdo, pode servir a outros estudos.
Uma assertiva que resume bem este hexagono, em ¢sdseus aspectos, € a de Braga
(2013, p. 162).
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E claro que a capacidade bioldgica de reconheceuti®” com um ser da mesma
espéciendo garantea comunicacdo. Sabemos das situacdes historicapyes@®correntes,
do ndo reconhecimento da humanidade do outro eadsaunre dos “diferentes” (qualquer
gue seja a diferenca). O que se quer assumir aqyassibilidadede, na auséncia de
qualquer referéncia cultural em comum, dispormoslaiassim de elementos comuns

compartilhados como base para a interacéo, nesslesithplesmente humano.

BN

Acredito que este Hexagono seja tentativo, tantsemtido de que retrocede a
dissertacdo, como avanca para um conhecimentoripost® Hexagono de Ferreira &
constituido de: Adaptacdo > Sistema de Inteligibdie; Disrupgdo > Semiose; Reacdo >
Tecnologia. Como ressaltei em varias partes desbalho, ndo com estas palavras, esta
dissertacdo € uma sintese do “Ensino em Midiat’agdl seja, as influéncias docentes e
discentes nesta area de conhecimento especifica, &@mbito maior, nas Ciéncias da

Comunicacéao.

No nivel inferencial as categorias centrais desteatho, e que suponho serem as
principais no universo dos Call Centers, devemimsegrtidas. Mas por que “no nivel
inferencial™? Porque este plano seria o das inesrspositivas” do processo, onde ele se
resolve, e onde estaria a solugéo epistémica, @tacane espiritual, do fendémeno. Como
mostramos no hexagono, e isso se justifica poteglaparecido somente tardiamente no
trabalho, o plano das hipoteses e a inversdao selveesem: reconhecimento
(estranhamento); comunicacdo (incomunicabilidad®)lizacdo (estranhamento). S6 que
esta inversao so € possivel, projetamos, com tecgn@fundo da moralidade colocada em
guestdo. Assim, o lado “positivo” do processo, @jas a sua solucdo, envolve

espiritualidade, Biblia, oracdo e caminho religioso

Este nivel & altamente inferencial porque ele qugar uma eventual homologia
entre os processos de Call Centers com a “imoleg@posa’. Este, como viram, nao foi o
foco deste estudo, mesmo que, vez ou outra, isswtéca subliminar. Neste caso a
inferéncia, compartilhada com o orientador, de queonsumidor de telemarketing (o
receptor) deve ter uma postura de “escravo”, nodateento, para obter mais e melhores
informacdes, se justifica. Todavia este € um quadnplamente afeito as contradicbes e

aos paradoxos mas, parece, € um ponto de chegaulaadsso. Como aceitar que “o outro
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seja 0 Senhor” ndo é uma tarefa facil, nesta sadeedo conhecimento, e nesta interacdo

verbal, via telefone, afeita a grandes desentendoselos quais a sociedade se acomoda.
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