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ISABEL ROQUE

O VILIPENDIO DA COVID-19 EM CALLE CONTACT CENTRESEM PORTUGAL

Resumo: Desde o final da década de 1990 que os call e contact centres em Portugal tém
vindo a enfrentar questées ndo apenas relacionadas com direitos laborais, mas também com a
seguranga e salde no trabalho. Com a eclosdo da pandemia de COVID-19, estes locais
tornaram-se focos de contagio do virus. As desigualdades de classe foram agravadas pela
demarcagao entre trabalhadores essenciais e ndo essenciais. Apos o decretar do estado de
emergéncia, a maioria dos operadores de call e contact centre transitou para o regime de
teletrabalho, sofrendo uma importante perda de direitos laborais e um aumento do controlo e
da vigilancia pervasiva, bem como dos riscos psicossociais. Entre margo de 2020 e maio de
2022, recorrendo a uma pesquisa netnogréfica, foram realizadas entrevistas em profundidade
com operadores e sindicalistas de call e contact centre em Portugal para analisar os impactos
da pandemia e a transi¢ao para o teletrabalho.

Palavras-chave: call e contact centres, COVID-19, desigualdades, Portugal, riscos
psicossociais.

THE NEGATIVE IMPACT OF COVID-19 ON CALL AND CONTACT CENTRES IN PORTUGAL

Abstract: Since the end of the 1990s, call and contact centres in Portugal have been dealing
with issues not only related to labor rights but also to workplace safety and health. With the
outbreak of the COVID-19 pandemic, these locations became hotspots for outbreaks of the
virus. Class inequalities were aggravated by the demarcation between essential and non-
essential workers. After a state of emergency was formally declared, most call and contact
centre operators moved to teleworking, suffering a significant loss of labor rights and an
increase in pervasive control and surveillance, along with other psychosocial risks. Between
March 2020 and May 2022, using a netnographic approach, in-depth interviews were
conducted with call and contact centre operators and union members in Portugal to analyze the
impacts of the pandemic and the transition to teleworking.

Keywords: call and contact centres, COVID-19, inequalities, Portugal, psychosocial risks.
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1. INTRODUCAO

Desde 1973 que a emergéncia de um novo regime de acumulagéo flexivel tem vindo a
conduzir a uma nova fase da produgdo capitalista, caracterizada por uma nova divisao
global do trabalho e dos mercados, desemprego, capital volatil, encerramento da atividade
industrial, e reorganizacdo financeira e tecnolégica (Harvey, 1999). A sociedade
contemporanea € movida pela légica do capital, pelo sistema produtor de mercadorias e
pelo processo de valorizagcdo do mesmo, conduzindo a redugdo do trabalho vivo e
ampliacao do trabalho morto (Antunes, 2008: 52).

Através do desenvolvimento das tecnologias de informacdo e comunicacao (TIC),
ocorreu um processo de objetivacdo das atividades cerebrais pelo maquinario informacional
digital que passou a desempenhar atividades préprias da inteligéncia humana, sobretudo na
area dos servigos, em esferas nao diretamente produtivas (Lojkine,1995; Antunes, 2008: 52-
54). As plataformas digitais tém mediado o trabalho com a introducao de novos recursos no
panorama das relagdes laborais, criando atividades econdmicas e reinventando outras pré-
existentes (como alojamento, transportes, call e contact centres) (Srnicek, 2017). A
economia digital compreende uma nova forma de organizagdo laboral que inclui as
plataformas baseadas na web, onde a realizagdo de microtarefas € disponibilizada para
uma multidao geograficamente dispersa (crowdwork), e as plataformas locais que se regem
por aplicativos de localizagédo (apps), que alocam trabalho para individuos numa area
geografica especifica para a execucdo de servigos locais e tarefas on-demand num
determinado periodo de tempo (motoristas, estafetas e limpezas) (Gandini, 2018; Meijerink
e Keegan, 2019; OIT, 2020).

Neste sentido, as plataformas digitais trouxeram uma nova forma de externalizagdo do
trabalho (outsourcing) a uma massa indeterminada e despersonalizada de trabalhadores
que se encontram disponiveis através de um exército precario de reserva, e que trabalham
segundo uma légica just-in-time (Abilio, 2020) e just-in-place (Wells et al., 2021). Estes
aspetos diferenciam a economia digital da economia tradicional, sobretudo pela rapida
transformacdo das cadeias de valor, onde as tecnologias digitais se mesclam com produtos
e servicos industriais, criando produtos hibridos, ou seja, a “Internet das Coisas” e a
“Internet dos Servicos”, elementos da Industria 4.0.

Em 2020, com a pandemia de COVID-19, os operadores de call e contact centre
sentiram as suas vidas ameacgadas nos seus locais de trabalho devido a exposigao ao risco
de contagio do virus SARS-CoV-2. Segundo Antunes (2021), trata-se de situacdes de
capitalismo pandémico em que se verifica o0 menosprezo da vida em prol do lucro. A
modalidade do home office e do teletrabalho e a implantacdo das TIC verificaram um

crescimento exponencial, gerando mudancas e incremento de riscos psicossociais que
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afetaram os trabalhadores, principalmente ao nivel psicologico, através do tecnostress,
sobretudo ao nivel das exigéncias laborais.

Este artigo pretende analisar as afetacdes da pandemia de COVID-19 e da transicao
para o regime de teletrabalho na vida dos trabalhadores de call e contact centre em
Portugal. De facto, este cenario permitiu a realizagdo da maior experiéncia laboral de
transigao para o regime de teletrabalho e de trabalho em plataformas digitais.

A primeira secgao deste artigo introduziu e contextualizou os objetivos propostos; na
segunda apresenta-se a metodologia; na terceira analisam-se as afetagbes do cenario de
pandemia de COVID-19 e do processo de normalizagdo do regime de teletrabalho; na
quarta incide-se no sofrimento em call e contact centres; na quinta procede-se a discussao

de resultados e na sexta apresentam-se as conclusées.

2. METODOLOGIA

Entre margco de 2020 e maio de 2022, foram realizadas 25 entrevistas aprofundadas a
operadores, ativistas e delegados sindicais de call e contact centre em Portugal Continental.
Através da amostragem ndo probabilistica de bola de neve, contactaram-se diversos
sindicatos deste servigo, a partir dos quais foram obtidos informantes privilegiados. O facto
de a autora ter exercido cargos de operadora de call centre durante a sua carreira
profissional, e de ter colaborado com o Sindicato dos Trabalhadores de Call Center (STCC),
permitiu estabelecer uma maior proximidade e empatia com alguns operadores e
sindicalistas. Os contactos e as entrevistas foram realizados ndo apenas em regime
presencial, mas, sobretudo, virtual. Tendo em conta de que se trata de um trabalho que
implica folgas rotativas e turnos, nem todas as pessoas contactadas aceitaram relatar a sua
trajetéria ocupacional nos call centres. De facto, as entrevistas realizadas via online e
telefénica permitiram uma maior disponibilidade, e anonimato, para muitos dos operadores
que a qualquer hora do dia ou da noite, incluindo fins de semana e feriados, poderiam
responder ao apelo para participar no presente estudo. Na sua maioria, 0os entrevistados
pertencem ao sexo feminino, com idades compreendidas entre os 30 e os 60 anos, e séo
portugueses, ainda que se verifiquem imigrantes de Espanha, Brasil, Venezuela, Col6mbia,
Cabo Verde e Franga. Muitos trabalham neste servico ha mais de seis anos, encontrando-
se sujeitos a rotatividade resultante da flexibilidade e precariedade laboral, transitando
contratualmente entre as diversas empresas de trabalho temporario e outsourcing
existentes no mercado laboral portugués. Recorreu-se ndo apenas a observacao
participante em regime presencial em manifestagcbes, mas também em regime online em
plenarios de trabalhadores e reunides com empresas através de grupos de social media
(Facebook, Skype, WhatsApp, Zoom) com o consentimento dos mesmos. Trata-se de uma
metodologia de pesquisa netnografica que compreende uma abordagem de etnografia e
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trabalho de campo virtual a partir da internet, concentrada nas redes sociais e na
tecnocultura, onde a tecnologia e o social se cruzam (Kozinets, 2010). A informacao obtida
a partir das entrevistas na primeira pessoa permitiu realizar uma analise de discurso

recorrendo ao software MaxQda.

3. A PANDEMIA DE COVID-19

3.1. SAUDE E (IN)SEGURANGA NO TRABALHO

Desde finais do século XX que o maquinario informacional digital (Antunes, 2018) tem vindo
a difundir-se a nivel mundial, afetando sobretudo os trabalhadores dos call e contact centre
nos paises do sul da Europa que se encontram sujeitos a elevados niveis de flexibilidade
laboral e de riscos psicossociais (Roque, 2018, 2020a). A disseminagdao desta industria
encontra-se frequentemente relacionada com a crescente necessidade da moderna
economia de servigcos apostar quer na flexibilidade laboral, quer na reducéo de custos para
as empresas através da centralizagdo do atendimento ao cliente e da gestdo do mesmo. A
aplicacao de um modelo de produgéo taylorista informético (Kovacs, 2006) compreende um
conjunto de inovagdes tecnoldgicas que dependem da rapidez na industria das entregas
(Mukherjee e Malhotra, 2006), fisicas ou virtuais, a partir de qualquer hora e local (Paul e
Huws, 2002).

Desde o final da década de 1990 que os call e contact centres em Portugal tém vindo a
debater-se com questdes relacionadas ndao apenas com direitos laborais, mas com a saude
e seguranca no trabalho. Tendo em conta esta situacao, e devido ao facto de os edificios de
call e contact centres se localizarem em cidades com maior incidéncia do virus, nao
surpreende que durante a pandemia estes se tenham transformado em locais de contagio.
Quando os primeiros casos comecaram a surgir em marco de 2020, a adocao de medidas
de saude e seguranca nos locais de trabalho foi insuficiente ou inexistente, e omitiram-se
casos de infecdo por SARS-CoV-2. Aquando do decreto do estado de emergéncia, segundo
relatos dos entrevistados e dirigentes sindicais, a sua vasta maioria ndo teve acesso
imediato ao teletrabalho. Trabalhadores saudaveis foram colocados nas mesmas salas de
atendimento com outros que se encontravam doentes, sem o devido distanciamento.
Aqueles que tinham regressado recentemente do estrangeiro, sobretudo de paises onde a
pandemia se encontrava generalizada, nao foram submetidos a quaisquer procedimentos
de quarentena ou de isolamento. Como indicou uma operadora de um servigo de apoio

técnico:
Duas trabalhadoras deram positivo com COVID-19. Eles ndo quiseram fechar o

edificio e mandaram as trabalhadoras para casa. A noite providenciaram uma

empregada de limpeza para desinfetar tudo com agua e detergente normal, achando
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que era suficiente. Todavia, outras pessoas comecaram a ficar infetadas! E ai foi que
chamamos as televisdes, a policia, e falamos com a Camara e com a Protegéo Civil
que responderam que nao sabia que esta empresa ainda estava a funcionar
presencialmente. Quando fomos para casa havia 13 pessoas infetadas, uma em
estado grave, entre a vida e a morte. Esta tinha falado com a direcao e disse que
tinha viajado para Franga e que estava a sentir-se doente e com febre. Apenas |he
disseram para se sentar e atender chamadas.

Esta situagdo conduziu igualmente a um estado de revolta generalizado com faltas ao
trabalho, pedidos de férias, recusa no atendimento de chamadas e na execugao de tarefas.
Estes trabalhadores exigiam uma transicao imediata para o teletrabalho. Como referiu uma
operadora de um servigo de apoio internacional:

Quando comegou a COVID-19 estavamos todos em panico porque trabalhdvamos
num call e contact centre, com o ar condicionado partilhado, e estavamos todos uns
em cima dos outros. Exigiamos ser recebidos pelas chefias que apenas diziam que
reencaminhavam para os recursos humanos e recebiamos respostas sem resolver as
nossas questdes. Era mesmo um caos com toda a gente muito preocupada, com
muito medo. Havia essa cena de nos infantilizar constantemente. Nem nos mexeram
de sitio, eu estou aqui e consigo tocar-te. Decidimos nao trabalhar, decidimos parar
completamente. Estdvamos em contacto com o STCC. Ficadmos sentados nos nossos
lugares, colocamo-nos em backoffice e dissemos, n6s ndo vamos atender nenhuma
chamada até recebermos respostas. Fizemos um dia de paralisagdo no escritério € no
final desse dia fomos recebidos via Zoom pela chefona da empresa e s6 nos acicatou
mais, porque ela estava num gabinete sozinha e nds com 50 pessoas na mesma sala
com o0 mesmo ar condicionado e a vir de transportes publicos, sujeitos a tudo. E no
final do dia recebemos um email a dizer “olhem, ja conseguimos as condigbes para
vocés irem para casa, podem vir buscar os vossos equipamentos”. Criou um

sentimento de maior unidade, que foi muito Gtil durante a pandemia.

Todas estas situagbes foram denunciadas pelos trabalhadores aos sindicatos,
sobretudo ao STCC e ao Sindicato Nacional dos Trabalhadores das Telecomunicacgdes e
Audiovisuais (SINTTAV), para além dos meios de comunicagdo nacionais e internacionais
(Reuters), aos diferentes grupos parlamentares, Direcao Geral de Saude e a Autoridade
para as Condi¢cbes de Trabalho para a realizagéo de inspegoes.

No caso dos trabalhadores do SNS 24, subcontratados pela Altice Portugal, estes
tiveram de reivindicar a transi¢gdo para o teletrabalho, situagdo que se iniciou apenas em
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outubro de 2020. No inicio da pandemia eram 14 pessoas a assegurar uma linha que
operava que operava sete dias por semana, 24 horas por dia, tendo cerca de 400
chamadas em espera para seis pessoas em atendimento. Tinham apenas duas pausas de
15 minutos e eram obrigados a usar mascaras de tecido, ndo cirargicas, o que dificultava o
atendimento. Como relatado pelos entrevistados do SNS 24, ndo houve qualquer formacao
ou adogao de procedimentos especiais. Os operadores limitavam-se a ouvir reclamagdes
durante oito horas por dia, sofrendo um elevado desgaste e acabavam por solicitar de
baixas médicas. Inclusivamente, e segundo uma entrevistada, o primeiro-ministro e a
empresa que geria o servico do SNS 24 solicitaram aos seus operadores a emissao de
declaragbes de o6bito. De acordo com o Decreto-Lei n.2 10-A/2020, de 13 de margo,' o
trabalho em call e contact centres engloba todas as possibilidades de adogéao do regime de
teletrabalho, permitindo que a mesma tivesse sido adotada aquando do decreto do estado
de emergéncia em 18 de margo de 2020.

3.2. A NORMALIZAGAO DO REGIME DE TELETRABALHO

Com os confinamentos decorrentes da pandemia, a imposicao do distanciamento social, e a
transigéo para o regime de teletrabalho, verificou-se um incremento nos pedidos de servigos
online por parte das empresas, ou seja, um incremento do capitalismo digital. O teletrabalho
era ja uma pratica comum em algumas empresas. A partir da pandemia tornou-se num
‘novo normal’, visto que era urgente adotar o trabalho remoto dadas as restricbes de
mobilidade, passando a abranger um numero significativo de vinculos empregaticios,
sobretudo no que se refere ao home office. No entanto, ao invés de se constituir como
libertadora, toda esta experiéncia tornou-se numa nova fonte de precariedade para os
trabalhadores. A erosédo dos limites entre o local de trabalho e a vida pessoal, a falta de
conciliagdo entre a vida familiar e laboral, o acréscimo do trabalho doméstico e cuidados
adicionais, sobretudo para as mulheres, e a transferéncia dos riscos e custos do capital
para o trabalhador (despesas inerentes ao trabalho em termos do equipamento, instalagao
de internet e custos de eletricidade, dgua e gas) tornaram a relagdo de trabalho ainda mais
precaria e assimétrica, com beneficios para o capital. Tal implicou, sobretudo, a perda de
direitos laborais e 0 aumento de situacdes de controlo e vigilancia, assédio, tecnostress e
burnout. Verificaram-se igualmente tentativas de retirada do subsidio de refeicdo por parte
das empresas, alegando que o trabalhador, como se encontrava em casa, nao necessitaria
desse pagamento. Foi a intervengao dos sindicatos, como o STCC, o SINTTAV e o SIESI

(Sindicato das Industrias Eléctricas do Sul e llhas) que contribuiu para que tal ndo se

! Cf. Decreto-Lei n.2 10-A/2020 de 13 de margo. Diario da Republica n.2 52/2020, 12 Suplemento, Série I.
Presidéncia do Conselho de Ministros. Consultado a 19.10.2023, em
https:/files.dre.pt/1s/2020/03/05201/0000200013.pdf.
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tornasse numa pratica generalizada. Noutros casos, como nos casos de contratos de
trabalho em regime de (falso) trabalho independente, ou seja, “contratos uberizados” esse
mesmo pagamento ndo é realizado. Estas situaces tornaram-se mais frequentes a partir
da pandemia de COVID-19 onde o numero de desempregos aumentou em Portugal, e em

que a procura se tornou maior que a oferta. Como referiu uma operadora:

Recebemos a comunicacao no final de marco a dizer que nos deveriamos apresentar
na segunda-feira no piso de baixo para cada um ir buscar um computador e um
programa, e que deveriamos tentar transportar luvas e mascaras, mas que caso nao
as tivéssemos estaria uma pessoa na rececgao para nos fornecer tal. Nao tivemos
qualquer apoio no transporte do equipamento, e houve pessoas que agendaram ir
buscar o equipamento a meio da manha e as chefias da empresa queriam que as
pessoas comecgassem a trabalhar ao inicio da tarde. Tentaram retirar o vencimento
dessas pessoas e ndao conseguiram devido a intervencdo do sindicato. Depois foi
pedido um apoio para luz, internet e agua e eles queriam retirar o subsidio de
alimentacédo para dar 20 euros de apoio e a gente baseou-se na lei e, com o0 apoio do

SINTTAYV interviemos mesmo no sentido da lei.

Algumas empresas tentaram incutir a instalacdo de webcams, aplicagdes e programas
em plataformas para fins de controlo “orwelliano”. Segundo o testemunho de uma

operadora:

A vivéncia do teletrabalho foi muito negativa porque, por um lado, apesar de saber
que estava protegida, por outro, a realidade € muito direta e concreta. O controlo e a
pressdo eram muito maiores, [0 controlo] ndo era telefénico, mas era por emails,
mensagens do préprio chefe e depois criaram-se grupos no Messenger e no
WhatsApp. Isso era uma espécie de subversao [por parte dos supervisores], mas que,
na realidade, era para apresentar resultados e incutir pressdo. Eram pequenas formas
de pressao que vao aumentando ao longo do periodo em que se esta em teletrabalho.
Nunca tinhamos vivido esta situacado de estarmos isolados, de ndo saber o que era
apanhar a COVID-19 e estar em condi¢bes laborais em que estdo sempre a ligar ou a
utilizar estas redes que usamos na vida pessoal como ferramentas de trabalho. E
muito intrusivo. N6s tinhamos de estar numa plataforma que eles criaram no proprio
computador porque rejeitamos a plataforma que eles criaram no telemével pessoal de
cada um. Era uma espécie de GPS, em que eu deixava de ser um numero e passava
a ser um pontinho e que identificava se eu ia ao WC. No6s, com muita forga, e apesar
de estarmos todos isolados, conseguimos chegar a um acordo geral, sem a realizagao
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de um plenario, e refutar esta aplicacdo. Nada me garantia que no meu tempo de

lazer eles poderiam estar a seguir-me!

Noutras situagdes, as empresas optaram por estratégias de despedimento, sobretudo
de operadores que se encontravam em formacgao ou em teletrabalho. Com o fim do estado
de emergéncia, varias empresas de call e contact centre comecaram a solicitar o

atendimento presencial. Segundo uma operadora:

Mais tarde comecaram a fazer pressao. Estavamos na segunda vaga, porque queriam
colocar pessoas em regime presencial, justificando que as pessoas tinham falhas
técnicas, e o sindicato teve de voltar a intervir. Nem todos conseguem resistir a estas
lutas e o resultado foi que muitas pessoas cederam a pressdo presencial e outras
procuraram empregos alternativos, ainda que em call e contact centres, mas para
outras empresas. O desgaste e a pressao foram enormes e bastante penosos, num
curto espaco de tempo viram o seu vencimento sofrer impactos, pessoas com familias

a quem causaram uma angustia enorme e debilidades dificeis de recuperar.

Desde 2021 que a legislagdo sobre o teletrabalho e trabalho uberizado tem estado em
discussao em Portugal — Lei n.2 83/2021 e Lei n.® 45/2018, respetivamente. A lei sobre
teletrabalho foi discutida e atualizada ao longo de 2021, e foi criada legislacdo para incluir o
pagamento de despesas incorridas pelos trabalhadores, aos quais se exigia que o

comprovassem mensalmente aos seus empregadores.

4. SOFRIMENTO EM CALL E CONTACT CENTRES

O cybertariado, infoproletariado e/ou precariado encontra-se completamente limitado a linha
de producéo, experienciando a auséncia de expetativas, autonomia, criatividade, mobilidade
social e carreira profissional (Taylor e Bain, 1999; Huws, 2003; Antunes e Braga, 2009;
Standing, 2011; Roque, 2020b). Tal conduz a um processo de deskilling (ou
desqualificagdo) em que ocorre um processo de status discord (Kosugi, 2008), gerando
sentimentos de alienacdo e corrosdao do carater (Sennett, 2001). Como referiu uma

operadora e psicéloga de formacao:

Atualmente, uma pessoa que trabalhe em call e contact centres dizer que esta a
tomar medicacdo ja& ninguém se surpreende. E algo que comeca a ser
assustadoramente normal, a quantidade de baixas médicas. E depois também ha
alguma vergonha, as pessoas procuram o médico de clinica geral e dizem que estéao

esgotadas, cansadas, que estdo a passar mal [...]. As vezes recordo-me de estar a
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trabalhar e de ouvir assim um barulho e olho para o lado e vejo ao fundo uma colega
que estava a bater com o teclado com toda a forga, ou seja, estava a ter ali uma crise
de frustragao e ansiedade. O INEM volta e meia la aparecia porque havia alguém que
tinha passado mal ou tinha sofrido um ataque de panico porque ali para a saude
mental aquilo é... As pessoas sdo levadas ao extremo e ndao se apercebem do
impacto que isto tem sobre elas. Os objetivos ja sdo colocados como se estivéssemos
a falar de maquinas e ndo de pessoas.

Quando as ofertas do mercado de trabalho sdo escassas (Bourdieu, 1998), o
empregador instiga no trabalhador o medo constante de desemprego devido ao nao
cumprimento dos objetivos estabelecidos pela organizacao (Dejours, 1999), resultante de
um estado de inseguranca generalizado e permanente que visa coagir os trabalhadores a
aceitar a sua condicao de exploragao. Os trabalhadores tornam-se reféns da precariedade e
da possibilidade de desemprego, sentindo-se impotentes perante a voracidade lucrativa,
sendo obrigados a envolver-se em jogos de resignacdo e consentimento (Burawoy et al.,
2000). Como salientou uma trabalhadora:

Se tu queres trabalhar num call e contact centre tens de ser uma maquina. Nao podes
ter sentimentos [...] porque vais contagiar-te com aquela negatividade que esta ali a
tua volta. Existe um sistema autocrata em que as pessoas deixam de pensar e de
existir. Tu tens de te reger por aquilo que ali esta, se dizes mais, acabou!

Em certos casos os trabalhadores desenvolvem mecanismos de defesa, como o
isolamento ou até a aversdao no atendimento de quaisquer chamadas telefonicas, e outros
desenvolvem doencas do foro psicossomadtico. Esta situagdo foi relatada por uma ex-
operadora — e atualmente psicéloga clinica — que apresentou uma visdo mais visceral das

afetacoes deste trabalho:

Eu acho que apenas voltaria se ja tivesse tentado de tudo e ndo houvesse mesmo
mais nenhuma hipétese. E até lhe digo mais, recentemente com esta histéria toda da
pandemia, e porque fiz uma especializagdo em intervencao psicolégica em crise, a
Ordem estava a pedir pessoal profissional de saude, como enfermeiros e psicologos,
para a linha de atendimento psicolégico do SNS [Sistema Nacional de Saude] para
dar informagbes sobre a COVID-19. Estamos a falar de um servigo em que eu estava
a ser contratada pela MEO para prestar um servigco ao SNS da linha de atendimento
COVID. A formacao foi de duas horas, completamente ridiculo! No dia em que eu vou
para fazer o primeiro atendimento tive uma crise gigante de ansiedade antes de
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receber a primeira chamada. Quando entra aquele beep e ouco a pessoa do outro
lado, tive um ataque de panico. Desliguei imediatamente, passei mesmo mal nesse
dia porque estava naquela coisa de, mas va |3, isto é diferente, apesar de tudo estés
a prestar um servico que é importante. Estava a tentar convencer-me, mas desisti.
Porque a minha ativagdo emocional, fisica, fisioldgica, foi tédo forte, foi uma coisa que
eu ja nao sentia ha tanto tempo, o reavivar da minha meméria do que era aquilo foi

tao forte. E muito forte e agressivo.

Neste sentido, o ser fisico sofre de uma precariedade geral como condicdo de ser
vulneravel, sendo exposto ao sofrimento. Trata-se de um trabalho estigmatizado, expresso
em situagdes de assédio moral, racial, sexual, xenofobo e de género, e que pode conduzir a
doencas do foro psicologico, como ansiedade, dissondncia emocional, depresséo,
esgotamento com o consumo de ansioliticos e/ou antidepressivos e, em situagdes mais
graves, a morte subita (Deery e Kinnie, 2004; Dejours et al., 1994; Roque, 2016, 2020a).
Como ainda referiu esta operadora:

Ha variaveis individuais de personalidade que poderdao amenizar a situacao, ou seja,
esta desenvolver-se para um quadro mais grave, um quadro psicopatolégico mais
grave — ou existir sofrimento, mas ainda assim ser uma situagdo mais controlada.
Agora acho que provoca sofrimento e sintomatologia, porque estamos a falar de
condicdes que sao ambientes de stress permanente, ou seja, que tém um impacto na
autoestima e emocional, pois ha emocdes que estdo a ser continuamente [...]
ativadas: de zanga, de tristeza, de nojo. Portanto, sdo emocdes que sabemos que,
pontualmente, elas existem na nossa vida e fazem parte do estar vivo. Agora, uma
exposicao permanente a essas emogdes gera sofrimento, gera doenga, uma série de

coisas. A realidade é que, de facto, ha pessoas que se mantém apesar disso.

De facto, durante os plenarios online, além das questbes relacionadas com a
organizacao e taticas de luta, foi possivel observar e escutar que os trabalhadores
utilizavam estes espacos para reclamar e libertar-se do sofrimento e assédio moral aos
quais se encontram diariamente sujeitos, ou seja, os plenarios funcionaram como salas de
catarse. Portanto, a era tecnologica do século XXI tem criado condigcbes para que se
verifique o desrespeito pela condigdo humana e laboral do trabalhador, inserindo-se numa
nova psicopatologia do trabalho. Todo este cenario diminui a realizagédo pessoal e a
autoestima do trabalhador, e afeta a saude emocional e psicolégica do trabalhador (Van
Jaarsveld e Poster, 2013; Roque, 2016), criando relagdes laborais negativas e pobres
(Schumacher, 2011; Moore et al, 2017: 19). Os individuos sofrem um processo de
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alienacao do seu self, conduzindo a doencas mentais e espirituais — com repercussées ao
nivel fisico —, assim como a uma mente precarizada (Roque, 2016; Standing, 2011; Dejours,
1992).

5. DISCUSSAO DE RESULTADOS

O cendério de (des)regulacao e flexibilidade laboral, a falta de legislacdo especifica que
reconheca ou crie categorias profissionais conduz a um estado de sofrimento, sobretudo
psiquico (Barreto, 2001). Este é perpetuado através de regimes de trabalho precario,
flexivel e informal (Boavida e Roque, 2021) que permitem que o operador se encontre
desprotegido no emprego (baixas médicas, parentais, subsidio de refeicdo e de férias) e no
desemprego (subsidio de desemprego). As mudancgas e avangos tecnolégicos geram stress
ou tecnostress nos trabalhadores (Brod, 1994), sobretudo num cenério que exige uma
rapida adaptacao e submissao ao controlo e gestao algoritmicos.

Através dos relatos na primeira pessoa foi possivel verificar que as percecées dos
trabalhadores indicam que estes se encontram cada vez mais sujeitos a riscos psicossociais
e naturais, como no caso da pandemia. As fracas condi¢ées de salude e de seguranga no
trabalho, bem como a escassez de legislacdo especifica e de fiscalizagao por parte de
entidades como a Autoridade para as Condi¢des do Trabalho, ndo permitiram que a maioria
dos operadores fosse imediatamente transitada para o regime de teletrabalho. A pandemia
levou a uma evidente segmentacao de classe entre trabalhadores de primeira e de segunda
linha, demarcando aqueles que arriscaram diariamente as suas vidas perante uma crise
sanitaria, sujeitando-se ao virus, frequentemente invisibilizados e em condi¢des de trabalho
precarias e penalizadoras, e aqueles que tiveram a possibilidade de se encontrar protegidos
dos riscos inerentes ao contagio através da transicdo para o regime de teletrabalho, ou
tendo acesso as politicas de protecao estatal e apoios sociais, como o layoff simplificado
(Roque, 2020a). Como refere Santos (2020), o trabalhador precario teve de escolher entre
morrer de um virus ou morrer de fome, ou seja, o trabalhador é forgado a permanecer em
casa e perder parte da sua remuneragao, ou mesmo 0 Seu proprio emprego, ou expor-se ao

perigo de contaminacao para efeitos de sobrevivéncia.

6. CONCLUSOES

Num cenario neoliberal, a exploracdo laboral constitui-se ela propria uma verdadeira
pandemia que afeta todos os sectores profissionais. Nao tendo recuperado totalmente da
crise de 2008, os trabalhadores passaram a enfrentar uma crise pandémica, que tem vindo
a expor e a agravar novas formas de exploracdo, vulnerabilidade e exclusdo social. Tal

conduz a trajetérias ocupacionais intermitentes, informais e precarias do trabalhador que se
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repercutem no tempo, numa légica de constante readaptacdo de estados de emprego e
desemprego (Carmo et al., 2021).

Com a subordinagdo ao algoritmo e a transferéncia de riscos do capital para o
trabalhador, assiste-se a um aumento dos processos de trabalho desumanizados, em que
os trabalhadores se tornam obsoletos e descartaveis, sendo “ultrapassados” e substituidos
por outros menos exigentes e flexiveis, ou mesmo por maquinas. Para além de o trabalho
em call e contact centres compreender tarefas repetitivas e que conduzem ao desgaste
rapido, o mesmo confere um fraco grau de realizagao profissional para quem o executa,
sendo considerado, pela maioria, como um emprego sem saida ou “trabalho da treta”
(Graeber, 2018; Roque, 2021). No entanto, em prol da sobrevivéncia e de um aparente
status de integragao social, os individuos preferem um mau emprego a auséncia total de
emprego (Ferreira, 2012). Em tempos de incidéncia de catastrofes naturais, cenarios de
guerra e metamorfose do capital, o vilipéndio da pandemia de COVID-19 exacerbou
vulnerabilidades, insegurancas e desigualdades sociais e laborais, resultando numa
sociedade pés-moderna de risco que fragiliza a propria vida humana (Beck, 1999; Antunes,
2021).
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