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Resumo

Atualmente, muitos jovens adultos com bastantes qualificagdes sdo excluidos
do mercado de trabalho por este ndo estar adaptado &s suas qualificagdes (BONO,
2000). O mercado dos call centers tem ocupado uma posicéo de desfaque na geracdo
de novos postos de frabalho (SILVA, 2006), onde muitos dos jovens que & ingressam
esperam que seja tfempordrio, de passagem, enquanto ndo enconfram um trabalho
melhor (LOUCA, 2012). No entanto, o tempordrio forna-se, por vezes, longo, devido
as resfricdes atuais do mercado de trabalho, levando os trabalhadores a permanecer,
confrato apds contrato, adaptando-se como podem aos ritmos e exigéncias da profis-
s@o, e suportando a desvalorizagdo social e o estigma sobre o trabalho que realizam
e, assim, seguindo carreira (LOUCA, 2012; ROQUE, 2013). Deste modo, surge o
inferesse de refletir acerca dos motivos que levam esses trabalhadores a desenvolver
carreira num call cenfer.

Palavraschave: Call center. Carreira. Emprego dos jovens.

Career in a call center: the Portuguese reality

Abstract

Nowadays many highly qualified young adults are excluded from the labor
market, because they are not adapted fo their qualifications (BONO, 2000). The call
center market has occupied a prominent position in the generation of new jobs (SILVA,
20006), who enter it expect it to be temporary, in fransit, unfil they find a better job
(LOUCA, 2012). However, the femporary becomes sometimes long, due to the cur-
rent restrictions of the labor market, leading workers to remain, contract after contract,
adapting as they can fo the rhythms and demands of the profession, bearing the social
devaluation and the stigma about the work they perform and, thus, pursuing this career
(LOUCA, 2012; ROQUE, 2013). In this way, the inferest of reflecting on the reasons that
lead these workers to develop career in a call center appears.

Keywords: Call center. Career. Jobs for young adults.
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Resumen

En la actualidad, muchos jévenes altamente cualificados son excluidos del
mercado de trabajo, por no esfar adaptados a su cudlificacién (BONO, 2000). El mer
cado de call centers tiene una posicién de foco en nuevas aperturas de trabajo (SILVA,
2000), donde muchos de los jévenes que se unen a este tipo de trabajo esperan que
sea una solucion temporal, mientras que estén buscando un mejor frabajo (LOUCA,
2012). Sin embargo, dadas las restricciones actuales del mercado de frabaijo, el
femporal se convierte en mdés de lo esperado. los frabajadores se ven obligados a
permanecer, confrato fras contrato, adaptdndose como pueden al ritmo y exigencias
del trabajo, soportando la devaluaciéon social y estigma sobre el trabajo que realizan,
y, asi, siguiendo carrera (LOUCA, 2012; ROQUE, 2013). De este modo, surge el infe-
rés de reflexionar acerca de los motivos que llevan a estos trabajadores a desarrollar
carrera en un call center.

Palabras clave: Call centers. Carrera. Empleo de los jévenes.

Introducao

Vivencia-se uma época marcada por profundas fransformagdes nas
relagdes politicas, sociais, econdmicas, laborais, e um mercado cada vez mais
global e competitivo, onde as pessoas devem se posicionar, sobressaindo nas
organizagdes, principalmente porque a maioria das organizagdes n&o estd
preparada para agir, rapidamente, perante o ritmo dessas mudangas. Um dos
efeitos dessas transformacdes é a falla de emprego nos diversos sefores da
economia, sendo essencial que as pessoas assumam, nas organizagdes, o seu
papel de responsabilidade, qualificando-se e estimulando a qualificagdo para
a manutengdo da sua empregabilidade. Para as organizagdes, @ ndo basta
reduzir custos, urge reinventar o j& existente, e isso requer modificacdes nas
funcdes e comportamentos dos frabalhadores [MINARELL, 1995).

Toda a (rlevolugao laboral e organizacional das Gltimas décadas tem
consequéncias na gestdo das carreiras dos individuos, uma vez que os seus
objetivos podem dalterarse ao longo do tempo. Hé alguns anos, as decisdes
de carreira eram maioritariamente baseadas em questdes relacionadas ao tra-
balho. Atualmente, é necessério ter em conta outras caracteristicas, como, por
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exemplo, o estilo de vida do individuo, que pode ter um peso considerével nas
decisdes e escolhas de carreira (WILSON: DAVIES, 1999).

Por outro lado, essas mudancas trouxeram inseguranca aos trabalhado-
res relativamente aos seus empregos, principalmente quanto & sua estabilidade,
as suas capacidades e ds suas oportunidades de carreira (ADAMS, 1991,
SPARROW, 1996; SPARROW, COOPER, 1998; COOPER, 1999; LITTLER, 2000
apud FERREIRA, 2007), levando a uma redugéo da confianga, da satisfagdo
com o frabalho, da motivacdo e do empenho [ROBINSON, 1996; HENDRY,
JENKINS, 1997; UTTLER, 2000 apud FERRERRA, 2007). Consequentemente,
surgem os senfimentos de um emprego menos seguro e de menor lealdade
para com o empregador, que modificam as percecdes do frabalhador acerca
do que a organizagdo lhe deve e do que este deve & organizagdo, acar-
refando, por sua vez, uma maior responsabilidade do individuo na gest@o
da sua prépria carreira (FERREIRA, 2007). Surge, assim, o termo “caos de
carreira”, que significa o fim das carreiras sélidas e duradouras, carreiras auto-
dirigidas e compartilhadas com diversas empresas (MCDANIELS; GYLBERS,
1992 CHANIAT, 1995; FREITAS, 199/; AMHERDT, 1999 Opud SANT ANNA;
CASTIIHO: KIUMNIK, 20006).

Desemprego jovem e empregabilidade

O fermo "desemprego” é bastante vasto; portanto, dificil de lhe afribuir
uma Unica definicdo. Contudo, para o presente estudo, é pertinente considerar
que o desempregado € o individuo que, pertencente & populagdo ativa [em
idade de trabalho), estd & procura de trabalho remunerado e ndo o encontra.
A taxa de desemprego tratase, portanto, do récio entre a populagdo desem-
pregada e a populagdo ativa (Instituto Nacional de Estatistical.

Nos Ultimos anos, verificou-se, em Porfugol, um aumento muito acentu-
ado da taxa de desemprego jovem, entre os 15 e os 24 anos, muito préxima
dos 40%, em 2012 (SA, 2014), mas ainda muito elevada em 2013 e 2014
(INSTITUTO NACIONAL DE ESTATISTICA, 2014). Neste sentido, e tendo em
conta a populagdo jovem, nomeadamente na UniGo Europeia e durante a
crise, depara-se cada vez mais, com jovens que, provavelmente, devido as
altas faxas de desemprego, procuram emprego em dreas que, & primeira vista,
nada tém a ver com a sua formagdo escolar ou inferesses e competéncias,
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com objetivos monetdrios e de sobrevivéncia, apesar das condicdes de fra-
balho precarias [CORRAL; ISUSI, 2013). Na jornada da vida profissional e
académica, muitos desses jovens continuam & procura de realiza¢do pessoal /
profissional, mas outros descobrem competéncias e aptidées que ndo penso-
vam fer, muitas vezes em momentos tardios apds o ingresso no ensino superior
ou j& no mercado de frabalho, acabando por, de alguma forma, alterar o seu
percurso profissional e motivagdes futuras.

Situagdes de escassez de oferta de emprego e/ou procura em
excesso conduzem a uma subvalorizacdo das qualificagdes dos frabalhadores,
colocando, muitas vezes, jovens licenciados em funcdes que requerem niveis
mais baixos de qualificagdes (RAMOS, 2003; CEDEFOP, 2015).

Nos Ultimos anos, Portugal tem assistido a um aumento muito acentuado
da taxa de desemprego jovem, atingindo os 32,2%, no 3.° frimestre de 2014
(INSTITUTO NACIONAL DE ESTATISTICA, 2014). Apesar dos ligeiros recuos em
2015, chegou-se ao término do ano de 2014 com uma taxa de 34,8%. Esses
nimeros sGo preocupantes, principalmente porque o desemprego tem atingido
ndo s6 os individuos pouco qualificados, como fambém, inversamente, os mais
qualificados, nomeadamente licenciados (SA, 2014). Em 2014, a percenta-
gem de licenciados desempregados era de 10% enquanto a de individuos
com o ensino secunddrio ou pdssecunddrio de 15,3% (INSTITUTO NACIONAL
DE ESTATISTICA, 2014). Durante algum tempo, atribuiuse, como causa do
desemprego jovem, as baixas qualificagdes, no entanto, hoje, sabese que
ndo ¢ verdade, i@ que o nimero de jovens qualificados desempregados fem
aumentado ao longo dos anos (SA, 2014). Assim, e, em face do crescente
desemprego, os Call Centers podem considerarse, por um lado, um escape

laboral; por outro, uma rampa de inser¢do no mercado de trabalho (ROQUE,
2013).

Call centers em Portugal

De acordo com a Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC)
(2013), esse setor &€ um dos que mais disponibiliza postos de trabalho na
sociedade atual, e o nimero continua a crescer em Portugal. O Call Cenfer
é um local de trabalho onde os operadores, através de um computador, rece-
bem e fazem chamadas que sdo processadas e confroladas por um programa
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de distribuicdo ou de realizacdo automdtica de chamadas [CHAMBEL;
CASTANHEIRA, 2010). As empresas de call cenfer recorrem ao uso infensivo
de fecnologias de informagdo e comunicagéo (PINTO, 201 3), sendo a partir
da década de 80, com a grande evolugcdo das tecnologias de informagdo e
comunicagdo, que os call cenfers se tornaram numa das dreas empresariais
mais proeminentes, quer para venda de servigos, quer para o apoio a clienfes
(CASTELLS, 1997; ROQUE, 2013), funcionando como um paradoxo, visto que
se frata de um dos meios laborais, quer de entrada, quer de saida, mais facili-
tados do mercado laboral (ROQUE, 201 3).

Habitualmente, uma empresa de Call Center necessita de estar em
constante adaptagcdo, uma vez que as campanhas ou produtos que os ope-
radores t&m de promover podem ser variados e mudar co longo do tempo
com bastante frequéncia. Uma oufra caracteristica presente nos call centers &
que essas empresas, devido & evolugdo fecnolégica, podem facilmente des-
localizarse, mantendo os mesmos servicos. A gestdo dos recursos humanos
é também muito flexivel e diversa, sendo frequente muitos call cenfers recor
rerem a empresas de recursos humanos para a gestdo dos seus operadores,
ndo tendo, assim, uma relagdo contratual direfa com os operadores (ROQUE,
2013), que est@o subordinados a padrdes exigentes de controlo, produtivi-
dade e rofatividade.

De acordo com Bono (2000) e Rogue (201 3), os operadores de Call
Center sGo maioritariamente jovens (com idade entre os 20 e os 30 anos),
estudantes universitérios ou & procura do primeiro emprego, embora exista
uma percentagem crescente de jovens e mulheres que mantém essa atividade
durante alguns anos por inexisténcia de frabalho mais adequado (SILVA, 2006).
Apesar disso, seguno Roque (2013), esse tipo de trabalho é cada vez mais
procurado por pessoas mais velhas. Relativamente ¢s qualificagdes exigidas,
normalmente esfas sdo elevadas, uma vez que os operadores t#&m de dominar
plataformas informaticas, embora muitos ndo sinfam qualquer reconhecimento
social relativamente ao seu trabalho [SANTOS: MARQUES, 2006).

Bono (2000, p. 18] refere que a ligagdo dos operadores de Call
Cenfer & empresa pode, em alguns aspectos, parecerse com a ligagdo que os
trabalhadores das organizagdes tayloristas mantinham com estas, nomeando
os Call Centers "[...] linhas de montagem do século XXI [...]", pois os trabalha-
dores definem o seu trabalho como mondtono, enfadonho e fonte de grande
stress. Segundo o estudo de Santos e Marques (2006), muitos operadores
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(cerca de 46%, a maioria jovens e mulheres) escolhem esse trabalho por ser
desempenhado em part time, sendo visto, apenas, como forma de ganhar
dinheiro quando necessitam pagar os estudos ou enquanto n&o surge uma
oportunidade de um emprego “melhor”.

A esse tipo de trabalho estd quase sempre associada uma imagem
negativa, uma vez que as condigdes laborais geram elevados niveis de stress,
de insatisfacdo e de desinvestimento no trabalho e na atividade profissional
(CHAMBEL; CASTANHEIRA, 2010). Para a investigadora Rosenfield (ANTUNES;
BRAGA, 2009), o trabalho em Call Center traduz-se numa fragilidade identité-
ria dos trabalhadores, resultado da auséncia de valorizacdo social do trabalho
dos operadores de felemarketing e da sua associagdo a técnicas de venda
pouco escrupulosas. A investigadora considera ainda que as identidades sGo
sempre provisorias, quer para os operadores que procuram realizagdo pessoal
fora do Call Center, supondo ser um emprego de passagem, quer para os que
investem o seu esforco na funcdo, devido & auséncia de perspectivas de cons-
frugdo de carreira e & alta rotatividade desses empregos.

De acordo com Bono (2000) e Bono e Bulloni (2008), os Call
Cenfers represenfam o emprego do futuro, pois, além do escape tempordrio
considerado por alguns operadores, sGo o emprego permanente para muitos /9
individuos que se “resignam” com a precariedade laboral e onde acabam por
fazer carreira.

Diversos estudos apontam que os trabalhadores mais envolvi-
dos tendem a ser menos absentistas, a desejar manter o emprego, a sentir
maior safisfacdo com o trabalho e a fer um melhor desempenho (CHAMBEL,
CASTANHERA, 2010; CASTANHERRA, CHAMBEL, 2012).

Segundo Roque (2013), a identidade do operador de call cen-
fer é caracterizada pela inexisténcia de expectativas e pela frustracdo, ndo
havendo por parfe deste identificacdo com a construcdo de uma carreira profis-
sional, fampouco um sentimento de pertenca & empresa para a qual frabalha.
De acordo com Huws (2001 apud ROQUE, 2013) e Standing (2011 apud
ROQUE, 2013), o operador de call center promove formas de frabalho inse-
guras, fornando-se dificil a construcdo da sua identidade ocupacional, assim

como da sua carreira profissional (ROQUE, 201 3).

Segundo o Sindicato dos Trabalhadores de Call Center em Portugal
(STCC], as més condicdes de frabalho sGo uma queixa recorrente, sobressaindo
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a falta de progressdo na carreira, a rigida supervis@o, a pressdo, a instabili-
dade e o assédio moral.

Conceito de “carreira profissional”

De acordo com Martins (2001), etimologicamente, a palavra “car-
reira” deriva do latim via “carraria”, “estrada”. Sé a partir do século XIX, se
inicia a ufilizagdo da palavra com o significado de “trajetéria de vida profissio-
nal”, que até, recentemente, era da responsabilidade das organizagdes, das
quais o individuo saberia, de antemdo, o que esperar quanto ao seu percurso
profissional. Segundo Dutra (1996), a definicdo de “carreira” é uma sequén-
cia de fases complexas, quando sdo afribuidas mais responsabilidades aos
frabalhadores.

Numa perspectiva mais fradicional, a carreira pode ser vista enquanto
desenvolvimento profissional, através do qual se vai ascendendo, hierarqui-
camente, numa determinada organizagdo ao longo da vida (WILENSKY,
1961 apud CUNHA; REGO; CUNHA; CABRAI-CARDOSO; MARQUES; GOMES,
2012). Deste modo, os trabalhadores pressupdem que, ao longo da sua ati-
vidade profissional, vao desenvolvendo tarefas cada vez mais complexas, de
maior responsabilidade e, sobretudo, de maior prestigio (MARTIN, STRAUSS,
1956; WILEENKY, 1961; STEWMAN; KONDA, 1983 apud CUNHA; REGO;
CUNHA; CABRAL-CARDOSO; MARQUES; GOMES, 2012). Apesar disso, existe,
para algumas funcdes, de acordo com Thomas (1989 apud CUNHA: REGO;
CUNHA; CABRAL-CARDOSO; MARQUES; GOMES, 2012) e Hennequin (2007
apud CUNHA; REGO; CUNHA; CABRAL-CARDOSO; MARQUES; GOMES,
2012), a possibilidade da progresséo de carreira horizontal na hierarquia
organizacional [CUNHA; REGO; CUNHA; CABRAL-CARDOSO; MARQUES;
GOMES, 2012). Néao obstante, a nogdo de “carreira” também traz, impli-
cita a ideia de esforco e dedicacdo ao trabalho numa determinada atividade
(GREENHAUS; CALANAN, 1994), pelo que ndo se estd perante a necessidade
de haver uma Unica organiza¢@o como empregador, mas da conjugagdo de
dois aspectos: o aproveitamento das oportunidades do mercado de trabalho
e a vontade e interesses do trabalhador (CUNHA; REGO: CUNHA; CABRAL-
CARDOSO; MARQUES; GOMES, 2012).
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Assim, a carreira de um individuo ndo é necessariamente igual & car
reira de outro na mesma profissdo. “Tal como ndo existem duas viagens iguais,
também cada carreira é uma experiéncia Unica e, em boa parte, imprevisivel: o
caminho fazse caminhando [...]" (CUNHA; REGO; CUNHA; CABRAL-CARDOSO;
MARQUES; GOMES, 2012, p. 584). Surge, entretanto, uma outra visdo de
carreira, entendida como sequéncia de experiéncias profissionais ocorridas
ao longo da vida, em que existem modificagdes nos desejos, concepgdes
e afitudes (COLLN; WATTS, 1996; BIRD 1996 apud COHEN, 2001, apud
CUNHA; REGO; CUNHA; CABRALCARDOSO; MARQUES; GOMES, 2012). O
desenvolvimento de uma carreira €, porfanto, um conjunto de processos e ndo
de acontecimentos isolados. Para algumas pessoas, esse processo pode até
parecer linear, mas, para outros, existem muitas regressdes, escaladas, “becos
sem saida”, momentos de confusdo e de acalmia (NOVOA, 2000).

O conceito de “gestdo de carreira” tem subjacente a necessidade
que cada ser humano tem de realizagdo pessoal, mas pretende responder
igualmente as necessidades dos recursos humanos das organizagdes (CUNHA;
REGO; CUNHA; CABRALCARDOSO; MARQUES; GOMES, 2012). De acordo
com Greenhaus e Callanan (1994), a gestao de carreira é considerada um
processo de resolucdo de problemas, em que os individuos adquirem informo- 81
¢do pelo conhecimento da carreira e desenvolvem uma maior consciéncia de si
mesmos e do ambiente que os rodeia, criando estratégias de desenvolvimento
da sua carreira. Na literatura, ndo estd claro quem tem mais responsabilidade
na gestdo das carreiras: se os individuos, se as organizacdes. Neste sentido,
parece prevalecer que a gest@o da carreira deve ser considerada uma respon-
sabilidade partilhada em que ambos se influenciam e podem sair beneficiados.
Por um lado, permite as organizagdes motivar e refer os bons colaboradores;
por outro, os individuos tem poder de decisdo e de escolha (CUNHA; REGO;
CUNHA; CABRAI-CARDOSO; MARQUES; GOMES, 2012).

Savickas, Silling e Schwartz (1984 apud JANERO, 2010) chamam
a atengdo para a importancia da capacidade que o ser humano tem em
perspectivar o futuro, visto que verificaram correlagdes enfre as atitudes de
planeamento de carreira e algumas dimensées da perspectiva temporal, ou

seja, o grau de estruturacdo do fufuro, como eventos e a expectativa ofimista
do futuro JANEIRO, 2010).

J& praficamente nenhuma empresa oferece uma carreira longa e estd-
vel, e, nestes tempos modernos de alta competitividade, é preciso perceber
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que ndo se deve deixar para a organizagdo a obrigagéo de cuidar da car-
reira dos seus colaboradores. No passado, a empresa era responsével pelo
crescimento profissional dos seus trabalhadores, procurando ingressar numa
boa empresa visando garantir o seu futuro. Atualmente, a realidade é bem
diferente, ndo se frabalha, apenas, para o desenvolvimento da empresa, mas
também para o desenvolvimento humano, ou seja, o desenvolvimento de cada
um dos colaboradores (BECKHARD, 1997).

Metodologia de investigacéo

Dutra (1996) considera que os estudos concementes & carreira sGo
importantes, fanto para as empresas como para os frabalhadores, no sentido
de compreender melhor a realidade em que estdo inseridos, minimizando situ-
agdes que possam levar a perdas, sofrimentos e riscos para ambas as partes.

De acordo com Sousa e Baptista (201 1), a metodologia escolhida
numa investigag&o deve levar em conta o seu objetivo, para que ele seja mais
bem compreendido. Nesse sentido, a mefodologia utilizada no presente traba-
lho recorre ao estudo qualitativo, fendo como objeto de andlise treze entrevistas
semiestruturadas envolvendo profissionais (com funcdes além de operadores)
de dois call centers da regido do Porto, em Portugal.

Os dados recolhidos foram posteriormente explorados com recurso
& andlise de contetdo, um método muito utilizado no @mbito da investigacdo
qualitativa. A andlise de conteddo & uma técnica de investigagcdo empirica,
definida por Berelson (1952, 1968 apud CARMO; FERREIRA, 1998, p. 251)
como "[...] uma técnica de investigag@o que permite fazer uma descrig@o obje-
fiva, sistemdtica e quantifativa do contetdo manifesto das comunicagdes, fendo
por objetivo a sua inferprefacdo”. Hoje, assume-se mais como

[...] um conjunto de técnicas de andlise das comunicagdes visando
obter, por procedimentos sisfemdaticos e objefivos de descricao do
confetdo das mensagens, indicadores (quantitativos ou n&o) que
permitam a inferéncia de conhecimentos relafivos as condicdes
de producdo/rececdo |varidveis inferidas) destas mensagens

(BARDIN, 2014, p. 42).
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Com esse projeto, pretende-se analisar o modo como diferentes
profissionais de Call Cenfer de uma organizagcdo percebem a sua carreira pro-
fissional na drea e, assim, conhecer, compreender e interprefar como surgem

as carreiras num Call Center, do ponto de vista desses profissionais, j& que,

para muitos, a escolha dessa profissdo é um Gltimo recurso, num mercado labo-
ral com escassez de oportunidades de emprego e trabalho precario. Dessa
forma, foi elaborada a seguinte grelha de andlise de contetdo:

Quadro 1

Andlise de conteddo

Categorias

Subcategorias

Escolaridade

Grau obtido
Frequéncia atual
Investimento em formacdo

Experiéncia profissional anterior

Oportunidade na drea de formagdo
Setor profissional
Funcdo desempenhada
Duragdo da experiéncia
Relacdo contratual
Motivo da escolha
Motivo da saida

Experiéncia profissional em call
center

Motivo de entrada
Funcdo de entrada e duracdo
Relacdo contratual
Motivo da mudanga de categoria
Tempo na fungdo
Remuneracdo

Familia

Estado civil
Filhos
Importéncia da conciliagdo trabalho/
fomilia

Perspectivas de future

Precariedade vs.Estabilidade
Cosfo pela fungao
Regularidade financeira
Auséncia de oportunidades

Carreira profissional

Definicao
Expectativas pessoais
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Caracterizacdo da amostra

A amostra é composta por treze entrevistados, com mais de um ano
de experiéncia profissional em Call Center. Com o propésito de ir ao encontro
dos obijetivos deste estudo, a amostra foi previomente selecionada, levando
em confa a categoria profissional dos entrevistados (ndo foram enfrevistados
operadores de Call Center).

Os entrevistados s@o profissionais de dois Call Centfers situados no
Porto, cuja principal atividade é o outbound (vulgarmente conhecido como
telemarketing, ou seja, os operadores t#&m, como fungdo principal, vender
produtos) na drea das felecomunicacdes. Apesar de também existir inbound
(vulgarmente conhecido como “atendimento o cliente”: queixas, reclamagdes,
apoio técnico), ndo foi entrevistado nenhum profissional dessa drea.

No quadro que sequente, é apresentado um breve resumo acerca de
cada entrevistado, nomeadamente idade, género, estado civil, escolaridade e
funcdo desempenhada.

Quadro 2
Caracterizacéo da amostra
Entrevistado | Idade Género | Estado Civil | Escolaridade Funcdo
] 27 F Unio fato Mestrado Backoffice
2 2 M Soleiro Fnsino Chefe
secunddrio equipa
3 31 F Solteiro Mestrado Supervisor
4 35 M Divorciado Ensing . Chefe
secunddrio equipa
5 29 M Solteiro Ensing . Chefe
secunddrio equipa
6 40 F Solteiro Ensim{a . Formador
secunddrio
7 24 M Solteiro Licenciatura Chgfe
equipa
8 24 M Casado Ensinf) . Auditor
secunddrio
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Quadro 2
Caracterizacéo da amostra

Entrevistado | Idade Género | Estado Civil | Escolaridade Funcdo
9 23 F Unio fato Licenciatura Backoffice

10 24 M| Undofao | SO Chefe

secunddrio equipa

11 29 M Solteiro Ensinfj. Chgfe

secunddrio equipa

12 30 M Solteiro Ensim{a ‘ Chefe

secunddrio equipa

13 28 M Solteiro Ensirp . Chgfe

secunddrio equipa

Dos treze profissionais de Call Centfer entrevistados, apenas quatro
sdo do sexo feminino, permitindo verificar que existe uma maior predomindncia
do género masculino nos cargos “acima” de operador. Relativamente & idade,
verificase que os entrevistados sdo todos bastante jovens, a maioria de idade
inferior a 30 anos. O entrevistado mais novo tem 23 anos e o mais velho 40,
sendo a média de idades de 28 anos e a moda de 24 anos. Relativamente ao
estado civil, constatase que a maioria dos elementos desse grupo (69,23%)
sdo solteiros, os demais s@o casados ou estdo em unido de fafo, apenas um é
divorciado. No que toca & escolaridade, a maioria tem o ensino secunddrio
(69,23%), sendo que dois deles frequentam, atualmente, o ensino superior e
quatro possuem grau de licenciado e/ou mestrado.

Relativamente & fungdo desempenhada, verificase a existéncia de
cinco funcdes distintas: backoffice, formador, auditor, chefe de equipa e super-
visor. Dessas funcdes, na amostra, destacou-se, claramente, a funcdo de chefe
de equipa (61,54%), seguindo-se dois backoffice, e apenas um entrevistado
para cada uma das restantes funcdes. Tendo em conta o conhecimento da
organizacdo de um Call Center, sabe-se que a maioria dos profissionais sdo
operadores, estando na base da pirdmide, seguindose a fungcdo de chefe
de equipa. Pensado numa progressao hierdrquica em piramide, o chefe de
equipa estd no segundo nivel, juntamente com o backoffice e o auditor. No fer-
ceiro nivel, encontrase o supervisor (por drea de negécio), podendo encontrar
aqui, também, o formador.
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Andlise e discussao dos resultados

No que diz respeito & cafegoria “escolaridade”, verificase que o
grupo de entrevistados tem, pelo menos, o ensino secunddrio concluido, dos
quais dois estdo, atualmente, frequentando o ensino superior e quatro tém a
licenciatura ou mestrado concluido. Nenhum dos entrevistados estd estudando
ou estudou na drea comercial: as dreas de estudo dessa amostra sdo educa-
¢do social, direito, engenharia biomédica (ainda a frequentar), design, gestdo
(ainda a frequentar) e engenharia quimica. A maioria dos entrevistados com
o ensino secunddrio concluido pondera candidatarse & universidade, ndo
estando porém para seus objetivos. Todos os entrevistados afirmaram ndo
investir, por iniciativa prépria, em formacdo, quer na drea das vendas, quer
na area do Call Center, mas todos tiveram formagdo fornecida pela empresa
das felecomunicacdes. Relativamente aos entrevistados que ndo continuaram
os estudos, estes referiram principalmente dois motivos para o afastamento aca-
démico: as dificuldades financeiras da familia e a dificuldade em conciliar
estudos com a vida profissional .Relativamente & primeira experiéncia profissio-
nal dos entrevistados, foi elaborado o seguinte quadro com o seu resumo.

Quadro 3

Primeira experiéncia profissional dos entrevistados

Entrevistado Idode inicio Funcdo Duragdo Motivo de saida
funcaes
| 20 anos Vendedor 0,5 ano Esfog!o da
porta a porta licenciatura
5 18 anos Operador call 1 ano Entrada na
center faculdade
) Fim
3 20 anos Investigador 3 anos : .
financiamento
4 18 anos Caixeiro 4,5 anos Melhor oferta
5 10 anos Empregoiio 1 ano So~|or|o baixo,
restauragao ndo gostava
6 18 anos Empregoc}o 1 ano Néo gostava
restauracao
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Quadro 3
Primeira experiéncia profissional dos entrevistados
Entrevistado Id?de inicto Funcdo Duracdo | Motivo de saida
ungdes
7 18 anos Design 1 ano Salério baixo
interiores
8 22 anos Comercial 1 ano Fim contrato
Q 20 anos Operador loja [ 0,5 ano Fim contrato
10 18 anos Empregoijo 2 anos /\/\gdfmgg
restauracdo residéncia
Nova
. 10 anos Operador Call 3 anos Oportunidade/
Center Cansaco da
funcdo
19 18 anos Operador Call 1 5anos Cansago da
Center funcdo
Operador :
13 20 anos loia 1,5 anos Fim contrato

Na maioria dos casos (76,9%), a primeira experiéncia profissional
ndo foi em Call Center, mas em dreas diferentes, desde a hotelaria & cons-
fruc@o civil, setores de empregabilidade “aberta” e de importantes variacoes
sazonais e conjunturais da atividade econémica. Apenas trés entrevistados tive-
ram num Call Center, como operador, a sua primeira experiéncia profissional.
E possivel, também, verificar que cerca de metade comecou a trabalhar muito
jovem, com 18 anos, sendo a média de idade de inicio da afividade profissio-
nal de 19 anos. Os primeiros empregos dessa amostra sGo maioritariamente
empregos pouco qualificados. Com essa andlise, pode-se verificar que os prin-
cipais motivos de abandono das primeiras experiéncias profissionais devem-se
tanto ao fato de os contratos de trabalho terem caducado,como ao de os entre-
vistados procurarem um trabalho com uma remuneragdo mais afrativa. Refira-se
a importancia dos confratos precdrios, sobretudo nos jovens e no trabalho em
geral (SA, 2014; CORRAL, I1SUSI, 2013), estando Portugal entre os paises da
Unido Europeia onde o indice de precariedade é dos mais elevados.
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Visando ficar mais perceptivo o percurso profissional dos entrevistados
dentro do Call Cenfer atual, eloborouse este pequeno quadroresumo rela-
fivamente & funcdo desempenhada quando entraram no Call Center, a sua
duragdo, a fun¢@o atual e a anfiguidade.

Quadro 4
Resumo da experiéncia dos entrevistados no Call Center atual

Entrevistado Inicio fungGes Funcéo Duracdo | Funcdo atual | Duracdo
no CC
Operador :
] 2010 i 3 anos Backoffice | 2,5 anos
inbound
2 2013 Operador 1ano | Chefeequipa | 1 ano
outbound quip
3 2011 Operodor 2 anos Supervisor 2 anos
outbound P
4 2010 Operodor 3 anos | Chefe equipa | 2 anos
outbound quip
88 5 200/ ?npfgiigr 4,5 anos | Chefe equipa | 1 ano
6 2001 Qperodor 7/ anos Formador 0,5 ano
inbound
7 2012 Operador 2 anos | Chefe equipa | 1 ano
outbound quip
Operador .
8 2014 0,5 ano Auditor 1 ano
outbound
9 2013 Qperodor 0,5ano | Backoffice | 2,5 anos
inbound
10 2009 Operador 1 ano Supervisor 3 anos
outbound P
11 2012 Chefe equipa — - 3 anos
12 2013 Chefe equipa - — 2 anos
13 2010 Operador |y | Chefe 1 5 o
outbound equipa

No que se refere a funcdo de entrada no Call Center atual, apenas
dois operadores entraram direfamente para chefe de equipa. Em ambos os
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casos, os entrevistados j& tinham trabalhado na drea das telecomunicagdes
como operadores de Call Center (noutro Call Center), tendo, ao longo das
suas experiéncias profissionais, desempenhado também funcdes de chefes de
equipa. Os resfantes dos entrevistados entraram no Call Center como operado-
res e s& posferiormente passaram para outros cargos. Os motivos anunciados
para a entrada nessa drea sdo diversos, mas a maioria aponta o fato de haver
se candidatado ao cargo por indicacdo de um amigo ou afravés da candi-
datura a uma vaga anunciada publicamente, numa situagdo em que esfavam
desempregados e & procura de novo emprego.

Verificado por Roque (2013) na sua investigagdo, todos os entrevisto-
dos t&m a sua relagdo contratual com uma empresa de recursos humanos, cujo
primeiro contrafo foi um contrafo de formagdo, passando, depois, para con-
frato @ fermo incerfo ou a termo cerfo renovavel automaticamente. Apenas um
dos entrevistados iniciou a sua relacdo contratual num Call Center com recibos
verdes e outro sem qualquer relagdo laboral.

Conforme ja referido, a maioria dos enfrevisiados exerce, atualmente,
a funcdo de chefe de equipa. Quando questionados acerca dos motivos
da mudanca de categoria profissional, a maioria refere o seu bom desem-
penho enquanto operador, com bons resultados nas vendas, e a dedicagdo 89
(“entrega”) ao trabalho. Para a maioria dos entrevistados, a mudanga de cate-
goria profissional foi enfendida como uma promog@o, cujos critérios para a sua
escolha foram, essencialmente, os resultados alcancados enquanto operado-
res. Os entrevistados que ndo partilham dessa opinido relatam que a mudanga
de categoria foi um aproveitamento das suas competéncias, ulirapassando a
capacidade de vender.

Quanto & funcdo desempenhada, atualmente, no Call Cenfer e ao
motivo que leva os entrevistados a ai permanecer, as respostas indicam a
existéncia de um bom espirito de equipa em que tfodos se ddo bem, sendo,
igualmente, relatado como importante motivo de permanéncia a remuneragdo
afrativa em face do mercado de trabalho existente em Portugal. Numa pers-
pectiva global, os entrevistados gostam das fungdes que desempenham e do
local onde estdo trabalhando, chegando inclusive a estabelecer relagdes de
amizade com os colegas de trabalho.

Todos os entrevistados relataram que, antes do inicio das suas fun-
¢des, frequentaram formag@o. A formagdo que vai sendo desenvolvida no Call
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Center ndo €, geralmente, uma formagdo formal, mas os entrevistados conside-
ram fundamental a sua existéncia para os bons resultados alcancados.

De acordo com os entrevistados, os saldrios sé sdo diferenciados atra-
vés do sistema de prémios e de complementos de fun¢do, também variaveis.
O salériobase corresponde ao salario minimo nacional para um trabalhador
a full fime, quer seja operador, auditor, backoffice ou chefe de equipa. A exce-
¢do estd nos salarios-base dos supervisores e formadores, que sGo um pouco
mais elevados.

A maioria dos entrevistados considera que o aumento da remuneragdo
ndo foi proporcional ao crescimento das responsabilidades, chegando mesmo
um dos entrevistados a verbalizar que ganhava mais enquanto operador, pois
vendia muito. Foi relatado pela maioria dos entrevistados que o vencimento
médio do operador era inferior ao vencimento atual (seja qual for a funcdo
desempenhada). Como seria expectavel, verifica-se que a fungdo de supervisor
é a mais bem remunerada, seguida da fungdo de chefe de equipe.

Conforme abordado anteriormente, apenas trés entrevistados estdo
casados ou em unido de fafo. Destes, um estd aguardando a chegada do
primeiro filho, outro afirma querer constituir familia, embora ainda seja cedo,
e o ferceiro afirma ndo fazer parte dos seus planos para jé fer filhos. O Gnico
operador com filhos afirmou que foi motivado pela familia que veio para o Call
Center, deixando o emprego que exercia havia 14 anos. E interessante veri-
ficar que, dos entrevistados, apenas um colaborador tem filhos, existindo um
segundo aguardando a chegada do primeiro filho. A maioria dos entrevistados
s@o solteiros, residindo sozinhos ou com os pais. Desse modo, é impossivel
aprofundar mais essa categoria, j@ que fodos os candidatos indicaram como
imporfante a conciliagé@o familia/trabalho, encontrando-se no entanto a resi-
dir sozinhos ou com os pais. Esse fato vai ao enconfro dos dados que t&m
sido avangados, e bastante debatidos, na comunicacdo social e que sdo do
conhecimento pUblico e dos investigadores: em Portugal, os jovens iniciam o
projeto familiar cada vez mais tarde, contando com a importante solidarie-
dade familiar e das redes sociais informais para lidar com a crise, enfretando
uma série de constrangimentos (GUERREIRO; ABRANTES, 2007). Em 2013, na
UniGo Europeia, os jovens portugueses eram os que saiam mais tarde de casa
dos pais [com 29 anos, sendo a média para os 28 paises da UE de 26, 1
anos) (EUROSTAT, 2015). Neste sentido, e de acordo com Sa (2014), a pre-
cariedade econémica e social faz parte de muitas familias portuguesas em que
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o trabalho precario e inseguro estd associado & instabilidade de programar
o futuro, principalmente para os jovens que ficam até mais farde em casa dos
pais, devido & dificuldade em enfrentar os riscos sociais; incapacidade de a
familia assumir as despesas didrias; e alteracdes constantes dos hordrios labo-
rais e da relagdo entre o frabalho e o desemprego. Em Portugal, de acordo
com Rebelo (2004), sao as mulheres, os jovens, os idosos, os trabalhadores
com baixa escolaridade e os licenciados os mais vulneréveis ¢ precariedade
laboral.

Relafivamente as perspectivas futuras dos entrevistados, as opinides
dividem-se em dois tipos. Uma parte dos entrevistados indica prefender conti-
nuar a trabalhar na drea das telecomunicacdes, mas ndo necessariamente em
Call Cenfer, uma vez que gosta do que fazem. Outros dizem ndo prefender
continuar na érea a longo prazo, almejando uma oportunidade na sua drea
de formacdo.

No que concerne & definicdo de “carreira profissional”, tal como veri-
ficado na pesquisa bibliogréfica realizada, para a maioria dos entrevistados
ndo € uma definicdo facil. E possivel analisar, em cada uma das respostas,
aspectos Gnicos e individuais em que a experiéncia profissional contribui, gran-
demente, para a nogdo de “carreira profissional”. Nao obstante, verifica-se, 91
igualmente, alguns ponfos em comum, ressalvando a ideia transversal de que,
associados & definicdo de “carreira”, se enconfram conceitos como “progres-
sao” (hierdrquica ou de responsabilidades/tarefas) e “aumento salarial”, como
defende Dutra (1996), em que a carreira consiste numa sequéncia de fases
com atribuicdo de maiores responsabilidades aos trabalhadores. Ao longo
desse “caminho” individual, cada ser humano vai adquirindo experiéncia e
competéncias que lhe permitem essa progressdo (DUTRA, 1996).

Alguns dos entrevistados tém uma visGo de carreira mais tradicio-
nal (WILENSKY, 1961, apud CUNHA; REGO; CUNHA; CABRAI-CARDOSO;
MARQUES; GOMES, 2012), definindo-a como “subir patamares [...] comegar
de baixo” [E13; E10, 2015), “progredir” (E2; E5; E9, 2015), referindo-se &
existéncia de uma progress@o hierdrquica em que os trabalhadores vao desen-
volvendo tarefas mais complexas e com mais responsabilidade. Desse modo,
e fal como indicado por Terenas (2012), a carreira profissional & entendida
como um processo complexo de desenvolvimento ao longo da vida de um indi-
viduo em que aprendizagem exerce um papel preponderante: “[...] & aprender
todos os dias e trabalhar para ser melhor [...]" (E4, 2015). Para o entrevistado
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EQ (2015), com o seu relato de carreira profissional, “[...] fem dois fatores
muito importantes: bemrestar [...]" e “[...] melhores condicdes”, e para o E11
(2015), “[...] serd desde o primeiro dia em que tive uma atividade que se
possa considerar frabalho [...] é a minha bagagem”, encaminha a sua visdo
para a possibilidade de a gestdo de carreira ser feita pelo individuo, através da
aquisicdo de estratégias que |he permite construir carreira procurando o bem-
-estar e o desenvolvimento pessoal (GREENHAUS, CALLANAN, 1994; KOSSEK,
ROBERTS, FISHER, DEMARR, 1998 apud FERREIRA, 2007; HALL, 1991 e 1996;
HALL, MIRVIS, 1995; HALL, MOSS, 1998 apud CASTANHERRA, CAETANO,
1999, CUNHA, REGO, CUNHA, CABRAL-CARDOSO, MARQUES, GOMES,
2012). Alguns dos entrevistados deixaram claro, nos seus depoimentos, a pos-
sibilidade de a carreira profissional ndo ocorrer numa Unica organizacdo ou
drea profissional, indo ao encontro da definicdo de “carreira sem fronteiras”
ou boundaryless career [ARTHUR, ROUSSEAU, 1996a e 1996b apud FERREIRA,
200/; CUNHA, REGO, CUNHA, CABRAL-CARDOSO, MARQUES, GOMES,
2012), "[...] podendo ser numa s6 empresa ou dentro de uma drea em vérias
empresas” (E8, 2015). Tal como para Cunha; Rego; Cunha; CabralCardoso;
Marques; Gomes (2012), a carreira “[...] é tudo o que é desenvolvimento
enquanto ser humano” [E11, 2015), “te[rlmos de estar bem a nivel pessoal
e felizes com o que fazemos” (E12, 2015), “[...] € o nosso percurso de rea-
lizagdo pessoal” (E7, 2015). Fica evidente que, para existir uma carreira de
sucesso e poder evoluir, profissionalmente, os trabalhadores #&m de fazer o
que gostam e senfirse realizados, quer pessoal quer profissionalmente, pois a
carreira engloba todas as dreas da vida do individuo.

Consideracoes finais

Verificase em Portugal uma taxa de desemprego jovem elevada, depo-
rando-se os jovens com empregos precdrios, atipicos e contratos de trabalho
tempordrio, demonstrando uma grande dificuldade em ingressar no mercado
de trabalho, principalmente para os mais qualificados. Vivenciam-se geragdes
de trabalhadores, muitos deles qualificados, com trabalhos desqualificados e
desvalorizados socialmente, com menores direitos profissionais que as gera-
¢des anteriores, mas com maior capacidade de resisténcia & precariedade
(LOUCA, 2012). Nessa perspectiva de precariedade laboral, os Call Centers
tem surgido como importantes nichos de emprego para os jovens portugueses,
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verificandosse, pelas entrevistas realizadas, que os motivos de enfrada desses
trabalhadores foram devido, principalmente, & falta de oportunidades nou-
fras areas e que a progressdo de carreira resulta do seu bom desempenho
enquanto operadores.

De acordo com Bono e Bulloni (2008), os Call Centers sGo cada vez
mais usados para satisfazer determinados aspectos da relagdo com os seus
clientes. Desse modo, as tarefas desenvolvidas num Call Center séo cada vez
mais amplas e complexas. Apesar de a funcdo de operador de call center ndo
exigir qualificagdes particulares, os entfrevistados acreditam que os seus estudos
Ihes permitiram desenvolver as funcdes atuais com sucesso, conseguindo evo-
luir profissionalmente.

Conforme indicam as investigagdes de Bono (2000) e Roque (2013),
a maioria dos trabalhadores de Call Center sao jovens & procura do primeiro
emprego ou estudantes universitdrios, apesar de existirem, cada vez mais,
operadores que mantém essa afividade por vérios anos. Muitos desses jovens
fiveram necessidade de “ajudar a familia” [mesmo que para financiar os seus
estudos) (BONO; BULLONI, 2008), verificando-se, também, nessa investigagdo
que muitos ainda coabitam com os progenitores. Apesar disso, alguns, e com
o progredir na carreira, emanciparam-se e 4 residem sozinhos ou com ofa) 93
companheiro(a), fornando-se independentes dos seus progenitores. Mediante
o presente esfudo, pode-se, igualmente, verificar que alguns dos entrevista-
das estdo conciliando frabalho com estudos, porém outros, num Call Center,
fiveram a sua primeira atividade profissional. O entrevistado que estd no Call
Cenfer hd menos tempo fem mais de um ano de servico e o que esfd na drea
hd mais tfempo tem 14 anos, sendo que, em média, os entrevistados estdo no
Call Cenfer hé quatro anos.

Pode-se afirmar que a vida profissional fem um lugar importante na
vida desses jovens entrevistados, tal como indicado no estudo de Santos e
Marques (2006), Rogue [2013) e Bono e Bulloni (2008}, visto que consideram
ter uma relag@o contratual estavel (opesar de o contrato de trabalho ser com
empresas de recursos humanos), associada & obtencdo de um salario mensal
"aceitével” para as condi¢des atuais de Portugal e a um bom ambiente de fro-
balho. Apesar disso, alguns dos entrevistados ambicionam conseguir trabalhar
na sua drea de formagdo e, numa perspectiva a longo prazo, praticamente
nenhum se imagina continuar frabalhando em Call Center. Conforme consta
no estudo de Sanfos e Marques (20006), a probabilidade de progressao de
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carreira sentida pelos entrevistados é baixa, considerando que, ndo atingindo
os objetivos propostos, € muito provével que sejam dispensados pelas entida-
des empregadoras.

De acordo com o estudo de louga (2012), os operadores de Call
Center tém poucas expectativas de uma carreira prolongada no Call Center,
no entanto ele ndo se passa no caso dos colaboradores a desenvolver fro-
balho de chefia, uma vez que estes, por norma, gostam do seu trabalho e
alguns mantém ainda a esperanca de poder vir a continuar a progredir na
empresa. Uma vez que ndo foram efefivadas entrevistas a operadores, ndo
existem dados que permitam confirmar a partfe inicial dessa afirmagdo, con-
tudo os enfrevistados relatom alguma reluténcia na continuagdo da ascensdo
da carreira no Call Center.

Relativamente as condicdes salariais, conforme estudo de Bono e
Bulloni (2008), todos os entrevistados t&m uma remuneracdo fixa associada
a uma componente varidvel (comissdes). Ademais, verificou-se, iguo|menfe,
nessa andlise, que a maioria dos entrevistados se mostra satisfeita com a sua
remuneracdo. No que concerne ao confrato de frabalho, verifica-se que todos
os enfrevistados possuem um contrato de trabalho a termo indeferminado. Em
ambos os casos, o contrato de trabalho ndo é com a empresa de telecomuni-
cagdes, mas com empresas de recursos humanos, conforme indicam os estudos
de Santos e Marques (2006) e de Kovécs (2005). Néo se constatou, nessa
amostra, qualquer desconforto pelo fato de os entrevistados ndo terem a sua
relag@o confratual com a empresa de felecomunicagdes.

Contrariamente ao indicado no estudo de Bono e Bulloni {2008),
esses enfrevistados ndo exprimem sentimento de instabilidade, inseguranca
e insafisfacdo laboral. N&o obstante, alguns entrevistados, principalmente os
licenciados, indicam que, a longo prazo, ndo pretendem continuar no Call
Center, tendo esperanca de ingressar no mercado de frabalho relacionado
& sua formagdo académica, ressalvando, porém, que, ndo sabendo o que o
futuro lhes reserva, esta serd sempre uma drea onde gostam de frabalhar e na
qual, até agora, demonstram obter sucesso.

Conforme Santos e Marques (2006), e confrariamente ao observado
por Bono e Bulloni (2008), os entrevistados experienciam companheirismo e
solidariedade para com os colegas de trabalho, verificandose a construgdo e
existéncia de vinculos sociais e laborais. Pode-se, igualmente, inferir o indicado
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no estudo de Santos e Marques (2006), ou seja, a maioria dos entrevistados
sente-se satisfeita com o seu trabalho e considera desenvolver relacdes de ami-
zade com colegas.

De acordo com Kovdcs e Castillo (1998, este estudo veio demonstrar
que toda a operacdo do Call Center é confrolada, informaticamente, visando
obter os melhores resultados possiveis, tornando a producdo bastante flexi-
vel, automatizada e possuidora de servicos estandardizados para empresas
subcontratadas.

Pode-se concluir que, conforme Triper e Dubar {1998 apud ROQUE,
2013), a existencia de um emprego estavel com carreira profissional garan-
fida é cada vez mais uma utopia num mercado de trabalho que ainda ndo
se adaptou & tendéncia crescente de licenciados (BONO, 2000) e onde os
jovens t&m consciéncia de que as suas condicdes laborais ndo sdo as ideais,
procurando a sobrevivéncia em dreas que nada t€m a ver com a sua formagdo
(CORRAL; ISUSI, 201 3). Verifica-se que a organizacdo do trabalho de um Call
Center é capaz de se adaptar a miltiplas situagdes. Desse modo, a preca-
riedade imposta pela flexibilidade das relagdes laborais pode ser entendida
como vantagem pelos proprios frabalhadores, visto que podem compatibilizar
o trabalho (part fime e/ou hordrios flexiveis) com outros empregos ou projetos
pessoais (incluindo estudos). Ou, ainda, porque as expectativas de progressdo
na carreira justificam a disponibilidade permanente e dedicacdo ao trabalho,
além dos hordrios e fipo de confrato (LOUCA, 2012). Os Call Centers tem sido
uma forma mais facilitada de ingresso no mercado de trabalho, cujos vinculos
se prefendiam tempordrios, no entanto estdo se tornando duradouros, sem falar
que alguns dos operadores estdo seguindo carreira ROQUE, 2013).

Observasse, nos relatos dos entrevistados, que o desenvolvimento de
uma carreira nessa drea de trabalho, apesar de o Call Cenfer ndo oferecer
qualquer garantia futura (emprego de “passagem” ou “fransitério”), ndo & fruto
do acaso, mas de um aproveitamento por parte da empresa das competén-
cias desses frabalhadores e, por outro prisma, de “aproveitomento” por parte
dos trabalhadores dessa oferta de trabalho “aberta”, numa altura em que o
emprego escasseia. Assim, e de acordo com Minarelli (1995), o individuo
deve, na gestdo da sua carreira, analisar as suas competéncias e também
o mercado da empresa, identificando, depois, onde quer ou pode chegar
e qual a meta que se propde atingir, tendo em vista a realizagéo pessoal e
nGo apenas financeira ou hierdrquica. Deve-se conquistar a “empregabilidade
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vitalicia”, ndo o “emprego vitalicio”, isto &, ser um profissional preparado para
novos desafios. Mesmo que, no futuro, os entrevistados ndo continuem no call
centfer atual, as experiéncias adquiridas, a "bagagem adquirida”, vai, junta-
mente com outros fatores (pessoais e sociais), desencadear o desenvolvimento
das suas carreiras.

Além da criagdo de emprego, importa aprimorar a sua qualidade,
nomeadamente em termos de contratos, niveis salariais, hordrios de trabalho e
prevencdo de riscos.
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