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O estudo aborda aspectos relacionados a organizagéo do trabalho e a qualificacdo profissional referentes a funcdo de
operador de teleatendimento em uma empresa prestadora de servicos de Call Centers. Nos dltimos anos,
principalmente apds a privatizacdo das telecomunicacdes no Brasil, observa-se significativa expansdo do mercado de
Call Centers. No que se refere ao emprego, os Call Centers tem garantido destaque como responsaveis diretos pelo
crescimento da quantidade de empregos formais no setor de servigos. No que concerne a Sociologia do Trabalho,
discute-se as implicacdes sociais das novas tecnologias de informacdo sobre a estrutura ocupacional das sociedades
contemporaneas, bem como seus efeitos sobre a organizacdo do trabalho e a qualificacdo do trabalhador. O tema
proposto suscita as seguintes questdes: como se organiza o trabalho em uma empresa de Call Center? que
qualificagdes profissionais sdo necessarias para 0 desempenho das rotinas de trabalho? Este estudo tem como
objetivos: 1) ldentificar as formas de organizacdo do processo de trabalho; e 2) Investigar a influéncia da
qualificacdo profissional na insercdo dos trabalhadores em atividades relacionadas as rotinas de Call Centers,
levando em consideracdo seus contetidos diferenciais. Adota-se, como hipéteses de trabalho que: a) o trabalho é
segmentado em diferentes niveis; e b) quanto mais qualificado o trabalhador, maiores as possibilidades de
desempenhar atividades que contemplem grau mais elevado de flexibilidade. O estudo serd operacionalizado através
da investigacdo empirica de um Call Center ligado a empresas de telecomunicagdes, em Porto Alegre (RS). A coleta
de dados foi realizada através de duas técnicas de investigacdo: I) coleta de dados secundarios; e Il) realizacdo de
entrevistas semi-diretivas com gerentes e operadores de teleatendimento da empresa investigada. (PIBIC/CNPg-
UFRGS).
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