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DELATIN, Bruno de Melo. Trabalho e qualificacdo nas empresas de call center: um
balanco critico a luz da bibliografia acerca do tema. 2009. 161 f.Dissertacdo (Mestrado em
Ciéncias Sociais) — Universidade Estadual de Londrina, Londrina.

RESUMO

A pesquisa teve como objetivo analisar as exigéncias de qualificagdes dos trabalhadores de
call centers, por meio de um estudo bibliografico de diferentes areas do conhecimento dos
ultimos dez anos. Procurou demonstrar, através das mudancas organizacionais e tecnoldgicas
que alteraram internamente os call centers, que a baixa qualificacdo técnica exigida dos
teleoperadores é resultado da simplificacdo tecnolégica, e que as exigéncias de qualificacdo
recaem sobre as competéncias comportamentais dos trabalhadores. Assim, parte do
entendimento que a construgdo da nova qualificacdo pelo novo modelo gerencial, frente a
mudanca tecnoldgica, incidi sobre os conhecimentos sociais que os trabalhadores ja possuem,
e que podem ser utilizados pela geréncia no processo de trabalho.

Palavras-chave: Qualificacdo. Competéncia. Call center. Teleoperador.



DELATIN, Bruno de Melo. Work and qualification in call center companies: a critical
analysis on the theme. 2009. 161 f. Dissertation (Master’s Degree in Social Sciences) —
Universidade Estadual de Londrina, Londrina.

ABSTRACT

This study aimed at analyzing the qualification requirements of call center workers by means
of a bibliographic study of several areas of knowledge in the last ten years. It sought to show
— based on the organizational and technological changes that caused internal alterations in call
centers — that the poor technical qualification required from the operators is a result of
technological simplification and that such qualification requirements rely on the workers’
behavioral competencies. Thus, it is understood that the construction of a new qualification by
a new management model falls upon the social knowledge workers already have and which
can be used by the manager in the work process.

Keywords: Qualification. Competence. Call center. Teleoperator.
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APRESENTACAO

O interesse pelo estudo da qualificagdo dos trabalhadores de call center
surge com a experiéncia do autor como teleoperador em uma empresa do ramo na cidade de
Londrina, no Parana. As observacdes foram realizadas de outubro de 2004 a abril de 2006, em
uma empresa que presta servico terceirizado de call center para uma contratante do ramo de
telefonia celular e para um banco pablico. As observa¢fes mostravam mudangas em relagdo
ao perfil dos trabalhadores contratados nos Gltimos meses de permanéncia do autor na
empresa. Estas mudangas indicavam uma queda do nivel educacional dos trabalhadores
temporarios em relacdo aos contratados anteriormente.

Segundo o relato de uma “antiga” trabalhadora da empresa, h& quatro anos
trabalhando como teleoperadora, a empresa teria passado por uma reestruturagdao nos ultimos
anos, 0 que veio a se confirmar com a analise da pesquisa de Korgut (2008), sobre a mesma
empresa. A diminuicao dos salarios e pausas de descanso, assim como o0 aumento do controle
e da produtividade, foram percebidas como as consequéncias da reestruturacdo, conforme a
teleoperadora’. Da mesma forma, ela percebeu a queda do nivel educacional dos
trabalhadores temporarios, pelos mesmos elementos que a geréncia procura em um
teleoperador, que sdo elementos comportamentais.

Desta forma, o interesse pelo estudo dos call centers conduziu o autor ao
estudo da precarizacdo do trabalho nos call centers, em seu trabalho de conclusdo de
especializacdo. N&o sistematizado na especializacdo, 0s primeiros questionamentos sobre a
qualificacdo dos teleoperadores constituiem agora o centro desta pesquisa.

Para ter um amplo entendimento de como a questdo da qualificacdo dos
trabalhadores estda sendo analisada na producdo sociol6gica da atualidade, recorremos a
analise de estudos de casos sobre call center. Este levantamento bibliografico nos permitiu
conhecer os limites e avancos das analises, que se voltam para o estudo dos novos ramos da
produgéo, bem como da atuacdo deste setor na cidade de Londrina. Desta forma, para chegar
ao entendimento de como a questdo da qualificacdo estd sendo tratada na atualidade,
verificamos as principais caracteristicas que envolvem a expansao, organizacéo do trabalho, e

principais caracteristicas dos call centers.

! Nao ignoramos a diferenca conceitual entre flexibilizacdo e precarizacdo em relacdo ao processo de
reestruturacdo produtiva. Para o conjunto dos trabalhadores, flexibilizar e precarizar ndo possuem as mesmas
implicacOes e consequéncias, portanto, ndo sdo conceitos sindbnimos, ainda que um possa levar ao outro.
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A partir da privatizagdo da Telebras em 1998, teve inicio no Brasil 0
impulso para a expansédo dos call centers. Como parte das transformacdes geradas pela ultima
grande reestruturacdo produtiva, a onda de privatizacdes dos sistemas de telecomunicacdes
em poder das estatais de varios paises serviu para a formacao de novas areas de investimento
do capital e apresentou-se como um processo mundial. A administragdo participativa e 0 uso
das novas tecnologias impuseram aos trabalhadores novos requisitos de qualificacdo que, ao
mesmo tempo, os afastaram de conhecimentos técnicos para lhes exigir competéncias
comportamentais.

A reestruturacdo capitalista para o consumo e producao de informagéo como
mercadoria colocou os call centers nas “franjas” das cadeias produtivas. O papel
desempenhado por eles seria de alimentar com informacg6es grandes empresas e suas cadeias
para possibilitar a criacdo de novos produtos ou servigos. Assim, com a mundializacdo e
padronizacdo das novas tecnologias e das caracteristicas organizacionais da administracdo
participativa, a difusdo de informacdes e processos tornou-se cada vez mais eficiente e rapida.

A mudanca no perfil dos call centers de atividade-meio para atividade-fim
alterou a configuracdo interna desta atividade. De um mero departamento de empresa cuja
tarefa era de apoio as demais, transforma-se em grandes empresas, onde o produto final se
transforma em atendimento telefénico.

O call center transforma-se em atividade produtiva’ e, consequentemente,
sdo alteradas as exigéncias de qualificacdo dos teleoperadores. O atendimento ao cliente,
como producdo nos call centers, agora sofre com a forgca do ritmo de mercado e do fluxo
informacional. A rapidez da producédo inviabiliza a necessidade da utilizacdo de forca de
trabalho com qualificacdo técnica para o atendimento. Isso sé se concretiza de fato, pois as
novas tecnologias permitem a simplificacdo das operagdes no processo de trabalho.

Os varios estudos de caso vdo demonstrar que 0s scripts de atendimento
representam, nesse processo, um dos principais elementos simplificador e limitador da
autonomia do trabalho dos teleoperadores. O script® representa o conhecimento adquirido
pelos teleoperadores no processo de trabalho, mas expropriado pela administracdo
participativa no uso dos conjuntos de técnicas de gestdo conhecidos como PQTs (Programas

de Qualidade Total), e materializado em forma de softwares de atendimento. Os PQTs exigem

> Embora néo exista consenso sobre a discussao tedrica que envolve o trabalho produtivo e improdutivo, ndo
desconhecemos que existam posicionamentos contrarios a afirmacéo levantada neste trabalho.

% S3o0 roteiros elaborados previamente que orientam os teleoperadores no atendimento pela mediacdo do
computador. No Ultimo capitulo desta dissertacdo, mostraremos como 0s autores estdo abordando a utilizacéo
do script.
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dos teleoperadores novos posicionamentos em relacdo ao processo de trabalho: maior
participacdo e envolvimento, elementos necessarios para que o0 conhecimento gerado no
processo de trabalho passe para a empresa (WOLFF, 2005).

As novas exigéncias de qualificagdo impostas pela administragéo
participativa, previstas nos PQTs aos teleoperadores, ligadas a todo processo de
transformacéo e expansdo dos call centers, nos conduzem ao entendimento da criacdo do
conceito de competéncia, na década de 1970 em escala mundial e, no Brasil especificamente,
a partir do final da década de 1980 e inicio da década de 1990, concomitantemente a entrada
do neoliberalismo e do toyotismo no pais. Aspectos ligados as qualidades internas dos
individuos, seus saberes sociais e a valorizacdo de seu conhecimento representam 0s
principais elementos do conceito de competéncia em conjunto com a capacidade de
comunicacéo dos trabalhadores.

O levantamento bibliografico deverd demonstrar que, para 0s
teleoperadores, a exigéncia de qualificagdo pode ser lida como exigéncia por competéncias
comportamentais, pois podemos falar da aplicacdo do conceito de competéncias em um
trabalho marcado pelo predominio de elementos do toyotismo®. O que é exigido dos
teleoperadores pela geréncia sdo os conhecimentos adquiridos no conjunto da vida social, pelo
contato com a familia, escola, amigos, etc. Estes conhecimentos nos remetem a
comportamentos como: falar corretamente e saber ouvir e compreender a demanda do cliente.

Alguns aspectos relacionados ao conhecimento de informética ou técnico,
ou ja sdo dominados pelos trabalhadores ao nivel de usuéario, ou sdo aprendidos rapidamente
no treinamento, 0 que representa custo menor na formacgdo dos teleoperadores para as
empresas e, consequentemente, menor poder de barganha dos trabalhadores e menores
salarios.

Em contradicdo com o discurso gerencial, que aponta a utilizacdo de
trabalhadores qualificados pelo tempo de escolaridade dos teleoperadores, a maioria com 0
ensino superior em andamento ou concluido e alguns cursando o nivel médio, a experiéncia
do autor como teleoperador apontou a baixa exigéncia de qualificagdo técnica destes
trabalhadores. Assim, foi gerada a indagacdo de qual seria a relacdo entre o uso das

tecnologias de informacdo e comunicacdo e a qualificacdo necessaria para 0 processo de

* N&o negamos a permanéncia de alguns elementos do taylorismo, aspecto defendido em muitos estudos
analisados nesta pesquisa e que apresentaremos adiante, entretanto, 0 nascimento e expansdo dos call centers
se dé sob os novos aspectos toyotistas, tanto aspectos macro relacionados a organizagao externa do call center
com o mercado, quanto aspectos micro relacionados a organizacdo interna do processo de producdo, sobretudo
pela énfase na cooptagdo dos atributos intelectuais dos trabalhadores e na colaboracgéo dos teleoperadores.
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trabalho, uma vez que, na época, a empresa recrutava preferencialmente trabalhadores que
estivessem cursando qualquer curso de nivel superior.

A partir deste primeiro questionamento, outros dois pareceram
complementares pela prévia constatacdo de que, para os teleoperadores, as exigéncias de
qualificacdo técnica eram baixas. Ambos partiram da observacdo do autor em relagdo as
exigéncias do discurso gerencial sempre repetido no processo de trabalho: postura no
atendimento.

Este discurso, proprio da administracdo participativa, remete aos aspectos
comportamentais dos trabalhadores, e nele podem ser incluidos: falar corretamente, ter
paciéncia e “sorriso” na voz. Estas exigéncias, que a geréncia faz aos teleoperadores, foram
percebidas no processo de selecdo ou recrutamento para o trabalho, pressupondo que as
competéncias comportamentais estdo ligadas ao nivel educacional dos trabalhadores,
conforme encontramos na bibliografia pesquisada.

Isso nos levou a questionar a relacdo entre a educacdo dos teleoperadores e
0 processo de trabalho, e a escolha espacial ou geografica das empresas de call center para
instalarem suas empresas nesta localidade. A principal hipdtese levantada é que a exigéncia
de qualificacdo dos teleoperadores baseia-se na baixa qualificacdo técnica pela simplificacdo
do trabalho promovida pela padronizacdo tecnoldgica, que o0s softwares permitem,
configurando-se uma qualificacdo “generalista” e/ou comportamental (WOLFF, 2004).
Assim, a escolha espacial para a instalacdo destas empresas em Londrina, seria influenciada
pela quantidade e qualidade da forca de trabalho em relacdo aos seus aspectos
comportamentais. A cidade de Londrina mostra-se atrativa a estas empresas de call center
pois possui uma estrutura educacional desenvolvida, isto é, um ndmero consideravel de
universidades que geram uma grande quantidade de forca de trabalho com as competéncias
comportamentais requeridas.

Portanto, para abordar a proposta de analise, resgatei as mudancgas que
transformaram o call center em um dos principais ramos que empregam forca de trabalho sem
qualquer experiéncia profissional, sendo considerado o principal ramo do primeiro emprego.
Estas observacOes, apontadas anteriormente, serviram de base para o entendimento das
exigéncias de qualificacdo desta forca de trabalho.

Foi necessario o resgate historico do debate sobre a qualificacdo da metade
do seculo XX até o surgimento do conceito de competéncias, para entender a sua aplicacdo
nos call centers pela nova geréncia. Desse modo, poderemos contrapor analises diferentes
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sobre processo de trabalho na atualidade, utilizando os estudos de caso sobre call center como
base empirica.

Esta pesquisa foi realizada através de uma analise bibliografica dos altimos
dez anos sobre estudos de casos de call center. Foram consideradas como fontes: teses,
dissertacGes, livros e artigos em varias areas do conhecimento, também foi realizado um
levantamento de dados através da Internet, jornais e revistas eletronicas. Nos estudos de caso
sobre call center, a analise esteve direcionada para as exigéncias de qualificacdo apresentadas
pelos autores, implicita ou explicitamente, em suas obras.

A dissertacdo estd organizada em trés capitulos. Na introducdo esta
apresentado de forma mais detalhada o conceito norteador da pesquisa € um quadro do
material bibliografico utilizado, assim como o contetdo de cada capitulo.

O primeiro capitulo buscou o entendimento do conceito de qualificacdo e do
debate acerca da qualificacdo da metade do século XX até a atualidade, mostrando como este
debate permanece e € constantemente retomado, ou seja, 0 estudo do debate sobre a
qualificacdo pode nos mostrar como o tema tem sido abordado na bibliografia utilizada. O
resgate do debate no século XX foi necessario ao nosso estudo pois, o balango da literatura
sobre o tema passa pelo balanco do debate acerca da qualificacdo produzido no século XX,
em virtude das novas relacGes entre qualificagdo e novas tecnologias informacionais, assim
como a divisao técnica do trabalho.

Assim, o entendimento deste debate e das transformacbes na forma de
producéo capitalista, com a ado¢do expansdo do modelo toyotista como modelo gerencial,
poderemos entender a transformacdo dos call center em atividade produtiva e a sua
localizacdo na empresa-rede. Desta forma, poderemos entender como as exigéncias de
qualificagéo dos teleoperadores séo criadas.

O segundo capitulo mostrara o surgimento do conceito de competéncias, a
relacdo entre este conceito e a exploracdo da dimensdo intelectual dos trabalhadores sob a
administracdo participativa. Neste mesmo capitulo, sera demonstrada a exigéncia pela
qualificagéo “generalista” e/ou comportamental dos teleoperadores.

O terceiro capitulo se destinou a apontar o debate sobre as rupturas e
permanéncias do taylorismo nos call centers, assim como a padronizagédo tecnoldgica e 0s
scripts, a resisténcia dos teleoperadores, a precarizacdo do trabalho e suas consequéncias
como as altas taxas de rotatividade.

A utilizagdo dos estudos de caso estd em todos os capitulos e, desta forma,

ndo restringimos nosso objeto a um capitulo especifico, tentando responder a grande questao
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que norteia este trabalho, que consiste em entender de que forma as exigéncias de qualificacdo
nos call centers, ligadas a utilizacdo das TIC’s (Tecnologias de Informacéo e Comunicacéo) e
a forma de organizacdo pela administracdo participativa, precariza as condicdes de trabalho
neste ramo de atividade.

A hipdtese sustentada € de que a simplificacdo do trabalho proporcionada
pela padronizacdo tecnoldgica possibilita o descarte da forca de trabalho com qualificacédo
técnica mesmo em meios com alta utilizacdo de tecnologias da informacdo e comunicacao.
Esta qualificacdo técnica é substituida por uma “generalista” e/ou comportamental, facilmente
encontrada em meios urbanos com estrutura educacional desenvolvida, tal como Londrina, 0
que facilita a reposicdo da forca de trabalho consumida pelo desgaste fisico e psicologico

gerados no processo de trabalho.
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1 INTRODUCAO

As pesquisas sobre o setor de call center aparecem como objeto de estudo
no Brasil a partir final da década de 1990, mais precisamente com a privatizacdo da Telebras
em 1998. Podemos perceber a atencdo dada pelos pesquisadores a este setor com o0 aumento
expressivo de teses e dissertagcBes nos Gltimos anos, acerca da expansdo dos call centers e
seus impactos na economia, no mercado de trabalho e na vida social como um todo.

Os call centers nascem no final do século XX como um poderoso
instrumento de acumulacdo para o capitalismo contemporaneo. Com a transformacdo da
informagdo em mercadoria, através de um processo de trabalho que quantifica e transforma a
informacdo em dados e, a0 mesmo tempo, monopoliza 0 acesso a ela para fins de valorizacao,
as empresas de call center transformam-se em um importante meio competitivo no
capitalismo contemporaneo, pois sdo capazes de realizar, simultaneamente, a venda de
produtos e a pesquisa de mercado. Ou seja, alimentam continuamente a base de dados de
informacdes de mercado que serdo transformados tanto em campanhas de marketing, quanto
em novas mercadorias e melhorias de processos.

Inseridos no conjunto das empresas que se caracterizam como empresas-
rede, por formarem uma rede de contatos cujos pontos estdo conectados a partes variadas das
cadeias produtivas, os call centers conectam varios segmentos, ligando diversas empresas em
locais diferentes da rede e também as empresas com o mercado consumidor no mundo todo.

A utilizacdo das TIC’s pelo modelo toyotista®>, que surge nas Gltimas
décadas com a bandeira da flexibilizacdo das relagdes de trabalho e do processo produtivo,
constitui o contexto do aparecimento dos call centers.

A perspectiva socioldgica tenta entender, j& que ndo desconsidera as
transformacdes na forma de producdo capitalista e, consequentemente, na composicao e

particularidades da classe trabalhadora, quais sdo suas caracteristicas principais, e neste

> O toyotismo representa 0 modelo gerencial atual disseminado nos Gltimos 40 anos. Ele representa mudancas
significativas em relagdo ao modelo anterior taylorista-fordista, “pela qual a indUstria e o processo de trabalho
consolidaram-se ao longo deste século” (ANTUNES, 2003). O que caracteriza 0 modelo taylorista-fordista:
estrutura verticalizada das unidades de produgdo e das relagdes hierarquicas nas empresas; posto de trabalho
individualizado; producdo em massa com o uso da linha de montagem; uso de tecnologia eletromecénica;
producdo determinada pela oferta; etc. O que caracteriza o toyotismo: a flexibilizac&o dos trabalhadores com a
utilizacdo de tecnologias sobre uma base microeletr6nica; desregulamentacdo dos direitos trabalhistas; equipes
ou grupos de trabalho; maior comunicacdo interacdo entre trabalhadores; estrutura horizontalizada das
unidades de producdo e das relacBes hierarquicas; diminuicdo de trabalhadores; producdo determinada pela
demanda; etc, (ANTUNES, 2003). Esta é uma caracterizacdo geral e ndo significa que encontraremos 0s
elementos das formas de organizacgdo taylorista ou toyotista de forma clara e distinta nas empresas.
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contexto, o estudo das condicdes de trabalho nos call center apresenta-se como tentativa de
analise da interacao do trabalho com as tecnologias informacionais.

A difusdo dos call centers € analisada neste estudo sob a perspectiva da
anélise de Silver (2005), utilizando em nivel macro os conceitos de “solucdo espacial” e
“solucdo de produto”, em que a autora entende que as empresas procuram mudar
geograficamente para locais com maiores possibilidades de lucros, devido a pouca
organizacdo dos trabalhadores ou baixos salarios, e no investimento em novos produtos ou
processos, com a finalidade da criagdo de novos mecanismos para a acumulacgdo de capital.
Assim, conseguiremos analisar as mudancas e o posicionamento geografico das empresas de
call center, em relacdo a busca por competéncias comportamentais dos trabalhadores
encontradas facilmente em grandes cidades, como é o caso de Londrina, e a busca por
inovacdo em novos produtos e processos que influenciaram a expansao desta atividade.

Em nivel micro, ainda com Silver (2005), utilizaremos o conceito de
“solucdo organizacional/tecnologica” para analisar os impactos do emprego e a padronizagédo
das novas tecnologias na qualificacdo dos trabalhadores nos call centers através da
administracdo participativa. O uso das novas tecnologias e a simplificacdo do trabalho
promovido pelo novo modelo gerencial constituem o sentido ou modo como séo estabelecidas
as competéncias comportamentais dos trabalhadores.

Assim, podemos verificar, por meio da analise dos varios estudos de caso,
que o processo de expansdo dos call centers utiliza-se da descentralizagdo da producgdo no
capitalismo contemporaneo, em busca de forca de trabalho que atenda as exigéncias de
qualificagéo técnica e comportamental para o trabalho, e que estas exigéncias sdo requeridas
pela administracdo participativa no uso das TIC’s para a comercializacdo dos novos
produto/servigos.

Desta forma, os call centers aparecem ap6s a consolidacdo das novas
politicas gerenciais e das novas TIC’s, mas, ao contrario de representar um setor que exige a
utilizacdo de forca de trabalho com alta qualificacdo técnica por utilizar essencialmente as
TIC’s, representa um setor sustentado pelo trabalho com pouca qualificacdo técnica. Contudo,
por ter se transformado em um setor produtivo que deixa de ser parte integrada de uma
empresa para se tornar um ramo orientado a lucratividade pela exploracdo do trabalho vivo,
especialmente a exploracdo da dimensdo intelectual dos trabalhadores, as empresas de call
center requerem “competéncias” que estdo ligadas a questbes comportamentais dos seus

trabalhadores em detrimento de exigéncias de qualificacdo técnica.
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O discurso da competéncia e o processo de trabalho nos call centers ndo se
relacionam facilmente. Muito embora colocada como uma atividade qualificada pelo nivel
superior de escolaridade requerido aos teleoperadores, a sua qualificacdo parece ndo
corresponder as baixas demandas técnicas requeridas ao seu processo de trabalho. Da mesma
forma, o debate sobre as novas tecnologias da producdo capitalista e a qualificacdo dos
trabalhadores demonstram essa contradicdo. Este estudo tenta responder a esta contradicéo
encontrando nas proprias exigéncias das qualificacdes uma possivel resposta. E esta s
poderia ser dada pelo contetdo das qualificagdes adotadas pelas empresas de call centers, e
gue encontraremos nos estudos de casos pesquisados.

As principais questbes que nortearam esta pesquisa foram geradas pela
constatacdo de que este setor exige pouca qualificacdo técnica para a contratacdo da forca de
trabalho. Reconhecido como o setor que utiliza essencialmente as TIC’s no processo de
trabalho, o nivel educacional superior requerido preferencialmente dos teleoperadores e a
procura por estudantes universitarios pelos call centers apontam para as seguintes questdes:
Qual a relacdo entre o uso das TIC’s pelo novo modelo gerencial e a qualificacdo dos
teleoperadores? Qual a relagédo entre a educacao requerida dos teleoperadores e o processo de
trabalho e por que as empresas de call center instalam-se em locais com estrutura educacional
desenvolvida?

A hipotese desse estudo é que a qualificacdo exigida dos teleoperadores é
uma qualificacdo “generalista” e comportamental, baseada na nogdo de competéncias pela
administracdo participativa, que prioriza a participacéo criativa dos trabalhadores, para fins de
expropriacdo do saber tacito gerado no processo de trabalho. Estas competéncias
comportamentais sdo sustentadas pela simplificacdo do trabalho, produto da padronizacédo
tecnoldgica tipica das empresas que se encontram nas “franjas” das cadeias produtivas, isto &,
que servem como meio de circulacdo e consumo de produto/servicos, nas quais permanece a
forte divisao técnica do trabalho entre os que concebem e dos que executam o trabalho.

A escolha por competéncias comportamentais por parte da geréncia conduz
ao movimento das empresas de call centers a “solucdo espacial” apresentada por Silver
(2005), em relagdo a procura por forca de trabalho com as competéncias necessarias. Este
movimento das empresas de call center permite que elas encontrem nas cidades com estrutura
educacional desenvolvida um grande e jovem “exército de reserva” com as competéncias
comportamentais requeridas pelo novo modelo gerencial, reduzindo custos com a formagéo
da forca de trabalho e com os maiores salarios que a forca de trabalho com qualificacdo

técnica exigiria.
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Para desenvolver este estudo utilizamos teses, dissertagdes, artigos em
revista, jornais e outros como materiais coletados na Internet, que tratam de estudos de caso
sobre empresas de call center, tanto publica quanto privada, dos Gltimos dez anos. Este estudo
apresenta-se assim como um balanco critico da producdo socioldgica e de outras areas sobre
call center, no que diz respeito a qualificacdo dos teleoperadores.

Selecionamos as andlises compreendendo a Ultima década, assim
distribuidas: 3 teses, 14 dissertacdes, 18 artigos, 2 livros. Foi necessario recorrer a areas do
conhecimento em estudos especificos sobre call center para obtermos um conhecimento mais

amplo sobre o tema, distribuidas da seguinte maneira:

Tabela 1 — Material bibliografico especifico sobre call center

Area Teses Dissertacbes  Artigos Livros
Sociologia 1 3 11 0
Administracédo 0 1 1 1
Letras 1 1 0 0
Psicologia 0 3 1 0
Ciéncia da Informagéo 0 1 0 0
Fonoaudiologia 0 1 0 0
Servico Social 0 0 1 1
Engenharia de Produgéo 0 1 0 0
Engenharia Mecéanica 0 1 0 0
Ergonomia 0 0 3 0
Educacéao 1 1 1 0
Medicina 0 1 0 0
Total 3 14 18 2

Fonte: Capes; Scielo; Internet.®

A leitura da producgdo académica dos Ultimos dez anos possibilitou mapear
as discussdes sobre as caracteristicas principais do trabalho em call center, dentre elas a
qualificacdo requerida. Esse mapeamento possibilitou construir um quadro geral sobre o
estudo do trabalho dos teleoperadores deste mesmo periodo. Nesse sentido, selecionamos as
pesquisas que investigam o trabalho dos teleoperadores em relagcdo a suas caracteristicas
gerais de trabalho.

® O endereco eletronico de cada material bibliogréafico utilizado nesta dissertacdo pode ser verificado na
bibliografia.
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Como encontramos apenas um estudo especifico sobre a qualificagdo dos
teleoperadores (SILVA, 2004a), a andlise das caracteristicas gerais do trabalho nos call
centers nos possibilitou o entendimento das exigéncias de qualificacdo neste ramo, assim
como permitiu estabelecer de forma mais ampla uma relagéo entre a qualificacdo e os
elementos do processo de trabalho nos call centers.

Pretendemos trabalhar, no primeiro capitulo, a transformagdo das
qualificacdes correlatas as transformac6es das tecnologias empregadas na producao. 1sso nos
possibilitar-nos-a apresentar também as novas politicas gerenciais e a sua atuacdo nos call
centers, no que se refere a conformacdo das novas demandas requeridas a forca de trabalho.
Abordaremos a qualificacdo dos teleoperadores a partir da juncdo da “tese da polarizacao das

qualificacdes”’

com a que trata da dimensdo intelectual dos trabalhadores, isto é, dos
conhecimentos e comportamentos requeridos dos trabalhadores e assimilados pelas empresas
na atual fase do modo de producéo capitalista (WOLFF, 2004).

Assim, apresentaremos 0 debate sociolégico sobre a qualificacdo dos
trabalhadores desde a metade do século XX até os dias atuais, para demonstrar como se
desenvolveu o debate no século XX e como hoje o estudo dos call centers pode nos ajudar a
perceber a diferenca do posicionamento sociolégico sobre a qualificacao.

Para entendermos como sdo construidas as exigéncias de qualificagdo dos
teleoperadores pelas empresas, sera necessario analisar as transformacdes que levaram a
expansdo dos call centers e os varios fatores que contribuiram para a sua expansao no Brasil e
no mundo, dentre os quais poderiamos situar os fatos desencadeadores da crise do fordismo e
a ultima grande reestruturacdo produtiva, ou seja, 0 Gltimo grande conjunto de mudancas na
forma de producéo capitalista que envolveu, tanto mudancas técnicas, quanto organizacionais.

Todos os fatores ocorreram simultaneamente e se complementam como, por
exemplo, a ascensdo das ideologias e politicas neoliberais no Brasil®, as pesquisas em novas
tecnologias informacionais e comunicacionais, a reestruturacdo produtiva’, a mundializacio

do capital, o enfragquecimento dos Estados, e 0 que mais nos interessa, pois € o ponto de

" A “tese da polarizagdo das qualificacdes” (BRAVERMAN, 1987) defende um progressivo processo de
polarizagdo dos trabalhadores pelo avanco da automagéo sobre o processo de producdo que, de um lado gera
poucos trabalhadores qualificados localizados nos setores de ponta do modo de produgéo capitalista, e de outro
a grande parcela dos trabalhadores de baixa qualificacdo ou desqualificados.

8 A expressdo desta ideologia, enquanto corrente de pensamento, serd apresentado no primeiro capitulo nos
posicionamentos adotados pelo “consenso de Washington”.

° Representou uma reorganizagdo politica e econdmica no sentido de retomar o padrdo de acumulagdo das
décadas anteriores. O que marca a Ultima grande reestruturacdo produtiva sdo as mudancas tecnoldgicas e
organizacionais adotadas pelas empresas, desregulamentacdo de direitos trabalhistas e flexibilizacdo das
relacGes de trabalho em escala global (ANTUNES, 2002; 2003).
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partida da descentralizacdo da producédo e do fortalecimento de empresas transnacionais: as
privatizacbes das principais empresas de servigos estatais, entre elas as das empresas de
telecomunicacoes.

Seguindo esta discusséo, abordaremos a questdo da transformacéo dos call
centers em empresas produtivas, produtoras de mais-valia, porque é a partir desta
transformacéo que a utilizacdo de uma forca de trabalho com uma qualificacdo especifica —
competéncias comportamentais — sera requerida por estas empresas. Assim, poderemos ver a
constituicdo destas empresas como lucrativas, através do debate sobre a expansdo das
empresas terceirizadas de call center. Para visualizar melhor estas empresas apresentaremos
dados a respeito da sua constituicdo e sobre a sua forca de trabalho no que diz respeito a
qualificacdo.

Para entendermos como estes elementos apresentados — da reestruturacéo
produtiva a transformacdo dos call centers em atividade produtiva — se complementam,
utilizaremos a anéalise de Wolff e Cavalcante (2006), para entendermos a transformacéo da
informacdo em mercadoria como aplicacdo do conceito de “solucdo de produto” de Silver
(2005).

Outro fato importante destacado é a constituicdo de empresas-rede como
caracteristica do capitalismo contemporaneo, e de como os call centers atuam neste contexto
e qual a sua importancia na constituicdo e funcionamento destas redes. Vamos verificar como
se insere neste contexto a escolha espacial, utilizando os conceitos de Silver (2005), para a
instalacdo das empresas de call center e quais as exigéncias necessarias para permitir a
instalacdo delas nas localidades. Para tentar demonstrar a escolha espacial, utilizaremos o
caso da cidade de Londrina-PR, pois esta cidade é representativa do interesse em investimento
das empresas de call center e de Tecnologia da Informacéo, bem como possui uma estrutura
educacional desenvolvida®™.

No segundo capitulo, inicialmente iremos descrever as condigcdes e
caracteristicas gerais do trabalho nos call centers encontradas na andlise bibliogréfica
selecionada, apontando os elementos utilizados no processo de trabalho. Mostraremos como
as caracteristicas do trabalho em call center, moldado pela administracdo participativa e 0 uso
das TIC’s, apresentam-se de forma semelhante nos diversos estudos de caso analisados como,

por exemplo, a utilizacdo de forca de trabalho feminina, ou como o uso da forca de trabalho

19 Os dados sobre a atratividade da cidade de Londrina para as empresas de call center serdo apresentados no
primeiro capitulo.
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feminina esta ligado s competéncias comportamentais; e a pouca organizacdo dos jovens™
trabalhadores destas empresas, de acordo com as solucdes apresentadas por Silver (2005).

Discutiremos também a relacdo entre o conceito de qualificacdo e o de
competéncia, para mostrar como o ultimo é usado com vistas a exigéncias comportamentais.
Dessa forma, verificaremos, pela analise bibliografica, como o conceito de competéncias esta
ligado a ideia de capacitacdo difundida pela administracdo participativa. Sequencialmente,
mostraremos a importancia da expropriacdo e producdo do saber tacito nas empresas de call
center, que se da pela mediacdo da administracdo participativa, e como isso incrementa a
producdo, como posicionamento critico de alguns autores que estudam os call centers.

Apontado o uso das TIC’s pela geréncia destas empresas e 0 uso de
trabalhadores com baixa qualificacdo técnica pela simplificacdo do trabalho, na ultima parte
do segundo capitulo, exploraremos, mais profundamente, através da andlise bibliografica, a
relacdo entre os saberes tacitos e do cunho generalista (comportamental) presente nos call
centers.

No terceiro e ultimo capitulo, iremos analisar o debate acerca das formas de
permanéncia e rupturas do taylorismo conjugada com o modelo toyotista nos call centers, e
qual a sua relacdo com a qualificacdo dos teleoperadores.

Assim, verificaremos como o processo de padronizagdo tecnologica permite
a simplificacdo e o aumento de controle e produtividade sobre esses trabalhadores, e como
essa padronizacdo esta sendo entendida pelos estudos de caso. Desta forma, apresentaremos a
utilizacdo dos scripts nos call centers como um exemplo da padronizacdo, encarada pela
maioria dos estudos de caso como exemplo da permanéncia do taylorismo neste ramo dos
servigos, pelo fato de o script ser um poderoso instrumento que padroniza 0s gestos e a fala
dos teleoperadores e, consequentemente, o seu modus operandi. Assim, encontramos a defesa
dos elementos tayloristas na maior parte da bibliografia, mas também encontramos elementos
toyotistas™ na organizacéo do trabalho nos call centers.

Dessa forma, poderemos verificar como o0 novo uso do taylorismo em
empresas marcadas pelas caracteristicas do toyotismo, trata agora de expropriar a dimenséo
intelectual e criativa dos trabalhadores e, também, como o forte controle do trabalho nos call

centers produz formas de resisténcia dos teleoperadores que afetam as empresas (SILVER,

1 A atencdo dada ao trabalho feminino e a organizacéo destes trabalhadores em sindicatos visa corroborar o foco
principal deste trabalho, que aponta a simplificacdo do trabalho pela padronizacdo tecnoldgica e sua relagdo
com a qualificacdo.

12 \Veremos no terceiro capitulo elementos toyotistas como: participacdo dos trabalhadores com ideias nas
reuniGes em grupo; grupo ou equipe de trabalho; avaliagdo com base nas metas dos grupos, etc.
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2005), e como esse conhecimento gerado pela resisténcia é expropriado desses trabalhadores
para servir como novas formas de controle. Esta discusséo servira para demonstrar que, além
da expropriacao da dimensdo intelectual dos trabalhadores pela administracdo participativa, 0s
teleoperadores ndo podem ser considerados como uma massa passiva, que pode ser moldada
da forma que a geréncia necessitar.

Outra consequéncia da padronizacdo do trabalho nos call centers, que
constrdi exigéncias de qualificacdo especificas, esta na precarizacdo deste mesmo trabalho.
Poderemos relacionar, além da padronizacdo, a terceirizagdo e o forte controle exercido pela
geréncia com o0 uso das TIC’s nestas empresas, como 0s principais motivos de precarizagdo
do trabalho nos call centers.

Assim, apresentaremos as consequéncias degradantes para os teleoperadores
do aumento da produtividade do trabalho, tais quais, além da precarizacdo do trabalho,
aumento do assédio moral e degradacao fisica e psicologica dos funcionarios. Visamos
demonstrar que os niveis de degradacdo do trabalho estdo relacionados a baixa exigéncia de
qualificacdo técnica dos trabalhadores, que leva a uma reducdo do poder de barganha desta
categoria de trabalhadores, e a restrita utilizacdo das competéncias comportamentais dos
mesmos, 0 que permite as empresas de call center trabalharem com a previsdo de uma “vida
uatil” do trabalhador na empresa, e com a possibilidade de substitui-lo rapidamente, de acordo
com a oferta de forca de trabalho com competéncias comportamentais necessarias,
encontradas nos centros urbanos.

Para encerrar o terceiro capitulo, mostraremos que o debate sobre a
padronizacdo neste ramo aponta as altas taxas de rotatividade, encontradas na maioria dos
estudos de casos. Este fato sera importante para demonstrar a atuacdo destas empresas na
qualificagédo dos teleoperadores, como a atuacdo das empresas de call center no ramo de
educacdo, no sentido de reduzir os niveis de rotatividade nestas empresas.
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CAPITULO |

A EXPANSAO DO MERCADO DE CALL CENTER NO BRASIL:
SEUS EFEITOS NA QUALIFICACAO

1.1 A QUALIFICACAO cOMO CONSTRUCAO HISTORICA DO CAPITALISMO

Ao iniciar a discusséo sobre qualificacdo dos trabalhadores de call centers,
pretendemos mostrar como este tema tem sido tratado em estudos de casos e teoricos, em
teses e dissertacdes na area da sociologia, e nas outras areas que se voltam para o estudo do
trabalho e emprego neste ramo dos servicos.

SO a anélise das principais caracteristicas que formam a totalidade deste
processo pode trazer o entendimento das caracteristicas da qualificacdo dos teleoperadores
sob o trabalho informacional. A discussdo apresentada nos possibilitar-nos-4 verificar
algumas contribui¢des para o entendimento da caracteristica do trabalho no call center, assim
como verificar e discutir alguns limites conceituais e metodoldgicos destes pontos de vista.

A qualificacdo esta ligada ao desenvolvimento das forcas produtivas,
particularmente do desenvolvimento da maquinaria. Desde a introducdo da maquinaria no
processo de trabalho, o capital tenta adaptar o trabalhador a utilizagdo das maquinas, em vista
da exploracdo da forca de trabalho. Esta adaptacdo € necessaria, pois se “destina a baratear
mercadorias e a encurtar a parte da jornada de trabalho que o trabalhador precisa para si
mesmo, a fim de encompridar a outra parte da sua jornada de trabalho que ele da de graca
para o capitalista. Ela [a maquinaria] € o meio de producdo da mais-valia” (MARX, 1984, p.
7, termo acrescido).

Como meio de producdo de mais-valia relativa, a maquinaria, conforme a
anélise de Napoleoni (1981, p. 90), “imprime sobre o trabalho do operéario as qualificacGes
que ndo sdo mais provenientes da subjetividade do operéario e do trabalho, mas sdo
provenientes das exigéncias, da estrutura, da natureza dessa coisa que € a maquina[...]”.

Desta forma, é o processo de producdo capitalista que determina a
necessidade de qualificacdo, enquanto submete as condicBes subjetivas de producdo ao
capital. Tanto a forca de trabalho humana quanto as tecnologias, condi¢Bes subjetivas e
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objetivas de producdo, sdo subordinadas e transformadas em meio de producdo, em capital
variavel e fixo, respectivamente, no processo de producao.

O entendimento da qualificacdo deve passar pela relacdo de forcas que se
estabelece na luta de classes, ndo sé do capital enquanto relacdo social que usa a qualificacdo
como controle do processo de trabalho, e que tenta, sob os meios gerenciais e tecnoldgicos, se
apropriar do conhecimento do trabalhador, mas também dos trabalhadores, que tentam
preservar o seu conhecimento do trabalho, pois este conhecimento representa o real controle
do processo de trabalho, e assim poder usa-lo como forma de resisténcia e poder de barganha.

O conceito de qualificacdo deve ser entendido como uma relagdo social, nas
relacdes entre os conhecimentos, tanto formalizados em diplomas quanto tacitos, ligados a
processos de producdo industrial e de servicos e hierarquizados em postos de trabalho e
remuneracao. Portanto, o conceito de qualificacdo nasce com o capitalismo. Ele “é resultado
de uma construcao historica perpassada pelos conflitos que vieram marcando a relacéo capital
e trabalho, que, mesmo enquanto contenedores de poder desigual, sempre estiveram em
condicdes de se enfrentar” (BIANCHETTI, 2001, p. 20).

Concordamos com Machado (1996, p. 53), que € no seio da luta de classes
que a qualificacdo deve ser entendida, “como uma relacéo social, construida historicamente a
partir da insercéo ativa e consciente dos sujeitos em processos reais de trabalho”.

Entender que as qualificacdes sdo fruto e construcdes do modo de producéo
capitalista, e que a sua construgdo é parte do processo de expropriacdo e simplificacdo do
conhecimento empirico aprofundado dos trabalhadores sobre o processo de trabalho, nao
basta para entender as mediacdes que formam a qualificacdo na atualidade. Assim, “como &
proprio de processos onde ha interesses divergentes e conflitantes em jogo, instaura-se uma
dindmica que acaba impedindo que se entenda a qualificagio de forma reificada”
(BIANCHETTI, 2001, p. 19).

O entendimento da qualificacio de forma reificada pressupde o
entendimento de que nas relacGes sociais de producdo e troca no capitalismo, 0 homem néo se
identifica mais no que produz, em raz&o do produto de seu trabalho ndo ser mais a realizacdo
material de seu desejo ou sua individualidade, mas aparece como algo que néo Ihe pertence e
que ¢ estranho a ele. O produto de seu trabalho (mercadoria), fruto da exteriorizacdo do seu
conhecimento e forca, apresenta-se objetivado em algo que parece se contrapor ao criador,
como aponta Marx (1983b) e Lukéacs (2003): “[...] o homem é confrontado com sua propria
atividade, com seu proprio trabalho como algo objetivo, independente dele e que o domina

por leis proprias, que Ihe sdo estranhas” (LUKACS, 2003, p.199), e ainda
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Subjetivamente, numa economia mercantil desenvolvida, quando a atividade
do homem se objetiva em relagdo a ele, torna-se uma mercadoria que é
submetida a objetividade “estranha” dos homens, de leis sociais naturais e
deve executar seus movimentos de maneira tdo independente dos homens
como qualquer bem destinado a satisfacdo de necessidades que se tornou
artigo de consumo (LUKACS, 2003, p. 199).

Lukéacs (2003), afirma — como algo que caracteriza a época capitalista em
que ele viveu — que a forga de trabalho apresenta-se para o proprio trabalhador como uma
mercadoria. Assim, apresenta-se como uma relacdo “fetichizada”, que oculta as relagdes de
producdo que a formam ao inverter e transformar as relagfes sociais entre homens em
relacdes entre coisas.

A analise de Wolff (2004, p. 333, grifo do autor) sobre um documento da
area de gestdo de pessoas de uma empresa de call center do setor de telecomunicages por ela

estudada nos mostra que a concepcao de qualificacdo equivale a de reificacédo:

Nosso material humano é nossa ferramenta de trabalho, entdo postura e
voz &0 coisas extremamente importantes no Call Center. E importante que o
profissional esteja bem, bem humorado, com a voz boa, sem dor nas costas,
para que ele possa trabalhar bem. E uma pessoa, e é nossa ferramenta de
trabalho. Como se diz: “é quem carrega o piano”.

Portanto, a contribuicdo de Braverman (1987) para o entendimento do
processo de qualificacdo e desqualificacdo do trabalho ainda permanece atual, apesar de
Braverman refletir sobre outra base técnica: eletromecanica. O seu estudo sobre a taylorizacdo
e desqualificacdo dos trabalhadores de escritorios constitui uma chave para compreender a
permanéncia do taylorismo e da desqualificacdo dos trabalhadores nos setores de servigos que
empregam as tecnologias informacionais.

Bravermam (1987) mostrou que a especializacdo estd relacionada ao
conhecimento e dominio do oficio do trabalhador, e que foi transformada pela divisdo técnica
do trabalho, pela perda do controle do processo de trabalho dos trabalhadores para o capital e
pela separagdo do trabalho de execucdo e trabalho de concepgdo, propria do tipo de
organizagdo gerencial taylorista/fordista, que separava claramente os trabalhadores que
deveriam planejar o trabalho e os que deveriam executa-lo sem necessidade do conhecimento
da totalidade do processo de producdo.

A perda do controle sobre o processo de trabalho ndo é nada mais do que a
perda do conhecimento do trabalhador sobre o trabalho, e a sua consequéncia imediata se

traduz ndo pela necessidade do trabalhador, mas pelas necessidades do capital.
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Para tratar do tema da qualificacdo dos trabalhadores de call center ou
teleoperadores, adotamos, também, o entendimento de Freyssenet (1989, 74) sobre o ponto
comum que pode ser extraido das diversas qualidades exigidas aos trabalhadores, e que pode

parametrizar e servir de ponto de comparacao do que as qualificagdes possuem entre si:

o tempo de reflexdo sobre a pratica requerida para adquirir e manter as
qualidades singulares de que necessitam, sejam estas a habilidade, a forca
fisica, a imaginacdo, a capacidade de ler e escrever. [..] todas estas
qualidades exigindo reflexdo para serem adquiridas e empregadas.

Seguindo a reflexdo de Freyssenet (1989, p. 74), a qualificacdo deve ser
entendida como parte da divisdo técnica do trabalho e transformada em “reparticdo social da
inteligéncia requerida para uma producgédo dada”.

Braverman (1987) e Freyssenet (1989) compreenderam que a modernizagéo
tecnologica reforcaria tanto a divisdo técnica do trabalho, quanto a desqualificacdo dos
trabalhadores, ao mesmo tempo em que polariza as qualificacdes, cria uma minoria de
trabalhadores altamente qualificados.

A permanéncia, conforme podemos comparar com o estudo que Braverman
(1987) fez em seu tempo, de trabalhadores altamente qualificados em areas de ponta do
capitalismo, como as empresas especializadas em desenvolvimento de softwares e as que
desenvolvem as TI, mostra-se como parte relativa do processo de desqualificagéo do trabalho
diretamente de execucgdo, verificado em termos histdricos. E tal desqualificacdo seria
decorréncia dos desenvolvimentos técnicos que criam constantemente novos postos de
trabalho. Consequentemente, o desenvolvimento técnico gera novos conhecimentos durante o
processo de trabalho, que permanecem com os trabalhadores até a sua apropriacdo pela
empresa, em um processo de “reinversdo da qualificacdo” (FREYSSENET, 1990), no qual o
conhecimento do trabalhador expropriado no processo de producgédo passa a ser propriedade da
empresa, desqualificando o trabalhador.

Freyssenet (1989) e Braverman (1987) concordam e se complementam ao

considerarem o movimento de polarizagéo das qualificagdes. Conforme Freyssenet (1989, p. 75):

ndo hd um movimento generalizado de desqualificacdo ou um movimento de
aumento geral da qualificagdo, mas um movimento contraditorio de
desqualificacdo do trabalho de alguns pela ‘superqualificacdo’ do trabalho de
outros, isto é, uma polarizacdo das qualificacdes requeridas que resulta de
uma forma particular de divisdo do trabalho, que se caracteriza por uma
modificacdo da reparticdo social da ‘inteligéncia’ da producdo. Uma parte
dessa inteligéncia é ‘incorporada’ as maquinas e a outra parte € distribuida
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entre um grande namero de trabalhadores, gracas a atividade de um namero
restrito de pessoas encarregadas da tarefa (impossivel) de pensar
previamente a totalidade do processo de trabalho, descobrindo e possuindo o
dominio do conjunto dos parametros.

Complementarmente a tese da “polarizacéo das qualificacdes” é necessaria a
analise da contribuicdo da dimensdo subjetiva dos trabalhadores, relacionada a criacdo dos
saberes tacitos no processo de producdo, livre de qualquer avanco tecnoldgico e de dificil
padronizacao pelo capital.

A importancia de juntar estes pontos de vista esta em perceber que o modelo
toyotista, no uso flexivel das forcas produtivas e das novas tecnologias, voltou-se para a
expropriacdo da atividade criativa dos trabalhadores, como forma de otimizar e racionalizar o

processo de produgdo. Conforme a analise de Bianchetti (2001, p. 178):

A necessidade de participacdo dos trabalhadores é vista como
imprescindivel, pois o problema do capital ndo se esgota na referida
transferéncia dos saberes as maquinas uma vez que, feita esta operacao,
torna-se necessario criar novos espagos, garantir mais participagéo, suscitar a
emergéncia de novos savoir-faire, pois, caso contrario, a prépria manutencao
do modo capitalista de producéo corre riscos.

Até porque, diferente da dimensdo fisica, de tempos e movimentos referidos
pelo taylorismo, a dimensdo cognitiva é fonte inesgotavel de criatividade para fins de
produtividade. A expropriacdo da atividade criativa do trabalhador e os meios sutis de fazer
nascer estes conhecimentos, necessarios a manutencdo da producdo na atual fase de
acumulagdo capitalista, sera trabalhado no ultimo item do capitulo dois.

Cabe agora, o entendimento de como a qualificagdo, com base neste
entendimento inicial, foi debatida da metade do século XX até a atualidade, e de como as
posturas adotadas neste debate influenciaram o entendimento da divisdo técnica do trabalho e
da nova compreensdo de qualificagdo. Isto ird nos subsidiar para compreender os estudos de
casos sobre call centers.

1.2 0 DEBATE SOCIOLOGICO SOBRE A QUALIFICAGAO

Como vimos anteriormente, o0 modo de producdo capitalista da inicio a

construcdo das qualificagbes para suprir suas necessidades. Para cada avanco técnico ou
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organizacional empregado na producdo, temos novas relagdes sociais e novas exigéncias de
qualificacdo da forca de trabalho. Com a diviséo técnica do trabalho, as capacidades técnicas
sdo orientadas e distribuidas com fundamento na qualificacéo.

As discussdes atuais sobre call centers ndo tém abordado de forma
sistematica, sendo como apontamentos das caracteristicas gerais do trabalho nestas empresas,
o tipo de qualificacdo requerido dos teleoperadores.

A forca de trabalho dos call centers trabalha diretamente com as TIC’s, 0
que a priori, sob um ponto de vista imediatista, exigiria maior qualificagdo técnica dos
trabalhadores e maior uso das suas competéncias por sua natureza informacional e imaterial.
Porém, o emprego das novas tecnologias em setores que exigem pouco tempo de reflexdo do
trabalhador sobre o processo de trabalho, como aponta Freyssenet (1989), restringe a
utilizacéo de forca de trabalho com maior qualificacdo técnica.

A capacidade das novas tecnologias da informagédo de eliminarem alguns
tipos de trabalho desqualificados e repetitivos tem sido entendida com certo otimismo por
aqueles que, como Silva (2004a; 2006), encontram nos call centers um espaco livre das
formas de organizacdo de tipo taylorista. Mas este posicionamento otimista tem sido
combatido por outra parte da sociologia, cujas criticas a estas visfes otimistas apontam, além
das consequéncias das novas formas gerenciais e do uso das novas tecnologias, o estudo do
novo proletariado®®.

A andlise de Braga (2006a, p. 139) nos mostra que a prdépria denominagédo
corrente de “operador”, generaliza os trabalhadores e os “operarios em particular”, aponta

um processo econdémico e politico cujo eixo consiste em dissolver a
diferenciacdo entre trabalhadores qualificados e ndo qualificados, refor¢cando
0 desaparecimento da hierarquizacdo no interior da classe trabalhadora. De
uma maneira concisa: a categoria de ‘operario’ cede lugar a categoria
homogénea e indiferenciada de ‘operador’ — ou, no nosso caso, de
‘teleoperador’.

Com efeito, este embate, na atualidade, apresenta-se como uma continuacao
reformulada pelas mudancas no conteddo da divisdo do trabalho e qualificacdo, que
Braverman travou na década de 70.

Podemos situar o primeiro momento do debate sobre a qualificacdo nas

décadas de 1950/60, no momento de franca expansdo da acumulacéo capitalista sob os efeitos

¥ Ppara mais informacBes ver BRAGA, Ruy. A vinganca de Braverman ou a “outra face” do trabalho
informacional. Revista do Instituto de Estudos Socialistas, n® 15, 2007.
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do “compromisso fordista”** (BIHR, 1998). E, sem duvida, tal contexto histérico pode ter
exercido forte influéncia em algumas andlises da época, pois foram relativamente grandes as
conquistas do Welfare state' para os trabalhadores. “Durante os anos 50 e 60, os sindicatos
tinham obtido beneficios trabalhistas e bons salarios em troca de sua colaboragdo no processo
de racionalizacéo técnica” (NAVARRO, 2005, p. 93).

Desta forma, essas reivindicac6es forcaram os empresarios a compartilhar o
controle do processo produtivo e, concomitantemente a essa mudanca, houve a transformacéo
dos partidos operarios e suas mudancas e orientacOes taticas. Conforme Navarro (2005, p. 92),
“Esses movimentos operarios reivindicaram o controle operario sobre o processo trabalhista,
considerados por amplos setores como estreitamente ligado a propriedade capitalista”. De
fato, os trabalhadores passaram a questionar o dominio da classe capitalista sobre 0os meios de
producéo e do processo de trabalho.

A importancia do periodo pos-guerra esta no fato de que a qualificagcdo surge
como forma de avaliacdo profissional reconhecida e organizada na hierarquia do mercado de
trabalho, ndo ignorando que as primeiras classificacbes datam do senso dos Estados Unidos do
final do século XIX e, depois, em 1930."° A qualificacdo estava relacionada & anélise ocupacional
e era dada preferéncia ao tempo de formacao profissional, ou maior tempo de escolarizagdo®’.

Este é um momento em que o desenvolvimento da automacao*® do processo
de producdo possibilitou a juncdo das fases da producdo. Podemos dizer que a automacdo
eletromecénica estava comecando a se difundir, passando da producdo em grande série,
também conhecida como linha de montagem, para a producdo continua, ou seja,
automatizada, e sendo distribuida para muitos ramos da producéo.

A introducdo da producdo continua ou automatizada foi encarada por
Touraine (1973), Naville (1973) e Friedman (1973), como a possibilidade do fim da divisdo
do trabalho e aumento da qualificacdo. O fato de que a divisdo técnica do trabalho estava em

0 “compromisso fordista” constituiu uma convencao que previa uma politica de ganhos reais de salarios para
os trabalhadores, em troca da resisténcia operaria. Esta convencdo ou pacto teve forte participacdo dos
governos social-democratas para sua efetivacao.

5 O Welfare State constituiu uma fase da atuacéo politica no pés-segunda guerra mundial, de diversos governos
social-democratas europeus. Visava a melhoria de vida da camada mais pobre das sociedades, como
aquecimento da economia capitalista, ou da classe trabalhadora, através de melhores salarios, previdéncia
social, estabilidade e outros direitos sociais.

16 para visualizar melhor as mudancas na classificacéo das ocupacdes ver Braverman (1987), nas paginas 362-368.

" Tema abordado por Leite (1996).

18 A automac#o representa um instrumento o qual prescinde a utilizagdo da forca humana de trabalho, podendo
ser fixa, isto é, estar limitada aos meios fisicos onde a alteracdo de algum movimento estd associada a sua
alteracdo fisica. A automacédo fixa esta diretamente relacionada & automacdo eletromecénica. A automagao
pode ser também flexivel, isto é, onde os meios fisicos ndo interferem na alteracdo de alguns movimentos, ja
que as alteracfes de movimentos sdo realizadas via programas de computadores. A automacédo flexivel esta
relacionada ao uso da microeletrdnica. Para mais informacdes ver Corréa (1997).
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processo de transformacdo s6 pode ser entendido se levarmos em conta o determinismo
tecnologico presente nas obras destes autores. Segundo Naville (1973), a tarefa que um
operario realiza no processo de producdo estd em contato direto com a atividade das
maquinas, entdo o avango tecnoldgico altera as tarefas dos trabalhadores e,
consequentemente, a divisdo do trabalho. Assim, “A uma por¢do determinada de trabalho
mecanico (maquinas ou instalacGes) corresponde uma porcdo determinada de trabalho
humano. Essa relagdo sofre uma tensdo maior com os progressos do automatismo e sobretudo,
com a automatizacdo” (NAVILLE, 1973, p. 434).

A divisédo do trabalho ou “distribuicdo funcional de tarefas”, conforme
Naville (1973) se prontificou a chamé-la, daria lugar a uma integracdo de funcbes e se
aproximaria de um trabalho mais autbnomo e cooperativo, pois o trabalho deixaria de ser
parcelado como na forma de producéo fordista, e se tornaria “funcionalmente elementar”, isto
é, a “solidariedade de todos os momentos do sistema mecénico integrado da origem a
cooperacdo de novas funcdes elementares, que se destacam das opera¢cdes humanas de
fabricacédo direta” (NAVILLE, 1973, p. 431).

As transformagdes em curso no processo de producgéo e os efeitos que estas
causariam na divis@o do trabalho estavam téo claras para Naville (1973) que em seus estudos
ja conseguia constatar a diminuicdo de trabalhadores manuais e 0 aumento de trabalhadores

dirigentes técnicos ou especialistas:

[...] as proporcbes das diferentes classes de postos se modificam
sobremaneira: 0 numero dos engenheiros e dirigentes técnicos elevou-se
proporcionalmente; o dos trabalhadores manuais propriamente ditos tende a
diminuir ou a integrar-se no conjunto dos operadores (operarios
especializados ou qualificados) (NAVILLE, 1973, p. 436).

A aposta, baseada em um determinismo tecnoldgico, como se a propria
maquinaria determinasse sua forma de utilizagdo, era de que o avango da tecnologia no
processo de producdo e sua generalizacdo pelos varios setores produtivos, elevariam o nivel
de qualificacdo dos trabalhadores. De fato, as novas profissdes que surgiram empregavam
trabalhadores altamente qualificados mas, a0 mesmo tempo, para outras categorias, as novas
tecnologias da época representavam a desqualificacdo, como nos apontam os estudos de
Freyssenet (1989) e Braverman (1987). Para ambos, as funcbes seriam de controle e
supervisdo diretos das maquinas, aparelhadores e ajustadores, manutencdo, regulagem e

acionamento delas.
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Assim, a elevacdo da educacdo foi encarada como indicio da mudanca no
conteddo das atividades dos trabalhadores. Para Friedman (1973) e Naville (1973), isto
mostrava a aproximacdo do trabalho com informacdes simbdlicas e intelectuais, o que
elevaria o nivel das qualificagdes.

A importancia dada por estes pesquisadores em relacdo a qualificacdo esta
ligada a uma nocao de rede de comunicacdo, tanto em relacdo aos operarios da epoca, quanto

em relacdo aos instrumentos de producdo. Para Naville (1973, p. 431), isto alteraria

muito seriamente as formas da divisdo do trabalho, essa evolucdo ndo fez
outra coisa sendo valorizar ainda mais a fun¢do de comunicacdo, sendo que a
comunicacao “entre as diferentes ‘parcelas’ descontinuas de um processo de
trabalho tornou-se comunicacéo ininterrupta (flow process) entre todas as
fases do trabalho.

Pelas analises de Naville (1973), é possivel perceber que as bases para o
surgimento do modelo toyotista e sua dissemina¢do na Ultima grande reestruturagdo produtiva
ja estavam colocadas: motivar os trabalhadores a colaborar com a comunicacgéo de suas ideias
através do incentivo a participacdo. Isto serviria ao interesse da nova geréncia de expropria-
los dos seus saberes tacitos. Entretanto, esta expropriacdo dava-se de uma forma diferente das
tecnologias informacionais, que traz a novidade dos softwares. Assim, a organizacdo dos
trabalhadores em equipes e a rotatividade deles entre essas equipes mostrava-se, na década de
1950/60, como a forma apropriada para que a comunicacdo pudesse passar entre as esferas do
trabalho de forma ininterrupta.

Para Touraine (1973), a alteracdo das atividades dos operéarios caminhava
para o fim do trabalho de execugdo. O trabalho dos operéarios seria, entdo, constituido de
servicos de fiscalizacdo e controle. Assim, a atividade do operario, no “interior do novo
sistema de trabalho, cuja forma pura representa, ndo misturada ao antigo sistema, [...] se
define pelo desaparecimento do trabalho de execucéo, isto &, pelo automatismo da fabricacdo”
(TOURAINE, 1973, p. 462). Tanto que Touraine (1973) considerou a possibilidade de
extinguir a divisdo do trabalho entre o agente técnico e o operario, entendendo que se
apresentavam “[...] indicios que ja anunciam outro tipo de trabalho, aquele em que o técnico
substitui o operario” (TOURAINE, 1973, p. 460). O entendimento de que o elevado nivel
técnico necessitaria de uma elevada qualificacdo também aparece no discurso de Touraine
(1973, p. 463): “O fato novo é o desenvolvimento de operarios muito qualificados, mais

proximos talvez dos agentes técnicos que dos operarios profissionais da fase precedente”.
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Apenas duas décadas se passaram e o0s conflitos entre capital e trabalho
acirraram novamente. A resposta das empresas as rebelifes dos trabalhadores no final dos anos de
1960 se deu tanto em nivel local, quanto nacional, nos paises onde os movimentos ganharam
forca e foi implantada por meios de reformas que visavam uma maior racionalizagéo da producéo.

Assim, as estratégias das empresas deram-se nos termos do consenso
apresentado por Linhart (2007, p. 70), em que “a participacdo dos assalariados, esta
relacionada a evolucdo das exigéncias tecnoldgicas”, estabelecendo um novo tipo de
organizacao e relagdes de trabalho, que se coloca na relagdo entre qualificagdo e dominagéo
capitalista, como um aspecto especifico da luta de classes. Como fazer para que 0s
trabalhadores compartilhassem seus conhecimentos para melhorar o desempenho das
empresas? Pergunta-se Linhart (2007). A resposta, apresenta Linhart, estd na adesdo ou
aceitacdo subjetiva, moral, que “simboliza uma participacdo consensual dos assalariados nas
atividades da empresa” (LINHART, 2007, p. 74), de modo a elevar a produtividade com sua
contribuicdo pessoal de forma confiavel.

Esta ruptura com as praticas dos operarios no taylorismo — que levava os
trabalhadores a agir clandestinamente para resolver os imprevistos da organizagéo taylorista —
apresenta uma transformacéo radical com os valores vigentes para os operarios na década de

1960. Se na organizacdo taylorista 0 consentimento dos operarios era paradoxal®

, VEeremos no
terceiro capitulo, que nos call centers, em que a organizacdo do trabalho nasce sob o
toyotismo, este mesmo consentimento paradoxal permanece.

Sendo assim, por um lado, a interacdo do Welfare state com o tipo de
trabalhador produzido pela forma fordista/taylorista de producdo, o “operario-massa”, ao
mesmo tempo controlado pela sociabilidade do capital e & margem de qualquer participacdo na
organizacdo do processo de trabalho e, por outro lado, o ataque dos trabalhadores de diversas
formas, através do boicote ou resisténcia ao trabalho e a forma de producdo fordista,
constituiram um sério obstaculo a acumulacdo capitalista. O capital ndo poderia permitir por
muito tempo o enfraquecimento de sua reproducdo com o crescimento do movimento socialista.

O declinio da forma de producéo fordista\taylorista que dominou a producgao
industrial por varias décadas do século XX esgotou-se como forma de acumulagéo capitalista.
Conforme Antunes (2002, p. 44),

% Linhart (2007) apresenta 0 consentimento paradoxal dos operarios para demonstrar que na organizacio
taylorista, o que torna possivel a produtividade de seu sistema organizacional — o envolvimento dos operarios
— corresponde a sua propria negacao.
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De fato, a denominada crise do fordismo e do Keynesianismo era a
expressao fenoménica de um quadro critico mais complexo. Ela exprimia,
em seu significado mais profundo, uma crise estrutural do capital, onde se
destacava a tendéncia decrescente da taxa de lucro [...]. Era também a
manifestacdo [...] tanto do sentido destrutivo da légica do capital, presente na
intensificacdo da lei de tendéncia decrescente do valor de uso das
mercadorias, quanto da incontrolabilidade do sistema de metabolismo social
do capital.

Esta queda crescente da taxa de lucro pelo aumento da capacidade
produtiva, aliada aos conflitos trabalhistas, forcou o capitalismo a se reorganizar para dar
impulso a uma nova fase de acumulacéo.

A resposta do capital frente a esta crise deu-se através de uma reestruturacao
produtiva, isto é, aplicando novas formas de producédo, conhecida como toyotismo, o capital
possibilitou a extensdo do seu ciclo reprodutivo. Podemos considerar também o desmonte do
Welfare-State e a desregulamentacdo comercial e financeira dos Estados periféricos do
capitalismo, no final do século XX, como a criacdo, por parte do capital, de uma nova area
para investimentos.

O desmonte do Welfare-State indica o avanco das teorias neoliberais em
curso, como nos mostra Harvey (2005, p. 130): “Como a privatizacao e a liberalizacdo do
mercado foram o mantra do movimento neoliberal, o resultado foi transformar em objetivo
das politicas do Estado a ‘expropriacdo das terras comuns’”, ou seja, a transformacdo dos
varios setores do Estado em novas fontes de acumulagio para os capitalistas. E o caso das
Telecomunicac@es no Brasil.

A liberalizagdo da economia e a consolidagdo de varios blocos econémicos
continentais ou regionais, livres de tarifas alfandegarias, isto €, a consolidacdo de um mercado
livre mundial, foi a abertura que o capital necessitava para inaugurar um novo periodo de
acumulacdo. As grandes corporac6es foram beneficiadas com a abertura do mercado e as trocas
comerciais neste periodo geraram uma liquidez financeira que levou a internacionalizacao da
hegemonia do capital financeiro (CHESNAIS, 1996, 2005; HARVEY, 2005).

Outra forma de resposta do capital a crise foi no plano politico-ideoldgico.
Essa resposta foi associada ao “pds-industrialismo”, ou seja, ao culto a subjetividade ou
individualidade e o ataque a organizacdo de classe, e ndo foram reproduzidas apenas nas
fabricas, mas também foram utilizadas pelos teéricos como, por exemplo, Touraine (1971);
Naville (1973) e Gorz (1982), que perceberam o avango tecnolégico como o fim da divisdo do

trabalho, fim do proletariado e o fim da produgdo com o advento da sociedade do consumo.



34

Na década de 1970, com a diminuicdo do crescimento econémico e 0
aumento dos indices de desemprego, as afirmacfes sobre a utilizacdo e o impacto da
automacdo no processo de producdo e a extensdo de sua difusdo comecaram a ser
questionadas. Assim, o debate sobre a qualificacdo cresceu com as teses sobre a “polarizacédo
das qualificagdes™.

O debate se acirra, principalmente com o lancamento, em 1974, da obra de
Braverman (1987), Trabalho e Capital Monopolista, que viria a ser uma critica ao
posicionamento otimista do periodo anterior. O estudo de Braverman (1987) abriu o caminho
para um novo entendimento das qualificacdes e suas relagdes com o método de organizacao
taylorista, apresentando a disseminacdo das formas de controle taylorista sobre o trabalho

também no setor de servicos.

O modo capitalista de producdo destroi sistematicamente todas as pericias a
sua volta, e d& nascimento a qualificacOes e ocupagdes que correspondem as
suas necessidades. As capacidades técnicas sdo dai por diante distribuidas
com base estritamente na ‘qualificacdo’. A distribuicdo generalizada do
conhecimento do processo produtivo entre todos os participantes torna-se,
desse ponto em diante, ndo meramente ‘desnecessaria’, mas uma barreira
concreta ao funcionamento do modo capitalista de producéo.
(BRAVERMAN, 1987, p.79).

A divisdo do trabalho, no entendimento de Braverman (1987), ndo estava
desaparecendo, ao contrario, ela estava cada vez mais se difundindo e submetendo todas as
formas de trabalho ao capitalismo. O parcelamento do processo de producdo encontra sua
forma especifica no principio de Babbage, em que “[...] este importantissimo principio
significa que, dividir os oficios barateiam suas partes individuais, numa sociedade baseada na
compra e venda da forga de trabalho” (BRAVERMAN, 1987, p.77). Este principio exprime,

para Braverman, o aspecto social fundamental da divisdo do trabalho na sociedade capitalista.

Toda fase do processo do trabalho é divorciada, tdo longe quanto possivel,
do conhecimento e preparo especial, e reduzida a simples trabalho. Nesse
interim, as relativamente poucas pessoas para quem se reservam instrucao e
conhecimento sdo isentas tanto quanto possivel da obrigacdo de simples
trabalho. Deste modo, é dada uma estrutura a todo o processo de trabalho
gue em seus extremos polariza aqueles cujo tempo € infinitamente valioso e
aqueles cujo tempo quase nada vale. Esta poderia até ser chamada a lei geral
da divis&o do trabalho capitalista. (BRAVERMAN, 1987, p. 80).

Da década de 1980 em diante, época em que encontramos um Processo

acelerado de reestruturacdo produtiva e o conjunto dos acontecimentos que levaram a
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formacgdo e a expansdo dos call centers, o debate sobre a qualificacdo é permeado pela
flexibilidade do processo de trabalho, tanto pela tecnologia informacional quanto do pelo
gerenciamento toyotista. A expansdo do setor de servi¢os também estimulou o otimismo de
alguns autores desta época.

As ultimas décadas do século XX foram marcadas por mudangas politicas e
econdmicas decorrentes da crise econdmica e social do fordismo e, igualmente, com 0 mesmo
otimismo dos anos 1950/60, agora decorrente da automacdo microeletrnica; do
desenvolvimento das novas tecnologias de comunicacao e informacdo empregados na producéo.

Com a mundializacdo do capital, potencializada pelas TIC’s e 0 nascimento
da empresa flexivel com o modelo toyotista, a nova fase empresarial precisou desenvolver um
novo tipo de forca de trabalho. Para tanto, foi necessario atacar os sindicatos e a legislacao
trabalhista e flexibilizar a utilizac&o da forca de trabalho.

A disseminagdo pelo Ocidente do uso de politicas gerenciais desenvolvidas
na Toyota, por Ohno, e outros métodos associados ao “modelo japonés”, toyotismo ou o
préprio ohnismo como sdo chamados, como o Kanban®, os circulos de controle de qualidade
(CCQ) # e o just-in-time?, mobilizou a atencdo de alguns estudiosos no sentido da
requalificagcéo da forca de trabalho.

E o caso de Piore e Sabel (apud CASTILHO, 1996). Estes autores tém em
comum o entendimento da substituicdo das praticas tayloristas pelas do “modelo japonés” e,
de acordo com as caracteristicas das novas politicas gerenciais, que valorizam mais 0
trabalhador flexivel, estariam dadas as condicOes para a volta da autonomia do trabalhador em
relacdo ao processo de trabalho.

Para eles, ao contrario das décadas anteriores nas quais o0
taylorismo/fordismo dominava o uso da forca de trabalho pela automacéo rigida, agora as
novas politicas gerenciais e 0 uso das novas tecnologias trariam a nova marca deste momento
historico: a flexibilidade, tanto do uso das tecnologias, quanto da forca de trabalho.

Para Piore e Sabel (apud CASTILHO, 1996), o desenvolvimento historico
do capitalismo teria levado ao que eles chamam de segunda ruptura industrial. A primeira

20 “consiste em fazer circular informagdes através da cadeia produtiva de forma inversa a habitual: comeca nas

unidades finais dos fluxos de producdo e termina nas unidades iniciais do sistema produtivo garantindo o
‘estoque zero’, seu principio central.[...]. Representa, no essencial, um método de ordenamento e de controle
de estoques” (SOARES, 1992, p. 12).

21 «consistem na mobilizacdo e organizacdo operaria através da formacao de grupos de cinco a dez trabalhadores
no local de trabalho, para discutir as dificuldades técnicas do dia-a-dia da producéo, identificar problemas e
apresentar sugestdes para soluciona-los” (SOARES, 1992, p. 12).

22 “consistem em produzir o que o mercado demandar, na quantidade e na hora que o mercado demandar”
(SOARES, 1992, p. 13).
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ruptura industrial teria ocorrido pela falta de mao-de-obra qualificada em um momento de
mudanca para a producdo de massa, em que 0S requisitos necessarios para a producdo seriam
a méo-de-obra semiqualificada e a automacdo da maquinaria.

A segunda ruptura industrial seria o resultado da passagem da producéo em
massa para a producdo flexivel. Piore e Sabel entendem que esta transi¢cdo, que marca o fim
do fordismo e a entrada na producéo flexivel, traria a volta do trabalhador artesdo qualificado.
Neste processo, a importancia de um novo tipo de gerenciamento do processo de trabalho
também ¢é colocada como fundamental, pois designa a retomada do controle pelos
trabalhadores do processo de producéo, resgatando assim a qualidade do trabalho artesdo em
pleno processo de reestruturacdo produtiva.

Um dos pontos principais dos novos métodos de gerenciamento da forca de
trabalho, conhecido como toyotismo, é a expropriagdo do conhecimento dos trabalhadores, s6
gque em um novo patamar. Os PQTs (Programas de Qualidade Total) se inserem como uma
ferramenta dentro desse novo modelo gerencial e visam cooptar os trabalhadores como forma
de certificar o seu engajamento no processo produtivo.

Os PQTs sdo fundamentais para o funcionamento do modelo toyotista.
Conforme Wolff (2005, p. 184 e 185), um dos principios fundamentais destes programas “[...]
era 0 estabelecimento de uma ‘base de conduta consistente’ [...] que orientasse tanto a
geréncia quanto os trabalhadores a agir de acordo com o novo padrdo de acumulacdo, que ja
comecava a se instaurar”.

O surgimento dos PQTs constitui, assim como a tecnologia, um dos
aspectos da ultima grande reestruturacdo produtiva, que, conforme Wolff (2003), é parte
fundamental do novo estilo empresarial: a administracdo participativa. Esta, além de
estabelecer uma conduta especifica para orientar a geréncia e os trabalhadores, visa conformar

o trabalhador.

Este objetivo é atendido, mais especificamente, pelos Programas de
Qualidade Total, os que se destacam como uma das inovacdes técno-
organizacionais mais representativas e eficazes no que se refere a otimizagao
deste novo processo de modernizacdo empresarial (WOLFF, 2003, p, 417).

A diferenca apontada por Wolff (2003, p. 419-420) a esta nova fase esta
para além da expropriacdo do saber operario: “pela expropriacdo e objetivacdo das suas
capacidades cognitivas, de criacdo, de iniciativa, enfim, pela apropriacdo da dimensao

intelectual da sua atividade criativa”.
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Wolff (2005) mostra que o principio fundamental do modelo toyotista, sob
os Programas de Qualidade Total, estd baseado na racionalizacdo das diversas subjetividades
que se relacionam na producdo, afetando tanto a geréncia quanto trabalhadores, de modo a
certificar a homogeneizacdo do comportamento de todos os envolvidos para preparar 0
ambiente as inovagdes organizacionais e tecnoldgicas.

Assim, garantindo um comportamento padrdo e homogéneo, a geréncia
consegue garantir uma maior participacdo ou colaboracéo de todos os envolvidos no processo
de producdo. A participacdo ativa e criativa dos trabalhadores no processo de trabalho e,
constantemente, estimulada pela geréncia. Conforme Wolff (2005, p. 207), é em funcdo da

expropriacdo intelectual do trabalhador, do conhecimento deste, que a colaboracéo € estimulada.

Necessidade de estimular, cada vez mais, a criatividade préopria do trabalho
humano para fins de sugamento, objetivacéo e cristalizacdo dele nas maos da
empresa e para seu exclusivo beneficio. Em outras palavras,
expropriacdo/apropriacdo das capacidades criativas para aperfeicoamento do
trabalho morto e, mais particularmente, das maquinas ou hardwares que
comportam as informac6es pertinentes a melhoria da produtividade e de sua
valorizacdo.

Desta forma, o0 modelo toyotista de organizacgdo deve retirar o conhecimento
dos trabalhadores para que estes possam ser incorporados as maquinas e orientar 0S novos
processos organizacionais.

Outra caracteristica é a reducdo do aprendizado e da formacdo profissional

destes trabalhadores, para que possam desempenhar sua funcdo no processo de trabalho:

[...] a constituicdo de um bom banco de dados faz com que os operarios ja
encontrem seu saber fazer (ou experiéncia) devidamente selecionados,
sistematizados e compilados de forma unilateral, isto €, para fins
empresariais/capitalistas, antes de entrarem no processo produtivo (WOLFF,
2005, p. 216).

Esta conformacdo dos trabalhadores a esta Idgica gerencial e as novas
tecnologias® produz formas de qualificacdo especifica, como veremos no préximo capitulo
em relagéo aos teleoperadores.

Seguindo o posicionamento de alguns autores “otimistas” do periodo
anterior, agora sob a forma de organizagdo toyotista, Lojkine (1995) entendeu as

possibilidades abertas pelas transformacbes tecnolégicas e o uso de tecnologias

* Novas tecnologias referem-se as tecnologias da microeletrénica e as da informatica, em contraposicdo a
tecnologia eletromecanicas caracteristica da fase taylorista.
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informacionais aplicadas ao processo de producdo como sendo tdo profundas, que chegou a
denominé-las de revolucgédo informacional.

Para Lojkine (1995), seus impactos sobre o processo de trabalho abririam
novas possibilidades para a utilizagdo dos trabalhadores, tanto que o préprio trabalho de
controle das maquinas e de diagndsticos do processo de producao, ambos partes do trabalho
intelectual, seriam transferidos para os sistemas automatizados. O trabalho se concentraria,
ainda para 0 mesmo autor, na manipulacdo da informacdo em processos abstratos de
prevencao e otimizacao da produtividade das maquinas.

A informaética estaria no centro destas novas transformagdes no processo de
producdo, assim como a valorizacdo do saber, da polivaléncia e da flexibilidade, tanto da
utilizacdo dos trabalhadores, quanto da producdo em bases descentralizadas, caracterizando a
revolugédo informacional.

Lojkine (1995) diz que, em relacdo ao sistema técnico de producdo, o
trabalho ndo tende a desaparecer, mas, a se transformar em estratégico, pois a mercadoria
informacdo, conforme Wolff e Gussi (2001), s6 pode se valorizar pela sua privatizacao,
configurando a importancia do controle privado da informacéo.

A qualificagdo dos trabalhadores seria resgatada como forma de atender as
necessidades da utilizacdo das novas tecnologias. Assim, Lojkine (1995, p. 229-230) nos
mostra que a possibilidade do fim da divisdo técnica do trabalho despontou no horizonte das
sociedades capitalistas, pois surge neste momento “a perspectiva histérica de superar a divisdo
entre 0s que produzem e 0s que pensam a producédo, entre 0s produtivos e 0s improdutivos”.
Lojkine (1995) vé neste contexto uma interpenetracdo entre atividades de execucdo e de
concepcao e, também, entre as da indUstria e as dos servicos.

No mesmo estudo encontramos, porém, a indicacdo do autor a respeito da
fragilidade das qualificacOes dos trabalhadores em um contexto de precarizagdo do trabalho

sob o uso de novas tecnologias e de desemprego elevado.

Quanto aos ‘novos operarios’, operadores e técnicos das novas instalacdes
automatizadas, a sua qualificacdo ndo os protege da precarizacdo:
beneficiando-se, hoje, de um plano de formacgdo e de requalificacdo, esse
assalariado por tempo determinado pode, amanha, ser despedido ou ser
obrigado a aceitar um ‘expediente’ do setor informal. (LOJKINE, 1995, p.
235-236).

Nos call centers, os niveis elevados de rotatividade, que serdo apresentados

no terceiro capitulo, demonstram os efeitos da precariedade do trabalho dos teleoperadores.
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Estes, muitas vezes, subcontratados para atuarem em momentos de grandes campanhas de
vendas, sdo descartados sob o respaldo das leis trabalhistas, sem prejuizos para as empresas.
No contexto da década de 1990, no qual se insere a expansdo das empresas de
call center, em que encontramos o trabalho mediado pelas novas tecnologias da informacéo e
comunicagfes, ou trabalho informacional, Braga (2007b) realiza uma importante critica ao
entendimento de Lojkine (1995) sobre a possibilidade de superacdo da divisdo do trabalho,

entre trabalho de concepcéo e de execucdo, gerado pela revolucao informacional.

Mesmo sabendo que Lojkine re-problematizou por meio da féormula ‘um
trabalho ndo mercantil em um sistema mercantil’ — enunciado vago, €
verdade, mas suficientemente ambivalente para expressar seu mea culpa — o
trabalho informacional, buscando relativizar em alguma medida o
‘otimismo’ inerente a perspectiva embaracosa de emancipacdo
revolucionaria pala técnica, consideramos que suas opinides dos anos 1990
permanecem  bastante  representativas tanto  de interpretacfes
majoritariamente absorvidas pela opinido puablica, [...] quanto de um dado
tipo dominante de interpretacdo da relacdo entre trabalho e tecnologias
informacionais, realizada por académicos antes e depois da crise financeira
da Nasdaq em abril de 2000 (BRAGA, 2007, p. 124-125).2

Assim, o estudo de Braga (2007b) inclui a analise de empresas de call
center para contrapor a problematizagdes socioldgicas a respeito do futuro das qualificacdes
no capitalismo contemporaneo. Da mesma forma, outra critica realizada por Braga (2007b)
estd sobre uma importante obra da década de 1990, A sociedade em rede, de Castells, que
mostra os call centers como exemplo de negacdo das teses que defendem o fim da
“polarizacdo das qualificacdes” ou da divisao técnica do trabalho.

Todo o esforco de Castells (1999) gira em torno da nocdo técnica de rede, e
é a partir desta no¢do que ele constroi toda a sua argumentacdo, isto €, tenta descrever a
reorganizagdo e o funcionamento das partes elementares das sociedades. A economia
informacional entra no seu esquema analitico como parte elementar e constituida por

empresas em rede. A caracteristica de funcionamento das empresas em rede é a formacéo de

? Esta nota de rodapé encontra-se no estudo de Braga (2007), e resolvemos inseri-la aqui por representar
importante informacdo sobre a critica realizada por Braga ao “otimismo” do “progresso tecnocientifico” de
Lojkine. “A difusdo da relacdo de servigo e do trabalho informacional ndo tem de maneira alguma o mesmo
sentido nos pequenos ‘trampos’ — do tipo call centers, fast foods — e nos oficios altamente qualificados como o
ensino, a salde ou a comunicacdo. Mas € preciso superar, também, aqui, a oposi¢do entre duas teses
unilaterais: a tese ‘pessimista’ de André Gorz, que ndo enxerga nessa evolucdo nada além do que pequenos
‘bicos’, os ‘empregos servicais’ (empregos precarios e degradados no comércio varejista, servigos pessoais...)
e a tese ‘otimista’, segundo a qual a sociedade de servigos é, sobretudo, uma sociedade de empregos
qualificados, onde os assalariados tém uma formac&o superior e uma forte autonomia em seu trabalho” (apud
LOJKINE, 2005, p. 10).
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uma nova forma de organizacdo gerencial do processo de trabalho com o uso das
transformacdes tecnologicas.

Por isso, a andlise das formas gerenciais é tdo importante quanto a analise
do avanco tecnoldgico para o aumento da produtividade e competitividade entre as empresas.
A flexibilizagdo da producéo atrelada as novas formas de gerenciamento representaria, para
Castells, um avanco em direcdo ao fim da divisdo do trabalho. Assim, o autor diz estar
observando “a crise do modelo corporativo tradicional baseado na integracdo vertical e no
gerenciamento funcional hierarquico: o sistema de ‘funcionério e linha’ de rigida divisdo
técnica e social do trabalho dentro da empresa” (CASTELLS, 1999, p.197).

Sob a forma de producéo flexivel, o relacionamento cooperativo entre 0s
gerentes e os trabalhadores representaria o novo tipo de relacdo fundado neste momento
histérico, uma nova base pratica. A polivaléncia dos trabalhadores aparece como fator
fundamental para o desenvolvimento de trabalhos organizados em torno de processos
continuos. Trabalho em equipe, treinamentos constantes dos trabalhadores e polivaléncia
seriam os requisitos fundamentais para um trabalho mediado cada vez mais pelo fluxo de
informacdes, “[...] a caracteristica central diferenciadora do modelo japonés foi abolir a
funcdo de trabalhadores profissionais especializados para torna-los especialistas
multifuncionais” (CASTELLS, 1999, p. 180).

No campo oposto, Braga (2007b) argumenta que 0 que esta por tras do codigo
cultural comum desta forma de interacéo — as redes — é 0 “retrato desolador de uma ‘nova fratura
social’ polarizada por trabalhadores qualificados incluidos e trabalhadores desqualificados
excluidos pela rede. Sob o impacto dos fluxos informacionais, a rede acolhe os vencedores e
abandona os perdedores” (BRAGA, 2007b, p. 128). A critica que Braga direciona a obra de
Castells é a de que “o socitlogo cataldo descreve o informacionalismo como uma superagao
histérica necessaria e positiva do industrialismo” (BRAGA, 2007b, p. 128).

Na mesma época e frente ao uso de tecnologias informacionais, Zarifian
(2001a) ajudaria a criar um novo entendimento de qualificacdo. Para Zarifian (2001a), as
tecnologias informacionais criaram uma ruptura com o modelo taylorista de organizacdo do
trabalho, possibilitando a retomada da autonomia do trabalhador no processo de trabalho. A
nova qualificacdo necessaria para os trabalhadores frente a estas tecnologias teria que
aproveitar as capacidades criativas dos trabalhadores, valorizando a comunicagédo e interacdo
dos trabalhadores em uma administracdo horizontalizada. Esta nova qualificacdo é entendida
por Zarifian (2001a) como modelo de competéncia, o qual serd trabalhado no segundo

capitulo deste estudo.
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Todavia, Venco (1999) em um estudo de caso de um call center do setor
bancario opde-se a aplicacdo do modelo de competéncia, ou “légica da competéncia”, para

este ramo do setor de servicos.

Zarifian aponta a l6gica da competéncia como ‘l6gica pds-taylorista por seus
principios e por seus instrumentos: a competéncia singular do individuo, na
sua espessura cognitiva, social e pessoal [...] mudangas importantes em
ruptura com o taylorismo’. Tal afirmacéo opde-se a hipGtese levantada neste
estudo: a constatacdo de que a organizacdo do trabalho em telemarketing
assume contornos caracteristicamente tayloristas, negando aos trabalhadores
o desenvolvimento de suas competéncias e tentando, incessantemente,
padronizar e controlar seus comportamentos e atitudes (VENCO, 1999, p.
98).

Desta forma, Venco (1999) nega a total aplicagdo do modelo ou légica da
competéncia apresentada por Zarifian (2001) no call center por ela estudado. E, assim como
Venco (1999), muitos outros estudos de caso apresentados no segundo capitulo mostram que as
Unicas “competéncias” requeridas dos teleoperadores sdo as competéncias comportamentais.

Percebemos que o debate sobre a qualificagdo dos trabalhadores e o futuro
do trabalho na década de 1990 e inicio do século XXI incluem 0s novos setores criados com o
avanco tecnoldgico, entre eles o call center. Mas, assim como nas décadas anteriores, 0
debate sobre as mudancas na qualificacdo dos trabalhadores ndo esta encerrado.

Portanto, torna-se importante verificar como este conjunto de

transformacdes contribuiu para a expanséo deste ramo do setor de servigos.

1.3 A TRANSFORMACAO DOS ANTIGOS SERVICOS PUBLICOS EM SETORES DE ACUMULACAO DE

CAPITAL: A PRIVATIZACAO DA TELEBRAS E A EXPANSAO DAS TELECOMUNICACOES

A abertura das economias dos paises da América Latina com o consenso de
Washington® possibilitou o investimento do capital em novas reas antes controladas pelo

Estado e a transferéncia de tecnologia para estes paises, inclusive o Brasil.

% “Consenso de Washington”: nome dado a uma reunido dos funcionérios do governo norte americano e dos
organismos financeiros internacionais FMI, Banco Mundial e BID, em novembro de 1989. Foi criado com o
objetivo de fazer uma avaliacdo das reformas econdmicas aplicadas nos paises latino-americanos, para o
desenvolvimento econdmico destes paises. O encontro tratou de aprovar as politicas ja recomendadas por esses
orgdos capitalistas, que se concentravam na cooperacdo externa, bilateral ou multilateral, nas reformas
tributérias e o controle da divida externa por esses paises e, que na verdade, teve como intengdo possibilitar o
recebimento dos bancos credores e o controle das politicas macroeconémicas desses paises. Para mais
informacdes ver Batista (1994).
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Assim, no campo politico e econdmico percebemos, como nos aponta
Chesnais (2005), o predominio do investimento estatal, principalmente dos EUA, em novas
tecnologias, mas que seriam aproveitadas de diferentes formas pela economia capitalista, e 0
predominio do capital financeiro neste processo. De acordo com Braga (2006b, p. 11, grifo
nosso), “A difusdo das CTAs, [centrais de teleatendimentos] em nossa opinido, testemunha a
hegemonia deste modelo produtivo representado pela empresa neoliberal®®, a0 mesmo tempo
reticular e centralizada pela esfera financeira”.

Se formos relacionar o advento das novas tecnologias e de que forma elas
foram empregadas nos ultimos anos, veremos que ndo sé as tecnologias, mas a cada um dos
fatores que entraram no processo de mudanca esta relacionado: o combate a organizacao dos
trabalhadores, o enfraquecimento dos sindicatos e as perdas de direitos trabalhistas, a
reestruturagcdo produtiva ou a estruturacdo das empresas em redes, o desmonte dos Estados
com as ondas de privatizagdes e desregulamentacdo dos mercados, a formacdo de empresas
transnacionais e a mundializacdo do capital.

Dentre estes fatores, o desmonte dos Estados, com as privatizacfes e as
desregulamentagdes dos mercados, contribuiu para mercantilizar o setor de servicos até entdo
sob a tutela dos Estados. Desta forma, os servicos garantidos por este, dentre eles as
telecomunicagdes, que eram de uso comum da populacdo, se transformaram em novos

mercados para investimentos.

Novos campos de atividade lucrativa foram abertos e isso ajudou a sanar o
problema da sobreacumulacdo, a0 menos por algum tempo. Mas esse
movimento, uma vez desencadeado, criou impressionantes pressdes de
descoberta de um nUmero cada vez maior de arenas, domésticas ou externas,
em que se pudesse executar privatizacbes (HARVEY, 2005, p. 131).

Por isso, o impulso dos servicos de call center foi possibilitado pela
descoberta desses novos campos ou “solucdo de produto”, no setor de servicos pelo capital
nacional e internacional e, consequentemente, pelo avanco das redes de empresas
transnacionais que dominam o setor.

A privatizagdo do setor de Telecomunicag0es brasileiro viabilizou a abertura
de um novo mercado, cuja necessidade — pela oferta e demanda de produtos diversificados —

estava colocada em sua articulacdo com o capital industrial e financeiro. Isto demonstra uma

% Braga refere-se as empresas que nascem sob o modelo politico neoliberal, que pregava a redugdo e no
participacdo do Estado na economia, mas que na préatica formulava politicas econémicas voltadas para a fase
acumulacdo de capital de 1970 a 1990. O exemplo utilizado nesta dissertacdo é o da privatizacdo de um
servico do Estado: Telecomunicaces.
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“maior inter-relacdo, maior interpenetracdo, entre as atividades produtivas e improdutivas,
entre as fabris e de servico [...]” (ANTUNES, 2003, p. 14).

Podemos evidenciar a expansdo dos servicos mediados pelas TIC’s na
economia pela rapidez com que o setor de Telecomunicagdes foi privatizado ao redor do
mundo. Conforme a analise de Larangeira (2003, p. 82): “No inicio de 2002, mais da metade
dos paises no mundo haviam privatizado seus antigos sistemas de telecomunicacdes estatais e
85% da renda do mercado mundial foram geradas por antigas concessionarias, agora,
privatizadas”.

A privatizacdo do Sistema Telebras, em junho de 1998, estava preparada
desde 1995 (BOLANO, 2003). Monopolizado pelo Estado desde a década de 1960, a
transferéncia do sistema Telebras para a iniciativa privada possibilitou a ampliacdo do setor
de Telecomunicacdes e das atividades que o constituem, como as de Telefonia Fixa e mdvel,
Internet e servicos de comunicacdo de uma forma geral, dentre eles, os servicos de
atendimento ao cliente. Esta ampliacdo foi possibilitada pela concessdo do direito de
exploracdo destas atividades, em diferentes regibes do Brasil, a varias empresas que
assumiram o setor com o dever de universalizar, ampliar e promover a inovagédo tecnoldgica
apos a privatizacdo.

Podemos afirmar que existe uma unanimidade nos estudos utilizados nesta
dissertacdo em relacdo a importancia da privatizacdo da Telebras para a expansdo dos call
centers no Brasil, j& que esta privatizacdo elevou a expansao das atividades de call center, que
ja apresentavam crescimento desde a aprovacdo do Cddigo de Defesa do Consumidor, em
1992. Em um estudo global sobre call center, realizado conjuntamente pelas universidades de
Cornell (E.U.A), Sheffield (Inglaterra) e no Brasil, pela PUC-SP e ABT, mostra que “[...]
52% dos Call Centers foram implantados ap6s o processo de privatizagdo das teles, em
1998”7,

Neste quadro, a atividade de call center passou a desempenhar um
importante papel no mercado de trabalho®® e também na concorréncia entre as empresas.
Consequentemente, as empresas de call center, que ja existiam como atividade meio no

interior de uma empresa, passaram por mudancas organizacionais e tecnoldgicas e 0s

%7 Servigos de Call Center crescem no pais. Folha de S&o Paulo, Sdo Paulo, 04 nov. 2005. Disponivel em:
<http://www1.folha.uol.com.br/fsp/dinheiro/fi0411200501.htm>. Acesso em: 04 nov. 2005.

%8 Segundo a Associacdo Brasileira de Telemarketing, em 2003 os call centers estavam entres os setores da
economia em que mais oferecem o primeiro emprego para jovens no Brasil (APOS explosdo... 2003). E
conforme os dados da IDC, “O nimero de PAS (posi¢des de atendimento) dos call centers brasileiros subiu de
27 mil em 2000 para 68 mil em 2003 — crescimento de 153%” (Posi¢fes de atendimento de Call Centers
crescem 153% no Brasil. Folha de Sao Paulo, Sao Paulo, 25 nov. 2004).
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trabalhadores sofreram a reestruturacdo da organizacdo do trabalho, sendo que a maioria,
como demonstram os dados apresentados por Larangeira (2003), iniciou suas atividades sob
0s novos moldes organizacionais e sob a marca de serem empresas especializadas no
atendimento enquanto atividade fim. Isto €, enquanto meio de exploragdo da forca de trabalho
ao venderem o servigo de atendimento como produto final, aproveitando-se da onda de
terceirizages que veio na esteira da reestruturacdo produtiva. Deste modo, mesmo tendo uma
existéncia anterior a venda da Telebras, os call centers sé passaram a constituir uma parcela
lucrativa enquanto atividade fim apds a privatizacdo. Para tanto, as empresas de call center
nascem nos moldes da reestruturacdo das inddstrias.

Com a abertura do mercado, as transnacionais criaram suas redes de
relacdes, conforme BERNARDO (2000, p. 43) diz:

uma rede de malhas permanentemente mutaveis (as ligac6es de capital e os
acordos estratégicos entre as principais companhias transnacionais), unindo
uma pluralidade de pdlos principais (as maiores companhias transnacionais),
0s quais se enraizam socialmente nas esferas nacionais e regionais mediante
a franchising, a subcontratacdo e os apelos aos capitais locais.

Assim, os fatores politicos e econdmicos que determinaram a expansdo dos
call centers devem ser compreendidos como organicamente dependentes ou dialeticamente
relacionados a esta série de transformacdes que marcaram a economia capitalista nos ultimos
trinta anos.

Para entender esta série de transformac@es, os conceitos de SILVER (2005)
sobre “solucdo espacial”, “solucdo organizacional/tecnolégica” e “solucdo de produto” séo
relevantes, por acreditar que eles facilitam o entendimento da expansao e do posicionamento
dos call centers na economia.

Assim, conforme Silver (2005, p. 83), 0s

capitalistas respondem a um estrangulamento dos lucros num dado setor
industrial deslocando-se geograficamente (solucéo espacial) ou inovando em
processos (solucdo tecnoldgica/organizacional), mas também procuram
deslocar para linhas de produtos e industrias mais inovadoras e lucrativas.

J& para o entendimento de como estas quatro “solugdes” apresentadas por
Silver (2005), que responde as crises econdmicas do capitalismo, podem nos ajudar a analisar
a expansdo dos call centers, devemos pensa-las como parte de um mesmo processo, aquele

gue marcou a reestruturacdo produtiva dos ultimos quarenta anos.
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A descentralizacdo da producéo, ndo sé no setor industrial produtor de bens
materiais, mas também no setor de servicos, como parte dos efeitos da reestruturacao
produtiva, pode ser explicada pelo conceito de “solucdo espacial”’, em que a mudanca
geogréfica de empresas de call center possibilita, além da busca por locais com forca de
trabalho barata e com fraca organizacdo proletaria, ir ao encontro da forca de trabalho com
qualificacbes requeridas para o trabalno em call center, que sdo as competéncias
comportamentais encontradas em cidades com estrutura educacional desenvolvida. Como
resposta a crise, a “solucdo espacial” apresentada por Silver (2005), ou mudanca geografica
de empresas de call center, depende ndo apenas de um minimo de estrutura tecnoldgica local,
mas fundamentalmente, da capacidade de encontrar em grandes cidades as competéncias
comportamentais exigidas para os teleoperadores.

Estas competéncias comportamentais devem ser relativamente abundantes e
estarem disponiveis para que as empresas as utilizem rapidamente, conforme a necessidade de
mercado. Desta forma, pelo fato de os call centers necessitarem repor constantemente sua
forca de trabalho por causa da alta rotatividade dos trabalhadores, como seré tratado adiante, é
imprescindivel que estas empresas se instalem em locais onde as competéncias
comportamentais estejam socialmente construidas e abundantes para poderem ser logo
repostas, necessitando apenas de poucos dias para 0 recrutamento e treinamento dos
trabalhadores, somente nos moldes técnicos exigidos para o trabalho.

O caso dos call centers da India representa e demonstra a procura das
empresas de call centers por locais com forca de trabalho barata, pouca organizacdo proletaria
e que possa responder a suas exigéncias de qualificacdo, ou seja, possuir as competéncias
comportamentais. A pesquisa de Rosenfield (2007a) também nos mostra a “solucéo espacial”
nas empresas terceirizadas em Cabo Verde, que prestam servico para a contratante em
Portugal, demonstrando os mesmos elementos que levam & “solucédo espacial”.

Porém, a “solucdo espacial” ndo seria possivel neste contexto sem as
“solucBes organizacionais/tecnoldgicas”, permitindo a aplicacdo da producdo flexivel pelo
novo modelo gerencial. Estas “solugfes” possibilitam a descentralizacdo da produgéo pelas
inovacdes tecnoldgicas e organizacionais, pois permitem a padroniza¢do na organizacdo do
trabalho de diferentes empresas, tanto as terceirizadas quanto as contratantes do servico, ou
em uma rede de empresas conectadas por essas inovacoes.

A padronizacdo tecnoldgica, necessaria a adequacdo das novas formas
organizacionais e tecnoldgicas e as mudancas geograficas, permite, além de elevar a

produtividade no atendimento ao cliente, pér em préatica os elementos fundamentais da nova
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geréncia, ou seja, maximizar a eficiéncia e produtividade do processo de trabalho, direcionar a
producdo conforme a demanda, exercer um controle forte, porém sutil com a cooptacdo dos
trabalhadores, simplificar as exigéncias técnicas e exigir competéncias comportamentais, tais
como capacidade de comunicagdo ou saber falar corretamente.

Outro fator importante das “solucfes tecnoldgica e organizacional” em
relacdo a padronizacdo tecnolodgica é a necessidade da producdo (atendimento ao cliente),
circulacdo (dados quantificaveis) e consumo (consumidores fisicos ou juridicos) de
informagdo ou mercadorias, com uma velocidade cada vez maior. Os dados captados no
atendimento dos call centers séo transmitidos para a correcdo e adequacdo do processo de
trabalho e, também, transmitidos para outras empresas para serem transformados em novas
mercadorias ou produtos, o que Silver (2005) chama de “solucédo de produto”.

Como parte das respostas a crise de acumulagdo de capital, as empresas se
expandiram tanto na forma de novos comércios e produtos quanto na diversificacdo dos
produtos, “solucéo de produto”, o que possibilitou a expansao dos call centers.

A “solucdo de produto” tornou possivel, gracas ao desenvolvimento
tecnoldgico, a criacdo e a expansdo do mercado produtor e consumidor de informagdo como
mercadoria. Dado o carater imaterial da producéo na atualidade, o capitalismo contemporaneo
atua sob o maior controle e privatizacdo da informacdo como forma de acumulacdo. Mas, para
que a informacao se torne fonte de acumulacéo, ela precisa ser privatizada, o que é realizado
através da mediacdo tecnoldgica.

As tecnologias informacionais desempenham um papel fundamental neste
processo, pois como forma de “solucdo de produto”, isto é, a inovacdo por meio de novas
mercadorias imateriais ou mercadoria informacéo, possibilita a criacdo da mercantilizacédo da
informagdo, manipulando-a e transformando-a de acordo com as possibilidades de
valorizacdo. A transformacédo da informacdo como mercadoria pressupde, conforme Wolff e
Cavalcante (2006, p. 245),

sua quantificacdo, pois somente assim esta pode ser objetivada em valor de
troca, Unico capaz de tornar algo passivel de ser mercantilizado. A quantificagdo
do valor presume a abstragdo dos aspectos qualitativos de certo produto de
modo que nele permanecam objetivados apenas aqueles elementos que
interessam para venda. Somente 0 que se quantifica pode se tornar coisa e,
assim, mercadoria. Por conseguinte, o procedimento que transforma a
informacao em mercadoria incorre em sua coisificacao/ reificacéo.

O procedimento da transformacdo da informagcdo em mercadoria exposto

por Wolff e Cavalcante (2006) nos remete ao procedimento que transforma a informacdo em
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dados, ou seja, que capta e organiza a informacdo de modo que ela possa ser transformada em
mercadoria, transformando as informacdes geradas pelo trabalho vivo, no processo de
trabalho, em trabalho morto, na forma de maquinas e mercadorias.

Os call centers entram, em um primeiro momento, cOMO Nnecessarios ao
funcionamento dos grandes setores da economia que mais se beneficiaram das inovagoes
tecnologicas: telecomunicacgdes e finangas ou a financeirizacdo crescente do capital. O call
center serve como fonte de obtencdo de dados para alimentar a criacdo de novas mercadorias
como softwares ou campanhas de marketing, portanto, para alimentar a producdo de
mercadorias tanto no nivel material quanto imaterial.

Dentre as atuais caracteristicas da “solucdo espacial” apontada por Silver
(2005, p. 110), a mobilidade do capital necessita, nesta fase, de novos tipos de producdo, a
“solugdo de produto”, que déem manutencdo a nova organizacdo das manufaturas e das
finangas. “Esses novos tipos de producdo vao desde as telecomunicacdes até servicos
especializados, como advocacia, financas, propaganda, consultoria e contabilidade”.

Foi nesse contexto que as novas tecnologias contribuiram para a
formacdo/alteracdo de técnicas organizacionais, mudando produtos e processos e abrindo
caminho para a formacéo de novas industrias e novas profissdes.

O setor de servicos foi o mais afetado e, indiscutivelmente, o que mais
cresceu com a inovacdo tecnoldgica. Conforme Wolff (2007, p. 519), a organizacdo das
empresas em rede “intensificou, no circuito de producdo de capital, as atividades tipicas de
informagdo: educagéo, pesquisa e desenvolvimento, servigos de consultoria e informagoes,
comunicacéo, burocracia publica e privada, servicos financeiros, etc”.

Assim, as quatro “solucBes” apresentadas por Silver (2005) puderam se
desenvolver pela transformacgdo dos call centers em atividade produtiva, isto €, quando este

ramo do setor de servigos se transformou em uma atividade lucrativa.

1.4 pA ATIVIDADE-MEIO A ATIVIDADE FIM: TRANSFORMACAO DO CALL CENTER EM ATIVIDADE

PRODUTIVA

O trabalho realizado a distancia com o uso do telefone tem origem no século
XIX. O emprego do telefone de forma empresarial pode ser encontrado em 1880, quando um

fabricante de doces comecou a comercializar seus produtos por telefone: “Formou uma equipe
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com mais de 100 pessoas, que passaram a cadastrar e contatar clientes” (SILVA, 2004b, p. 23).
No mesmo ano, em Berlim, um vendedor de pastel oferecia seus produtos por telefone a clientes
cadastrados®. Isso apds quatro anos da invencéo do telefone por Alexandre Graahm Bell.

Em 1950, o uso do telefone como forma de venda e de compra de servigos
comecou a se disseminar principalmente nos EUA. No Brasil, no final da mesma década “as
Paginas Amarelas possuiam uma equipe de vendedoras capacitadas para vender anuncios de

classificados através do telefone”.

No estudo de Veloso (2004), a empresa Listas
Telefonicas Brasileiras aparece como a pioneira dos servicos de telemarketing no Brasil, em
meados da década de 1960.

Conforme a analise de Silveira (2006, p. 50), uma das primeiras centrais de
atendimento foi “criada na década de 1960, quando a Suprema Corte Americana exigiu que a
Ford Motor Company estabelecesse uma linha telefénica gratis para facilitar o recall de
carros com problemas. Para isso a Ford e a AT&T criaram 0 ‘0800’, que é um servico gratuito
de telefonia”. O que ja evidencia seu vinculo com a producao em grande escala.

Na década de 1970, a empresa Ford iniciou a primeira grande campanha de
marketing por telefone. “A empresa capacitou 15 mil donas-de-casa que, de suas préprias
residéncias, efetuaram 20 milhdes de ligacbes para definir o mercado potencial de
compradores de automoveis” (SILVA, 2004b, p. 23). O avanco das tecnologias de
comunicacdo e a difusdo dos telefones nesta época nos EUA deram inicio as “centrais de
telemarketing” e as vendas macicas por telefone.

Restritas a vendas por telefone, estas centrais acabaram agregando outras
acoes de marketing, como o servigo de atendimento aos clientes (SAC), funcionando como
fonte de contato pds-venda, fundamental para atender a complexificacdo dos produtos que
acompanham servigos em seu consumo.

O processo de liberalizagdo do setor de servicos estatais pelas privatizacdes,
0 desenvolvimento das telecomunicacdes e a introducdo da informatica no processo de
producdo permitiram a estas “centrais de telemarketing” reunir em um mesmo local diversas
acoes de marketing, unificar cadastros de clientes e avaliar a quantidade de ligacOes e a
produtividade dos trabalhadores.

Assim, surgem, na década de 1990, os contact centers®* ou call centers,

como centros integrados de contato entre empresas e consumidores a distancia. Os call

% 0 que é telemarketing? Disponivel em: <www.abt.org.br>. Acesso em: 30 out. 2008.

%0 que é telemarketing? Disponivel em: <www.abt.org.br>. Acesso em: 30 out. 2008.

31 Contact Center: pode ser considerado como sinénimo de call center. Entretanto difere-se ao oferecer servigos
relacionados a producdo de tecnologias na area de sistema e Internet, além dos servicos de telemarketing.
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centers desenvolvem atividades relacionadas a SAC (servigo de atendimento ao cliente); help
desk (suporte técnico), consultoria em call center, gestdo de telecobranca, agendamento de
visitas, propaganda, pds-venda, pesquisa de satisfacdo e aceitacdo, retencdo de clientes,
fidelizag&o, televendas, acompanhamento logistico, habitos de consumo, pesquisa de opinido,
enriquecimento de banco de dados (mailing), data base marketing (perfil de mailing),
campanha de ativacdo de base de dados, success fee (risco x valor recebido), aviso de
cobranca, entre outras®.

Segundo a Classificacdo Brasileira de Ocupagdes (CBO), os teleoperadores

Operam equipamentos, atendem, transferem, cadastram e completam
chamadas telefonicas locais, nacionais e internacionais, comunicando-se
formalmente em portugués e/ou linguas estrangeiras. Auxiliam o cliente,
fornecendo informacdes e prestando servicos gerais™.

e também,

Trabalham com supervisdo, em ambientes fechados, revezamento de turnos,
com compromisso de manter sigilo. O trabalho é exercido sob pressdo e
exposto a ruido intenso, levando a situacdo de estresse. Os trabalhadores
estdo sujeitos a lesdes buco-maxilar-auditivas e por esforcos repetitivos®.

As informac0es sobre a descri¢do e as condigdes gerais de trabalho para os
teleoperadores, que podemos encontrar na CBO, estdo de acordo com a maioria dos estudos
de caso aqui consultados.

Os trabalhadores de call center, que operam um telefone interligado a um
sistema informatizado, sdo chamados aqui de teleoperadores. Eles sdo dispostos lado a lado
em boxes ou PA (posicdo de atendimento) individuais, distribuidos em fileiras. Os
teleoperadores permanecem quase 0 tempo todo sentados e a sua movimentacdo é limitada
pelo tamanho do fio que liga o headset ** da cabeca dos teleoperadores ao ramal telefnico de
sua PA.

Em cima da bancada da PA, encontramos um microcomputador conectado
ao ramal telefénico (parte da central telefonica) e ao sistema informacional, que permite aos
teleoperadores 0 acesso a base de dados do call center, constituindo o conjunto basico das

ferramentas materiais de trabalho dos teleoperadores.

%2 Disponivel em: <www.calltocall.com.br>. Acesso em: 20 out. 2008.
% Disponivel em: <www.mtecbo.gov.br>. Acesso em: 1 fev. 2009.

% Disponivel em: <www.mtecbo.gov.br>. Acesso em: 1 fev. 2009.

% Aparelho que integra fone de ouvido e microfone.
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As ligacOes realizadas para uma call center sdo recebidas pela URA
(Unidade de Resposta Audivel), um software que atende a todas as ligagcGes sem o contato de
um teleoperador. Para Venco (1999, p. 35), “Todos os procedimentos passiveis de serem
submetidos a l6gica binaria passaram a ser realizados por esse equipamento, que ‘atende’ a
todas as ligagcdes da Central, fazendo uma apresentacdo dos servicos através de um ‘menu
eletrénico’, sem a necessidade da intervencdo do operador’. A intencdo € filtrar e selecionar
as ligacOes e evitar que elas cheguem confusas aos teleoperadores. Por outro lado, a URA
recolhe dados do cliente, como CPF e numero do telefone, para acelerar o atendimento
humano. Esta simplificagdo potencializa a produtividade da empresa.

Na empresa que o autor dessa dissertacao trabalhou, na cidade de Londrina,
e em muitas outras, funciona um posto de trabalho o qual é denominado pela geréncia de
“agente virtual”. Ele representa o atendimento eletronico disfar¢ado de atendimento humano,
isto é, ao realizar uma ligagdo para o call center, o cliente entra em contato com a URA, mas
essa ndo apresenta 0 “menu eletrénico”, pergunta o que o cliente gostaria. O teleoperador
ouve a0 mesmo tempo a URA e a pergunta do cliente, encaminhando-o para um setor
especifico de atendimento ou a uma resposta eletrénica.

A adocéo deste posto de trabalho na empresa veio acompanhado de uma
reducdo das competéncias requeridas dos teleoperadores, pois, como nesse posto, O
trabalhador ndo precisava utilizar a voz, buscar informacdes no sistema ou escrever alguns
dados do atendimento, as competéncias poderiam ser reduzidas. Nesse posto de trabalho, pelo
qual passavam todos os trabalhadores iniciantes e temporéarios, observamos que quanto mais
simplificado e intensificado o processo de trabalho, menores sdo as exigéncias de qualificacdo
destes trabalhadores.

Este servico imita o VR (sistema de reconhecimento automatizado de voz),
moderno software que gerencia ligagcdes com a finalidade de baratear custos e simplificar o
trabalho. A importancia da adocao destas novas tecnologias esta em flexibilizar o atendimento
e intensificar a exploracdo da forca de trabalho. Conforme a analise de Nogueira (2006, p.
270): “Na perspectiva patronal, esse servico € positivo porque possibilita ajuste e
mensurabilidade, evitando que as instituicbes facam grandes investimentos com resultados
incertos de extracdo de mais-valia”.

Este aumento do ritmo de trabalho, comemorado pela geréncia, passa por
constantes modificagdes, momentaneas ou ndo, e é alvo de um profundo interesse gerencial.
A andlise de Venco (1999, p. 37) nos mostra que a adogdo destes equipamentos serve como

forma de eliminar a forca de trabalho nas atividades que podem ser automatizadas.
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A central telefénica de um call center € capaz de receber centenas de
ligacGes simultaneamente e com o uso do DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas, que é
um conjunto de hardware e software) é possivel gerencia-las para os setores de atendimento,
de acordo com as habilitagdes de atendimento dos teleoperadores ou, no caso de todos os
trabalhadores estarem ocupados, mantém o cliente aguardando em uma fila hierarquizada pela
ordem de chegada das ligacGes ou pela segmentacédo dos clientes.

O DAC possibilita, além de encaminhar as ligagdes por ordem de chegada
ou segmentacdo, encaminhar as ligacGes para os teleoperadores livres por ordem de
atendimento. Cabe ressaltar que os teleoperadores ndo possuem autonomia para impedir que
seu terminal receba uma ligacdo. As ligacdes sdo enviadas automaticamente pelo DAC e
recebidas automaticamente pelo terminal telefénico do teleoperador.

A partir do momento em que o teleoperador recebe a chamada, as
informacdes que a URA coletou, como CPF (cadastro de pessoas fisicas) ou outros dados
cadastrais, apresentam-se prontamente para o teleoperador atraves do equipamento que faz a
transferéncia de dados, CTI (Computer Telephony Integration). Essa transferéncia, que liga o
ramal telefénico a um IP (Internet Protocol, nimero de cada microcomputador em uma rede
de computadores), faz com que o teleoperador receba a voz do cliente em seu ramal telefonico
e o0s outros dados na tela do microcomputador.

Cabe destacar que a utilizacdo intensiva de toda esta tecnologia — inclusive
de automacdo — evidencia a incorporacdo da logica da industria neste tipo de servico, e sua
relagdo com a atividade fim.

A analise de Wolff e Cavalante (2006, p. 261-262) nos mostra que essas
telas que se abrem para os teleoperadores apresentam-se como “apropriacdo do ritmo das
atividades produtivas. Cada vez que uma tela se abre, significa uma tarefa a cumprir. Ocorre
que tais telas se abrem vertiginosamente, independente de qualquer comando humano, ao
sabor das demandas do mercado”. Essa apropriacao possibilita 0 aumento da produtividade do
trabalho e sua simplificacéo.

A descricdo das atividades envolvidas nos call centers ndo nos remete a uma
exigéncia de qualificacdo técnica, reconhecida por meio de diplomas ou certificados que
atestem o conhecimento técnico por parte dos teleoperadores.

Como defendemos neste estudo, a simplificacdo do trabalho de uma parcela
dos trabalhadores inseridos nos setores que envolvem as TIC’s, como é o caso dos
teleoperadores, altera 0s requisitos de qualificacdo técnica para competéncias
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comportamentais. As competéncias comportamentais exigidas pelos novos modelos
gerenciais ficardo mais bem expostas no préximo capitulo.

No momento, cabe apenas mostrar que o discurso governamental, presente
nos dados da CBO, indica os requisitos para exercer a atividade de teleoperador como
competéncias pessoais e ndo como qualificacdo. As competéncias pessoais indicadas pela
CBO para o trabalho de teleoperador séo: a) falar formalmente; b) manter sigilo; c) adequar o
tom de voz; d) demonstrar pontualidade; ) demonstrar capacidade de assimilacéo; f) escutar
atentamente (saber ouvir); g) transmitir informacg0es corretamente; h) demonstrar seguranca;
i) higienizar equipamentos de trabalho; j) demonstrar objetividade; k) demonstrar
autocontrole; 1) demonstrar cordialidade; m) demonstrar entusiasmo; n) demonstrar
imparcialidade; 0) demonstrar prontido e; p) demonstrar paciéncia®.

Podemos perceber que nenhum dos requisitos nos remete a conhecimentos
técnicos que necessitem de alta qualificacdo, mas a aspectos comportamentais dos
teleoperadores, representando a apropriacdo da subjetividade dos trabalhadores pelo modelo
toyotista, que relaciona a “qualificacdo” dos teleoperadores a aspectos comportamentais em
detrimento dos conhecimentos técnicos.

Assim, o entendimento da transformacdo do call center em atividade
produtiva nos remete a transformacao do setor de servigo publico em fonte de acumulacédo, no
qual o call center deixa de ser mera atividade-meio para ser atividade fim.

A onda de privatiza¢do que possibilitou o0 avanco do capitalismo certamente
abriu caminho para a “solugdo de produto”, como aponta Silver (2005), ou seja, para 0
investimento em novos produtos e processos. Isso permitiu a expansao dos call centers e a
procura de uma forca de trabalho com qualificacdo especifica pelo novo modelo gerencial.

A aceleragédo do tempo e a diminui¢do do espaco, nos dias atuais, permitem
fazer dos call centers o centro de uma estratégia de acumulacdo. O processo de
industrializacdo dos servicos, que transferiu os modelos organizacionais e tecnolégicos do
setor industrial para o setor de servicos, transformou este setor em fonte de extracdo de mais-
valia, e exigiu igualmente que este setor adotasse a “solucdo tecnoldgica/organizacional”.

A transformacdo dos call centers em um servi¢o produtivo, isto é, que
funciona com a finalidade de extrair mais-valia do trabalho vivo, decorre do conjunto de
mudancas que permitiram a expansdo deles, como a reestruturacdo produtiva e as politicas

neoliberais de desregulamentacéo e privatizagéo.

% Disponivel em: <www.mtecbo.gov.br>. Acesso em: 1 fev. 2009.
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Para entendermos esta transformacdo, devemos considerar a producdo em
um call center. Marx (1983a, t. 1, p. 42) aponta que nem sempre o resultado do processo de

producdo resulta em uma forma de mercadoria.

Existem, porém, ramos autbnomos da industria, nos quais o produto do
processo de producdo ndao é um novo produto material, ndo é uma
mercadoria. Entre eles, economicamente importante é apenas a industria da
comunicacdo, seja ela industrias de transportes de mercadorias e pessoas
propriamente dita, seja ela apenas de transmissdo de informacdo, envio de
cartas, telegramas etc.

A industria da comunicacdo e a transmissdo da informacdo, como diz Marx
(19834, t. Il), sdo fundamentais para entender, na atualidade, onde recai grande parte da
atencdo dos novos avancos tecnoldgicos e do atual modelo gerencial, e em que sentido se
organiza o processo produtivo nos call centers.

Isto nos ajuda a entender que, para este tipo de indUstria assim como para 0s
call centers, o processo de producdo estd no préprio atendimento ao cliente. A troca de
informacdes representa ao mesmo tempo a producdo e o resultado final neste setor, por isso,
como esclarece Marx, “O efeito util s6 é consumivel durante o processo de producéo; ele ndo
existe como uma coisa Util distinta desse processo, que sé funcione como artigo de comércio
depois de sua producdo, que circule como mercadoria” (MARX, 1983a, t. I, p.42).

Entdo, o que um call center vende é o proprio atendimento ao cliente,
disfarcado em uma massa de informagfes que se expressam em servigcos, produzidos e
consumidos no préprio ato do atendimento. Enquanto produto, o valor de troca do
atendimento permanece o mesmo de qualquer mercadoria, pois é determinado, segundo Marx
(19834, t. 11, p. 42), “pelo valor dos elementos de producdo consumidos para obté-lo (forca de
trabalno e meios de producdo) somados a mais-valia, criada pelo mais-trabalho dos
trabalhadores [...]”.

Para Marx (1983a, t. 1l), mesmo que um setor econdmico ndo produza
diretamente mercadorias materiais mas servicos de transporte ou telecomunicacGes, o
capitalista compra a forca de trabalho no mercado de trabalho e a utiliza como trabalho
produtivo, o que significa tempo de trabalho ndo pago aos trabalhadores. Uso aqui tempo de
trabalho, pois como aponta Marx (1969) no capitulo VI Inédito, ndo importa o tipo de
mercadoria, mas que o trabalho seja explorado de forma produtiva, isto €, que produza mais-

valia.
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Nos call centers o controle do tempo é muito rigido e funcional, ndo so para
estas empresas, mas para a manutencdo do modo de producdo capitalista, pois isso constitui
um meio de extracdo de mais-valia, fator indispensavel para a acumulacdo de capital.

A producdo de um call center é o préprio servigo de atendimento ao cliente.
A primeira industria a utilizar o telefone para pesquisas de mercado, foi a Ford Motor
Company (SILVA, 2004b). Até a industrializacdo dos servicos, o Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) ocupava um pequeno espaco dentro das empresas, como um
departamento de apoio as vendas. Quando saiu de um simples departamento da empresa, que
era utilizado como apoio (atividade-meio), portanto, ndo como resultado de sua producéo
direta, e se transformou em um ramo do setor de servigos, cuja funcdo é vender o servico
terceirizado de atendimento, tornou-se também uma inddstria. Na medida em que se tornou a
prépria razdo da producdo, esse servico ndo é mais entendido como atividade "improdutiva”,
em que o custo de dinheiro investido ndo retorna como capital, j& que nas empresas
especializadas em call center o seu produto final € o proprio servigco de atendimento ao
cliente, a partir do qual a empresa obtém lucro quando o terceiriza para outras empresas.

Portanto, se para as empresas que contratam esse servigo, tal produto
representa um custo “improdutivo”, posto que € atividade-meio, isto é, que se insere
como meio ou apoio a circulacdo de suas mercadorias, para as empresas especificas de call
center, esse servico, ou trabalho, é produtivo, uma vez que € atividade fim, ou seja, é a propria
razdo do seu negdcio. Em outras palavras: se 0 servico tornou-se mercadoria, 0S processos de
trabalho que atuam diretamente na producdo desta mercadoria (servico de atendimento ao
cliente) sdo produtivos e produzem mais-valia.

A terceirizacdo foi fundamental para que os call centers se transformassem
em um ramo produtivo, além das mudancas organizacionais/tecnoldgicas, possibilitados pela
desregulamentacdo dos mercados e as privatizacGes. O processo de terceirizagcdo do setor de
servigos e a subcontratacdo da forca de trabalho nos call centers atuam como forma de burlar

as leis trabalhistas e baratear a forca de trabalho.

A terceirizacdo é amplamente difundida pelo mercado. As instituicdes optam
por terceirizar atividades que consideram ndo ser sua atividade principal e
por isso ndo possuem conhecimento especifico para constitui-la. Além do
conhecimento, outro aspecto a ser considerado na decisdo de terceirizacao
refere-se a criagdo/manutencdo de infraestrutura e ao alto custo do servico
préprio, como atualizacdo de tecnologia e encargos sociais com
trabalhadores (SILVEIRA, 2006, p. 562).



55

Ademais, Silveira (2006) aponta que a terceirizacdo no ramo de call center
ofereceu oportunidades de competitividade de “solucbes” ou barateamento da forca de
trabalho. E assim que os call centers deixam de ser meros SAC, atividade necessaria para a
manutencdo da empresa e a0 mesmo tempo atividade improdutiva, para se tornarem empresas
produtivas, que oferecem 0 mesmo servigo de atendimento a um custo menor para a empresa
contratante e a um o6nus maior para a forca de trabalho que, muitas vezes, ¢ demitida e
recontratada com um salario menor. Para Silveira (2003, p. 53), “[...] a mudanca para um call
center terceirizado aumenta o volume de chamadas, diminui o tempo de espera e o0 custo da
comunicagdo com os clientes”.

O relato de uma teleoperadora, por meio de uma entrevista realizada por
Korgut (2008, p. 58), aponta as transformacdes ocorridas apds a terceirizacdo da empresa
onde trabalhava e sua recontratacdo, principalmente no que se refere a intensificacdo do ritmo

de trabalho e ao controle da atividade produtiva:

No inicio ndo. No inicio vocé tinha que fazer todos os esclarecimentos. N&o
se importavam muito com o tempo de atendimento. Sé que depois com o
tempo, eles foram diminuindo cada vez mais o tempo de atendimento. Hoje,
as vezes vocé esta ha dois minutos [em uma ligacdo] e o supervisor ja esta
perguntando o gque esta acontecendo.

A pesquisa realizada por Nogueira (2006, p. 269) em uma grande empresa

de call center no Brasil, indica a reducéo de custos com terceirizacdo da forca de trabalho.

[...] segundo o site, oferece ao mercado tanto produtos especializados de
grande valor agregado quanto servigcos automatizados, fornecendo assim
uma prestacdo de servicos que lhe permite uma grande redugdo de custos,
em decorréncia da ampliacdo do processo de terceirizagdo da forca de
trabalho e consequentemente de uma maior precarizacdo da trabalhadora.

A transformacdo do atendimento em atividade produtiva expandiu as
empresas de call center, como podemos verificar. De acordo com o estudo Brazilian Call
Center Industry Report 2005, a maioria dos call centers do Brasil sdo relativamente novos.
Conforme este estudo, divulgado em 2005, 72% dos call centers no Brasil possuem menos de
8 anos de funcionamento e 96% foram criados depois 1990, exatamente a quantidade de anos
que passaram desde a privatizagdo do setor de telecomunicacdes brasileiro. Outro estudo, The
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Global Call Center Report®’, de 2007, também confirma a idade média de 8 anos de
funcionamento para os call centers em todo mundo.

Um ano antes da privatizacdo da Telebras, em 1997, conforme a anélise de
Nogueira (2006b, p. 37), havia “cerca de 151 mil trabalhadores no segmento de telemarketing. O
ano de 1999 foi o de maior crescimento do setor, quando foram contratados 90 mil novos
profissionais, um avango de 46,15% em relacdo ao ano de 1998”. Em 1999, o mercado de call
center no Brasil movimentou cerca de R$ 44 milhdes, ajudado pelo crescimento das terceirizacoes
das pequenas e médias empresas®. Em relacdo ao faturamento bruto do mercado de call center
no Brasil, observamos um aumento superior de 100% entre os anos de 2000 a 2002.

Ja em 2001, apenas trés anos apos a privatizacdo da Telebras e nove anos
apos a aprovacdo do Cédigo de Defesa do Consumidor, a ocupacdo de Telemarketing ja era,
no Brasil, a segunda mais procurada®® pelas empresas, s6 perdendo para a de vendedor
representante de empresas que trabalham nas ruas.

A alta em contrataces no setor ficou em 21,6% entre 2000 e 2001,
passando de 370 mil para 450 mil. Desse total, 150 mil sdo de empresas que fornecem o
servico terceirizado de call center e 300 mil de empresas em operacao propria, segundo a 6°
pesquisa anual de telemarketing®. Na mesma pesquisa, podemos verificar que o impacto das
operacgdes de telemarketing na receita gerada pelas empresas foi de 67,4 bilhdes ou 6,3% do
produto interno bruto do Brasil.

Em 2003, o setor criou cerca de 500 mil postos de trabalho e 23% destes
foram criados por empresas especializadas no setor, isto é, por empresas que fornecem o
servigo de call center. Isto representa mais de 8% a mais do que em 2002, de acordo com a
empresa internacional de consultoria Frost&Sullivan®.

No estudo realizado por Mendes (2005), podemos notar no nivel da forca de

trabalho utilizada nas trés empresas pesquisadas pela autora, um crescimento de 74,93% entre

%7 Este estudo global pesquisou 2.500 call centers de 17 paises e revelou que existem elementos comuns e
diferenciadores deste ramo em cada pais. Em relacdo aos elementos comuns, podemos citar oferecimentos de
servicos, estrutura organizacional e caracteristicas da forca de trabalho. Em relacdo aos elementos
diferenciadores, podemos citar as diferencas entre as empresas sub-contratantes (que prestam servicos
terceirizados de call center, entendidos nesta dissertacdo como empresas produtivas), e as empresas in-house
(em sua maioria departamento de empresas). As diferencas referem-se as taxas de rotatividade, a utilizagdo da
forga de trabalho e aos tipos de servigos que oferecem. Os paises que mais utilizam empresas subcontratantes
séo india (80%), Brasil (53%) e Espanha (50%). Disponivel em:
<http://www.ilr.cornell.edu/globalcallcenter/upload/GCC-Intl-Rept-US-Version.pdf>. Acesso em: 10 set. 2009.

% Dados da tese de Wolff (2004).

% Referente a pesquisa realizada pelo SENAC: Banco de Dados: Trabalho e Emprego através dos Classificados
dos Jornais. Disponivel em: <http://www.senac.br/BTS/272/boltec272g.htm>. Acesso em: 2 set. 2008.

%0 60 pesquisa Anual de Telemarketing. Disponivel em:
<http://www.abt.org.br/6pesquisa/index_arquivos/frame.htm>. Acesso em: 8 set. 2008.

* Disponivel em: <http://www.administradores.com.br>. Acesso em: 1 set. 2008.
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2002 e 2004. De acordo com o Brazilian Call Center Industry Report 2005, 50% dos call
centers do pais sdo considerados pequenos, com cerca de 100 trabalhadores. A média salarial
nos call centers era de U$ 120 a U$ 200, enquanto o salario minimo no Brasil na época era de
U$ 90, conforme a empresa internacional de consultoria Frost&Sulivan apontado
anteriormente. O estudo The Global Call Center Report aponta que, no mundo, a média de
teleoperadores (75%) por empresa sé@o de 230 ou mais.

No ano de 2005, os call center faturaram cerca de US$ 51 bilhdes no
mundo. No continente americano a parcela foi de US$ 30 bilhdes, 92% nos EUA e 5% no
Brasil. Do total dessa receita mundial, o Brasil ficou com 3,16% ou US$ 1,6 bilhdo em
2005*. A forca de trabalho empregada nesta época foi de 580 mil trabalhadores* ou 616 mil,
conforme os dados do estudo de Silva (2006). Em 2006, o setor de call center no Brasil
conseguiu um faturamento de R$ 4 bilhGes e cerca de 675 mil postos de trabalho criados.

No Brasil, de acordo com a pesquisa realizada pela ABRAREC (Associagéo
Brasileira das Relacdes Empresa Cliente), o mercado cresceu 8,5% em 2007 e gerou um
faturamento do conjunto de cerca de R$ 17 bilhdes. A mesma pesquisa aponta que 35% das
empresas sao terceirizadas e que seu faturamento chega em torno de R$ 6 bilhdes,
crescimento de 17% em relacéo ao ano anterior®*. No mesmo ano, a quantidade de forca de
trabalho empregada neste setor chega em torno de 750 mil, 5% dos postos de trabalho criados
no Brasil*.

As projecBes para 0 ano de 2008 chegam a um faturamento de R$ 18,4
bilhGes. A maior parte das contratacfes é realizada pelas empresas de telecomunicacfes e
financeiras, com 65% do total. O indice de empresas terceirizadas deve subir para 36,8%,
aproximando-se de R$ 6,8 bilhdes*.

Tais dados mostram que as empresas de call center se tornaram um negdcio
plenamente lucrativo e que para isso foi necessaria a sua transformacdo em atividade
produtiva. Com esta, foi necessaria a transformacdo e adequacdo de suas ferramentas de

trabalho ao novo patamar de exploracdo da forca de trabalho.

*2 |DC Brasil: Mercado brasileiro de Call Center caminha para estagio de maturidade. Disponivel em:
www.idclatin.com/news.asp?ctr=bra&year=2006&id_release=842. Acesso em: 1 set. 2008.

*% Revista Prémio ABT 2005. Disponivel em: http://www.premioabt.com.br/arquivos/revistapremioabt.pdf
Acesso em: 1 set. 2008.

* Disponivel em: http://www.calltocall.com.br. Acesso em: 4 set. 2008.

* Setor de Telesservicos se destaca pela geragdo de empregos. Disponivel em:
<http://www.contactnews.com.br/dados_noticias_interna.php?view_noticia=324>. Acesso em: 4 set. 2008.

% E-Consulting divulga estudos sobre o mercado de Contact Center em 2008. Disponivel em:
<www.linhadecodigo.com.br/Noticia.aspx?id=954>. Acesso em: 4 set. 2008.
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Dai o crescimento do emprego no setor de servicos e, especialmente, nos
call centers, demonstrando que a maior parte desses empregos foi criada em atividades que
ndo exigem um maior tempo de reflexdo do trabalhador sobre seu trabalho, enquanto
profissionais altamente qualificados.

Outro fator, ndo menos importante para o entendimento deste processo, € o
papel dos call centers na estrutura da empresa-rede, pois ela aponta a “polarizacdo das

qualificacdes” dos trabalhadores pela divisao internacional do trabalho.

1.5 0 CALL CENTER NA ESTRUTURA DA EMPRESA-REDE

A privatizacdo da Telebrés, vista como parte de um processo disseminado
que se estendeu por quase todos os paises capitalistas, nos aponta a profundidade da atual
reestruturacdo produtiva. Esta ndo apenas interligou setores distintos da economia como o
industrial, o financeiro e os de servi¢os, mas tornou necesséria a interligacéo de tecnologias e
de novas formas de gerenciamento do trabalho.

Estabelecidas as redes tecnologicas necessarias para tornar possiveis as
“solucBes” apresentadas por Silver (2005), no contexto do capitalismo contemporaneo pré e
pos-reestruturacdo produtiva, a interconexdo de processos produtivos necessarios ao capital
possibilitou a integracdo da mercadoria, capital/tecnologia e trabalho.

De acordo com Chesnais (1996) e Harvey (2005), um dos motivos para que
as empresas multinacionais transferissem suas bases industriais para paises onde os salarios
pagos aos trabalhadores fossem baixos é que, em sua transferéncia, coloca-se em concorréncia
a oferta de forca de trabalho de diferentes paises em desenvolvimento que, por sua vez,
também reduz o salario da forca de trabalho dos paises centrais.

Desta forma, a integracdo da divisdo do trabalho na forma de concorréncia
entre as forgas de trabalho de paises distintos funciona, para os capitalistas, como forma de
capitalizacdo e reducgéo de custos com a forca de trabalho, inclusive, com a qualificacdo dos
trabalhadores.

Assim, conforme Chesnais (1996, p. 40), o capitalismo mundial esta
integrado quanto as mercadorias e ha uma tendéncia de integracdo também em relagdo as
tecnologias, mas em relacdo ao trabalho, ndo esté integrado.
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Ora, um mercado ndo integrado nessa terceira dimensdo permite que as
companhias explorem ao seu bel-prazer as diferencas de remuneracdo do
trabalho, entre diversas regides (depois de mandar pelos ares a legislacéo
trabalhista e as convencdes salariais nacionais) entre diferentes paises [...],
entre continentes. A liberalizacdo do comércio exterior e dos movimentos de
capitais permitem impor, as classes operarias dos paises avangados, a
flexibilizacdo do trabalho e o rebaixamento dos salarios.

As TIC’s representam um papel fundamental na interconexdo de processos
produtivos e interligacdo de ramos de atividades socioeconémicas diversificadas. Elas
representam, como aponta Wolff (2004, p. 74), o mais importante recurso de conexao e
maximizacdo da riqueza na atualidade, “[...] sdo as TIC’s que possibilitam alcar as redes
telematicas a categoria de servico de transporte do capitalismo mundializado [...]”. Ao romper
as barreiras da industria e se disseminar por outros setores da economia, como é o caso do
setor de servicos, as TIC’s acabam impondo novas formas de criar, produzir e comercializar
Servigos e, consequentemente, novas relagdes de trabalho.

Os call centers estdo situados no conjunto de processos produtivos que estdo
em constante reconfiguracdo, cuja estrutura pode ser definida em forma de rede. Conforme

Wolff e Gussi (2001, p. 250), 0 modelo empresa-rede é

definido como um conjunto de processos produtivos, referidos uns aos
outros por meio de conexdes estabelecidas sob a forma de uma constelacéo.
Essa constelagdo toma a forma de rede por atar os multiplos pontos desses
processos através de varios feixes, que se espalham e permitem interligar
varias unidades produtivas.

Os call centers fazem a conexdo desses “multiplos pontos” e apresentam-se
como parte necessaria e estratégica por conectar tanto o mercado consumidor quanto estes
grandes grupos em rede que, por um lado, incorporam na pratica o fluxo e processamento de
informacgdes, diversificacdo de produtos, servigos e planejamento mas, por outro lado,
utilizam um forte controle sobre a forca de trabalho, por se situarem em pontos da cadeia
produtiva nos quais o processo de trabalho ndo necessita de uma equipe especializada e, a
inovacdo da lugar a comercializacdo de produtos e servicos concebidos pelas empresas
matrizes.

As informag0es geradas no processo de trabalho dos call centers sobre o
mercado consumidor servem, constantemente, para as inovacdes de produtos. Estas
informacdes, que se transformam em dados no processo de trabalho, alimentam de forma

continua a producdo diferenciada de mercadorias, que sdo produzidas em outros ramos da
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cadeia produtiva. Assim, os call centers sdo fundamentais para os setores da economia, que
estdo cada vez mais maximizados e interligados na estrutura da empresa-rede, onde o retorno
de informacoes relativas as variacdes de mercado € importante.

Por isso, as empresas de call center que prestam servigos terceirizados para
grandes clientes tentam diversificar a sua atividade para alcangar um segmento maior da
economia. Varios meios sdo utilizados para ampliar as suas capacidades de servi¢os, motivos
pelos quais estas deixaram de ser um mero setor de atendimento telefénico terceirizado para
se tornarem um pacote de servicos terceirizados. S&o encontrados servigos como: pesquisa de
satisfacdo e lealdade; pesquisa de clima organizacional; sistema para registro; andlise e
acompanhamento das interacbes com o cliente; Ad-hoc: estudos de pesquisa feitos sob
demanda, conforme a necessidade dos clientes; canais utilizados pelas empresas para a coleta
de dados: web, URA, telefone, celulares.

Isto s6 é possivel em funcdo da organizacdo de empresas em rede, da
aceleracao do tempo e da valorizagdo do capital que esta organizacdo proporciona. Conforme
Wolff (2004, p. 81), “As redes potencializam ainda, em alto grau, a capacidade de previsdo das
empresas, pois permitem que valiosas informacgdes referentes as inovacfes e as variagcdes dos
mercados de consumo e financeiro, cheguem as suas matrizes praticamente em tempo real”.

Assim, os call centers, como parte das cadeias, podem se movimentar
espacialmente ou geograficamente, como aponta Silver (2005), com o apoio das TIC’s, para
regides com pouca organizacao operaria e baixos salarios, sem reduzir o tempo de valorizacao
do capital contido nos servicos. Um call center terceirizado em Cabo Verde (Africa) presta
servigo simultaneamente para o proprio pais e para Portugal (Europa), sem que o teleoperador
tenha que levantar da sua posicédo de atendimento.

Podemos verificar este quadro pela analise da cidade de Londrina-PR, como
parte da “solugdo espacial” (SILVER, 2005), no movimento das empresas-rede, pois esta
cidade representa atualmente uma area relativamente segura para investimentos, tanto em call
centers quanto em tecnologia de informacdo (TI) em geral, pois possui uma boa estrutura
educacional, isto é, varias universidades e, portanto, uma for¢a de trabalho com as
competéncias comportamentais necessarias ao teleoperador.

Existe, atualmente, um movimento de transferéncia de operagdes
terceirizadas de empresas de Tl dos EUA para o Brasil. O presidente da Associacdo do
Desenvolvimento Tecnoldgico de Londrina e regido (Adetec) confirma que parte das
operacdes tecnoldgicas realizadas na India deve ser transferida para o Brasil e, principalmente,

para o norte do Parand. “Segundo Tedeschi, os Estados Unidos detectaram uma grande
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possibilidade de convulsdo social*’ naquele pais e, para ndo correr riscos, precisam transferir
parte dos servigos para outras localidades” (FOLHA DE LONDRINA, 2008)*.

Diante do crescimento de investimento em Tl no Parana, o analista da
empresa de consultoria IDC Brasil, Reinaldo Sakis, responsavel pelo estudo sobre o
investimento em T, destaca a posi¢do do Parana: “Uma vez que o setor de tecnologia é um
termdmetro do investimento em producdo, consideramos que 0s estados desta regido,
principalmente o Parand, estdo atingindo um importante patamar de desenvolvimento, o qual
se sustentar4 com o tempo"*°.

A transferéncia de operacOes terceirizadas requer que a regido atenda as
exigéncias infraestruturais. Como mostra Bernardo (2000), a dependéncia dos Estados
subdesenvolvidos e de seus capitais nacionais dos investimentos externos e inovacdes
tecnoldgicas, realizados pelas grandes empresas transnacionais, realiza-se para atender o
desenvolvimento da estrutura produtiva interna destes paises. Tal é que a troca pelo
investimento deste capital externo se realiza pela preparacdo e oferecimento de “forca de
trabalho qualificada e boas infraestruturas as companhias transnacionais” (BERNARDO,
2000, p. 44).

Conforme a mesma matéria do jornal Folha de Londrina apresentada
anteriormente, a cidade de Londrina e regido possuem “uma boa estrutura de ensino superior,
com cerca de 100 mil estudantes universitarios entre Londrina e Maringa”, o que coloca
Londrina como forte candidata para absorver os 100 mil postos de trabalho que,
potencialmente, serdo criados pela TI.

O interesse das empresas de call centers pela busca de locais com estrutura
educacional desenvolvida, uma das questdes levantadas por esta pesquisa e uma das chaves
para o entendimento da qualificagéo dos teleoperadores, pode ser verificado pelo discurso de
um diretor de call center. Segundo ele, na Argentina e no Brasil, os call centers se localizam

proximos a universidades,

*" O presidente da Adetec ndo indica o que entende por “convulsdo social”, ou seja, ndo sabemos se esta
“convulsdo” significa o fortalecimento dos trabalhadores destas empresas e sua luta por melhores condic¢@es de
trabalho, ou entdo se um crescente descontentamento pelas desigualdades das castas esteja levando ao
questionamento desta forma de organizag&o social. O motivo desta transferéncia de empresas para o Brasil ndo
pode ser respondido apenas considerando fatores como desemprego e empobrecimento da maioria da
populagdo, pois neste sentido o Brasil também estaria em “convulsdo”. Descobrir o real significado deste
processo de transferéncia e o porqué de este deve vir para o Parana e ndo para outra regido do Brasil, é uma
questdo que nao sera respondida por esta pesquisa.

*8 T deve gerar 10 mil vagas no Norte do Parana. Folha de Londrina, Londrina, 15 nov. 2008. Disponivel em:
<http://www.labor.com.br/?page=pages/noticia.php&n=226>. Acesso em: 26 jun. 2008.

* Investimentos em tecnologia no Brasil devem responder em 2007 por 2,2% do PIB nacional. Call to Call.
Disponivel em: <http://www.calltocall.com.br/site/web/noticias.asp?id_noticia=3171>. Acesso em: 15 jan. 2008.
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Em paises como a india, México e Argentina ha mao-de-obra abundante,
jovem, qualificada e relativamente barata. Segundo a Teleperformance, na
Argentina existem 1,3 milhdo de estudantes universitarios em todo o pais,
estando 400.000 deles em Buenos Aires. ‘Na Argentina, os call centers
geralmente estdo préximos as universidades porque, embora o trabalho de 8
horas lidando com clientes mal-humorados ndo seja o sonho de um
universitario, muitos deles tm como Unica opcdo o trabalho em call
centers’, € o que pensa Norberto Varas, diretor geral da Teleperformance
Argentina™.

Sao nestes locais, onde se encontra forga de trabalho “qualificada” e barata,
devido aos elevados indices de desemprego, que as empresas de call center confirmam a
utilizacdo do conceito de “solucédo espacial”, de Silver (2005), no que diz respeito aos aspectos
da qualificacdo dos trabalhadores, fundamentais para a movimentacao espacial destas empresas.
Os aspetos salariais e outros custos da producdo também influenciam a sua

movimentacdo. Conforme a mesma fonte da noticia anterior,

Em artigo publicado por Universia-Knowledge@Wharton, Kadab Mukesh,
gerente de uma empresa de comunicacdo norte-americana, afirmava que
entre 65% e 70% dos custos de um call center nos Estados Unidos sdo
custos de pessoal. Portanto, localizar estes centros em paises onde a mao-de-
obra é mais barata torna-se uma tentacdo para as multinacionais. Uma
empresa norte-americana pode economizar até 10% se, para atender seu
mercado hispanico interno, subcontrata um call center no México; e entre
20% e 40% se este se localizar na india, Filipinas, ou Africa do Sul, segundo
dados publicados pela revista Call Center Magazine.

Nos paises periféricos do capitalismo, os call centers aparecem como uma
oportunidade de trabalho para jovens que ndo possuem experiéncia no mercado de trabalho, mas

gue possuem as competéncias necessarias para o trabalho. Segundo esta mesma empresa citada,

esta ndo apenas se tornou uma ocupagdo atraente para 0s universitarios como
também € vista como profissdo aceitavel em niveis socioecondémicos devido
ao bom poder aquisitivo, se considerarmos a taxa de 22% de desemprego
consequente da crise econémica.

Porém, a questdo da busca por jovens estudantes esta na procura por suas
competéncias comportamentais, isto €, por comportamentos desenvolvidos no conjunto da
vida social, com a familia, amigos, universidades, etc., que podem ser utilizados pelas

empresas de call centers sem muitos investimentos em treinamentos.

%0 América Latina: na mira da indGstria dos “call centers”. Universia-Knowledge@Wharton. Disponivel em:
<http://www.wharton.universia.net/index.cfm?fa=viewArticle&id=586&language=portuguese>. Acesso em: 5
out. 2008.
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Como a cidade de Londrina possui um elevado numero de jovens
universitarios e estrutura sindical pouco ativa dos trabalhadores de TIC’s* e, principalmente,
de call centers, ela se torna possibilidade de servir como “solucdo espacial” para as empresas
que querem fugir das agitacées na india.

Em seu claro entusiasmo com as potencialidades dos call centers, Zarifian
(2002) coloca como ponto importante deste setor o reagrupamento espacial. O fato de as
empresas de call centers ndo terem que ficar agrupadas em um mesmo ponto geografico pelo
uso das telecomunicagdes, além de economizar com o caro investimento em tecnologia, que
cada unidade de uma mesma empresa necessita, também representa a real vantagem de evitar
os riscos do que Zarifian (2002) chama de “rupturas sociais”. Esta ruptura significa o
desconhecimento do teleoperador sobre as caracteristicas da determinada regido onde o
atendimento esta virtualmente sendo realizado para o cliente. Na visdo mercadoldgica de
Zarifian, neste contexto “As oportunidades de trocas sociais desaparecem” (ZARIFIAN,
2002, traducédo nossa).

Mesmo que Zarifian (2002) ndo discuta esta questdo, Rosenfield (2007a)
nos mostra que, na empresa localizada em Cabo Verde, estudada pela autora, e que presta
servico para Portugal, os teleoperadores sdo treinados tanto em sotaques quanto em
conhecimentos regionais.

Isto significa que a “solucdo espacial” e a “solucdo tecnoldgica/
organizacionais” especificas dos call centers podem romper com a barreira do preconceito de
consumidores de servicos que utilizem forca de trabalho de outro pais e de outra cultura. O
fato de os teleoperadores ndo serem vistos no processo de atendimento oculta a face da
relacdo de servico quando se pensa a divisdo do trabalho entre diferentes paises, e a relacdo
entre trabalhadores imigrantes e os consumidores dos paises do centro do capitalismo. A
analise de Cousin (2002) nos mostra que, na Franca, a maioria dos teleoperadores sdo filhos
de imigrantes e como o trabalho em call center ndo requer a exposicgéo fisica direta, eles ndo
tém problemas com a origem étnica.

Em uma reunido dos trabalhadores de uma grande empresa de call center, na
cidade de Londrina, para discutir o reajuste salarial, presenciada pelo autor desta dissertagéo, o

presidente local do sindicato estadual dos trabalhadores da categoria afirmava, sob uma forte

5! Informagdes relevantes sobre o processo de enfraquecimento dos sindicatos podem ser encontradas no estudo
de Aradjo, S. M. (2002).

%2 N&o podemos afirmar se estas agitaces s&o trabalhistas, conforme a definicdo que Silver (2005, p. 175) da ao
conceito: “a agitacdo trabalhista é composta de atos de resisténcia dos seres humanos que serdo transformados
em e/ou sdo tratados como mercadorias”. Ou se trata de agitacdes sociais.
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possibilidade de ndo aceitacdo da proposta da empresa pelos trabalhadores, que esta poderia se
deslocar para o estado de Tocantins, caso a insatisfacdo se tornasse uma real ameagca de greve.

Vendo agora este acontecimento sob o ponto de vista sociolégico, podemos
afirmar que o deslocamento geogréafico das empresas de call center s6 pode ocorrer se o local
oferecer a forca de trabalho com a qualificacdo requerida. 1sso quer dizer que a permanéncia
da empresa em Londrina ndo resultava da simpatia dos dirigentes da empresa pelos
paranaenses, mas, pelas condi¢des concretas que envolvem tecnologia e “qualificacdo” da
forca de trabalho, dentre os termos ja abordados no inicio deste capitulo.

A maior parte das empresas de call center estd situada no Sudeste, 63%,
conforme o estudo realizado em 2005, brasilian call center industry project™, e a cidade de
Londrina vé o nimero de trabalhadores desta empresa citada dobrar com a criagdo de 2 mil
vagas e com um investimento de R$ 25 milhdes>*, em 2008.

O mesmo estudo mostra que a maioria das empresas escolhe o local pela
qualidade da méo de obra (qualificacdo) 26%; presenca de empresas importantes para seu
negocio (25%); e infraestrutura (20%). E interessante que s6 4% dos respondentes
informaram baixos salarios como razao para escolher um lugar. Porém, o estudo desenvolvido
por Miozzo e Ramires (2003) aponta que por ndo precisarem ficar proximas das instituicdes
para as quais prestam servico terceirizado, as empresas de call center podem se estabelecer
em locais com forca de trabalho de baixa remuneracao.

Para a cidade de Londrina, com populacéo de 497.833 habitantes™ e com a
participacdo de R$ 4.144.811 bilhGes do setor de servicos no produto interno bruto de R$
6.217.351 bilhGes em 2005, este volume de investimento de R$ 25 milhGes e a criacdo de
mais 2000 vagas de trabalho tém um forte impacto na cidade.

O presidente do grupo Portugal Telecom, ao qual o call center de Londrina
pertence, afirmou que *“a decisdo pelo investimento em Londrina partiu da qualidade da méo-
de-obra disponivel na cidade” e que “O fato de Londrina ter um dos maiores indices de
qualidade do pais na mao-de-obra para call center, fez com que tomassemos essa decisdo de

abrir mais 2 mil empregos na cidade e aqui centralizar o atendimento da Vivo no Pais’”*°.

53 Brasilian call center industry project. Disponivel em: <www.ilr.cornell.edu/globalcallcenter/.../Brazilian-CC-
report.pdf>. Acesso em: 20 mar. 2007.

5 Disponivel em: <www.dedic.com.br>. Acesso em: 28 out. 2008.

% Dados retirados da contagem da populacéo de Londrina de 2007 realizado pelo IBGE. Disponivel em:
<http://www.ibge.gov.br/cidadesat/topwindow.htm?1>. Acesso em: 2 fev. 2008.

% Portugal Telecom investe 25 milhdes em Londrina. Disponivel em:
<http://www.ptlondrina.org.br/noticias/portugal-telecom-investe-r-25-milhoes-em-londrina>. Acesso em: 10
abr. 2008.
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Assim, em relacdo a forca de trabalho, o call center aparece como uma
oportunidade para os jovens se inserirem no mercado de trabalho e para conseguirem alguma
qualificacdo, ja que no novo paradigma gerencial as barreiras que separavam escola e trabalho
foram rompidas (BIANCHETTI). As vezes, o call center é o meio para que o trabalhador
consiga pagar seus estudos universitarios, apresentando-se assim para uma grande parcela dos
jovens como forma de conseguir alguma forma de qualificacdo e experiéncia com carteira
assinada. De acordo com propaganda realizada pela empresa pesquisada por Nogueira (2006b,
p. 54), “essa € uma das companhias mais importantes para a obtengdo do primeiro posto de
trabalho, assim como uma das principais instituicdes que permitem compatibilizar os estudos
com a inser¢éo no trabalho”.

Como aponta Silver (2005), a condicdo para que a forca de trabalho do setor
de tecnologia de informagéo pudesse se expandir foi a expansdo da educacdo. Assim, para
suprir a demanda por forca de trabalho qualificada, as proprias empresas de call centers estdo
atuando no setor de educacdo. Uma das maiores empresas de call centers no Brasil, parte de
um grupo europeu de empresas de telecomunicacbes, opera, desde 2006, com uma
universidade corporativa no centro da cidade de S&o Paulo, em que os teleoperadores pagam
uma mensalidade abaixo da média, R$ 100,00. Conforme a fala do presidente da empresa na
época, a universidade aparece como forma de melhorar o atendimento. Em 2006, o numero de
inscritos representava cerca de 10% da forca de trabalho da empresa e a meta era de chegar a
40%°". Em fevereiro de 2009, esta empresa anunciou a ampliacdo das universidades
corporativas para as cidades de Londrina-PR, Campinas-SP e Brasilia, ou seja, para as
maiores plantas de call center no Brasil (REVISTA FATOR BRASIL, 2009)*, com um custo
de R$ 105,00 mensais para os teleoperadores.

Esta empresa aponta a abertura de 4.700 vagas para a educagéo formal dos
teleoperadores em cursos de Marketing, Recursos Humanos, Financas e Tecnologia da
Informacéo, como resultado do sucesso da primeira universidade corporativa aberta em 2006,
em Sdo Paulo, mas ndo aponta como essa forca de trabalho serd absorvida nestas funcgdes.
Todavia, entendemos que a abertura de vagas estd relacionada a dificuldade crescente de
encontrar forca de trabalho com as competéncias exigidas no processo de trabalho. Isto pode

ser demonstrado pelo fato de que a empresa, sob o discurso da diversificacdo educacional dos

%" Dedic langa amanha Universidade Corporativa em S&o Paulo. Disponivel em:
<http://www.camaraportuguesa.com.br/default.asp?pag=noticias&id_noticia=-368>. Acesso em: 19 set. 2008.

%8 Dedic amplia universidade corporativa para Brasilia, Campinas e Londrina. Revista Fator Brasil. Disponivel
em: <http://www.revistafator.com.br/ver_noticia.php?not=66168>. Acesso em: 17 abr. 2009.
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teleoperadores, exige que eles passem por um nivelamento do conhecimento em matérias
béasicas, antes do inicio do ano letivo: Portugués e Matematica.

As universidades corporativas aparecem como forma de “qualificar”, isto é,
criar as competéncias comportamentais e técnicas necessarias aos teleoperadores. Atuando na
educacao de nivel superior, a empresa de call center consegue se apropriar de todas as fases
de desenvolvimento e apreensdo de conhecimento destes trabalhadores. Estas universidades
corporativas apresentam-se como forma de cooptacdo dos teleoperadores, pois retira do
interior da educacdo formal de nivel superior todo pensamento critico, que levaria o
trabalhador a pensar a sua propria condi¢do no interior do processo de trabalho.

Como destaca Paulo Leite, diretor da empresa, no mesmo artigo da Revista
Fator Brasil apresentado anteriormente: “Acreditamos que a educacdo e 0 aprimoramento
profissional dos colaboradores constituem um dos pilares de uma empresa de sucesso”. Por
outro lado, a organizagdo toyotista do trabalho nas empresas de call center, que visa a
cooptacdo dos teleoperadores, conduz o conhecimento dos trabalhadores, agora gerado na
universidade da propria empresa, a ser moldado pela e para a prépria empresa, facilitando o
trabalho que a geréncia teria em conquistar o “espirito” do trabalhador, para motiva-lo a
desempenhar as funcbes designadas, e diminuindo a necessidade de treinamentos internos
realizados pelos teleoperadores, o que impacta na reducéo do preco/salério da forca de trabalho.

Sdo estas as matérias, principalmente o Portugués, que compdem as
competéncias exigidas no processo de informacdo, pois falar corretamente € um requisito
importante para um teleoperador. E o que pode ser constatado através da fala do presidente da
empresa: “Como nosso universo é bastante diversificado — com alunos provenientes de
instituicGes publicas e privadas, além dos que estdo sem estudar ap6s um longo periodo —, €
fundamental uma atualizagdo” (REVISTA FATOR BRASIL, 2009).

Por parte do governo, 0 SENAC iniciou o primeiro curso de operador de
telemarketing, em 2007, para suprir uma das maiores demandas por forca de trabalho no setor
de servigos. Cursos de poOs-graduacdo especificos também aparecem para as areas de
supervisdo e geréncia. A Universidade Cidade de Sdo Paulo (Unicid) oferece o curso de pos-
graduacdo lato sensu (especializacdo) em Gestdo Estratégica de Contact Centers.

Vemos assim que a “solucéo espacial”, enquanto busca por locais com forca
de trabalho barata e com as competéncias requeridas, € limitada pela estrutura educacional da

regido. Acontece que, ao encontrar uma regido com estrutura educacional desenvolvida, as

% Dedic amplia universidade corporativa para Brasilia, Campinas e Londrina. Revista Fator Brasil. Disponivel
em: <http://www.revistafator.com.br/ver_noticia.php?not=66168>. Acesso em: 17 abr. 2009.
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empresas tendem a utilizar rapidamente esta forca de trabalho, mais do que a capacidade de
renovacgdo dos estudantes nas universidades, pelos altos indices de rotatividade. Como forma
de ndo perder parte do investimento realizado, as empresas tendem a criar, através de cursos
de nivel superior, meios para que os trabalhadores desenvolvam as competéncias que elas
deveriam encontrar “naturalmente” na regido. Portanto, as empresas sdo obrigadas a promover
a “qualificacdo” dos teleoperadores.

A experiéncia do autor como teleoperador mostrou que ao ser contratado, a
empresa em que trabalhava em Londrina passava por uma mudanca no perfil da
“qualificacdo” dos trabalhadores. Conforme os relatos dos trabalhadores mais antigos, as
exigéncias de qualificacdo para a funcéo de teleoperador haviam mudado para pior®. Para os
teleoperadores mais antigos este fato derivava da abertura de um novo posto de trabalho na
empresa, no qual ndo era necessario utilizar a voz, mas apenas um simplificado software de
atendimento no processo de trabalho, o que para os mais experientes explicava a queda do
nivel educacional dos trabalhadores temporarios. Este novo posto de trabalho, o “agente
virtual”, comentado no item anterior, trabalha com todos os clientes da empresa, pré, pos e
corporativo, de forma ainda mais rapida que o normal pela simplificacdo tecnoldgica, no qual
a média de tempo de atendimento por cliente era de aproximadamente 15 segundos.

Noutro sentido, esta experiéncia mostrou que havia um aumento na
estigmatizacdo dos trabalhadores de call center naquela empresa, e que nem todos o0s
estudantes universitarios estavam dispostos a encarar um nivel de trabalho estressante como é
nos call centers. Assim, as empresas devem estar preparadas para formar as competéncias
necessarias para o trabalho neste ramo sob o risco de ver reduzida a qualidade no processo de
trabalho, e também para ter sempre disponivel uma forca de trabalho pronta para ser inseridas
NOS Seus Processos.

As empresas que se encontram nas pontas da cadeia produtiva como o call
center, isto &, que servem como meio de captacdo e circulacdo de informacdes para a
comercializacdo no mercado ou entre outros ramo da cadeia produtiva, utilizam as mesmas
tecnologias de producdo das empresas que elaboram as novas mercadorias/informagdes. A
padronizacdo em programas e softwares destas tecnologias faz-se necessaria pela prépria
I6gica da descentralizacdo do processo produtivo, como forma de gerenciar o contato dos

varios processos produtivos da empresa-rede. Assim, conforme Alves e Wolff (2007, p. 521),

% para maiores dados sobre este call center em Londrina ver: KORGUT (2008).
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[...] 0 modelo rede, quando operado em alianga com as novas TIC’s, permite,
além de uma maior integracdo dos processos, uma interatividade sem
precedente entre os varios elos do processo produtivo, tendo em vista sua
I6gica conectiva e maltipla. Essa versatilidade é a base da flexibilidade, fator
indispensavel ao processo de inovacao das empresas de ponta, uma vez que
atua como um canal permanente de aporte de informagdes relativas a
melhoria de seus processos e produtos, em conformidade com as variagdes
do consumo e com as localidades de suas terceirizadas e (ou) subcontratadas.

O vice-presidente da maior empresa de call center da América Latina,
presente em 17 paises e trés continentes, afirmou, em 2001, ano do anuncio da implantagéo
dos seus servicos em mais 11 paises, que a empresa conseguiria oferecer um servico mundial
as empresas multinacionais e que conseguiria um detalhamento multidimensional das
chamadas recebidas, isto é, saber o nimero de chamadas em andamento e a0 mesmo tempo
saber os dados da regido e de cada pessoa que faz a ligagdo e o tempo de atendimento®. Isso
potencializa de forma instantanea a obtencdo de dados e a sua transmissdo nas redes que
ligam as empresas contratantes.

Quando a obtencao de dados remete ao consumidor ao invés do teleoperador,
podemos usar o conceito de “acumulacéo por espoliacéo”® de Harvey (2005), onde as empresas
atuam na esfera da circulacéo, isto é, no contato com o cliente para obter dados que possam
elevar a produtividade da empresa, ao invés da acumulagdo por expropriacéo.

Podemos encontrar, em um site de uma grande empresa de call center, um
bom exemplo de “acumulacdo por espoliacdo” e de como a “solucdo de produto” atua em um

call center:

A Atento atua ao lado de sua empresa na estruturacdo de um modelo de
relacionamento, independentemente de onde esteja seu cliente. Extraimos
informac0es relevantes em cada contato de forma agil e dindmica, dando
suporte a tomada de decisdo e definicdo de estratégias®™.

Vemos que os call centers estdo nas pontas das cadeias das grandes
empresas onde a criagdo de produtos é baixa e a captacdo e circulagdo de informacdes sdo
altas. Este ponto da cadeia é onde se encontram as empresas prestadoras de servicos

terceirizados ou subcontratados.

61 Atento fecha acordo mundial com Lucent. Disponivel em:
<http://www.callcenter.inf.br/online/?pag=matintegra&mat|D=20922>. Acesso em: 19 set. 2008.

62 A “acumulacdo por espoliagdo” atua de diversas formas, indiretamente no setor produtivo e fora dele. A
espoliacdo de territorios, populacbes e pessoas (recursos locais, privatizagdes), mostra que este tipo de
acumulacdo atua de forma contingente mas ativa pela voraz busca de acumulacgéo de capital.

%3 Disponivel em: <www.atento.com.br>. Acesso em: 10 ago. 2008.
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Estas empresas atuam de acordo com a padronizacdo pelas TIC’s, dos
softwares de um mesmo conjunto de empresas ou complexo produtivo e organizacional. A
padronizacao € necessaria ao funcionamento das redes, dentro das quais grandes companhias
podem transferir parte de suas funcgdes para empresas prestadoras de servicos terceirizados,
reduzindo despesas com a forca de trabalho e investimentos que ndo sejam diretamente de
seus negocios.

Conforme a pesquisa Brasilian Call Center Industry report 2005%*, 63% dos
call centers no Brasil atuam em diferentes segmentos da cadeia produtiva, pois adotam a
diferenciacdo dos servicos como estratégia principal. Configurasse, por isso, um negdcio de
interesse proprio.

Isto sO é possivel com a padronizacgdo tecnoldgica que ocorre no interior da
cadeia produtiva de um grande grupo ou dentro da rede de relagdes de grandes transnacionais,
pois os call centers, de acordo com o estudo de Silveira (2006, p. 55), “sistematizam o fluxo
de informac0es para os clientes partindo de varias areas das instituicdes. Como unidades de
informacao estdo aptos a oferecer diversos tipos de servicos [...]”.

Concomitantemente, na relacdo dos call centers com o mercado
consumidor, esta padronizagao mistifica a relagdo que os consumidores tém com as empresas.
O uso diversificado das novas tecnologias torna possivel, segundo a analise de Huws (2003),
a personalizacdo dos servigos, rompendo as “rupturas sociais” descritas por Zarifian (2002).

Assim, um

software pode ser programado para usar o cédigo de area do qual a chamada
é originada para dirigir a chamada a um operador que respondera no idioma
certo ou até mesmo o apropriado acento regional, criando uma ilusdo de
resposta local quanto a atual localizacdo e tempo. O mesmo gatilho digital (o
namero de telefone do visitante) também pode ser usado para assegurar que
0 arquivo pessoal do visitante esteja visivel na tela para o operador antes que
0 primeiro ‘oi’ seja até mesmo proferido, criando a possibilidade de gerar
uma resposta altamente personalizada e, realmente, a ilusdo da intimidade,
como também maximizando a produtividade do operador evitando qualquer
desperdicio de tempo (HUWS, 2003, p. 137, traducao nossa).

A acentuada presenca dos call centers na atualidade explica a propensao a
(terceirizagdo e a subcontratacdo) externalizacdo da relagéo de servigo pelas empresas em
escala global, na década de 1990.

Conforme o exposto por Zarifian (2001b, p. 69):

% Esta pesquisa foi realizada com 10% do total dos Call Centers no Brasil em 2005.
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Por producéo industrial de servigo entendemos uma producdo que incorpora,
nas suas tecnologias, na sua organizacdo social, nos seus objetivos de
eficiéncia, principios semelhantes aos que sdo desenvolvidos na grande
inddstria e que os aplica, modificando-os, na producdo de servico.

Essa maior industrializacdo dos servicos opera com a mesma separacao
entre setores de concepcdo e execucgdo, isto €, com os setores que utilizam forca de trabalho
altamente qualificada, que desenvolvem os softwares e 0s novos produtos ou processos de
producdo, e os que executam o trabalho e que possuem pouca qualificacdo técnica, como 0s
teleoperadores.

Agueles setores se articulam em cadeias produtivas, relacionando-se através
de trocas de informacdes e diminuindo tempo e custos com obtencdo de dados e com a forga
de trabalho, por meio da terceirizagcdo. Assim, como ja apontamos, os call centers inserem-se
como forma de obtencdo de dados para outros setores da cadeia desenvolver, a partir destas
informacdes, novos produtos ou servigos.

Os setores de concepcdo utilizam trabalhadores altamente qualificados, cujo
tempo de reflexdo, enquanto diferencial da qualificacdo é valorizado e, consequentemente, 0
salario € alto, é onde sdo produzidas novas tecnologias ou novos produtos e onde se organiza
a producéo; ja nos setores de execucdo, o tempo de reflexdo e criacdo dos trabalhadores é
esmagado pela simplificacdo do trabalho. Isto também incide e determina uma nova divisdo
internacional do trabalho que reproduz, em novos termos, a relagdo centro-periferia entre
paises. Os setores de concepcdo que realizam as “inovagOes revolucionérias”, atuando em
pesquisas e desenvolvimentos de novos softwares, estdo situados nos paises do centro. Estes
setores de concepcdo desenvolvem os softwares em um padréo transnacional e com limitacdes
que impedem seus compradores, que estdo nos paises da periferia, de realizarem modificaces
somente dentro dos limites impostos pelos criadores. Assim, 0s compradores sdo apenas

65 ytilizando como base o saber tacito dos

capazes de realizar “inovacfes incrementais
trabalhadores para incluir processos que aumentem a produtividade, sem alterar a
configuracdo do software.

As novas formas de organizacdo do trabalho, ligadas as novas tecnologias,
permitem transferir boa parte das tarefas simplificadas e aceleradas pelas novas tecnologias a
trabalhadores pouco qualificados. Tarefas relacionadas ao call center como, por exemplo,
telemarketing, pesquisa de mercado, compras e vendas por telefone ou pela Web, séo

potencializadas e atendem perfeitamente o carater flexivel da producéo capitalista na atualidade.

% Ver Fleury (1993); Wolff e Cavalcante (2008).
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Conforme a analise de Chesnais (1996, p. 188-199), podemos perceber que 0s
call centers atendem a demanda da “complexificacdo da produgdo”, em que ha “a generalizacdo
dos chamados ‘produtos servi¢os’ (em que a venda de um bem material é acompanhada da
venda de uma série de servi¢os complementares)”. Como no caso dos servigos que envolvem o
funcionamento do telefone e outros complementares, tais como cadastros em promocoes,
consulta de saldo ou fatura, ativacdo de diversos servicos complementares de voz ou dados,
consulta de prazos e vencimentos, sao realizados via call center.

O estudo de Huws (2003) nos mostra que as possibilidades de uso das novas
tecnologias podem ser multiplas no trabalho informacional, sendo que nos call centers o uso
das novas tecnologias recai sobre os aspectos ligados ao controle. O uso de scripts e a sua
padronizacdo, gerada automaticamente pelos programas informatizados e que funciona de
acordo com a segmentacdo do cliente, reduz drasticamente as habilidades requeridas dos
teleoperadores, pois simplifica e fragmenta o processo de trabalho. Desta forma, Huws (2003,
p. 137, traducdo nossa) aponta os call centers como uma atividade “altamente controlada,
relativamente baixo-qualificada”.

Isso ocorre porque a organizacdo do trabalho esta voltada para a quantidade
de clientes atendidos: as metas de atendimento das empresas. Vemos aqui como Zarifian
(2001b, p. 84) indica duas possiveis opcOes de uso da forca de trabalho, e que nds poderiamos

entender como uso das qualificacBes dos trabalhadores, no caso da France Telecom:

Dé-se prioridade ao desempenho, isto é, o numero de ligacdes recebidas por
uma telefonista por dia, mas, nesse caso, a duracdo do atendimento a uma
ligacdo deve ser curta (em torno de 1 minuto e 30 segundos em algumas
agéncias da France Telecom) e a telefonista ndo tem nenhuma possibilidade
real de aumentar sua competéncia. Estd totalmente comprometida com a
produtividade que deve atingir, sob forte tensdo nervosa. Ou se da prioridade
a qualidade do servico, ou seja, a qualidade de escuta das queixas do cliente
gue liga e ao aprofundamento dessas reclamacdes, o que supde, porém,
tempos de resposta bem mais longos e exige uma competéncia bem mais
elevada da telefonista.

Todos os estudos sobre empresas de call centers analisados por esta
pesquisa apontam o tempo de atendimento como o principal ponto de organizacdo do
atendimento dos clientes. Isto nos mostra, como ficara mais bem exposto no capitulo dois, que
uma alta qualificacdo dos teleoperadores € restringida pelas exigéncias da produtividade, e
que as exigéncias de competéncias comportamentais se adaptam melhor aos trabalhadores que

ndo possuem qualificacdes técnicas.
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CAPITULO I

PROCESSO DE TRABALHO E QUALIFICACAO NOS CALL CENTERS

2.1 CARACTERISTICAS GERAIS DO TRABALHO E ORGANIZACAO DOS TRABALHADORES DE

CALL CENTER: ELEMENTOS INTEGRANTES DA QUALIFICAGAO DOS TELEOPERADORES

Neste estudo, o call center é definido como a empresa que funciona como
um centro integrado de multiplos servigos a distancia, operacionalizados pela utilizacdo das
TIC’s e voltados para a circulagdo de informagdes nas redes que ligam grupos de empresa e
consumidores, e que utiliza forca de trabalho essencialmente jovem e de pouca qualificacdo
técnica.

Nas pesquisas utilizadas como objeto de analise encontramos mais
semelhancas que diferencas em relacdo as caracteristicas gerais do trabalho nos call centers.
Este fato pode ser considerado tanto em relacdo ao uso das TIC’s, quanto ao modelo
gerencial. “Em todos os tipos de central, independente da classificacdo, existe 0 mesmo
ferramental de informaética e de gestdo de pessoal, homogeneizando-se 0 segmento nestes
aspectos” (VENCO, 2006, p. 16). Estas semelhangas demonstram uma difusdo em termos de
“solucdo tecnoldgico/organizacional” adotada pelas empresas, uma escolha por tecnologias e
gestdo do trabalho especificas para a “solucdo de produto”.

Em quase todos os estudos, as empresas mantém um vinculo formal de
trabalho por tempo indeterminado, que pode variar entre regime integral com 6 horas diérias e
36 horas semanais, ou parcial de 4 horas diérias e 24 horas semanais, segundo o estudo de
Silva (2004a). Da mesma forma, o funcionamento dos call centers é de 24 horas diarias,
excetuando a empresa estudada por Lendrick (2003), que sé funciona doze horas diarias.

A média de intervalos ou pausa para descanso que um teleoperador pode realizar é

uma de 15 minutos em um regime de 6 horas diérias.

A duracgdo da jornada efetiva de trabalho dos operadores de Teleatendimento
(call centers) sera de 6 (seis) horas, assegurado a esses empregados um
intervalo diario para repouso de 15 (quinze) minutos, ndo computados na
duracéo do trabalho (8 2°, art. 71, da CLT). Na impossibilidade de praticar o
intervalo no horéario previsto por estar atendendo um cliente. O empregado
teré direito a praticar o intervalo em seguida, imediatamente apds o término
do atendimento®.

% Disponivel em: <www.sinttel.com.br>. Acesso em: 8 jun. 2008.
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Isto representa uma forte submissdo dos teleoperadores ao fluxo
informacional no processo receptivo®’, pois ocorre a apropriacdo do “ritmo da atividade
produtiva” do teleoperador, como mostra Wolff (2004).

Como vimos, a transformagdo do atendimento em uma atividade produtiva
incide diretamente no controle do tempo de atendimento. Este controle do tempo é conhecido
pelos teleoperadores como TMA (Tempo Médio de Atendimento)®® individual, e pode mudar
constantemente, de acordo com as campanhas de marketing das empresas. O TMA pode
variar de 140 segundos para cada cliente, conforme Korgut (2008), de 30 a 120 segundos
(Venco, 1999), de acordo com o setor dentro da empresa. O setor ativo possui um TMA maior
que o setor receptivo, pela necessidade de uma melhor argumentagéo para cobrancas e vendas.
A média mundial descrita pelo estudo The Global Call Center Report, é de 190 segundos.

A descrigéo de Rosenfield (2007a, p. 453-454) da flexibilidade do tempo de
atendimento nas empresas pesquisadas por ela retrata bem as variacbes momentaneas no uso

da forca de trabalho em relacdo ao TMA.

Durante o atendimento receptivo (quando o operador recebe uma ligacdo do
cliente para reclamagfes, informagdes ou compras), hd um tempo médio
permitido, varidvel de acordo com a natureza da operacdo, 0 que leva o
supervisor a gritar para o grupo o tempo médio até 0 momento, incitando-0s
a diminui-lo. Quando se trata de atendimento ativo, ou seja, 0 operador liga
para o cliente (como no caso de vendas), o supervisor grita anunciando em
gue situacdo o grupo se encontra em relacdo as metas de venda daquele
momento e incita-os a vender “de qualquer jeito” para atingi-las.

O processo de trabalho € realizado em equipes hierarquicamente
organizadas em gerentes ou diretores, coordenadores, supervisores e teleoperadores. S8o cerca
de 15 a 30 teleoperadores controlados por um supervisor, cujas responsabilidades sdo:
monitorar o atendimento dos teleoperadores, utilizando controladores eletrénicos em tempo
real ou gravados e repassar o feedback das ligacGes monitoradas; controlar o fluxo de ligacGes
através da transferéncia de teleoperadores de setores do atendimento ativo para o receptivo;
desenvolver o controle motivacional dos teleoperadores e fiscalizar o absenteismo. Segundo
Braga (2006b, p. 13):

7 O setor receptivo é o setor que recebe as chamadas dos clientes em um call center. O setor ativo
(telemarketing) € o setor que realiza as chamadas, tanto para pesquisas, vendas ou cobrancas, dependendo do
servico prestado. Ndo ha uma divisdo precisa entre estes dois setores dentro de um call center, e ndo sdo
exigidas qualificacOes diferentes para estas funcgdes.

%8 O estudo de Nogueira (2006b) apresenta também o TMO (Tempo Médio de Operacéo).
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A forte taxa de enquadramento pelos supervisores (um supervisor para
quinze ou vinte teleoperadores, em média) explica-se tendo em vista a
necessidade de controlar ao maximo os trabalhadores, impedindo que estes
relaxem, mas, sobretudo, que abandonem o fluxo informacional.

Outro ponto comum entre as empresas de call center € a prevaléncia da
utilizacdo da forca de trabalho feminina. As pesquisas realizadas por Mendes (2005) apontam
65% de teleoperadores do sexo feminino; Braga (2007a) aponta 84%; Venco (1999) aponta
80%; Venco (2006) aponta 70%; Dias (2005), 73%, Moreira-Ferreira (2007) aponta 85%;
Nogueira (2006b), 70%, e Silva (2006), 92% em uma empresa e 72% em outras duas. Os
estudos de Veloso (2004), Rosenfield (2007a), Lendrick (2003) e Korgut (2008) apontam a
prevaléncia da forca de trabalho feminina, mas né&o informam a porcentagem. Souza (2005)
foi o Unico a apontar uma igualdade de jovens de ambos 0s sexos em sua pesquisa. O estudo
The Global Call Center Report mostra que a média mundial de utilizacdo de forca de trabalho
feminina chega a 69%.

A prevaléncia da forca de trabalho feminina nos call centers esta presente
principalmente nos setor de atendimento. O estudo de Mendes (2005, p. 63) indica que a

situacdo de desigualdade das mulheres é clara.

Afinal, o gerenciamento das atividades é realizado na sua maioria por
homens, tém-se 100% de coordenadores do sexo masculino e 60% das
pessoas que exercem a funcdo de supervisor sdo do sexo masculino. Fato
esse atrelado ao valor do salario dessas fungles: todos os coordenadores
responderam que seus salarios sdo maiores que R$ 1.481,00 e a média dos
supervisores ficou em R$ 1.100,00 —, torna-se evidente que as mulheres
recebem menos do que os homens. N&o estd sendo dito que um operador
masculino tenha um salério superior ao de uma operadora, mas que como as
mulheres estdo nas fungdes cujos salarios sdo menores, a renda feminina
também é menor.

A andlise de Venco (1999, p. 106) aponta que a preferéncia da utilizagdo de
forca de trabalho feminina nos call centers relaciona-se & questdo da voz, uma das

competéncias requeridas para o trabalho em call center.

A preferéncia pela populacéo feminina nas Centrais reside também no ‘fator
voz’, que de acordo com pesquisas de opinido realizadas junto aos usuarios
das Centrais de Atendimento a voz feminina ‘soa melhor ao telefone’. E
portanto a dona da voz vendendo a voz do dono, seus produtos, sua
confianca e sua credibilidade.
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O crescimento da utilizacdo da forca de trabalho feminina no mercado de
trabalho e, especialmente nos call centers, demonstra o que Nogueira (2006b, p. 32) chama de
“feminizacdo no mundo do trabalho”. O importante do entendimento da utilizacdo desta forca
de trabalho € que esta feminizacdo estd presente nos setores produtivos mais precarizados,
principalmente pelo fato de a jornada de trabalho nos call centers ser jornada parcial de

trabalho, um trabalho de meio periodo.

[...] se considerarmos que a acentuada insercdo da mulher no mundo do
trabalho se d& prioritariamente nos espagos dos empregos precérios, de
baixos salarios, de tempo parcial (ou nas jornadas de meio periodo), ou seja,
com forte exploracdo da forca de trabalho, como é o caso do trabalho
realizado na empresa por mim pesquisada® (NOGUEIRA, 2006b, p. 33).

Conforme Nogueira (2006b), o trabalho de jornada parcial, na maior parte
das vezes, apresenta-se como trabalho mais precario, que ndo permite grandes carreiras e que
é ocupado por forca de trabalho feminina. Nesta relacdo social de producdo e reproducéo, a
I6gica do capital vai se apropriar do fato de que h4, indiretamente, uma legitimacao de que a
mulher tem como responsabilidade os afazeres domésticos, ou seja, o trabalho parcial permite
que a mulher trabalhe, tanto no espaco da producgédo, quanto no espaco da reproducdo, dos
cuidados da casa e dos filhos, garantindo a existéncia das futuras geracdes de trabalhadores e
0 proprio trabalhador masculino. Assim, para o capitalismo é importante que o trabalhado de
jornada parcial seja ocupado predominantemente pela mulher, pois ele mantém e reafirma que
0 outro periodo de trabalho da mulher é o trabalho doméstico.

A média de idade encontrada nos call centers estd na faixa 24 anos,
conforme Dias (2005); 20 a 30 anos conforme Veloso (2004); 25 anos conforme Rosenfield
(2007a), Nogueira (2006b) e Venco (2006); 23 anos conforme Silva (2006),e em alguns
poucos casos, como é o caso de Lendrick (2003), no qual encontramos uma média de 35 anos
ou mais. E em funcio da forca de trabalho jovem, estudante e sem experiéncia profissional,
que os call centers sdo conhecidos como o setor do primeiro emprego.

Esta forca de trabalho jovem, a maior parte no primeiro emprego, nao possui
experiéncia com o conflito capital e trabalho. Para formar este quadro, muito contribuiu o
impacto que as privatizagdes exerceram sobre os sindicatos. Segundo a analise de Aradjo

(2002, Néo paginado, em fase de elaboragéo):

% para mais informacdes sobre as desigualdades das questdes de género encontradas nos call centers, consultar
as analises de Georges (2004) e Segnini (2001).
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O cenario que se seguiu foi de retrocesso da acdo sindical. Sem condi¢des de
fazer frente a tendéncia de aceleracdo organizativa que acompanhou a
substituicdo de tecnologia eletromecénica pela digital, e da gestdo publica
pelo gerenciamento privado preocupado com resultados na linha
‘eficientista’ das empresas, os sindicatos ainda perdem sindicalizados e
veem crescer 0 nimero de trabalhadores aquém dos direitos trabalhistas.

O estudo de Guimardes (2007a) mostra o enfraguecimento dos sindicatos
apos a diversificagdo dos servigos relacionados a telecomunicacgdes, e a diversificacdo de
novos empregos, como o de teleoperador, que surgem apds a privatizagdo, e a dificuldade dos
sindicatos negociarem com muitas empresas de segmentos diferentes. Na Argentina, 0s
sindicatos de telecomunicacdes ndo representavam os funcionarios de operadoras celulares e
os teleoperadores, esses ‘“segmentos eram representados pelo sindicato do comércio”
(GUIMARAES, 20074, p. 18).

A dificuldade dos sindicatos em adotarem taticas diferenciadas para os
novos empregos num setor com remuneracdes e perspectivas de carreira diferentes é

demonstrada por Guimarées (2007a, p. 13):

os sindicatos parecem estar perdendo sua influéncia para alguns grupos de
trabalhadores do setor, uma vez que grande parte dos empregados sao
jovens, com nivel educacional mais elevado, distantes da cultura sindical, e
alguns apenas de passagem pelo setor, como é o caso de empregados de call
centers.

Este cenério esta de acordo com a analise de Silver (2005, p. 159), que nos

mostra que:

A combinacdo de solucBes espaciais, tecnoldgicas/organizacionais e
financeiras enfraqueceu seriamente — e ‘pelas costas’ — os trabalhadores nos
anos 1970, e permitiu um assalto declarado dos Estados e pelo capital aos
movimentos trabalhistas nos paises centrais nos anos 1980.

Principalmente, a “solucdo espacial” com fins de transferir as bases
produtivas para locais com pouca organizacao sindical ou agitacéo trabalhista.

Como aponta Marx (2001) e comprova Silver (2005), por onde passa 0
capitalismo é criada a necessidade de organizacdo dos trabalhadores em associaces e
sindicatos. Considerando todo o ataque sofrido tanto pelos trabalhadores, quanto pelos
sindicatos, no entanto, amostras de volta de organizacao sindical podem ser percebidas. Com

a juncao, em 1999, dos sindicatos que representam empregados das subsidiarias da Telefonica
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da Espanha (que controla a maioria dos grandes mercados de telecomunicacGes na América
Latina), foi criado o Grupo Ibero-Americano de Trabalhadores da Telefonica (GITT), como
forma de fortalecer a representacdo dos trabalhadores.

Realizou-se um encontro na cidade do México, no segundo més de 2006, para
discutir a questdo da subcontratacdo: os sindicatos reivindicaram a especificacdo nos contratos
entre a Telefonica e as firmas subcontratadas, dos criterios relativos a qualidade dos servicos e,
também, em relacdo a qualidade das condices de trabalho, obrigando as empresas subcontratadas
ao cumprimento das leis trabalhistas e & preocupacdo com o bem-estar dos trabalhadores.

Conforme Guimaraes (20073, p. 19):

No acordo coletivo entre o sindicato de telecomunicacfes de S&o Paulo e a
Telefonica, foi negociada a clausula que filia automaticamente (quem nao
quiser, deve manifestar-se) os trabalhadores do maior call center do pais,
que é parte do grupo da Telefonica e empregava, em julho, 2005, cerca de
41000 empregados diretos. Embora ndo resultando de uma campanha do
sindicato - 0 que contribuiria para aproximar os trabalhadores do sindicato
tal processo de filiacdo pode ser avaliado como positivo visto que facilita,
tornando mais facil a comunicacéo entre o trabalhador e o sindicato.

Em outro encontro, realizado em janeiro de 2007, em Santiago do Chile, foram
discutidas a precarizagéo do trabalho nas firmas subcontratadas pela Telefonica; atitudes hostis da
empresa Atento, Call Center do grupo Telefonica, a acao sindical em Porto Rico, e violagdo, pela

Telefonica, do Acordo Global da greve em uma firma subcontratada na Argentina:

[..] as condicbes de trabalho precarias encontradas nas firmas
subcontratadas na Argentina, Chile e Peru podem resultar da estrutura
firmes, constituida por numerosas e pequenas empresas subcontratadas,
algumas em situacdo informal, ainda prevalentes naqueles paises
(GUIMARAES, 2007b, N&o paginado).

Entretanto, podemos, também perceber alguns resultados positivos da acdo

sindical, conforme Guimarées (2007b, N&o paginado):

Um exemplo de claro resultado das a¢Ges do GITT ocorreu no Chile, quando
a empresa Ability (uma firma subcontratada brasileira que trabalha para a
Telefonica), abriu uma subsidiaria naquele pais h& poucos meses: o Sintetel-
SP, que ja negocia com a empresa no Brasil, serviu como intermediario entre
0 sindicato chileno e a empresa, contribuindo assim para facilitar as
negociagdes entre as partes. Outro exemplo positivo ocorreu no Peru, onde a
relacdo entre a subsidiaria da Telefonica e os trabalhadores sofreu melhora
significativa ap6s a chegada de um brasileiro (antigo empregado da
Telebras), para ocupar posicao executiva na subsidiaria local.
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Pelo balanco feito até agora, vemos entdo, que a participacdo dos
trabalhadores em movimentos e organizacfes sindicais segue o rastro do movimento do
capital, como mostrou Silver (2005). No entanto, mostramos que a crise e a perda da
influéncia dos sindicatos em um ramo marcado pela forca de trabalho jovem e sem
experiéncia de organizacdo e de lutas, predominam neste ramo dos servigos, no qual
encontramos a fragilizagdo da sindicalizacdo dos teleoperadores, pela dificuldade dos
sindicatos de responderem a cria¢do deste novo ramo da economia.

VVemos, igualmente, que a composi¢do da forga de trabalho nos call centers
como jovem, feminina e com pouca sindicalizacdo, constitui os elementos essenciais para que
a geréncia encontre as competéncias comportamentais basicas requeridas nos call centers. Isto
significa que uma grande quantidade de forca de trabalho jovem pode ser encontrada nas
cidades com boa estrutura educacional, de preferéncia cursando uma universidade; que seja
feminina, o que aproxima ainda mais as competéncias comportamentais em relacdo a forca de
trabalho pois, para a geréncia, as mulheres possuem “naturalmente” algumas competéncias
requeridas para call center, como veremos adiante; e que possua pouca experiéncia de
organizacdo em forma de sindicatos, o que permite, & geréncia, utilizar mais intensamente e

de forma abusiva esta forca de trabalho.

2.2 A FRAGILIDADE DA QUALIFICACAO TECNICA DOS TELEOPERADORES

Cabe-nos, nesse momento, o entendimento de que o estudo da qualificacdo
dos teleoperadores deve considerar ndo apenas as suas tarefas ou as empresas separadamente.
No momento atual do tipo de organizagdo das empresas-rede, devemos buscar a qualificacdo
dos teleoperadores no conjunto da cadeia produtiva, na qual o call center se insere. Da mesma
forma, esta analise sera a andlise do local dos call centers na nova divisdo internacional do
trabalho, dada pela mundializagéo do capital.

Assim, esta analise deverd identificar, em relacdo a qualificacdo dos
teleoperadores como parte de empresas-rede, a continuidade da “tese da polarizacdo das
qualificacdes”, s6 que agora potencializada pelas novas formas gerenciais e pelo uso da
tecnologia informacional.

As novas tecnologias da informacgdo possibilitaram a criagdo de novas

funcbes e a de teleoperador é uma delas. Indicada pelos gerentes das empresas como uma
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atividade qualificada pelo nivel de escolaridade dos teleoperadores, muitos deles cursando o
nivel superior ou até mesmo com nivel superior completo, como veremos mais adiante, a
qualificacdo dos teleoperadores parece ndo corresponder com o processo de trabalho nos call
centers.

Como aponta o estudo de Lima (1995, p. 94), as empresas que adotam as
novas politicas de recursos humanos geralmente definem um perfil de qualificacdo para os
trabalhadores da empresa, “sem que com isso signifique que haja necessidade de utilizar mao-
de-obra especializada”. No estudo de Silva (2006, p. 84-85), encontramos o relato de uma
coordenadora de call center sobre as exigéncias de qualificagcdo para o treinamento inicial:
“No processo seletivo nos nao identificamos as pessoas pela condigcdo técnica da area, por
exemplo, tem curso eletrotécnico ou ndo. NoOs buscamos ter no atendimento pessoas que
possuam sensibilidade para entender o problema do cliente. (Coordenadora do Call Center da
distribuidora de energia elétrica)”.

Nos call centers ndo ha a necessidade da utilizacdo de uma forca de trabalho
especializada e nem com algum tipo de formacdao técnica especifica, pois 0 que importa ndo é
a especialidade ou qualidade técnica do trabalhador, mas sim o nivel basico e geral da
formacdo, os conhecimentos tacitos e também as competéncias comportamentais de cada
trabalhador.

Este nivel médio de qualificacdo deve ser colocado enquanto instrumento da
luta de classes pelo poder sobre a producdo. Assim, o “tipo de divisdo do trabalho por
desqualificacdo-superqualificacdo € entdo o meio para tentar obter o dominio concreto do que
se passa na producdo” (FREYSSENET, 1989, p.76). Nessa luta esta colocada a disputa pelo
nivel de autonomia do trabalhador no processo de trabalho, o dominio do trabalho e o pre¢o
da forca de trabalho.

Braverman (1987) nos mostra em seu estudo que, ao analisar mais de perto
as mudancas na média da qualificacdo dos trabalhadores na metade do século XX, ela nédo
havia aumentado com a utilizacdo da maquinaria, portanto, nao seria diretamente proporcional
ao avanco tecnoldgico e ao aumento da média da qualificacdo dos trabalhadores, como
mostravam as estatisticas do governo norte-americano na época. O aumento da educacdo da
média da populacéo representava, para Braverman (1987), apenas a necessidade do capital de
adequar a grande parcela da populacdo para a utilizacdo da maquinaria, em atividades com

predominancia da organizagao do trabalho de tipo taylorista.



80

Braverman (1987) indica que, na sua época, a qualificacdo estava ligada ao
desenvolvimento da maquinaria sob a “rotinizacdo da operacdo mecanica”’.
Consequentemente, quando se fala em qualificacdo média, devemos levar em consideracédo
que por mais que tenha aumentado o conhecimento da populacdo para operar equipamentos
eletronicos e que tenha também aumentado seu tempo de permanéncia em escolas, estes fatos
ndo representam por si o nivel de qualificacdo geral da sociedade.

O aumento do nivel de educacdo geral da populacdo € mostrado por
Braverman (1987) como forma de controle das lutas de classes pelo capital, causadas pelo
desemprego. E “O estimulo a toda uma geracao para preparar-se para ‘carreiras’, quando tudo
0 que estaria disponivel para pelo menos trés quartos daquela geracdo eram funcdes que
exigiam educacdo minima e salarios de mercado” (BRAVERMAN, 1987, p. 370).

Dai surge o paradoxo. Ao mesmo tempo em que aparenta aumentar o nivel
de qualificacdo média, sobretudo dos jovens, aumenta também a dificuldade de acesso aos
empregos. Como podemos ver nos call centers, ndo ha uma simetria entre o nivel superior de
educacdo exigido em um dado momento e a utilizacdo de uma maquinaria complexa. Este €
apenas mais um fato que caracteriza, de certa forma, a ineficiéncia do diploma enquanto
garantia de ocupar um cargo no mercado de trabalho. Conforme Tanguy (1999, p. 55): “A
especificidade da qualificacdo operaria vé-se, assim, negada e apresentada como equivalente a
uma escolarizagdo minima socialmente necessaria, hum dado momento, numa dada
sociedade”.

No conflito entre capital-trabalho, a resposta a crise de acumulacéo fordista
adotada pelo capital elevou a produtividade do trabalho por meio de *“solucédo de produto”,
apresentada por Silver (2005), em conjunto com a centraliza¢do da inteligéncia da producéo
agora restrita as matrizes transnacionais. A parcela dos trabalhadores que ndao compde as
esferas de criacdo dos novos produtos ou “trabalho com incertezas” (DANTAS, 1999),
trabalhadores com qualificacdo técnica que elaboram novos produtos, como € caso dos
teleoperadores, apenas alimentam o banco de dados que servira como ponto de partida para o0s
novos produtos, ou “trabalho redundante” (DANTAS, 1999), trabalho como simples execucao
de um trabalho anterior. Esta parcela de trabalhadores ndo necessita de um caro investimento
que a qualificagdo técnica exigiria.

Em um estudo sobre dois call centers franceses, Cousin (2002) nos mostra

que a funcéo de teleoperador ndo necessita de uma qualificacdo particular. Para este autor, 0s

" Para a discussao de Braverman (1987) sobre a rotinizacio da operacéo mecanica, ver pagina 364.
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teleoperadores ndo exercem uma profissdo e sim mobilizam competéncias sociais, que séo
desenvolvidas no contato familiar, escolar, etc. De fato, o processo de trabalho no call center
ndo apresenta uma linguagem diferente do contato com as novas tecnologias na vida
cotidiana. Por mais diferentes que sejam as intranets das empresas de call centers, estas nao
representam uma linguagem complexa aos teleoperadores, mas simplificada.

Uma noticia em um site especializado em call center aponta que, apds a
resolucdo do governo brasileiro em adotar regras mais rigidas para o seu funcionamento, as
empresas elevaram a contratacdo no setor, causando problemas em virtude da escassez de

trabalhadores pela baixa qualidade do sistema educacional brasileiro.

Com a nova resolucdo do governo, que passa a exigir regras mais rigidas nos
atendimentos, parte das empresas adotardo como solucdo de curto prazo a
contratacdo de mais atendentes, 0 que caracteriza um processo critico tendo

em vista os problemas na formacdo basica educacional de grande parte dos

brasileiros entre 18 e 24 anos, que é a massa empregada nos call centers”"".

A “polarizacdo das qualificagdes” no trabalho informacional se intensifica
pelas possibilidades de uso das novas tecnologias. Esta intensificacdo é potencializada pela
expropriacdo das capacidades criativas dos trabalhadores, dos seus saberes tacitos. Saber usar
um computador e um telefone ou os dois juntos tornou-se parte necessaria da integracdo
social, especialmente nos meios urbanos de médio e grande porte e principalmente para 0s
jovens. As mesmas tecnologias sd@o também instrumentos de trabalho utilizados em grande
parte do setor de servigos, com destaque aos call centers.

Os usos das novas tecnologias criam também novos postos de trabalho
especializados, que atuam na idealizacdo de novos produtos e processos. Estes postos sdo
“superqualificados” em relacdo ao tempo de reflexdo do trabalhador sobre o processo de
trabalho, utilizado no trabalho operacional, e se apresentam mais autbnomos e com maior
dominio sobre tal processo. Os trabalhadores manipulam as informacgdes colhidas pelos
responsaveis pelo trabalho de execucdo, no caso os teleoperadores, que vado ser processadas
pelas novas tecnologias.

A diferenca entre a utilizagdo da forga de trabalho com maior qualificagéo
técnica nos call centers pode ser demonstrada pelos diferentes tipos de empresas existentes.

" Falta de mao de obra qualificada dificulta crescimento das empresas e desenvolvimento do pais. Disponivel
em: <http://www.calltocall.com.br/site/web/noticias.asp?id_noticia=4426>. Acesso em: 6 fev. 2009.
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No mercado existem diferentes tipos de empresas de call center. As que séo
fornecedoras de equipamentos de telefonia e que os implantam; outras
empresas fornecem software de telemarketing e um terceiro grupo, com
funcdes mais completas e integradoras, faz consultorias para implantacéo e
gestdo de um projeto. Outras agéncias de telemarketing fazem parcerias na
terceirizagdo dos servicos (MATOZO, 2000, p. 138).

A especializacdo desta forca de trabalho com qualificacdo técnica é
incorporada a maquinaria, isto é, ao trabalhno morto e este conhecimento, materializado em
softwares, servird como instrumento de luta dos capitalistas pelo controle do trabalho,
impactando na divisdo técnica do trabalho e na desqualificacdo futura desta forca de trabalho.

Dessa forma, uma forca de trabalho qualificada pode ser substituida e passar
por um processo de precariza¢do, com diminuigdo de salarios e com aumento do ritmo de
trabalho, enquanto outra especializada, que atua nos segmentos de criacdo de softwares para
atendimento nos call centers, pode surgir com a inovacgdo tecnoldgica. Estes trabalhadores
que trabalham com inovacdo — como aponta Matozo (2000) — dentro da cadeia dos call
centers podem ser considerados como trabalhadores de média qualificacdo e estdo sujeitos
também a precarizacg&o.

Observamos, neste processo, que “os operarios ndo qualificados tornam-se
indteis, devido a sua generalizacdo, reproduz-se um movimento, ja observado nos estagios
precedentes e essenciais ao processo de desqualificagdo-superqualificagdo, a saber, a
desqualificacdo-superqualificagdo do trabalho” (FREYSSENET, 1989, p. 78).

Este fato também estd demonstrado no estudo de Venco (1999) sobre o
emprego do proprio cliente pelas empresas e também pelo que a autora (1999) chama de
“eletronizacdo” das fungOes dos teleoperadores, cujo trabalho passa a ser desenvolvido pela
URA sem a intermediagdo do trabalhador, através da transformacdo dos dados coletados no
processo de trabalho e materializados nos softwares que gerenciam o “menu eletronico” de
opcdes apresentadas pelo sistema para os clientes. No caso do call center dos bancos, a URA

realiza os

servicos que rapidamente vao sendo incorporados ao menu eletrdnico, sem a
intermediacdo humana, provocando a supressdo de funcdes anteriormente
alocadas nas agéncias bancérias. Tanto é que sdo produzidos
ininterruptamente estudos acerca da ampliacéo e da adequacéo dos referidos
menus eletrdnicos, a fim de que possam oferecer uma maior amplitude de
servigos — o que indica uma tendéncia a eliminagdo de trabalhadores, face a
otimizag&o dos equipamentos eletrénicos (VENCO, 1999, p. 37).
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Nos call centers, a substituicdo dos teleoperadores pelos equipamentos
informacionais e comunicacionais, como a Unidade de Resposta Audivel (URA), representa o
aumento do ritmo de trabalho ou no emprego do préprio cliente’?, ou o que Braga (2006) chama
de compartilhamento da carga de trabalho dos teleoperadores com os clientes. O cliente,
conforme este autor, ajuda a co-organizar o trabalho do teleoperador e ainda remunera a empresa,
ajuda na regulacédo do fluxo informacional, ligando para a empresa em horarios de pouca procura
e, em casos onde a chamada ndo € gratuita, remunera a empresa pela tarifa telefonica.

Isto reforca a ndo necessidade da utilizacdo de uma forca de trabalho com
qualificacdo técnica para call center, pois além do uso do cliente como colaborador da empresa
em formato de ideias e sugestdes, as empresas incentivam-no a realizar o trabalho técnico dos
teleoperadores através da URA, como consulta de saldos e cadastramento em promocdes.

O estudo de Silveira (2006) mostra como as empresas estimulam o
encorajamento da reclamacgéo por parte dos clientes, e 0 gerenciamento destas reclamacdes
pela empresa possibilita usar a reclamacgdo como fonte de informacéo para redefinir processos
e produtos. “Os clientes que reclamam exercem a funcao de consultores que ndo cobram nada
para diagnosticar os problemas” (SILVEIRA, 2006, p. 45).

Se a substituicdo da forca de trabalho nos call centers ndo é maior, talvez
seja pela relutancia dos clientes em serem atendidos por uma maquina, como aponta Zarifian
(2002). Recentemente, o0 governo brasileiro aprovou uma lei restringindo a utilizacdo da URA
a prestacdo de informacdes simples antes do atendimento humano>.

A discussdo sobre a “polarizacdo das qualificagfes” e sobre o tempo de
reflexdo do trabalhador sobre seu trabalho s6 pode ajudar no entendimento de como as

qualificacdes se transformaram em competéncias, no caso dos teleoperadores.

2.3 CONSTRUCAO HISTORICA DO CONCEITO DE COMPETENCIAS: DA QUALIFICACAO AS

COMPETENCIAS

Para fugir a naturalizacdo que ocorre quando o conceito de competéncias é

utilizado de forma independente das relacdes sociais, tomemos o conceito historicamente.

"2 Fato este verificado pela pesquisa realizada por Venco (1999).
" Nova Lei dos Call Centers gera polémica. Disponivel em: <http://www.socontactcenter.com/noticia.asp?id=94>.
Acesso em: 30 out. 2008.
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Podemos remontar suas origens a decada de 1960 e 1970, pela sua
disseminacdo em diversas areas do conhecimento. O estudo de Bernstein (2003) aponta de
forma sistematizada essa disseminacdo. Ele nos mostra que o conceito de competéncia
comeca a ser utilizado na Linguistica, com Chomsky, a competéncia linguistica, enquanto
aquisicdo da linguagem e criatividade na producdo dela; na Psicologia, com Piaget,
competéncia cognitiva, enquanto estruturacdo cognitiva e criatividade no processo de
acomodacdo; na Antropologia social, com Lévi-Strauss, competéncia cultural, enquanto
elaboracgdes culturais como a bricolagem; na Sociologia com Garfinkle, competéncia dos
membros, enquanto formacdo da ordem social como pratica, como relagdes praticas; na
Sociolinguistica, com Dell Hymes, competéncia comunicativa. A exce¢do de Garfinkle, o
processo comum que caracteriza as competéncias assenta-se sobre uma base bioldgica, tratada
enguanto variedade e possibilidade sempre mutaveis e ndo fixas.

De acordo com a andlise de Bernstein (2003), o uso comum deste conceito
por essas disciplinas, “refere-se aos procedimentos para fazer parte do mundo e construi-lo.
As competéncias sdo intrinsecamente criativas e se adquirem tacitamente por meio de
interacGes informais. S&o realizagdes praticas” (BERNSTEIN, 2003, p.77).

Utilizada pela administracdo participativa em conjunto com as “interagdes
informais” apontadas por Bernstein (2003), que incentivam a comunicacdo e a troca de
informacBes, necessarias nos call centers, as TIC’s permitem a codificacdo e,
consequentemente, a expropriacdo da capacidade criativa dos trabalhadores, valorizada pela
administracdo participativa que surge na mesma época.

As origens do conceito de competéncia nos remetem ao momento de crise
do fordismo e nascimento do neoliberalismo enquanto corrente de pensamento, e as
experimentacOes de novas formas de gestdo do trabalho: toyotismo. Ao mesmo tempo, 0
avanco das tecnologias da informagdo e comunicagdo anunciava um novo patamar de
exploracdo da forca de trabalho e uma nova construcdo de qualificacéo.

A disseminacdo do uso do conceito de competéncia na sociologia do
trabalho se desenvolve a partir do campo da administracdo, na década de 1990, e sua
aceitacdo veio ancorada em uma nova estratégia gerencial, a estratégia da gestdo por
competéncia. Este modelo de gestdo de pessoas liga-se ao conceito de competéncia, “o qual,
[...] surgiu na area de treinamento e desenvolvimento da administracdo de empresas,
associado, [...] ao mapeamento de determinadas caracteristicas dos individuos (conhecimento,
habilidades e atitudes)” (ROGGERO, 2003, p.25).
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No entendimento de Zarifian (2001), o uso das tecnologias informacionais
trouxe uma nova forma de qualificacdo, ndo apenas ligada aos conhecimentos tacitos dos
trabalhadores, mas, fundamentalmente, a suas capacidades de lidar com situac@es imprevistas
no processo de producdo. Para o autor, estas seriam as “mutagdes no contetdo do trabalho”:
evento, comunicag&o e Servigo.

Zarifian (2001) entende que o novo processo de producdo no momento da
crise da nocdo de posto de trabalho, isto é, da ruptura com os procedimentos tayloristas,
conduziria a atencdo ndo apenas ao processo, mas também aos individuos e a seus
conhecimentos técitos. A atencdo dada as habilidades e aos conhecimentos que o trabalhador
ja possuisse e também as que ele poderia adquirir, formou o novo contetdo das qualificaces
que, na perspectiva de Zarifian (2001), é a aquisi¢cdo continua de competéncia.

O conceito de “eventos” é fundamental para entender a transformacdo do
conceito de qualificacdo em continua aquisicdo de competéncia. Zarifian (2001) define o seu
conceito de “eventos” como um avanco da qualificacdo em relacdo ao posto de trabalho.
“Entende-se, aqui, por evento, 0 que ocorre de maneira imprevista, inesperada, vindo
perturbar o desenrolar normal do sistema de producéo, superando a capacidade da maquina de
assegurar sua autorregulagem”, porém, isso ndo € entendido como algo que deva ser
solucionado para gque nunca mais ocorra, mas sim, de “importancia para 0 sucesso da
atividade produtiva” (ZARIFIAN, 2001a, p.41). Dentro da perspectiva adotada neste estudo,
isto constitui a maior bandeira da administracdo participativa, pois esta relacionada com o
interesse gerencial pela expropriacdo das capacidades criativas dos trabalhadores no processo
de trabalho.

A competéncia sé se torna importante enquanto parte da forca produtiva, no
momento em que ndo pode ser prescrita e que haja certa autonomia por parte do trabalhador
para que enfrente o evento. Fazer frente a um evento, para Zarifian, significa poder interagir
com outros trabalhadores, isto €, a mobilizagdo de uma rede de atores. Fica claro que ele ndo
trabalha com o conceito de classes sociais e tende a individualizar as relacdes sociais geradas
no processo de trabalho.

Portanto, quando o autor fala em “atores” e em “interacdo” no processo de
trabalho para expor o conceito de comunicacdo, o faz sob o ponto de vista de consciéncias
individualizadas, que “interagem” enquanto instrumentos de producdo para o capital. Tanto
que, para Zarifian (2001), a comunicacdo € importante para a organizacao da producéo o que,
para nés, se apresenta como uma comunicacdo sob a flexibilidade da organizacdo da

producéo, incentivada pelo modelo toyotista.
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Da mesma forma, Zarifian (2001) liga o conceito de “evento” e
“comunicacao” ao conceito de “servigo”, entendido por ele como uma atividade que nao pode
ser delimitada como categoria especifica da economia, mas, que esta presente em todos os
tipos de atividades, pois 0 servigo representa “uma modificacdo no estado ou nas condigdes de
atividade de outro humano, ou de uma instituigéo [...]” (ZARIFIAN, 2001, p. 48). Todavia,
dentro da perspectiva que adotamos, isso confirma o fato de que o setor de servigos passou
pelo processo de industrializagdo que ndo estd mais restrito a fabrica, e esta inserido na
“solugdo tecnoldgica/organizacional” apontada por Silver (2005).

Como aponta o proprio Zarifian (2002), a forga de trabalho, no nosso caso o
teleoperador, cuja tarefa mobiliza a informacdo para a comunicacdo viva e que tem seu
processo de trabalho rotinizado, pode ser facilmente substituida por um software. Contudo, a
decisdo de substituir trabalho vivo por trabalho morto, nas empresas de call center, € uma
questdo que envolve a sua nogdo de servigo. O que faz com que permaneca 0 uso do trabalho
vivo é o comportamento dos clientes, isto €, o envolvimento que ocorre entre a forca de
trabalho e os clientes, envolvimento tipico da relacdo de servigo. Neste mesmo estudo,
Zarifian (2002) mostra que seu conceito de servigos parte de bases idealistas, pois aponta 0s
call centers como as atividades nas quais permanece a racionalizacdo industrial do trabalho.

Estes trés conceitos formam a base do conceito de competéncia adotada por
Zarifian (2001). A competéncia, no esquema de Zarifiam (2001), é individual e s6 pode ser
avaliada nas situacGes concretas de trabalho. Ela pressupée um trabalhador capaz de tomar
iniciativa e assumir responsabilidade diante de eventos, simultaneamente, mobilizar uma rede
de trabalhadores em interacdes, para compartilhar responsabilidades. A industrializacdo dos
servigos envolve tanto a transferéncia do tipo de organizagdo do trabalho das industrias para
0s servicos, quanto a necessidade de utilizar uma tecnologia padronizada para possibilitar o
funcionamento das empresas-rede. O conceito de competéncia defendido por Zarifian (2001)
ndo se aplica no caso dos trabalhadores de call center, cuja tomada de iniciativa,
responsabilidade e mobilizacdo de uma rede de trabalhadores, esta restrita pela utilizacdo de
scripts e pela rigida hierarquia dos postos de trabalho, que por mais que se organizem em
equipes, sua comunicacao esta restrita ao contato com a supervisao e a obediéncia ao script.

A ldgica das competéncias para Zarifian (2001) s6 é possivel pelo
engajamento subjetivo do trabalhador, papel desempenhado pela administracdo participativa.

Nesse sentido,
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[...] 0 que nos parece profundamente novo na logica da competéncia é que a
motivacao toca em profundidade a prépria personalidade do individuo, ativa
motivos profundos porque, na mobilizagdo e no desenvolvimento de suas
competéncias, é o proprio individuo e seu futuro que estdo em discussdo”
(ZARIFIAN, 2001, p.123).

Vemos, entdo, que a légica das competéncias de Zarifian se baseia nos
ideais da administracdo participativa, tal como a comunicacgéo ativa e criativa, a motivacdo
com engajamento subjetivo do trabalhador.

Assim, definir a qualificacdo dos teleoperadores passa-se, necessariamente,
pelo entendimento do predominio do modelo de competéncia na atualidade. Este predominio
nos remete as exigéncias do modelo toyotista a incorporagdo de novos requisitos da forca de
trabalno. A maior parte dos requisitos gira em torno de aspectos relacionados ao
conhecimento e ao comportamento dos teleoperadores, como sera mostrado nesta se¢ao.

Em relagdo ao conhecimento, a questdo recai sobre a sua utilizagdo em
conformidade aos interesses da empresa e a operacionalizagdo deste conhecimento. No caso
dos teleoperadores, o conhecimento deve ser operacionalizado além do processo de
atendimento, especificamente, para identificar possiveis problemas no processo de trabalho,
mas ndo para soluciona-los, dada a rigida hierarquia dos postos de trabalho. Mesmo assim, a
valorizacdo dos conhecimentos tacitos ocorre pela necessidade das empresas conhecerem as
possiveis falhas na elaboracdo do processo de producdo e pelas constantes mudancas de
comercializacdo de produtos.

Entretanto, estes saberes tacitos s6 podem ser expropriados pelas empresas a
partir do momento em que sdo gerados no préprio processo de trabalho. Para este fim, todo o
aparato organizacional e tecnologico sera reorganizado.

Mesmo com a variedade de formas de recrutamento, que pode variar nos
call centers, em relacdo a necessidade de apresentacdo de curriculo (SILVA, 2004a; SILVA,
2006) e o exame prético e clinico (MENDES, 2005), as pesquisas apresentam dois aspectos
comuns sobre o predominio do modelo de competéncias: conhecimentos formais e aspectos
comportamentais. Estes correspondem ao falar corretamente e ao conhecimento de
informatica em nivel de usuario. Podemos encontrar estes dois aspectos em todos os estudos,
pois estas sdo as principais ferramentas dos teleoperadores: a fala e 0 computador interligado
a um terminal telefonico.

Nos call centers, os aspectos comportamentais parecem mais importantes
por sua maior exigéncia no recrutamento da forca de trabalho. Este recrutamento, realizado

geralmente por meio de dindmica de grupo e avaliado por supervisores e psic6logos, testa as
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atitudes ou postura do trabalhador simulando uma situacdo de atendimento. O estudo de Silva

(20044, p. 28) nos da uma boa nogdo de como o processo de recrutamento € realizado:

Na entrevista coletiva, é apresentado ao candidato as vagas disponiveis, 0s
horéarios de trabalho, o salario e os beneficios correspondentes. Apds, é
realizada uma dinamica de grupo, que tem como objetivo perceber atributos
como espontaneidade e motivacdo. Neste sentido, a empresa busca conhecer
o perfil do candidato, para posteriormente determinar em que atividade
melhor se enquadraria. Sdo também observados diccdo e fluéncia verbal do
candidato. Tais habilidades comunicativas sdo observadas ao longo de todo
processo de selecdo e também no treinamento. [...] Apds a dinamica de
grupo é aplicada uma prova de informética bésica, envolvendo
conhecimentos dos programas.

O estudo de Wolff (2004, p. 323), mostra a mesma caracteristica no

processo de selecao:

[...] os futuros atendentes passam por uma minuciosa analise com vistas a
observar se possuem o perfil adequado a fungdo. S&o atributos
imprescindiveis: voz agradavel, equilibrio emocional, simpatia, atencéo,
concentracao, capacidade de formular frases objetivas, ter boa argumentacéo
e decisdo répida.

A importancia dos aspectos comportamentais persiste por todo o periodo de
treinamento, ja que este também representa parte do recrutamento. Durante todo o
treinamento, sdo analisados, como podemos ver em Silva (2004a, p. 30), aspectos como
“paciéncia, controle das emocdes e tolerancia a frustracéo”.

Estes aspectos inicialmente apresentados nos mostram com clareza como o
entendimento da qualificacdo dos teleoperadores deve ser colocado sob o predominio do
conceito de competéncia e, também, de como as mudancas operadas nos Ultimos anos, tanto
em politicas de gestdo de recursos humanos quanto tecnologicas, alteram os requisitos da
qualificacdo da forca de trabalho.

Conforme a analise de Bianchetti (2001), diferentemente do conceito de
qualificacdo, o conceito de competéncia € marcado pela imprecisdo conceitual. Segundo
Bianchetti (2001, p. 20-21), essa imprecisao

se manifesta, entre outras, numa falta de relacdo entre diploma e posto de
trabalho; entre posto de trabalho e remuneragdo; entre sindicalizacdo e
manutencdo/avango nas conquistas dos trabalhadores, cuja consequéncia
direta é o deslocamento do conflito entre classes para o ambito interno a
propria classe trabalhadora.
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A analise de Ropé e Tanguy (1997) nos ajuda a compreender a dificuldade
da analise dos diversos contetidos das competéncias, tendo em vista a variacdo das formas que

este conceito pode tomar em diferentes estudos. Assim, afirmam que:

A utilizacdo desse termo aumentou entre os especialistas das ciéncias
sociais, que o empregam, na maior parte dos casos, no plural, para designar
os contetdos particulares de cada qualificagdo em uma organizagdo de
trabalho determinado, isto é, revestir o mesmo sentido que aquele em uso
nos meios profissionais e educacionais (ROPE; TANGUY, 1997, p.22).

Desta forma, percebemos a fragilidade que o uso das competéncias pode
tomar nos estudos. Devemos, portanto, considerar as competéncias como produtos de uma
“construcdo social”, como partes de processos que se ddo na organizacdo do préprio trabalho,
isto é, como produtos de processos € ndo como ponto de partida.

Assim, devemos entender como o0 ponto que esta subjacente ao modelo de
competéncia, como a capacitacao, influencia nas exigéncias de qualificagdo dos trabalhadores
e como 0s seus conhecimentos tacitos representam um dos principais interesses, sendo o

principal, para 0 modelo toyotista empregado nos call centers.

2.4 COMPETENCIAS, CAPACITACAO E CONHECIMENTOS TACITOS

Conforme foi tratado até 0 momento, podemos perceber que o conceito de
competéncia, da maneira como € utilizado pela ideologia empresarial, pode ser relacionado a
capacitacao, isto é, a capacidade do individuo de aprender constantemente, de ser ensinado e de
se autoensinar. O conceito de competéncia nos remete ao “trabalho” e a “vida” e carrega em seu
interior uma forte relacdo com o momento presente, ou seja, esta ligado ao desenvolvimento
ininterrupto de habilidades e tarefas, que podem ser substituidas ou mesmo desaparecer.

O problema € que o conceito de capacitacdo pode mostrar-se como produto
de um falseamento da realidade, pois esconde a base cultural das habilidades e praticas dos
trabalhadores. Sennett (1999) nos mostrou como esté sendo afetada, pelas transformagGes nas
formas de organizacgéo capitalista, a nossa expectativa de estabilidade no futuro e, dessa forma,
gue nossa experiéncia de vida ndo pode estar mais ligada a estas expectativas de longo prazo.

Assim, esta difundida pelo discurso empresarial nas sociedades capitalistas
a ideia de que € necessario o desenvolvimento de novas habilidades, para sempre estar apto a
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enfrentar as transformacbes no mercado de trabalho e na propria vida. Desenvolver novas
habilidades passa a significar algo vital. Para os trabalhadores, a “capacitacdo” aparece como
a possibilidade de permanecer inserido no mercado de trabalho e continuar na disputa por
uma vaga, permanecendo e enfrentando as exigéncias do “trabalho” e da *“vida”.

Entretanto, ainda como nos mostra Sennett (2006, p. 83), o sistema
educacional forma uma grande quantidade de jovens, “mas impossiveis de empregar, pelo
menos nos terrenos para os quais foram treinados”. A falta de expectativa de estabilidade no
futuro, o que Sennett (2006) chama de “fantasma da inutilidade”, e a perda de sentido da
educacdo enquanto meio de garantia de emprego, o que chama de “economia das
capacitacOes”, deixa grande parte dos trabalhadores especialistas, com qualificacdes técnicas,
fora do mercado de trabalho.

O autor (2006, p. 83) afirma que em “sua forma moderna, [...] a sociedade
das capacitagcdes talvez precise apenas de uma quantidade relativamente pequena dos
educados de talento, especialmente nos setores de ponta das altas financgas, da tecnologia
avancada e dos servicos sofisticados”.

A “capacitacdo” passou a ser entendida como a capacidade que o individuo
tem de ser ensinado ou de se autoensinar e, como aponta Sennett (2006), a capacidade de
realizar algo novo. Isso é fundamental, pois essa capacidade representa o ponto essencial que
o individuo deve possuir para que seja utilizado pelo modelo toyotista. Essa capacidade de ser
ensinado possibilita que o saber do individuo possa ser expropriado, para usos da empresa
com a intencdo da melhoria da sua produtividade e competitividade, dependendo de um
eventual tipo de organizacao ou da utilizacdo de tecnologia.

A capacitacdo “ndo significa que dispomos de um bem duravel”
(SENNETT, 2006, p. 91), quando pensamos que ao adquirimos uma capacitacdo devemos ir
atréas de outra, j& que vivemos em um contexto de aceleracdo da “extin¢do das qualificacfes”.
Desta forma, enfrentar eventos ou o inesperado se coloca na capacidade dos trabalhadores.
Essa capacidade resulta da formacdo de uma identidade individualizada no individuo,
proporcionada por relagfes sociais que mantém relacdes reciprocas partilhadas por outras
identidades. Esta identidade individualizada constitui um paradoxo, pois cada vez mais a
identidade do trabalhador esta individualizada, competitiva e, a0 mesmo tempo, € exigido
mais participacdo e colaboracao.

Essa identidade é elaborada na realidade concreta sob o conjunto das

relagOes sociais que operam e influenciam a producdo material e, consequentemente, a pratica
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politica de determinada sociedade. A identidade formada no seio de uma sociedade capitalista
mostra-se individualista e afastada das condi¢des sociais de existéncia.

Como aponta Sennett (2006, p. 117), a capacitacdo em uma empresa flexivel
significa saber trabalhar com outras pessoas e em equipes de curta duracdo. “A capacitacdo do
individuo esta na cooperacdo, quaisquer que sejam as circunstancias”. Este ponto realgca bem
0 quanto este conceito falseia a realidade, pois enquanto pede a renovacdo constante do
trabalhador em forma de capacitacdo e das competéncias, estas mesmas ndo passam de
questdes comportamentais e de colaboragéo.

Séo os “colaboradores”, construidos pelo discurso empresarial para angariar
a subjetividade dos trabalhadores. Todavia, este ndo € um processo absoluto, pois existem
formas de resisténcia dos teleoperadores ao discurso da geréncia participativa, como
mostraremos no Ultimo capitulo. A administracdo participativa, além de expropriar o saber
tacito, também esté relacionada como tipo de integracdo exigida e proporcionada pelas TIC’s.

A analise de Ferreira (2001, p. 21), na area de engenharia de producao, nos
mostra a relacdo entre capacitacdo e os conhecimentos que devem ser mobilizados no

processo de trabalho.

O nivel onde encontram-se 0s operadores exige um processo continuo de
capacitacdo e desenvolvimento, capaz de proporcionar equilibrio emocional
e sinergia entre a equipe, além de constante aperfeicoamento nos
relacionamentos interpessoais. Eles representam a empresa em cada um de
seus contatos com clientes e por isso precisam estar suficientemente
alinhados e preparados.

Este fragmento nos mostra que o conhecimento mobilizado diz respeito ao
saber generalista, que deve conhecer os negdcios da empresa, sendo utilizado como estratégia
mercadologica. Assim, quando a capacitacdo dos trabalhadores é falha, a propria empresa
deve criar esta constante capacitacdo, por meio de treinamentos sobre questdes
comportamentais, que incidem sobre os conhecimentos e a operacionalizagdo do sistema
informatizado em constante transformacéo.

A analise de Diniz (2006, p. 1) nos mostra que 0s aspectos emocionais e

cognitivos sdo centrais no processo de trabalho nos call centers:

A natureza do servico de teleatendimento é caracterizada por solicitacdo
emocional (ex.: dispéndio afetivo, de sentimentos e de estados de humor); e
cognitiva (ex.: uso continuo da memoria, da atencdo e resolucdo de
problemas), associada a precisao no conhecimento dos contelidos e a rapidez
no atendimento.
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Como podemos ver no estudo de Souza (2005, p. 85), estes treinamentos
nem sempre sdo satisfatorios. Para nos, estes treinamentos nao impactam sobre a qualificacdo
dos teleoperadores, pois como todo processo de trabalho é simplificado por padronizacfes de
softwares e de scripts, a margem para o aprendizado dos teleoperadores é limitada, s6 lhe
restando as competéncias requeridas pela geréncia para otimizar as fungdes da maquinaria e,
assim, garantir um bom atendimento (automatizado) com menos custos, que é de onde a
lucratividade é retirada.

Se 0 objetivo dos jovens é potencializar as competéncias e adquirir
experiéncia ao trabalhar para uma empresa transnacional, mesmo que subcontratados, para as
empresas, esta busca por capacitacao contribui na criacdo e implementacdo de estratégias para
racionalizar os seus servicos por meio da expropriacdo do saber técito, possibilitando
futuramente a automatizacdo das funcdes dos trabalhadores.

A incorporacdo dos conhecimentos tacitos dos trabalhadores no quadro das
qualificagcdes em geral, apos a década de 1970, foi fruto de um direcionamento do processo de
educacdo com o processo de trabalho, como mostra Bianchetti (2001). Esta aproximacéo veio
alicercada pelo interesse da utilizacdo desses conhecimentos pelo modelo toyotista, como
fonte de contribuigédo dos trabalhadores nos processos de criacdo, conjugadas e racionalizadas

na producdo com as novas tecnologias da época.

Isto levou as empresas a se debrugar sobre a questdo e a desencadear —
poderiamos assim dizer — um processo pedagdgico no sentido de tentar
diagnosticar quais eram e encontrar estratégias de colocar ao seu servigo 0s
saberes tacitos dos trabalhadores. Em outras palavras, 0os empresarios
passaram a se preocupar em descobrir quais eram as contribui¢fes que os
trabalhadores poderiam trazer para o processo produtivo e como essas
mesmas contribuicBes poderiam ser mais bem aproveitadas, visando a
melhoria dos produtos/servicos e o aumento da produtividade
(BIANCHETTI, 2001, p. 173 e 174).

Embora os conhecimentos tacitos estejam idealmente relacionados com um
longo tempo de permanéncia dos trabalhadores em uma mesma fungdo ou posto de trabalho,
tempo relativamente necessario para construir um saber particular ndo prescrito sobre a
execucdo especifica de um trabalho, a analise de empresas de call center, que tem
reconhecidamente elevados indices de rotatividade, ndo é prejudicada, pois demonstra, que
ndo € necessario um longo tempo de um trabalhador na mesma funcdo para que novos
conhecimentos sejam criados. As lacunas que sdo ultrapassadas no processo de trabalho pelos
trabalhadores, em relacdo ao trabalho prescrito, séo preenchidas com novos conhecimentos
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tacitos criados naquele momento. Como veremos adiante, é neste ponto que podemos
encontrar a resisténcia dos trabalhadores ao processo de trabalho nos call centers.

Assim, a administracdo participativa se organiza para transferir este conhecimento
tacito dos trabalhadores para a empresa. O estudo de Veloso (2004, p. 101 e 102) aponta a
valorizacdo dos conhecimentos tacitos dos teleoperadores pelas empresas:

Neste sentido, h& que se destacar o papel fundamental que empresas, como
os call centers, ttm no metabolismo da centralidade do trabalho por
valorizarem, cada vez mais, a realizacdo de atividades baseadas na
subjetividade e que exploram o potencial intelectual abstrato dos individuos.

A anédlise de Venco (1999) sobre um call center que presta servi¢os para
uma empresa financeira demonstra a valorizacdo dos conhecimentos tacitos: “Por se tratar de
um atendimento a distancia, muitos aspectos relacionados diretamente as qualificacdes tacitas,
sociais e aos atributos das trabalhadoras sédo extremamente valorizados nas Centrais de
Atendimento” (VENCO, 1999, p. 106), e ainda, “Os aspectos precipuos relativos as
qualificacOes tacitas referem-se ao ‘saber-ouvir’, a criatividade, a rapidez, ao ser paciente e
responsavel” (VENCO, 1999, p. 108).

Todos os aspectos colocados por Venco (1999) sdo importantes no processo
de trabalho em um call center, pois o interesse das empresas esta em estimular os
trabalhadores a participarem de forma criativa, com ideias e sugestdes que poderdo ser
padronizadas pelas novas tecnologias e utilizadas para aumentar a produtividade.

O conhecimento gerado no processo de trabalho nos call centers surge no
processo de producdo, isto é, no atendimento. E na relacdo entre teleoperador e cliente que
este conhecimento é gerado. O cliente pode inserir uma falha na padronizacdo das atividades,
qguando pede informacg6es que ndo séo contempladas pelo script de atendimento, situagdo que
abre caminho, tanto para o teleoperador construir um saber singular de conhecimento ao
romper com as rigidas regras de atendimento, quanto para a empresa ao expropriar esse
conhecimento gerado pela interagdo cliente-atendente e materializa-lo, para otimizar a
producéo.

O uso de competéncias com base na articulacdo de conhecimentos tacitos
altera a relacdo do trabalhador com o conhecimento, visto que este passa, além de se relacionar
com os produtos, a se relacionar com a quebra da padronizacdo do processo de trabalho.

A analise de Moreira-Ferreira (2007) aponta a importancia dada pela

empresa estudada para a fala dos teleoperadores como instrumento de trabalho. A escolha de



94

locais com boa estrutura educacional, pelos empresarios, para a “solucdo espacial” das
empresas de call center inclui, além dos saberes construidos socialmente, a fala (boa
prondncia) dos teleoperadores, como meio de baratear 0s custos que as empresas teriam com a

formagéo destes trabalhadores.

Os recursos de expressividade oral e os linguistico-discursivos sdo
construidos socialmente, ao longo da experiéncia de vida dos
comunicadores. Em telemarketing colaboram para essa construcdo as
orientagdes transmitidas pela propria empresa em suas prescricbes, mas
também a auto-prescricdo proveniente do histérico de vida de cada
teleoperador, ou seja, advindas de suas experiéncias anteriores, da sua
percepcdo sobre o tipo de telemarketing em que atua e da sua propria
experiéncia de trabalho (MOREIRA-FERREIRA, 2007, p. 6).

O estudo de Cousin (2002) nos diz que a certificacdo do trabalho em um
call center passa pela mobilizacdo das competéncias dos teleoperadores. Como o trabalho
utiliza uma fraca “tecnicidade”, é solicitado um forte engajamento subjetivo do teleoperador.
Para Cousin (2002, p. 512, traducdo nossa), “Nenhuma qualificacdo é requerida”. A formacéo
(treinamento) dura em torno de 2 semanas e nao se detém nas questdes comportamentais, pois
estas ja foram avaliadas no recrutamento, mas se centram em aspectos técnicos como a
utilizagdo dos softwares de atendimento.

Todavia, o conhecimento dos objetos técnicos ndao é um aspecto forte do
trabalho. Para Cousin (2002, p. 512, traducdo nossa), as duas empresas de call center
francesas por ele estudadas exigem que os teleoperadores sejam doceis, sorridentes, educados
e nunca agressivos. “As competéncias sdo primeiramente mobilizadas para atingir os
objetivos, pois a execucdo das atividades e o respeito ao procedimento ndo bastam, ainda que
0s gestos técnicos sejam realizados no tempo correto”.

Nos estudos sobre call center, percebemos que as competéncias
comportamentais dominam as qualificacbes técnicas e especializadas requeridas dos
trabalhadores. No estudo de Mendes (2005, p. 68), encontramos o0 novo perfil de utilizacdo

dos trabalhadores.

No perfil do trabalhador do sistema flexivel, exige-se um profissional
polivalente, ou seja, que seja capaz de realizar diversas tarefas, que possua
varias competéncias. No trabalho desenvolvido pelos atendentes de call
center espera-se mais. E necessario que esse trabalhador seja multi-skill, que
consiga a0 mesmo momento realizar diferentes tarefas, como falar ao
telefone, digitar ou buscar informacGes na ferramenta de trabalho e, ainda,
responder ao cliente.
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No estudo de Venco (1999, p. 104), igualmente vemos como a qualificacéo

esta ligada diretamente ao exercicio das competéncias dos teleoperadores.

O trabalho em telemarketing caracteriza-se pela leitura de scripts disponiveis
no sistema informatizado e sobretudo, em saber passar uma “impressao” pela
voz. O que é valorizado, compreendido como competéncia, é o "jeitinho", o
ser paciente a fim de romper as barreiras da resisténcia dos clientes.

O estudo de caso de Venco (1999) aponta outro aspecto das exigéncias de
qualificacdo nos call centers: “Um outro aspecto intrinsecamente ligado a escolarizacéo e a
origem social da candidata assume grande importancia no momento da sele¢do: o emprego da
lingua portuguesa” (VENCO, 1999, p. 104), e ainda, “[...] hd uma série de exigéncias e
justificativas em relacéo as qualificacdes destas trabalhadoras, o que demonstra, por um lado,
a intensa valorizacdo da escolarizagdo no mercado, mesmo que ndo corresponda ao conteido
do trabalho (leitura de scripts); e, por outro, sdo valorizadas as competéncias” (VENCO,
1999, p. 109).

Estes aspectos nos remetem a outra imprecisdo conceitual do modelo de
competéncias, aquela que trata da relagcdo entre diploma e posto de trabalho, apresentada por
Bianchetti (2001). Mesmo possuindo uma forca de trabalho com nivel superior e médio, as
qualificacbes e os atributos para o desempenho da fungdo recaem sobre a “qualificacdo

social” do teleoperador. Como podemos ver nos estudo de Silva (2004a, p. 32):

a qualificacdo social ¢ fundamental para o exercicio das trés atividades
investigadas [call center ativo, receptivo e hibrido]. Atributos socialmente
construidos como falar portugués correto e claro, ser atencioso e
responsavel, sdo requisitos observados ja no processo de selegdo para o
emprego. [termo acrescido].

Nesse sentido, a cidade de Londrina se vé no caminho para “solucéo
espacial” das empresas de call center e de TI, pois como indicamos anteriormente, possuli
uma boa estrutura educacional capaz de responder a demanda por forca de trabalho.

No estudo de Wolff (2004, p. 332), realizado nesta mesma cidade, sé&o
apresentados de forma detalhada, através de um documento da area de gestdo de pessoas da

empresa por ela estudada, as exigéncias requeridas dos teleoperadores.

[...] se a informatizagdo da produgdo deixou o trabalho dos atuais operadores
muito mais rapido e facil comparativamente ao das antigas telefonistas, a
faceta mercadoldgica que foi agregada as suas fungdes acumulou novas
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demandas no seu perfil, dilatando suas tarefas e a qualificacdo requerida para
o cargo. Eis as exigéncias requeridas para o exercicio da fungdo de "operador
de Call Center" na empresa em questao:

Cordialidade, prestatividade,  comprometimento, responsabilidade,
interesse, empatia, objetividade nas ligacGes, saber identificar as
necessidades do cliente, encantando-os, apresentando alternativas e
solucgdes, organizacdo, estabilidade emocional, motivacdo, comunicacéo
oral e escrita, agilidade no uso de microcomputadores e aplicativos
utilizados na automacéo de escritério basico, técnicas de atendimento ao
cliente [entendidas como técnicas de convencimento, isto &, “saber ouvir e
propor solucdes™ para vencer possiveis objecdes de clientes].

(FONTE: DOCUMENTO INTERNO - AREA DE GESTAO DE
PESSOAS/ASKY) (grifo do autor).

Como podemos perceber, o0s requisitos de qualificacdo para 0s
teleoperadores representam exigéncias comportamentais, e como mostraremos adiante, essas
exigéncias comportamentais demonstram a real utilizagdo do saber dos trabalhadores, em

conformidade com os interesses gerenciais possibilitados pelo uso das novas tecnologias.

2.5 A QUALIFICAGAO NOS CALL CENTERS COMO “SELO GENERALISTA” (COMPORTAMENTAL)

Como vimos, os call centers nascem em um momento de disseminagdo das

novas praticas de exploracdo do trabalho vivo imposto pela “acumulacdo flexivel”
(HARVEY, 2004) do capital. A expropriacdo das capacidades cognitivas dos trabalhadores
torna-se a principal caracteristica desta nova fase, e as tecnologias da informacao, mediadas
pelos novos paradigmas gerenciais, tornam-se o principal meio para atingir este objetivo.
Para esta caracteristica de exploracdo do trabalho vivo, vale destacar que os call centers, tanto
0S que nascem como empresas prestadoras de servicos terceirizados, como aqueles que atuam
como parte de uma empresa, e que passaram pelo processo de reestruturacdo produtiva’,
adotam os Programas de Qualidade Total como estratégia de exploracao.

Podemos afirmar que a administracdo participativa, sob o toyotismo, visa a
criacdo de um novo tipo de trabalhador nesta fase de exploracédo, tal como Gramsci (1976)
analisou sobre a producdo fordista, em que o “processo de adaptacdo a mecanizacdo”
(GRAMSCI, 1976, p. 403) representava a intensa padronizacdo do método de organizacao
taylorista. Neste momento histérico, a qualificacdo dos trabalhadores tende a ocupar menos os

™ Podemos encontrar este exemplo na pesquisada realizada por Wolff (2004).
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musculos que o cérebro dos trabalhadores, diferentemente do método taylorista criticado por

Gramsci, em que

[...] o cérebro do operario, em vez de mumificar-se, alcangou um estado de
liberdade completa. SO o gesto fisico mecanizou-se inteiramente: a memoria
do oficio, reduzido a gestos simples repetidos em ritmo intenso, “aninhou-
se” nos feixes musculares e nervosos e deixou o cérebro livre para outras
ocupacles (GRAMSCI, 1976, p. 404).

A base para esta construcdo de qualificacdo dos trabalhadores de call center
esta na necessidade da utilizacdo do seu saber generalista pelas empresas. A qualificagdo nos call
centers apresenta-se como “selo generalista” (comportamental) (WOLFF, 2004), como respaldo
que a necessaria qualificagdo técnica demanda pela aplicacdo da informatizacdo da producao.

O “selo generalista” (comportamental), apresentado por Wolff (2004) como
parte do processo de constru¢cdo do novo tipo de qualificacdo dos trabalhadores de uma
empresa de telecomunicacdes, a partir do seu processo de reestruturacdo, pode também ser
encontrado nas exigéncias de qualificacdo dos trabalhadores de call centers, pois esta presente
nas competéncias requeridas destes trabalhadores.

Muitas destas competéncias sdo atribuidas naturalmente as mulheres, tais
quais ser calma e atenciosa, e de transmitir em sua voz certa tranquilidade e seguranca e,
assim, as empresas se apropriam destas caracteristicas supostamente atribuidas as mulheres.

Outro fator importante na constru¢do da qualificacdo dos trabalhadores,
como “selo generalista”, é apontado, por Ursula Huws’®, como um processo que tende &
universalizacdo das habilidades requeridas para o trabalho informacional (competéncias), pois
é o principal fator para a criacdo de um “exército global de reserva” de trabalhadores da
informacdo. Podemos perceber isso através da fala de um teleoperador na pesquisa realizada

por Rosenfield (2007b, N&o paginado):

Quando tu entra, eles te fazem passar por um treinamento. Tu fazia o
treinamento e era certo que tu ia trabalhar, s6 que as vezes podia levar um
tempo, porque eles levam um tempo pra irem precisando das pessoas.
Depois eu fui entender que a empresa, ela vai demitindo e vai repondo, e
sempre tem que ter aquela reserva ali, porque € um trabalho que, embora nédo
seja muito complexo, tu tem que conhecer o produto, tem que saber muita
coisa que ndo tem como entrar, num dia, e ja saber (operador 2).

> «Q que mudou foi a divisdo do trabalho”: Entrevista com Ursula Huws. Entrevistas. Disponivel em:

<http://amaivos.uol.com.br/templates/amaivos/amaivos07/noticia/noticia.asp?cod _noticia=8486&cod_canal=41>.
Acesso em: 9 out. 2008.
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Podemos perceber claramente nos estudos sobre call center que as praticas
gerenciais visam a estimular o compromisso dos trabalhadores pela empresa, utilizando parte
dos treinamentos como campanhas motivacionais para aumentar o ritmo de produtividade no

processo de trabalho. Como podemos verificar em site de uma grande empresa de call center,

Manter os funcionarios motivados é contribuir para 0 aumento significativo
da qualidade dos servigos. Incentivando estas praticas, a Atento promove a
integracdo e a satisfacdo dos funcionarios por meio de atividades ludicas,
esportivas e culturais que acontecem durante o ano todo. Por isso, varios
sistemas de premiacgdes e incentivos sdo mantidos e muitos outros novos
implantados para adequar as equipes e envolvé-las na busca de constantes
melhorias’.

Conforme a anélise de Nogueira (2006a, p. 281), as campanhas realizadas
pelo setor, que garantem a qualidade e sdo conhecidas como “incentivo motivacional”,
funcionam como forma de promover a competicao entre os teleoperadores, aumentando, desta

forma, a produtividade para a empresa.

Alids, eu atuo assim muito nesse sentido. Sempre faco campanhas de
qualidade no atendimento, para conscientizar as pessoas da importancia do
trabalho delas para a vida delas pessoal e para a empresa. Realmente, como
um todo, eu procuro sempre conscientizar, faco sempre reunides de equipe,
muita reunido de grupo realmente, para que elas entendam a importancia de
tudo isso na vida delas. A empresa ndo paga bem, entdo eu procuro sempre
conscientizar as minhas para que elas valorizem o seu trabalho e atuem com
qualidade, entendeu? Entdo é sempre assim tipo, eu dou doce, dou uma
balinha, uma pipoquinha, coisas assim, realmente para estar incentivando
sempre, para estar valorizando o que ela faz. E sempre da retorno, uma bala
elas ja gostam” (Depoimento de uma Supervisora).

O estudo de Nogueira (2006a, p. 282) aponta que a campanha de qualidade da
empresa estudada por ela para os teleoperadores converte-se “num importante instrumento para
o capital apropriar-se do savoir-faire intelectual e cognitivo do trabalho (Antunes, 1999, p. 55)”.

Nogueira (2006) apresenta trés entrevistas para exemplificar sua afirmacéo:

Com relacdo a nossa satisfacdo, ai eles fazem pesquisa, pesquisa de clima,
esse tipo de pesquisa que nunca da em nada porque a gente sempre responde
a mesma coisa, [...]. Eles incentivam a gente a escrever o que pensa e tal,
mas ndo tomam providéncias. [...]. Entdo a coordenadora faz reunido, relne
a gente na salinha do lanche e pergunta: ‘Vocé precisa de alguma coisa?’. E
uma pressao psicologica. E ai ela completa: ‘Porque eu preciso’, ela fala, ‘eu
preciso do meu emprego (Depoimento de uma teleoperadora) (NOGUEIRA,
2006, p. 282).

’® Disponivel em: <http://www.atento.com.br>. Acesso em: 12 mai. 2008.
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Nés trabalhamos muito com a qualidade. E o nosso enfoque, no caso por ser
um servico de call center, um atendimento, tem que estar focado na
qualidade aos nossos clientes e ndo s dos clientes, mas também das nossas
funcionarias. Para isso temos um pessoal da Cipa, que vai diretamente
conversar com as teleoperadoras, temos caixas de sugestdes que elas também
colocam as sugestdes delas e isso é levado para a diretoria, eles analisam e
depois ddo um parecer: ‘Olha isso é possivel e isso ndo é possivel por
iss0...”. [...]. Elas ndo precisam por o nome, é s escrever e colocar a
sugestdo (Depoimento de uma supervisora) (NOGUEIRA, 2006, p. 282).

Eu sou assim, multiplicadora da qualidade do grupo, entdo assim, tem
algumas coisas, certas normas, que quando a supervisora nao pode passar,
Sou eu que passo. Como eu sou uma das mais antigas do grupo, entdo cabe a
mim, entdo eu passo... eu chego mais cedo, se tem novidade, alguma
orientacdo nova, por exemplo, sobre a qualidade, quando o pessoal vai
chegando, j& vou falando: ‘Abre o book, tem orientacdo nova’ (Depoimento
de uma teleoperadora) (NOGUEIRA, 2006, p. 283).

O discurso da qualidade é essencial para a administracdo participativa, pois
é desta forma que eles estimulam a cooptacdo dos teleoperadores. O estudo de Veloso (2004,
p. 85) nos mostra como o discurso da qualidade organiza o processo de trabalho e quais as

suas consequéncias para os teleoperadores:

Uma vez que a prerrogativa para a subsisténcia de uma empresa de call
center é satisfazer as necessidades de informacdo e atendimento de clientes,
as questBes que envolvem o assunto ‘qualidade em atendimento’ passam a
nortear todo o processo de trabalho e realizacdo de atividades. Assim, as
relagdes hierdrquicas, a divisdo das tarefas e o trabalho em si, passam a ser
balizados pela questdo da qualidade que envolve um elenco de indicadores
para “o atendimento perfeito” como ja descritos anteriormente: qualidade
das informagdes, qualidade do tempo de atendimento, qualidade do operador
representada pela voz, fraseologia, interacdo com o cliente e rapidez e
dinamismo nas acfes de registro de dados. Para tanto, a forca de trabalho
deve ser complexa, multifuncional e explorada de forma mais intensa e
sofisticada, principalmente pela caracteristica de combinar fatores de ordem
material e imaterial.

Os Programas de Qualidade Total envolvem ndo sé o processo de trabalho,
mas também a contratacdo e o treinamento dos teleoperadores. A preocupacdo com 0S
treinamentos esta diretamente relacionada com a questdo comportamental. O estudo de Venco
(1999, p. 109-110) nos evidencia que a énfase estd nos treinamentos que atuam “em um
campo bastante abrangente, procurando atingir desde a postura corporal, a entonagéo da voz,

0 conceito de atendimento ao cliente, a maneira de lidar com manifestacdes negativas, etc.”
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O estudo de Silva (2004a, p. 29-30) também aponta a observacéao
sistematica dos atributos comportamentais e da personalidade dos teleoperadores nos
treinamentos. Sdo “observadas durante o treinamento as reacGes do candidato frente a
determinadas situagdes, tendo por finalidade identificar se 0 mesmo possui o perfil indicado
para vendas. [...] s&o observados no candidato atributos como paciéncia, controle das emogoes
e tolerancia a frustracéo”.

As mesmas exigéncias sdo encontradas na empresa terceirizada pesquisada
por Souza (2005, p. 84-85):

Eram vinte e trés os operadores trabalhando no atendimento a clientes da
empresa X. [...]. No geral, tinham baixa formacdo educacional e pouca
capacitagdo profissional. A empresa terceirizadora do servico de
atendimento telefénico ndo investia adequadamente na formacdo desses
profissionais. Poucos eram os treinamentos oferecidos. No que se refere aos
operadores voltados para os servicos da empresa X, esses treinamentos
escassos eram realizados, sobretudo, por essa propria empresa e ndo pela
empresa Y. Como veremos mais a frente, os treinamentos oferecidos pela
empresa Y eram mais voltados para questdes de postura de atendimento dos
operadores.

Outro fator que concorre para pensar a questdo da qualificacdo dos
teleoperadores é encontrado na logica da automacdo descrita por LOJKINE (1995), que esta
ligada a “légica do maquinismo industrial” e que visa a substituicdo do homem pela maquina.
Nessa ldgica (1995) encontramos a diminuicao de salarios, por conta da diminuicao do “nivel
de formacéo necessario” aos operadores. Para LOJKINE (1995, p. 31), sob a légica da automacéo
“um desempenho adequado é obtido, as vezes, por uma restrita supervisdo e por sistema de
recompensa e puni¢es fundamentado no controle hierarquico”, mais préximo do taylorismo.

A qualificacdo baseada em competéncias comportamentais, aplicada sob
esta logica, ndo requer um caro e duradouro tempo de preparacdo para a forca de trabalho. As
empresas de call center se beneficiam do fato de que estas competéncias comportamentais
dependem da formacédo social dos individuos, isto é, escolar, familiar e do conjunto das
relacdes onde os jovens estdo inseridos. As empresas de call center se beneficiam do fato de
gue as competéncias comportamentais ndo precisam ser desenvolvidas no processo de trabalho.

Nesta logica encontramos a diminuicdo dos custos com a forca de trabalho
em relacdo ao salario, como podemos perceber pela pesquisa da Frost&Sullivan, apresentada
no primeiro capitulo, na qual a média salarial nos call centers para os teleoperadores, em

2004, no Brasil, era de U$ 120 a U$ 200, enquanto o salario minimo no Brasil na época era de
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U$ 90. A pesquisa salarial realizada em 2007 e apresentada pela empresa guia call center”’,
mostra que a média salarial dos teleoperadores na atualidade gira em torno de R$ 691,00,
naimero que contrasta com o salario dos teleoperadores de uma grande empresa de call center
de Londrina-PR, reajustado em 2008 para R$ 496,00, para os contratados e, R$ 474,00 para
temporarios, enquanto o salario minimo hoje esta em R$ 465,00; o que demonstra a queda do
preco da forca de trabalho nos call centers nos altimos anos quando comparado com os lucros
do setor nos ultimos anos, apresentados no primeiro capitulo.

Assim, encontramos nos call centers, contraditoriamente, tanto a ldgica da
automacdo, quanto a nova capacidade das maquinas de trabalharem de forma flexivel, e o
engajamento dos saberes cognitivos dos trabalhadores, apontados por Lojkine (1995), como a
I6gica da informatizacdo. Isto porque os call centers sé se inserem no mercado enquanto
espaco de comercializagcdo de produtos e servigos e como forma de obtengéo de informagoes
sobre o mercado. Eles ndo se inserem enquanto espaco da criacdo e inovagao de produtos.

Podemos encarar 0 “selo generalista” das qualificagdes atuais e a sua pratica
nos Programas de Qualidade Total como parte da I6gica da informatizacdo apontada por Lojkine
(1995, p. 31), na qual “a tecnologia da informacao se destina a proporcionar aos operadores uma
nova informag&o que Ihes sirva de base para melhorar sua tomada de deciséo e sua produgéo”.
Isso s6 é potencializado quando a organizacdo do trabalho pressupde um “alto grau de
engajamento espontaneo, de saberes cognitivos de alto nivel e uma influéncia consideravel dos
operadores, de todos aqueles que fazem o sistema funcionar” (LOJKINE, 1995, p. 31).

Estas empresas podem contar, a0 mesmo tempo, tanto com uma estrutura
flexivel da base técnica, que permite a mudanca de processos, no caso, por ser um canal de
comunicacdo entre as grandes transnacionais, ja que as cadeias de producdo se tornaram
cadeias de informacdo. E também, mudancas, tanto nos produtos, dado o carater da
mercadoria informacgdo, quanto organizacional, através da tentativa de cooptacdo da
subjetividade dos teleoperadores pela administracdo participativa.

A pesquisa de Zuboff (1994) nos indica que a importancia da obtencdo da
informacdo, por parte das empresas, estd nas novas e complexas formas que as tecnologias da
informagdo podem proporcionar, e transformar em vantagens competitivas. Segundo a autora,
a informatica pode apresentar-se com duas faces: automacao e informatizagdo. A automacéo
estaria ligada ao mesmo exemplo apresentado por Lojkine (1995), de substituicao da forca de

trabalho por maquinas e a desqualificacdo do trabalho. “O objetivo é substituir o esforco e a

" Disponivel em: <http:// www.clubedoatendente.com.br>. Acesso em: 6 nov. 2008.
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qualificagdo humanos, por uma tecnologia que permita que 0S MeSMOS Processos sejam
executados a um custo menor com mais controle e continuidade” (ZUBOFF, 1994, p. 83). A
informatizacdo apresenta-se, tanto como forma de gerar informacédo, a partir da organizacéao
da producéo sob a base produtiva e administrativa, quanto como forma de gerir a informacéo,
pelo emprego das novas tecnologias da informacao.

A vantagem em usar as novas tecnologias esta no fato de que ela “aumenta a
compreensibilidade dos préprios processos automatizados” (ZUBOFF, 1994, p. 82). Assim,
para a informatizacdo de qualquer parte do processo produtivo este deve ser fragmentado e
transformado em informacdo. Este procedimento “prepara o caminho para a automacao e cria,
simultaneamente, uma compreensdo mais profunda da atividade em si mesma” (ZUBOFF,
1994, p. 82).

Assim, as competéncias requeridas para os trabalhadores de call center
como forma de qualificagdo limitam-se a alguns comportamentos referentes ao processo de
atendimento. Como afirma Machado (2001), a competéncia é considerada como “utilitarista e

produtivista”, onde as empresas

tendem a interpretar os chamados novos requerimentos de capacidades de
trabalho como realidades dadas decorrentes naturais da evolucdo
tecnoldgica, da mudancga nas organizagOes, nos mercados de trabalho e nos
padrdes da concorréncia econémica (MACHADO, 2001, p. 4).

Ao contrério da capacidade de reflexdo e resolucdo de eventos, que Zarifian
(2001) coloca, as competéncias apresentam-se mais como forma de mobilizacdo da
subjetividade dos trabalhadores. De sua caracteristica utilitarista e produtivista, Wolff (2004,
p. 156) aponta que esta “dtica possui um poder de legitimacdo argumentativo, extremamente
eficiente no interior das empresas, justamente, por ser este 0 ambiente por exceléncia dessa
I6gica mercantil”. Assim, as competéncias apresentam-se como doutrinarias apenas para fim
de mercado.

Podemos perceber o viés produtivista e utilitarista do uso das competéncias
em um estudo de caso sobre call center da &rea de engenharia mecanica voltada para gestdo
da qualidade total, no qual Silva (2004b, p. 1) mostra o alinhamento dos novos metodos
gerenciais com a nocdo de competéncia, em que “as pessoas passaram a significar um
diferencial competitivo, que mantém e promove 0 sucesso organizacional”. Na visdo gerencial
de Silva (2004b), a gestdo por competéncia tem de definir as competéncias da empresa e dos

trabalhadores, para que ambas atinjam os mesmos resultados.
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Na verdade, os Unicos resultados que devem ser atingidos e para quais todos

os esforcos devem ser mobilizados sdo os da empresa.

O principio basico de funcionamento para 0 modelo é a defini¢do prévia das
competéncias, que uma vez alimentado e utilizado, ‘fornece informacdes
para uma acdo estratégica de recursos humanos, valendo-se de sistemas de
avaliacdo mensuraveis’ (SILVA, 2004b, p. 20).

Estas informacdes servem para fim de controle da administragédo por meio
de indicadores de desempenho, que € o resultado dessa definicdo prévia das competéncias:
avaliacdo por desempenhos.

Um tipo de avaliacdo apresentado por Silva (2004b, p. 16) e que pode ser
relativamente generalizado para as outras empresas de call center é a avaliagdo 360 graus.

Reconhecido como um processo que expande a avaliagdo de desempenho
individual do antigo modelo um-a-um a um modelo multi-fontes (pois uma
das caracteristicas é a quantidade de envolvidos no processo), a avalia¢do
360 graus é um processo de feedback que pode, se responsavelmente
aplicado, e dentro dos limites a que estad sujeito, motivar para a criagdo de
um ambiente favoravel aos relacionamentos, a troca de experiéncias, ao
atingimento de resultados e principalmente ao desenvolvimento
organizacional.

e ainda,

0 individuo é avaliado por seu superior, pelos pares, por si préprio
(autoavaliacdo), e algumas vezes até por clientes. Esse sistema faz a
avaliacdo de desempenho com base no cruzamento entre informagdes de
gerentes, supervisores e subordinados, onde todos avaliam e sdo avaliados
segundo uma série de critérios pré-estabelecidos.

Este tipo de avaliacdo representa o estimulo a producdo do conhecimento e
sua difusdo, para a futura expropriacdo do saber dos trabalhadores através da “troca de
experiéncias”, do “atingimento de resultados” e do “cruzamento de informacgdes” entre a
geréncia e os teleoperadores.

Vemos, aqui, 0 estabelecimento de uma conduta e orientacdo tipica dos
Programas de Qualidade Total, os quais tentam amenizar os conflitos e resisténcias sob a
méscara da integragcdo participativa, mantendo o envolvimento subjetivo e aumentando o
autocontrole do trabalhador. De acordo com Wolff (2005), este envolvimento percorre desde

a geréncia, a supervisdo até o chao da fabrica ou, no caso, o posto de atendimento.
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Segue abaixo, através de um modelo de gestdo, uma mostra das
competéncias exigidas pelas empresas de call center, de como os administradores do capital,
gerentes e supervisores, tém que ter a visdo da empresa. E de como as competéncias devem

resultar em resultados quantificaveis de desempenho, em rela¢do aos objetivos da empresa:

Esse modelo, denominado “Gestdo por Competéncias Cooperativa Call
Center” é fundamentado em habilidades julgadas essenciais para 0 negdcio e
implementacdo da visdo estratégica da empresa - ser reconhecida pela sua
exceléncia na prestagédo de servigos de Call Center. Descreve-se a seguir as
competéncias eleitas: 1. Capacidade empreendedora: habilidade para
identificar novas oportunidades de acdo, propor e implementar solucGes
inovadoras, de forma assertiva, simples, vidvel e adequada. 2. Orientacéo
para resultados: habilidade para apresentar alternativas perspicazes,
adequadas e oportunas diante das diversas situacBes, buscando cumprir
prazos e metas estabelecidas no padrdo da qualidade esperada, visando a
obtencgdo dos resultados. 3. Motivagdo: habilidade para canalizar o nivel de
energia interna para a acdo correta e produtiva, demonstrando interesse
pelas atividades a serem executadas, tomando iniciativas e mantendo atitude
de disponibilidade e energia para os trabalhos.

4. Lideranca: habilidade para conduzir a equipe de forma a atingir ou superar
0s objetivos organizacionais, numa relacdo de parceria, estimulando-lhes o
crescimento dentro de um clima positivo e a participagdo dos membros da
equipe na solucao de problemas, processo decisério, criacao e execucao de
projetos. 5. Comunicacdo: habilidade para ouvir, processar e compreender a
mensagem, expressando-se e argumentando com coeréncia, garantindo que
0s receptores da mensagem a apreendam em toda a sua plenitude, sem
distor¢es ou ruidos. [...].

8. Trabalho em equipe: habilidade de interagir e conviver adequadamente
com as demais pessoas, em todos os niveis da organizacdo, através de
relacBes cordiais, empaticas e profissionais, mantendo-se acessivel e
disponivel ao trabalho em equipe. 9. Gestdo de mudanca: habilidade para
adaptar-se a mudanga e a um processo continuo de aprendizagem, revendo
conceitos e sendo capaz de mobilizar pessoas na direcdo de novas posturas
consistentes com a visdo da empresa. [...]. 11. Desenvolvimento de pessoas /
Equipe: habilidade para estimular o aprendizado dos colaboradores,
promovendo desafios e fornecendo feedback com intuito de contribuir com o
desenvolvimento profissional dos colaboradores e de equipes funcionais,
definindo tarefas e alocando os profissionais competentes nas liderancas dos
projetos / processos, levando a uma maior integracdo e produtividade
(SILVA, 2004b, p. 37-38, grifo nosso).

Estd apresentado aqui o conjunto de habilidades ndo técnicas, mas
comportamentais que um supervisor de call center tem que desenvolver entre seus teleoperadores.
Para os teleoperadores, a avaliagdo ndo € muito diferente. Conforme a
empresa de call center estudada por MENDES (2005), a avaliacdo visa analisar, além de
conhecimentos da funcdo, o aspecto comportamental, a cordialidade. Nesse sentido, a

avaliacdo da empresa visa
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estimar o comportamento desses funcionarios, de forma objetiva e
mensuravel [...]. Isso comprova gue no ambiente do Call Center existe uma
tentativa de padronizar as competéncias de seus trabalhadores, conforme
especificadas no manual do supervisor.

1. Comprometimento e Colaboracéo:

O empregado deve mostrar-se comprometido com os resultados da area e da
empresa e estar disposto a colaborar em situagcBes que sejam necessarias
para manter o bom atendimento, produtividade do seu time e integracdo com
0 grupo, sendo avaliado os seguintes aspectos:

a. Ajuda e atende prontamente: quando solicitado para prestar ajuda em
outra atividade, o mesmo atende prontamente. (Esse item avalia a
flexibilidade de negociacdo na presenca a cursos/reunides, disponibilidade
para horas extras) (0,5)

b. Procura cumprir as metas estipuladas: vender servico de Caixa Postal
Inteligente, retencdo — média, produtividade (0,5)

c. Objetividade e Clareza: operador deve demonstrar fala e escrita objetivas
quando emite e-mail’s e quando faz contato com supervisor, como também
nas reunides e cursos (0,25)

d. Capacidade de trabalhar sob pressdo: esse item faz analise equilibrio
psicologico e emocional frente quedas do sistema, filas de clientes para
serem atendidos, acimulo de registros (0,25)

e. Planejamento: busca medir a administracdo das atividades diarias, no
atendimento, quando n&o houver ligacGes deve ler procedimentos
disponiveis na intranet) (0,25)

2. Iniciativa:

Solucgdo/Auxilio por conta propria: o empregado deve mostrar-se atento e
interessado em atualizar-se com as informacgdes que digam respeito ao seu
trabalho, bem como trazer outras que ele buscou por iniciativa,
aprimorando seus conhecimentos e oferecer ajuda sempre que necessario.

a. Solucao/Auxilio por conta propria: quando aparece algum problema,
procura a solucdo por conta propria e procura auxiliar os demais, por
iniciativa propria. (0,5)

b. Identifica oportunidade/solugdes: Efetua sugestbes e tem facilidade de
identificar novas oportunidades de acdo e capacidade de propor e
implementar solucdes. (utiliza a criatividade) (1,0)

c. Tomada de decisdo: seguranca, ndo deve fazer perguntas ao supervisor
para confirmar questbes de procedimento durante atendimento (0,5)
(MENDES, 2005, p. 72, grifo nosso).

Conforme o material coletado por Wolff (2004) sobre os fatores
comportamentais que incidem sobre os teleoperadores na avaliacdo do call center por ela

pesquisado, mas ndo publicado em sua tese, os fatores avaliados séo:

1° Comunicac¢do verbal/fraseologia: Utilizar afirmativos com énfase na
comunicacdo, de forma correta e alternada sem engessar ou robotizar o
atendimento; bom portugués (boa verbalizagdo); gerar interesse do cliente,
permitindo a participagdo dele; adequar-se a sequéncia do script de acordo
com as necessidades do cliente, com flexibilidade, informando todos os
procedimentos a0 mesmo.
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2° Voz/Entonacdo/Entusiasmo: Entusiasmo/energia (satisfacdo com o
trabalho e em atender o cliente).

3° Equilibrio emocional/Saber ouvir.

4° Conhecimento técnico.

5° Persuasdo: Poder de convencimento, utilizando contetdo de treinamento,
procedimentos de instrugdo de trabalho com desenvoltura e criatividade,
(jogo de cintura); Superar objecdes do cliente e efetivar vendas.

6° Prestatividade/Empatia. (grifo nosso, Ndo paginado).

Os fatores comportamentais presentes neste documento explicitam parte da
politica de gestdo do trabalho no call center pesquisado por Wolff (2004) e, por sua vez,
fazem parte das instrucbes de trabalho de monitoramento e definidos pelo Programa de
Qualidade Total da prestacdo deste determinado servigo.

As novas formas de qualificacdo exigidas a forca de trabalho e que nés
podemos relacionar com o conceito de competéncias ja apresentado, demonstram as relagdes
proximas entre as novas tecnologias da informacdo e as novas formas gerenciais, nas quais a
administracdo participativa e 0os Programas de Qualidade Total apresentam-se como as
principais ferramentas.

As avaliagOes exercidas através de monitoramentos on-line realizadas pelos
supervisores, geréncia e até pela empresa que contrata 0 servico, exercem uma grande pressao
sobre a forga de trabalho. O monitoramento realizado com o apoio das tecnologias da informagéao
representa uma das formas de manutencéo e controle do poder da empresa sobre o trabalho.

Mas parece haver uma contradi¢do entre as avaliagdes e 0s monitoramentos.
Enquanto as primeiras parecem estar relacionadas mais a questdes comportamentais ou as
“competéncias” dos teleoperadores, em que a avaliacdo deveria recair sobre o que estd
presente no conjunto de suas acdes, ela recai sobre a no¢do de desempenho, isto €, no que esta
faltando em suas agdes.

Em uma das entrevistas da tese de Wolff (2004), confirmamos a preferéncia
da politica gerencial pela pressdo sobre a forca de trabalho, em detrimento da “administracédo

participativa”, que enfatiza os “colaboradores”:

O monitoramento é o seguinte: vocé sabe como vocé trabalha, mas as coisas
boas nunca aparecem. Nas monitoracBes vocé nunca vé um cliente te
elogiando, e durante as seis horas de trabalho sempre tem um que te elogia
[...] Na monitoracdo eles s6 mostram para vocé as suas falhas. Eles nédo te
elogiam, ndo te animam: “olha, vocé foi bem [...] esse cliente gostou de
vocé”. Isso ai ndo é mostrado, sé as nossas falhas, para serem corrigidas.
Eles te chamam para a sala de monitoragdo, pdem vocé para ouvir a
conversagdo que vocé teve com o cliente, e que eles acharam que nédo foi
dentro do padréo, e te "reciclam” (WOLFF, 2004, p. 337, grifo do autor).
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Mesmo considerando a fraca aceitacdo da nova ideologia gerencial pelos
teleoperadores, o que pode ser demonstrado pelo elevado nivel de rotatividade das empresas
de call center, a aceitacdo inicial das normas e, principalmente, o cumprimento das avaliacdes

servem para garantir a “transferéncia de conhecimento”. Segundo Wolff (2004, p. 157),

de acordo com as concepg¢fes da Qualidade Total, na medida em que a
‘informacdo se encontra na memdria do pessoal experiente’, é necessario
estabelecer um ‘fluxo de informagdo’ em que "os planejadores aprendem
com o ‘retorno das informacdes’. Para que essas informagfes possam se
tornar definitivamente propriedade da empresa, a recomendacdo é que estas
sejam incluidas em um ‘banco de dados’ que, posteriormente, podera servir
para o ‘treinamento do pessoal’ operacional’.

A importancia do uso destas tecnologias da informacdo é que elas se
ajustam a flexibilidade organizacional e a expropriagdo do saber dos trabalhadores,
transformando constantemente a organizacdo da producdo. Dai a sua relagdo com 0s novos
paradigmas de gestdo do trabalho.

Nos call centers, as informacGes obtidas pelas avaliacdes e pelo préprio
processo de trabalho sdo armazenadas e trabalhadas por areas de criacdo, isto é, reas com
qualificacdo técnica e que transformardo estas informagcBes em novos processos
automatizados, como a URA, simplificando e substituindo trabalho vivo por trabalho morto
(VENCO, 1999). Este trabalho prévio pode ser considerado um trabalho superqualificado e
criativo, que envolve pesquisa, investigacdo e envolve também o desenvolvimento de
produtos e processos. O que confirma a tese da polarizacdo das qualificacbes defendida por
Bravermam (1987) e Freyssenet (1989), apresentada no inicio do primeiro capitulo.

O caréter informacional do trabalho de teleoperador e a sua producéo, que é
0 proprio processo de atendimento, apresentam-se como um trabalho de execucdo, mas que
ndo envolve a producdo material. Desta forma, podemos encarar a qualificacdo dos
teleoperadores no uso das novas tecnologias da informacdo atraves do que Dantas (1999)
chama de “trabalho redundante”, que é o trabalho que se realiza sob uma ampla quantidade de
informacdo materializada nas maquinas que funciona, no entanto, apenas como mera
execugdo de um trabalho prévio.

Para Dantas, toda comunicagédo de informacdo requer um meio material de
transporte e a utilizacdo de trabalho vivo e morto em graus diferenciados. Os teleoperadores
representam a parcela de trabalho vivo redundante necessaria para a fixacdo da informacao

enquanto atendimento telefonico. Assim, se
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o valor da informac&o, para o capital, é o resultado concreto e final de um
trabalho de busca e processamento, trabalho este que, por sua natureza,
realizar-se-a4 durante um tempo relativamente incerto e de dificil controle;
este valor ndo se realiza enquanto todo o trabalho necessario a fixacdo da
informacdo no suporte adequado a sua comunicagdo ndo estiver completado
— num tempo, este sim, que, sendo redundante pode ser medido, controlado,
e reduzido ao méximo (DANTAS, 1999, p.237).

Deste modo, o trabalho redundante pode ser simplificado e,
consequentemente, desqualificado, permitindo que a cada avanco tecnolégico uma parcela de
trabalhadores com qualificagcfes técnicas veja seus requisitos de qualificacdo diminuir.

O teleoperador vé seus movimentos transformados em redundantes pelo uso
da maquinaria. Todo movimento realizado pelo teleoperador para acessar uma informacao da
intranet da empresa, ou toda informacdo transmitida pela maquinaria, como mudanca de
scripts, € limitada pela redundancia da maquina. “A maquina limita o seu operador a agir
conforme as possibilidades oferecidas por essa redundancia, dando, por isto, uma qualidade
também redundante ao trabalho de quem a opera” (DANTAS, 1999, p. 234). O trabalho
informacional nos call centers inicia-se para os teleoperadores quando as informacdes
contidas na URA, como parte do banco de dados da empresa, “trabalho redundante”, ja
materializado, ndo satisfaz as necessidades dos clientes. Os teleoperadores devem recuperar as
informacdes contidas no banco de dados, que se encontra em formato de scripts, através de
busca pelos softwares, (SILVEIRA, 2006). Os scripts apresentam-se como a principal
caracteristica do trabalho redundante em call center.

Da mesma forma, o teleoperador pode configurar-se como meio material de
transporte da informacgdo da maquina para o cliente, e dos clientes para os bancos de dados,
que servira para alimentar mais “trabalho com incertezas” e “trabalho redundante”. Por isso
mesmo, o processo de producdo nos call centers termina com o atendimento do teleoperador,
pois a producdo nos call centers é o processo de atendimento ao cliente. “E a informagcéo
transcrita no manuscrito que conterd um valor pressuposto para o capital, ja que terad sido
obtida ap6s um trabalho (vivo) de busca e analise de outras informacdes, resolucdo de
problemas, processamento de incertezas varias” (DANTAS, 1999, p. 236).

E a reboque do desenvolvimento das empresas de telecomunicag@es que 0s
call centers operam com uma grande quantidade de “trabalho redundante”, pois as
telecomunicagfes sdo, como afirma Dantas (1999), processos “intensivos em informagao”,
potencializados pelo carater imaterial de sua producdo e cuja transformacdo material ndo

requer muito tempo de transformacdo. O carater imaterial do processo de atendimento nos
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call centers é o trabalho de captar a informacdo para que seja possivel fixar “a informacéo
num meio de transporte adequado” (DANTAS, 1999, p. 237) como, por exemplo, inserir as
informacdes do atendimento em softwares na forma de scripts.

Como foi discutido no primeiro capitulo desta dissertacdo, a partir do
estabelecimento — pela negociacdo com as empresas contratantes — de quais informacdes as
empresas de call centers devem coletar no meio externo ao atendimento, isto €, ndo na
expropriacdo direta dos saberes tacitos dos teleoperadores, — que representa o interesse
fundamental do funcionamento do call center — mas, nas informagdes passadas pelos clientes
e coletadas junto a WEB sobre tendéncias de marcas e produtos, estas informacgdes sé&o
armazenadas em banco de dados e servirdo para a criacao de scripts.

Nos setores em que encontramos o0s trabalhadores qualificados dos call
centers, ou seja, trabalhadores que necessitam de um maior tempo de reflexdo para realizar
seu trabalho, ou se inserem, como aponta Dantas (1999), no “trabalho com incertezas”, como
nos setores de criacdo de scripts, as informacdes do banco de dados s@o analisadas e
transformadas em novas ferramentas que otimizam os softwares. O mesmo caminho que leva
a transformacdo tecnoldgica pela materializacdo das informagGes contidas nos bancos de
dados, leva também a padronizacdo e indexacdo destas informacdes, tanto na maquinaria,
quanto no script de atendimento.

Estas informacdes coletadas sdo qualificadas, enriquecidas ou higienizadas
pelos trabalhadores com maior qualificacdo técnica, como aponta o site de uma grande
empresa de call center, pois “pode ser realizada via enriquecimentos de dados, por campanhas
ativas, ou aproveitando um contato receptivo”’®,

As telecomunicacgdes transferem grande parte do “trabalho redundante” e
terceiriza boa parte de suas funcd@es, e o call center é uma delas, como podemos ver no estudo
de Wolff (2004), que nos mostra que € o grau de dependéncia do trabalho vivo que define o
uso das novas tecnologias da informacdo na producdo capitalista. Quanto menos trabalho
vivo, menos dependéncia e maior controle da forca de trabalho. Assim, em seu estudo em
uma empresa de telecomunicagdes vemos a predominancia do “trabalho redundante” no

servigo terceirizado de call center:

[...] menos intervengdo requer menos trabalho vivo empregado, e ainda, um
menor tempo de qualificacdo ja que, embora reclame mais atencdo e
responsabilidade, o saber demandado para operar a nova maquinaria torna-se
mais simples, pois é determinado pelos manuais de instrucdo e treinamentos

"8 Disponivel em: <http://www.atento.com.br>. Acesso em: 10 mar. 2008.
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dados pelos fornecedores. Ou seja, ndo mais por um aprendizado e
experiéncias profundas sobre o funcionamento de seus mecanismos como se
dava sob a tecnologia analégica (WOLFF, 2004, p. 162).

Esta menor dependéncia do trabalho vivo pelas empresas pode ser encarada
sob 0 ponto de vista de Sennett (1999), que atribui a alguns setores o fécil descarte de forca de
trabalho pela introdugéo de novas tecnologias informacionais. No caso dos call centers, ndo
significa que a maquinaria substituiu a forca de trabalho, ja que estas empresas se expandem
com as possibilidades abertas pelo uso das telecomunicacdes e da informatica, mas que 0 uso
das tecnologias da informacdo nos call centers possibilita a grande rotatividade do trabalho,
que a padronizacao tecnoldgica produz pela simplificacdo do seu uso.

Isto permite para as empresas de call centers garantir a continua reposi¢édo
da sua forca de trabalho, pela rapida aprendizagem do uso da maquinaria. Este quadro ficaria
mais claro se as empresas divulgassem a quantidade da for¢a de trabalho que ndo é contratada
apds o periodo de trabalho temporario, geralmente um periodo de trés a seis meses. Mas como é
possivel verificar nos andncios de emprego em jornais e em agéncias de emprego, a procura por
forca de trabalho é muito alta. Em uma cidade como Londrina, onde funcionam duas grandes
empresas de call center, sendo uma com cerca de 1.500 funciondrios, podemos encontrar em uma
analise dos jornais da cidade, a abertura de 100 vagas semanais para teleoperador .

Ao mesmo tempo, aponta Sennett (1999, p. 87) que nos ambientes
informatizados “[...] a maquinaria é o unico padrédo de ordem, e por isso, tem de ser facil para
qualquer um, ndo importa quem operar”. Em relacdo a maquinaria informacional, sua
simplificacdo reduz a exigéncia de qualificacdo técnica do trabalhador, ndo correspondendo as
exigéncias de escolaridade com nivel superior, ao necessario para lidar com a maquinaria.

O menor tempo de qualificacdo pela padronizacao das tecnologias e de todo
o0 processo de trabalho nos call center esta ligado diretamente a presenca de elementos do
toyotismo e do taylorismo nos setores desqualificados ou com baixa qualificacdo técnica do
trabalho informacional. Veremos agora, como se apresenta o toyotismo e taylorismo em um
trabalho essencialmente informacional, como é o caso dos call centers, e como eles se

relacionam com a qualificacdo dos teleoperadores.

7 Sobram vagas de call center na cidade: rotatividade de funcionarios aumenta ofertas de trabalho. Jornal de
Londrina, Londrina, 26 nov. 2007. Disponivel em:
<http://portal.rpc.com.br/jl/geral/conteudo.phtml?tl=1&id=716381&tit=Sobram-vagas-de-call-center-na-
cidade>. Acesso em: 13 jan. 2008.
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CAPITULO 11l

A PERMANENCIA E RUPTURAS DO TAYLORISMO E SUAS CONSEQUENCIAS
NOS CALL CENTERS

3.1 O TAYLORISMO CONJUGADO A0 NOovO MODELO GERENCIAL NOS CALL CENTERS

Nos call centers, encontramos a permanéncia do taylorismo, agora adaptado
as novas tecnologias da informacdo. No entanto, algumas rupturas e caracteristicas do modelo
toyotista sdo apontados pelos estudos, na sua maioria, como desdobramentos do préprio
taylorismo.

A permanéncia do taylorismo nos call centers é discutida pela grande parte
dos estudos utilizados nesta dissertacdo. Entre eles podemos destacar: Abrahdo; Torres
(2004); Braga (2006b; 2007a); Cousin (2002); Diniz (2006); Korgut (2008); Lendrick (2003);
Mendes (2005); Moreira-Ferreira (2007); Rosenfield (2007a; 2007b); Veloso (2004); Venco
(1999; 2006a; 2006b); Wolff (2004); Zarifian (2002). A maioria dos estudos destaca a
rotinizacdo, repeticdo e simplificacdo do trabalho pela padronizacdo tecnoldgica, como
elementos tayloristas. A padronizagdo, sob a administragcdo participativa, teria rotinizado,
além dos musculos, o cérebro dos trabalhadores.

Conforme o estudo de Braga (2007a, Nao paginado):

Ao contrdrio do que muitos previam ha quinze anos, a revolucao
informacional ndo foi capaz de superar a oposicdo existente entre as
atividades laborais de execuc¢do e as de concepcdo: serviu, antes, como um
privilegiado instrumento de controle e de rotinizacdo da forca espiritual do
trabalho.

Sabemos gue o processo de trabalho nos call centers estudados desenvolve-
se pelo contato por telefone, tanto por parte das empresas, quanto por parte dos clientes. Ao
fazer ou receber uma ligacédo, o teleoperador é obrigado a seguir roteiros de atendimento na
forma de scripts ou orientacao direta da geréncia por meio da supervisao. Este elemento, que
é a da rigida hierarquia das funcdes, como elemento taylorista, esta presente nos call centers.
Assim, por mais que exista comunicacao entre trabalhadores e geréncia, os trabalhadores néo

possuem autonomia para tomar decisfes, e ndo podem conversar entre eles. Todas as
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operacdes realizadas pelos teleoperadores sdo supervisionadas pelo sistema informatizado e
pela supervisdo. A partir desta dupla supervisdo, a avaliacdo é direcionada para as metas do
grupo e do individuo. Na empresa observada pelo autor, existiam as duas formas de avaliacéo,
mas s6 a individual incidia sobre o salério real. E para as metas individuais que a atencio da
geréncia se volta.

As caracteristicas principais da forma de organizacéo taylorista do trabalho

sdo encontradas nos call centers.

Ora, que diferenca ha nessas caracteristicas do taylorismo, com a
padronizagdo dos roteiros de atendimento, pensados pela empresa
contratante e executados pelos trabalhadores da empresa terceirizada de
teleatendimento — sendo que esses ndo podem modifica-los sob pena de
punicdo? Ainda, pode-se comparar a ergonomia das posicdes de atendimento
e a implantacdo de ginastica laboral nos call centers com as condi¢des
pensadas pelo taylorismo (MENDES, 2005, p. 92).

Em telemarketing sdo observadas caracteristicas do sistema taylorista de
producdo tais como a divisdo entre planejamento e execug¢do do trabalho, o
controle de tempos e movimentos e a sele¢do “cientifica” do trabalhador na
busca de maior produtividade e da producdo de mais-valia (VENCO, 1999,
p. 63).

A andlise de Venco (2006b) indica que, nos call centers, a racionalizagao do
trabalho estd respaldada no uso das novas tecnologias cuja finalidade é o controle do
movimento e da produtividade dos trabalhadores, e que a partir da utilizacdo desta nova base
técnica com a finalidade capitalista, ficam realcadas a fragmentacdo e as desigualdades das
relagdes de producéo, “e faz com que se desenvolva o espago produtivo em bases tayloristas”
(VENCO, 2006b, p. 10).

Para Venco (2006b), sua analise leva-a a afirmar que a permanéncia do
taylorismo no ramo dos call centers s6 pode ser entendida com a compreensao do emprego

das novas tecnologias.

O forte predominio do taylorismo indica que a organizagdo do trabalho
implantada neste setor da economia encontra respaldo na sofisticacéo
tecnoldgica, posto que toda movimentacdo nas posicGes de atendimento
(PA) é registrada pelo software: o namero de ligacoes feitas e recebidas, o
tempo de atendimento, as pausas, as vendas realizadas, as estatisticas dos
resultados das ligagOes, a indicacdo de clientes a espera e o tempo excedido
de atendimento, entre outros dados (VENCO, 2006b, p. 9).
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A analise de Venco (2006b) mostra que outras pesquisas levantadas pela
autora, mas que ndo foram utilizadas como material bibliografico nesta pesquisa, afirmam
encontrar principalmente caracteristicas tayloristas nos call centers, entre elas estdo Buscatto
(2002) e Lechat & Delaunay (2003). Conforme Venco (2006b), para estes autores as

principais caracteristicas encontradas nos call centers seriam:

[...] parcelamento de tarefas, a divisdo entre o planejamento e a execuco, a
prescri¢do do trabalho e o controle dos tempos e movimentos — movimentos
agora expressos pela voz dos atendentes, que passa a ser 0 elemento
principal da atividade substituindo os muasculos da produgéo industrial do
passado (VENCO, 2006b, p. 8).

Diferentemente da forma de organizacao taylorista/fordista adotada antes da
ultima grande reestruturacdo produtiva, em que a disciplina do trabalhador recaia
principalmente sobre seu corpo, deixando a mente do trabalhador livre para pensar, como nos
mostra Gramsci (1976), a administracdo participativa vai se ocupar em disciplinar o corpo e o
“espirito” do trabalhador.

O sistema flexivel de trabalho adotado pelo modelo toyotista reproduz de
forma potencializada, com a utilizagdo das TIC’s, 0 mesmo controle do tempo e intensificacdo
do trabalho caracteristicos da forma de organizacdo taylorista/fordista. De acordo com a
analise de Mendes (2005, p. 73): “Nesse contexto, é possivel concluir que o sistema flexivel
de trabalho constituidos nessas centrais de atendimento € uma continuidade das praticas de
controle do sistema fordista-taylorista”. O mesmo ponto de vista é compartilhado por Braga
(2006b, p. 13): “[...] trata-se de um tipo de trabalho que testemunha como nenhum outro a
taylorizacdo do trabalho intelectual e do campo da relacdo de servico: uma comunicacéo
instrumental sob a coercao do fluxo informacional e prisioneira do script”.

A preocupacdo fundamental do taylorismo, que € expropriar os saberes
tacitos dos trabalhadores e de controlar e padronizar através disso os “segredos” ou macetes
operarios, resiste no trabalho informacional. O saber tacito € o mais precioso bem dos
operarios que se coloca na relacdo de forca com o capital. Como aponta Coriat: “[...] se 0
taylorismo se alimenta largamente das praticas que lhes preexistem, ele consiste numa
renovacdo e numa sistematizacdo dessas praticas segundo determinados principios,
sistematizacdo essa que estabelece a sua especificidade” (CORIAT, 1985, p. 88). O estudo de
Braga (2007a, Ndo paginado) também aponta a expropriacdo do saber do teleoperador como

sendo o interesse fundamental do novo modelo gerencial:
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A taylorizacdo da atividade do teleoperador consiste nisto: aprisionar a
forca espiritual do trabalho — e seus conhecimentos praticos — em uma
rotina produtiva marcada pela interacdo do trabalho com as tecnologias
informacionais, assim como pela coordenacdo informacional entre servicos.

Desta maneira, a permanéncia do taylorismo nédo se restringe a uma forma
de producéo capitalista especifica datada. Se ele nasce em um momento histérico especifico, o

mesmo ndo pode ser colocado para o seu término. Isto porque é

justamente por se basear em principios que permitem a ordenacdo e a
combinagdo dos elementos, que ele podera, sempre em processo de
transformacdo e de desenvolvimento [...], conservar, como sistema,
caracteristicas constantes quaisquer que sejam as modificacdes que lhe
advenham da sua aplicacéo a tal ou tal indUstria (CORIAT, 1985, p. 88).

Baseado na separacdo entre trabalho intelectual e trabalho manual,
treinamento dos trabalhadores para que seja disciplinada a padronizacdo dos procedimentos
de trabalho, controle do trabalho (execucdo) e apropriacdo do saber dos trabalhadores como
forma de romper com as resisténcias dos mesmos, o taylorismo visa a simplificacdo do
trabalho aplicado nos setores produtivos mais rotinizados, como é o caso dos call centers.

Mas a utilizacdo do método taylorista ndo se dad da mesma forma e sem
nenhuma modificacdo nos call centers. O taylorismo nestas empresas ndo pode ser visto de
forma simples e univoca, como aponta Rosenfield (2007a). A autora distingue as
caracteristicas do neo-taylorismo e do pds-taylorismo para tentar uma classificagdo no setor.

O neo-taylorismo se faria notar por submissdo ao tempo e a estrutura dos
softwares, controle racional do tempo e do trabalho por meio da informética,
produtividade maxima em detrimento das boas condigcdes fisicas e
psicoldgicas dos trabalhadores (ver Lesdo por Esfor¢os Repetitivos, LER, e
depressao). Seria um trabalho “sem refagio”. A priori, o trabalho prescrito é
o trabalho real e controlado, embora formas de burlar o controle sejam
desenvolvidas (Rosenfield, 2008, prelo). A organizagdo do trabalho em call
centers poderia se enquadrar nas caracteristicas do pos-taylorismo pela
demanda de mobilizacdo subjetiva e de competéncias relacionais e
comunicacionais, assim como por analogia a injuncdo paradoxal, embora
haja mudancas no seu conteldo: no pés-taylorismo industrial a injungédo
paradoxal é ser autbnomo e trabalhar dentro das normas, ou seja, em nome
de tornar-se sujeito, o trabalhador é enviado a sua condi¢do histérica de
objeto e, em nome de maior liberdade, legitima-se um imperativo de
mobilizacdo subjetiva (Rosenfield, 2003b). J& no pos-taylorismo
informacional, e especificamente em call centers, trata-se de garantir a
qualidade e a satisfacdo do cliente, ser gentil, educado, responder com bom-
humor, em um ritmo acelerado e em bem pouco tempo, fazendo o cliente
crer que é um bom negdcio, mesmo quando o proprio operador sabe que ndo
¢ (como vender um plano de provedor de internet para quem ndo tem
computador) (ROSENFIELD, 2007a, p. 452).
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Ao retornar ao apontamento de Coriat (1985) para entender as diferencas
entre neo-taylorismo e pos-taylorismo, vemos que o taylorismo se mantém com base em
principios que permitem “ordenar e combinar” elementos, possibilitando conservar como
sistema os elementos constantes nas mais variadas formas que pode tomar em sua aplicacéo.
Com esta distin¢do, Rosenfield (2007a) consegue apontar os elementos do neo-taylorismo ou

do pos-taylorismo que se confundem no processo de trabalho nos call centers.

(1) h& somente um parcelamento relativo das tarefas, ou seja, a situacéo de
trabalho é “completa”, embora ela possa ser recortada e sequenciada; 2) ha
setores com trabalho repetitivo (registros diversos, informac6es), onde os
trabalhadores sdo facilmente substituiveis; mas ha setores com trabalho mais
autdbnomo e interativo com o cliente (venda, retengéo), onde as competéncias
sdo mais valorizadas e os trabalhadores menos facilmente substituiveis; 3) é
possivel verificar uma supervisdo rigida pela hierarquia, mas combinada
com uma tripla relacdo: assalariado, hierarquia e cliente (ou usudrio), ou
seja, de um lado, vemos a tradicional relagédo entre chefe e subordinado e, de
outro, essa relacdo ganha um outro pélo, que pode mesmo se sobrepor a
relagéo entre chefe e subordinado (ROSENFIELD, 20073, p. 452).

Desta forma, o processo de trabalho nos call centers combina os elementos
constantes do taylorismo com a utilizacdo das TIC’s, mas também elementos do toyotismo
voltados para a cooptacdo da subjetividade dos teleoperadores. Dentre os elementos tayloristas
presentes na bibliografia podemos destacar: o controle dos gestos e movimentos dos
teleoperadores pelos softwares e pela limitagdo do fio do headset; a individualizagdo do posto de
trabalho em PA,; o controle do tempo pelo monitoramento informatizado e pelos softwares € total
em todas as atividades ou pausa, sendo que o atraso de um segundo na pausa pode gerar uma
adverténcia para o teleoperador; o controle do processo de trabalho pelo software que permite a
supervisao instantanea das monitorias em tempo real e dos indicadores dos teleoperadores.

Dentre os elementos toyotistas podemos apontar: reunides em grupo,
equipes de trabalho, participacdo ativa dos teleoperadores, formas de avaliacdo coletiva,
maior comunicacao e interacdo entre teleoperadores, supervisores e a geréncia, trabalhador
polivalente, flexibilidade do uso da forca de trabalho.

Um elemento importante que podemos destacar, dentre os apontados, diz
respeito & comunicacdo, elemento toyotista que nos estudos sobre call center é encarada de
forma taylorista. Isto ocorre devido ao fato de s6 poder ser determinada pela geréncia ou
supervisdo, e também da exigéncia de cega obediéncia dos teleoperadores ao script no
atendimento. No taylorismo mais classico “havia uma necessidade de comunicacao zero; ou

seja, 0 ato de comunicar entre trabalhadores na cadeia de producédo ndo produzia nada e era
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visto como perda de tempo, como um elemento de degradacéo da producdo” (LENDRICK,
2003, p. 12). Para Lendrick (2003) e Moreira-Ferreira (2007), os scripts constituem um
elemento do taylorismo, pois € utilizado para padronizar o atendimento, servindo como meio
de aumentar a produtividade do trabalho. “Nas CATSs, os atos de linguagem séo os meios de
producdo; por isso existe a necessidade de uniformiza-los, como no taylorismo, a fim de
tornar mais rapido e eficiente o atendimento e de ndo afetar a imagem da empresa, nem a
confianca do cliente” (LENDRICK, 2003, p. 12). Desta forma, os scripts reduzem a
comunicagdo por ser um roteiro de atendimento rigido limitado pela hierarquia das funcGes
“0s operadores devem se remeter sempre a supervisao e nunca aos pares” (ROSENFIELD,
2007a, p. 453). Todavia, o0 seu contetdo € produzido e expropriado dos teleoperadores no
proprio processo de atendimento, sob os estimulos de colaboracéo e participacdo ativa, fato
que incide sobre a dimens&o cognitiva dos trabalhadores, proprio do toyotismo.

O pobs-taylorismo aparece na obra de Zarifian (2003) como parte da
construcdo historica das competéncias. Para o autor, o pds-taylorismo e as competéncias
seriam parte do mesmo processo de rompimento com o taylorismo e de valoriza¢do do saber
social do individuo no processo de trabalho.

A nova forma de organizacdo que se complementa com o taylorismo nos

call centers € o toyotismo. Conforme Veloso (2004, p. 101):

Vale ressaltar que as caracteristicas pertinentes ao ambiente organizacional
do call center, apresentadas por meio de depoimentos conflitantes de
operadores e supervisores refletem as caracteristicas do discurso toyotista
principalmente por divulgar uma ‘inauténtica reinser¢do’ do homem no
ambiente de trabalho que tem a mesma funcéo do gesso decorativo em uma
obra, ou seja, a de ‘maquiar’ uma situacdo, uma base concreta, que neste
caso € a necessidade constante de acimulo de riquezas.

Como nos apresenta Veloso (2004) em seu estudo O gesso em cima do
concreto, é o novo discurso gerencial que estimula a participacdo criativa do teleoperador e o
trata como colaborador, representante ou operador, a0 mesmo tempo que conjuga as
caracteristicas degradantes do taylorismo apresentadas acima.

A mesma diferenca € mostrada no estudo de Diniz (2006) e Moreira-
Ferreira (2007):

Com esse servico, surgem novas formas organizacionais dotadas de
caracteristicas contraditérias: aos atendentes sdo exigidos cuidados com a
eficiéncia e eficacia do servico, de forma a tender tanto aos objetivos
organizacionais, de produtividade, quanto as demandas dos usuérios, de
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satisfacdo com o atendimento e qualidade do servico prestado. [...]. Porém,
mesmo com esse Novo cenario, existe uma realidade baseada em um modelo
taylorista de administracdo (DINIZ, (2006, p. 2).

O telemarketing é uma atividade da economia moderna que vive uma
dicotomia constante: divide-se entre uma administracdo de preceitos
tayloristas (altamente controlada em metas, métricas, scripts, treinamentos,
monitoria e feedbacks [...], e a visdo atual da gestdo de pessoas, permissivel
da interacdo participativa e da integracdo do colaborador a organizacéo,
necessitada da competéncia comunicativa flexivel para o melhor
atendimento (MOREIRA-FERREIRA, 2007, p. 26).

Esta “competéncia comunicativa flexivel”’, apontada por Moreira-Ferreira
(2007), estd intimamente relacionada com as novas praticas gerenciais conjugadas ao
taylorismo. No entanto, as metas em equipes e os feedbacks apontados pela autora como
tayloristas séo elementos toyotistas.

As sobreposicdes de tarefas, como falar, escrever e navegar®®, como mostra
Santos (2004, p. 28), faz a autora afirmar em sua pesquisa que “estamos diante de uma nova
taylorizacdo do terciario, que, neste caso, prega o forte controle do tempo médio de
atendimento, impondo agora aos trabalhadores grandes exigéncias mentais e psiquicas”. Mais
uma vez encontramos elementos toyotistas ligados a expropriacdo da dimensao cognitiva dos
teleoperadores, fato que ndo ocorria no taylorismo classico.

O estudo de Abrahao e Torres (2004), aponta a contradi¢do existente nas
tarefas que exigem cooperacéo nas interacdes de trabalho e os fortes padrdes de execucdo e de
controle temporal, que restringem as interacdes da forma de organizacdo toyotista. “Assim
pode-se dizer que nas centrais de atendimento ainda vigoram os principios tayloristas,
principalmente, o controle rigoroso, a divisdo de tarefas e a pressdo temporal para a
producdo” (ABRAHAO; TORRES, 2004, Nao paginado).

O estudo de Silva (2006) vai ao sentido contrario da maioria dos
pesquisadores, ao relativizar a permanéncia de préaticas tayloristas nos call centers. A sua
defesa baseia-se no fato de ter encontrado uma heterogeneidade de call centers e de fungdes
executadas no atendimento dentro deles. O autor tenta corroborar sua afirmacdo com uma
série de dados de trés call centers, mostrando que parte dos teleoperadores considera seu
trabalho criativo e esta satisfeita com a “estabilidade, trabalho interessante, autonomia, carga
horaria, condi¢cbes de trabalho, oportunidade de aprender e ambiente de trabalho” (SILVA,
2006, p. 103 a 107).

8 Santos (2004), se refere & utilizacdo dos softwares de atendimento, no caso, a intranet da empresa, onde o
teleoperador pode encontrar as informacgdes e procedimentos necessarios ao processo de trabalho.
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O problema da analise de Silva (2006) € que, ao tentar relativizar a
precarizacdo do trabalho nos call centers pela diversidade de atividades que envolvem o
processo de atendimento ao cliente, ndo percebe que do ponto de vista da totalidade das
relacbes que organizam o processo de trabalho, o ponto comum destas diversas atividades é a
juncdo de caracteristicas constantes do taylorismo conjugadas com as novas caracteristicas do
toyotismo. Assim, a andlise da fala de um teleoperador sob sua condi¢do de trabalho deve
considerar o discurso de cooptacdo da administracdo participativa. O fato é que a maioria dos
estudos mostra uma situagao inversa, trabalhadores descontentes e estressados.

A questdo reside na formacdo do call center como atividade produtiva, 0
que implica para os teleoperadores uma organizacao do trabalho que seja eficaz na extragédo
de mais-valia, Coriat (1985), com a utilizacdo de elementos do taylorismo, j& apontados. Do
mesmo modo, encontramos formas de expropriacdo da esfera criativa dos trabalhadores, tanto
que para isso o discurso mistificador da geréncia funciona como forma de cooptar o “espirito”
dos trabalhadores.

Deste modo, estamos seguros em afirmar, apoiados em uma diversidade de
estudos de casos em call centers, que o taylorismo é encontrado nos call centers conjugado
com 0s novos elementos adotados pelo modelo toyotista, citados anteriormente. Assim, como
veremos adiante, é na flexibilidade do processo de trabalho nos call centers, que muda
constantemente sob a demanda do mercado, que a padronizacdo da producao do atendimento

é realizada.

3.2 0 Uso DOS SCRIPTS E AS FORMAS DE PADRONIZACAO DO TRABALHO NOS CALL CENTERS

A importancia do debate sobre o uso dos scripts e a padronizacdo do
trabalho nos leva a entender que mudancas sobre o processo de trabalho dos estudos de caso
utilizados nesta pesquisa apresentam. O script, nesta discussdo, apresenta-se como um fator
que ajuda a entender, dentro do debate socioldgico e das demais areas sobre call center, um
outro tipo de abordagem nestes novos processos de trabalho.

Outra caracteristica importante no taylorismo, e ndo poderia ser diferente no
toyotismo, pois quando falamos em padroniza¢do nos remetemos a reducdo do tempo e o
aumento da producdo é a padronizacdo das ferramentas.
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Coriat (1985) nos mostra que a “selecdo da ferramenta” e a “uniformizacao
dos meios de trabalho” fizeram do taylorismo um método de organizacdo do trabalho eficaz
na producdo de mais-valia, ja que permite a organizacgdo estabelecer a “melhor maneira” ou a
maneira mais eficiente de trabalho para a reproducgéo do capital.

Nos estudos de caso sobre call center, o script, enquanto ferramenta de
trabalho, é analisado sob dois pontos de vistas diferentes: 1° é visto apenas em sua forma
técnica, isto é, no seu funcionamento como ferramenta de trabalho e o papel desempenhado
na producdo; 2° e também de forma social, isto €, enquanto ferramenta que domina o
trabalhador, e que usada em conjunto com as TICs, impde o ritmo de trabalho aos
trabalhadores. Tanto numa forma quanto noutra, o script aparece como uma maneira de
padronizacao do trabalho, retirando dai a especificidade que cada estudo da a esta ferramenta.

Nos estudos que analisam o script em seu funcionamento técnico no
processo de trabalho, encontramos sua descricdo como informagfes em formato de
documentos eletrénicos, com o objetivo de fornecer informagdes padronizadas e direcionadas
aos teleoperadores, para o atendimento sobre produtos ou servicos, reclamacdes e davidas.
Eles se destinam a integrar e validar as informagdes antes do fim da ligag&o.

A utilizacdo dos scripts e a construcdo de uma base de dados que serve para esse fim estéo

relacionados com a prépria utilizacdo da tecnologia, como aponta Zuboff (1994, p. 84):

A medida que as organizacdes aplicam a tecnologia da informagéo, elas
tendem a desenvolver mecanismos que permitem que informacgdes sejam
automaticamente geradas e captadas. Quando a automacdo continua, elas
procuram meios para integrar as informagdes e torna-las validas, imediatas e
acessiveis.

Conforme o entendimento de Barreto (1996, p. 3), o desenvolvimento de

scripts pode ser encarado como uma fungéo de producéo de informacao:

[...] é definida como a producdo de informacdo, que se operacionaliza com
praticas bem definidas, apoiadas em um processo de transformacdo, que se
orienta por uma racionalidade técnica, que Ihe é especifico; estas préaticas sdo
representadas por atividades relacionadas com a reunido, a selecdo, o
processamento e 0 armazenamento da informac&o, por exemplo. A produgdo
de informacdo se acumula continuamente para formar os estoques de
informacéo.
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Estes estoques de informacdo, que servirdo para viabilizar o atendimento,
sdo avaliados, constantemente, por uma equipe especializada, como nos mostra a pesquisa
realizada por Silveira (2006, p. 117):

[...] na instituicdo bancéria existe um processo automatico de verificacdo da
atualidade do script. O processo calcula quais scripts ndo foram atualizados
nos ultimos quatro meses, baseado na data de sua atualizacdo, e notifica aos
gestores da base sobre aqueles que estdo desatualizados. Os gestores
verificam o contetdo do script e entram em contato com a area responsavel
por revalida-lo.

Silveira (2006) nos mostra que os scripts ndo sao apagados da base de dados
da empresa, eles sdo desativados e ficam disponiveis para consultas, podendo ser recuperados
ou remodelados. Os teleoperadores s6 entram em contato com os scripts que estdo ativados,
as consultas aos scripts desativados ndo estdo disponiveis para eles. Em duas entrevistas
realizadas com o responsavel institucional da operadora de telefonia celular e com o gestor da
empresa, pesquisada por Silveira (2006, p. 144), fica clara a importancia da base de dados

para o funcionamento do call center:

E tudo. E nossa fonte de informacao, é nosso dicionario é nossa... realmente
sem ela ndo da para trabalhar. Ela é nosso alicerce, a pedra mor do negdcio.
(Depoimento do responsavel institucional da operadora de telefonia celular).

Eu acho que dado ao volume de informagdes que tem hoje o positivo é ela
conseguir suprir a necessidade, pelo menos até hoje, de atendimento do call
center. [...] Um servico formado por um ndmero muito grande de usuarios,
entdo ela pode ser a pior das piores, porque estd com uma imagem muito
deteriorada, mas ainda atende (Depoimento do gestor D da informacdo da
operadora de telefonia celular).

Os scripts sdo desenvolvidos no momento em que surgem novos
produto/servicos ou novas informacgdes geradas pelo contato com os clientes que ainda nao
foram documentadas. Assim, eles séo elaborados para funcionar em situagdes repetitivas,
como no caso de perguntas iguais realizadas por clientes diferentes, e para atuar como meio
de maximizar a produtividade do atendimento.

O script € a padronizacdo das informacgfes utilizadas no processo de
trabalho nos call centers. Ele é utilizado desde o inicio até o término da ligacéo, restringindo
grande parte da autonomia do teleoperador no processo de trabalho. Conforme a entrevista

realizada por Silveira (2006, p. 85) com um funcionario de uma instituicdo bancéria:
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No nivel dos atendentes, ela (base de scripts) traz uma padronizacdo para o
atendimento. Ela traz uma seguranca a partir do momento que vocé reduz o
custo do tempo. [...] Ela referencia o atendimento, entdo ela padroniza. A
partir do momento que vocé padroniza e dd uma fonte de informacao rapida,
ele (agente) pode até demorar ali por um tempo, na curva de aprendizagem,
mas depois que ele ultrapassa essa curva, ele mantém, ele sabe que qualquer
mudanca vai estar estruturada ali.

e também,

O que esta padronizado, eu acho que é 100%. Quando a gente detecta algum
assunto, é 100%, porque a gente coloca tudo. Agora, tem coisas que ndo
existe script, isso existe sim. Tem um percentual que eu ndo sei qual é,
solicitacBes que o cliente quer que a gente ndo tem nem nogdo do que seja
(SILVEIRA, 2006, p. 145).

O estudo de Silveira (2006) nos mostra que nao existe um padrédo formal
para a construcdo de um script em nenhuma das empresas estudadas por ela, indicando que o
padrdo utilizado é um padrao informal. “O padrdo informal est4 associado ao conhecimento
tacito das pessoas, e se esse ndo € repassado, acaba sendo perdido” (SILVEIRA, 2006, p.
121). Isto significa que este padrdo informal é formado pela expropriacdo do conhecimento
dos teleoperadores gerados no processo de atendimento.

O estudo de Silva (2004a) também apresenta o script com 0 mesmo

posicionamento anterior.

No que se refere ao uso do script, pode-se afirmar que as atividades que
envolvem a retencdo de clientes limitam sua utilizacdo. [...] A aderéncia ao
script € maior quando envolve reclamacfes e sugestdes dos clientes: as
respostas sdo padronizadas e o teleoperador limita-se a registrar a
reclamacdo ou sugestdo do usuario na Intranet do provedor (SILVA, 20044,
p. 39).

Por outro lado, podemos perceber que o script permite a diminui¢do do
tempo de atendimento e, consequentemente, o aumento do numero de ligacdes atendidas
pelos teleoperadores, representando a producdo de mais-valia relativa. Conforme a andlise de
Braga (2006b, p. 12), o uso de scripts esta relacionado a uma comunicagdo instrumental sob a

coacdo do fluxo informacional.

A submissdo a pressdo oriunda do fluxo informacional é realizada, em
grande medida, por intermédio do protocolo de comunicacdo — script — cujo
objetivo central consiste em aumentar a eficacia comercial associada a
reducdo do tempo de conexdo tendo em vista a multiplicacdo das chamadas



122

por hora trabalhada. Assim, a autonomia do teleoperador ¢é
significativamente reduzida enquanto 0s supervisores escutam as
comunicagdes para assegurar o respeito ao script.

A utilizacdo da informatica no processo de trabalho dos call centers auxilia
a padronizagéo do funcionamento do processo de trabalho dos teleoperadores. Conforme a
empresa pesquisada por Wolff (2004), para cada campanha de telemarketing ou produto da
empresa, ha o desenvolvimento de softwares que realizam a pré-definicdo do dialogo a ser

realizado entre clientes e teleoperadores.

Batizado de "script", esses softwares resultam nas nossas conhecidas telas,
gue se abrem para 0s operadores a cada nova ligacdo enviada. [...]. Em vista
disso, o script é uma ferramenta flexivel, que permite receber alteractes e
acréscimos de dados conforme as variacbes do mercado de consumo
(WOLFF, 2004, p. 328).

Concebido para gerar resultados em produtividade, estes softwares contém o
didlogo padrdo para todos os servigos e para todas as situacfes de atendimento (VENCO,
1999, p. 79). Além disso, no caso da empresa pesquisada por Wolff (2004), o software
permite que o teleoperador preencha a opinido dos clientes sobre produtos ou propostas para
novos produtos a serem associados. Segundo entrevista realizada por Wolff (2004, p. 329)
com a gestora de negdcios da empresa pesquisada:

O script é retro alimentavel. Independente do script estar aprovado ou ndo, a
campanha [de marketing] pode j& estar em andamento, se uma operadora
tem uma tirada interessante a gente discute com a Sercomtel e reorienta tudo.
Esse tipo de coisa ndo existe nos outros projetos. Até existe, mas 14 é através
de uma caixa de sugestdo em que a qualidade faz o gerenciamento e dispara
para as areas “porgue a gente ndo fala assim, assim, assado”. Ai a gente
analisa e da a resposta para o operador se sua sugestdo serd ou nao
implementada, e o porqué.

Os call centers utilizam como fonte de informacéo para a base de scripts o
conhecimento gerado pelo préprio processo de trabalho, através do contato gerado com o0s
clientes, por meio da mediacdo dos PQTSs, ferramenta toyotista. Este conhecimento, que s6 0
teleoperador possui e que é fundamental para o funcionamento do call center, é expropriado
do saber tacito do teleoperador e materializado em forma de scripts e softwares. Esta
expropriacao € realizada pelos métodos dos PQTSs aplicados a informatizacao.

Assim, a expropriacdo do conhecimento do teleoperador (trabalho vivo) e
sua transformacdo em scripts (trabalho morto), como parte da aplicagdo da administragcdo
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participativa, age no sentido de o trabalho morto predominar sobre o trabalho vivo, neste
processo em que o conhecimento dos teleoperadores € transferido para os softwares de
atendimento.

As analises de Braga (2006b) e de Wolff (2004) nos mostram como as
empresas se apropriam do trabalho intelectual dos trabalhadores e o transformam em um outro
patamar de exploracdo no processo produtivo.

Podemos perceber nesta citacdo que os elementos “planos de acdo” e
“instrucOes de trabalho” sdo partes constituintes deste novo modelo gerencial, pois séo
mediados pelos Programas de Qualidade Total:

[...] o script funciona como um "plano de acdo" padronizador do fluxo da
producéo e dos processos de trabalho e, a0 mesmo tempo, como um tipo de
"instrucdo de trabalho™ dentro desse processo produtivo. Sob esse Ultimo
formato, o script funciona como um mecanismo de expropriacdo do saber
tacito dos operadores, visto que sdo o0s proprios operadores um dos
principais canais de fornecimento das informacbes que vdo determinar sua
elaboracdo e atualizagdes. Essas informagOes se configuram téacitas na
medida em que apenas os operadores as detém, ndo s6 pelo fato destes
executarem o trabalho e, portanto, terem um contato direto com o cliente e,
assim, serem mais passiveis de angariar experiéncias que possam vir a
melhorar os procedimentos de trabalho; mas, sobretudo, porque é para eles
gue os clientes passam as preciosas informacdes que possibilitardo a
maximizacgdo do mercado da empresa-méde (Wolff, 2004, p. 329).

Como vimos, nos call centers, além da padronizacdo das TIC’s, temos a
padronizacdo da fala do teleoperador na forma de scripts. Conforme o estudo de Lendrick
(2003, p. 12):

No contexto institucional onde trabalham esses profissionais de atendimento,
h& o emprego de uma linguagem tecnicalizada, especializada, roteirizada, o
gue pode ser visto como uma extensdo do taylorismo”. [...]. Nas CTAs, o0s
atos de linguagem sdo os meios de producdo; por isso, existe a necessidade
de uniformizéa-los, como no taylorismo, a fim de tornar mais rapido e
eficiente o atendimento e de ndo afetar a imagem da empresa, nem a
confianca do cliente.

O estudo de Braga (2006b, p. 5) aponta a degradacdo nos setores de servico
para o que ele chama de “rotinizacdo da comunicagdo compreensiva”, o processo de reducéo
da subjetividade dos trabalhadores pelo impedimento de sua reflexdo sobre o processo de
comunicacdo, deformando a capacidade comunicativa pela sua transformacdo em uma

comunicagéo instrumental dirigida por um script.
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Conforme Souza (2005, p. 50), os scripts padronizam nao apenas O

atendimento, mas a organizacao do trabalho nos call centers:

A falta de autonomia decorre em primeiro lugar pela padronizagdo do
atendimento decorrente do script. Em segundo lugar, porque existe o
controle externo do conteldo da conversacdo através do monitoramento
pelos supervisores. Em terceiro lugar, porque os operadores sdo postos numa
situacdo de meros executores de uma tarefa, tal qual a divisdo politica
tayloriana entre os que pensam e dirigem e 0s que meramente executam
tarefas mecénicas.

O estudo de Souza (2005, p. 50) nos mostra como uma ferramenta moldada
e padronizada pela geréncia objetiva aumentar a produtividade pela reducdo do tempo de
atendimento, o script “implementa um processo de burocratizacdo das expressbes e
sentimentos [...]".

O depoimento da gestora de negdcios da empresa estudada por Wolff (2004)
mostra como 0 script concorre no processo que a autora aponta como “reificagdo no contexto

do trabalho terceirizado”.

Cada operador tem um supervisor imediato que é quem faz aquilo fluir,
acontecer. No caso do telemarketing, em algum momento antes de o0s
operadores comecarem a utilizar um novo script, a ferramenta é apresentada
para eles, e eles sdo treinados para utiliza-lo. Se ali, naguele exato momento,
eles percebem que alguma pergunta vai interferir de alguma forma no
processo de abordagem do cliente, ou que vai interferir na sua coleta de
dados, ele sinaliza para a gente, e isso é passado para a Sercomtel.
Normalmente a Sercomtel esta junto nessa hora. A gente trabalha muito
interagido, no momento em que o script é apresentado para a central,
geralmente, a pessoa responsavel pela campanha na Sercomtel esté junto, na
mesma sala, e os operadores fazem as sugestBes: “olha se a gente disser
assim, e tal [...]”. Dependendo da pergunta, vem uma resposta, porque eles
tém a vivéncia. Entdo, a sugestdo do setor de operagdo é extremamente
importante para o andamento da campanha (WOLFF, 2004, p. 330).

A reificacdo, conforme apresentamos no primeiro capitulo, no contexto do
trabalho terceirizado, proporcionado pela alianca das TIC’s com os Programas de Qualidade
Total, atua na interacdo paradoxal em que ha a utilizacdo dos scripts de forma flexivel em um
contexto altamente padronizado.

A relagcdo da utilizacdo do script com o aumento de produtividade do
trabalho pela diminuicdo do tempo de atendimento mostra como o toyotismo e o taylorismo
nos call centers atuam de forma rigida no controle da fala e, consequentemente, do

pensamento do teleoperador.
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Conforme a analise de Moreira-Ferreira (2007, p. 30), percebemos o script
como orientagdes rigidas das formas de atendimento, pois, “Sabe-se que 0s scripts em
telemarketing tém por objetivo, em esséncia, controlar a produtividade e, assim, reduzir o
tempo da chamada e aumentar a possibilidade de um maior nimero de ligagdes recebidas ou
efetuadas por teleoperador”.

Desta forma, a utilizacao dos scripts visa a simplificacdo do trabalho e serve
como forma de baratear a forca de trabalho e evitar gastos com treinamentos, que
trabalhadores com maior autonomia na fala e, consequente, maior qualificacdo técnica
demandariam. Assim, como aponta Silveira (2006, p. 78): “A padronizagdo do atendimento
no call center visa incutir uma ‘fala’ Unica, institucional, proferida independente da voz, ou
seja, do agente”.

Os estudos de Dias (2005) e de Venco (1999) apontam o forte controle a
que s&o submetidos os teleoperadores para que se utilize o script, como forma de aumento de
produtividade. Dias (2005) mostra que este controle esta ligado as monitorias e aos programas
de qualidade da empresa estudada. A analise de Venco (1999) critica o posicionamento da
geréncia da empresa estudada, ao demonstrar que a naturalidade do atendimento cobrado dos
teleoperadores, no sentido de evitar o atendimento “robotizado”, contrasta com a
inflexibilidade para mudancas em relacdo ao script no contato com os clientes, “e o desfecho

é sempre decorar e introjetar o script” (VENCO, 1999, p. 80).

A solicitacdo por scripts padronizados, por sistemas mais eficientes
traduzem a extrema cobranca por produtividade a que sdo submetidas, ndo
considerando no entanto o efeito da estandardizacdo sobre a sua propria
individualidade (VENCO, 1999, p. 83).

Contudo, a padronizacdo nos call centers ndo se da exclusivamente com a
fala dos teleoperadores. De acordo com Wolff (2004), para evitar varia¢fes na qualidade dos
produtos ou servicos, as atividades relacionadas devem ser padronizadas, e para isso €
necessario um rigido controle sobre a forca de trabalho.

Porém, como os call centers encontram-se apenas nas “pontas” das cadeias
produtivas, ocupando os papeis mercadoldgicos, no processo de atendimento ao consumidor,
de trabalho “redundante” e de baixa reflexdo pela simplificacdo do trabalho, a permanéncia de
elementos tayloristas, inseridos no conjunto das praticas do modelo toyotista em um trabalho
informacional, responde aos interesses da continuidade da exploracdo do trabalho em novos

setores, e responde, também, a “solucdo de produto”, com a industrializacdo do setor de
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servigos. “Em grande medida, a emergéncia das Centrais de Tele-Atividades (CTAS) coroa 0s
desdobramentos da rotinizacéo taylorista da relacao de servico e eleva o processo de producédo
desta mesma relacdo a escala industrial” (BRAGA, 2006b, p. 9-10).

Como vimos no primeiro capitulo, nos call centers o processo de trabalho
estd desvinculado da producdo material, mas se insere como produtivo ao ser transformado
em mercadoria. Assim, ao se formarem empresas de call center como atividade fim sob o
interesse especifico da producdo de mais-valia, o processo de trabalho, que é a0 mesmo
tempo, o processo de atendimento e o produto fim destas empresas, deve ser realizado sob o
controle, combinagédo e padronizagdo do trabalho vivo e trabalho morto. Conforme Braga
(2006b, p. 15):

A utilizagdo das tecnologias informacionais no sentido do enraizamento do
controle sobre o trabalhador coletivo transforma-se em um imperativo tao
mais vigoroso quanto necessario para diminuir os custos empresariais. O
trabalho subjugado pelo fluxo informacional produz uma determinada
experiéncia classista que, de fato, atesta como nenhum outro a taylorizagdo
dos conhecimentos praticos originarios da subjetividade do trabalhador
coletivo.

Nos call centers, impera, como vimos antes, o “trabalho redundante”
(DANTAS, 1999). Isso significa que os processos de trabalho j& vém padronizados pelos
trabalhos prévios de planejamento e criacdo, realizados pelo “trabalho com incertezas”
(DANTAS, 1999). Deste modo, a necessidade de expropriar 0os conhecimentos técitos dos
teleoperadores é fundamental, pois é no processo de producdo que 0s macetes e conhecimentos,
saber tacito, sdo gerados e sdo estes conhecimentos os mais importantes para o capital.

Assim, aliado a exploracdo do trabalho nas empresas que utilizam
essencialmente as tecnologias da informacdo, o saber de carater generalista passa a ser
preferido em detrimento do conhecimento técnico, para fins de otimizacdo de processos de
trabalho. O conhecimento de carater generalista é preferivel, pois tem baixo poder de
barganha ou de intervencéo direta dos trabalhadores sobre o processo produtivo, ao contrario
dos saberes especializados.

As novas tecnologias da informacdo retiram o saber técito dos
teleoperadores e atuam sobre a qualificacdo, adaptacdo ou adequacdo ao simples manejo e
execucdo da maquinaria informatizada. Esta adequacdo funciona como uma preparacdo para

imposicao/conformacdo ao uso das mesmas tecnologias. Neste processo,
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o fetiche da tecnologia exerce um papel fundamental, pois é este fendmeno
que deixa a subjetividade do trabalho devidamente aberta e propicia para se
adaptar as materializagdes tecnoldgicas pelas quais a producéo capitalista
continuamente passa para garantir a manutencdo e otimizacdo da mais-valia
(WOLFF, 2004, p. 173).

A adaptacdo dos teleoperadores, ja realizada em nivel de usuério pelo
contato na vida cotidiana com as TIC’s, é facilitada durante o processo de treinamento,
rebaixando o tempo e custo com a forca de trabalho (MENDES, 2005; KORGUT, 2008). Este
fato reforca a utilizacdo das competéncias comportamentais dos trabalhadores de call center
pela geréncia, pois permite se aproveitar dos saberes tacitos que os trabalhadores j& possuem
ao ingressar nos call centers.

Essa ¢ uma das formas de padronizacdo que as tecnologias da informacéo
operam como controle e simplificacdo. Assim, a simplificacdo implica profundamente na
escolha das competéncias comportamentais dos trabalhadores de call center.

A outra forma de padronizacdo importante neste contexto é a que liga
empresas diferentes ou partes de uma mesma empresa no uso das tecnologias da informacéo
essenciais para a consolidacdo da empresa-rede, discutidas no primeiro capitulo. Sendo assim,
uma empresa que contrata 0 servico terceirizado de um call center pode, através da
padronizacdo tecnoldgica, controlar, monitorar e avaliar a qualidade dos servicos prestados
pela terceirizada. O controle da qualidade total no fluxo do processo de trabalho, que também
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é informacional, determina as a¢des tanto “preventivas” quanto “corretivas™" para garantir a

qualidade do atendimento ao cliente.
Este controle incide fundamentalmente sobre os teleoperadores sob a forma
de avaliagdes, como indica o trabalho de Wolff e Cavalcante (2006, p. 263) em seu estudo

sobre uma empresa de telecomunicacdes e a sua terceirizada de call center.

A excessiva preocupacdo com a padronizacdo do atendimento em sua
terceirizada, tida como a “linha de frente” da sua produg&o, acaba por impor
um grau de vigilancia jamais presenciado entre seus proprios trabalhadores.
Os operadores sofrem um constante e duplo monitoramento. Constante
porque tem que cobrir 100% dos operadores durante todo o seu expediente,
muitas vezes por meio de procedimentos on-line (em tempo real). E duplo
porque tal monitoramento €é efetuado tanto pela ASK! quanto pela
Sercomtel.

81 |éxico proprio dos Programas de Qualidade Total.
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A padronizagéo tecnoldgica e organizacional nos call centers opera sob a
I6gica da automacéo exposta por Lojkine (1995) e Zuboff (1994), aumentando o controle do
tempo sobre as tarefas e 0 movimento dos trabalhadores.

A padronizacdo nos call center segue o caminho pelo qual os teleoperadores
transformam em dados, através da digitalizacdo e armazenamento em banco de dados das
empresas contratantes, as informacdes obtidas pelo contato com os clientes. Estes dados, apds
analisados por trabalhadores especializados, serdo transformados, por um lado, em novas
mercadorias, materiais e imateriais, produtos e servigos e, por outro, em novas padronizacoes
nos processos de trabalho, seja pelos novos scripts seja pela otimizacdo (WOLFF, 2004,
2005) dos softwares, como foi discutido anteriormente (SILVEIRA, 2006).

Podemos perceber que esta padronizacdo serve para que as informacgdes nao
se percam no caminho, o que traria prejuizo para as empresas contratantes. 1sso representa
todo um esforco de andlise cientifica por parte da geréncia em organizar um formato de
atendimento que atenda a essa finalidade. O resultado deste esforco apresenta-se como
padronizacao do trabalho.

Como todo processo de quantificacdo da informacgdo em dados, reificacdo
da informacgéo, processo que transforma a informagdo em mercadoria, ndo deve ser deixado
reservado exclusivamente para trabalhadores especializados, novos softwares sao
desenvolvidos para aumentar o controle do capital sobre a informacéo.

A andlise de Wolff (2004) mostra como o aumento do controle sobre a
informacdo ocorre com um programa utilizado na empresa pesquisada, cujos resultados
otimizam o processo de padronizagdo. O programa € o CRM, Customer Relationship
Management (Gestdo do Relacionamento com Clientes) que, além de permitir a integracéo e
padronizagdo de informacdes, permite o cruzamento de dados para verificar tendéncias de
consumo.

Assim, como discutimos anteriormente, o controle do capital deve incidir
principalmente sobre a possibilidade da informatizacdo dos setores envolvidos diretamente no
aumento da produtividade e no controle da forga de trabalho, como forma de simplificacdo e
de desqualificacdo dos trabalhadores. Dai a importancia das tecnologias no posicionamento
dos call centers nas cadeias produtivas e de sua transformacdo em atividade produtiva, como
mostramos no primeiro capitulo.

A andlise de Venco (1999, p. 69) nos mostra que o responsavel por este

controle nos call centers sdo os softwares.
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E ele [software] o responsavel pela organizacdo do trabalho: distribui as
chamadas telef6nicas aos operadores a mais tempo ociosos, orienta sobre
procedimentos, mensura o tempo de duracdo das ligacGes, emite relatérios
de produtividade, registra o tempo de permanéncia e de interrup¢fes nos
postos de atendimento e, sobretudo, grava todos os atendimentos efetuados.
Imprime, enfim, aos trabalhadores ritmo de trabalho e controle das
atividades que assemelham-se aos efeitos do pandptico, que estabelece um
‘estado consciente e permanente de visibilidade que assegura o
funcionamento automatico do poder’ [termo acrescido].

Desta forma, o controle da geréncia sobre os trabalhadores apresenta-se
muito mais eficaz, perspicaz, sutil e instantaneo. Wolff (2004, p. 334) mostra que nas
empresas de telecomunicacfes o uso dos sistemas informaticos afeta diretamente a relacéo

entre gerentes e subordinados:

As decisdes antes tomadas pela geréncia passaram a ser incorporadas nos
softwares e a funcdo de monitoramento foi deslocada para o controle das
informac6es, o controle de qualidade e a avaliacdo do desempenho operario.
Ao propiciar a detencdo de informacGes relativas a todo tipo de atividades
operérias dentro da empresa, a informéatica proporcionava um melhor
controle sobre o trabalho, a0 mesmo tempo em que eliminava a necessidade
de um dominio mais direto, ‘cara-a-cara’, dos gerentes com Seus
subordinados.

Exemplo disso é a subordinacdo do trabalhador a um numero de ligagdes
superior & capacidade de atendimento (ARAUJO, M; ARAUJO, F; ADISSI, 2004) e a
diminuicdo do tempo de atendimento para cada cliente. No estudo realizado da implantacéo

de um Call Center de telecomunicacdes, podemos observar que:

Dos conceitos de Engenharia de Producdo surgiu a ideia: Modificar o
modelo de fila utilizado de modo que, criando-se uma fila inteligente onde as
chamadas mais curtas fossem atendidas na frente das mais longas, fosse
possivel manter os indicadores dentro dos limites esperados, mesmo estando
com recursos reduzidos. O raciocinio era simples: era melhor atender 10
ligagbes com duragdo prevista de 1 minuto cada, antes de atender uma so
ligacdo de 10 minutos de duracdo. Dessa forma além da melhoria no
indicador de Nivel de Servico, a maior parte dos Clientes seria atendida mais
rapidamente (ARAUJO, M; ARAUJO, F; ADISSI, 2004, N4o paginado).

E ainda,

[...] o Answer Rate, que é, por definicdo, o percentual das ligacdes atendidas
em relacdo ao total de ligacBes recebidas, passou de 65% para 86%, em
média. Isso representa um ganho real na quantidade de ligacGes atendidas
dos Clientes. (ARAUJO, M; ARAUJO, F; ADISSI, 2004, N&o paginado).
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O estudo de Lacaze (2005, p. 66) nos relata o avango da intensificacdo do
trabalhno na empresa que ele analisou: “O crescimento do volume de chamadas sem o
proporcional aumento do numero de funcionarios era uma realidade enfrentada pelos
operadores. A presenca de fila de espera foi apontada pelos funcionarios da CV (73.4%) como
0 primeiro fator de incobmodo e fadiga, [...]”. Nesse sentido, vemos que a intensificagéo do
trabalhno s6 é possivel pela sua simplificacio em um processo de transferéncia de
conhecimentos dos trabalhadores para as novas maquinas, em que o trabalho morto domina o
trabalho vivo.

Dada a capacidade destes programas de estabelecerem uma padronizacdo ou
segmentacdo dos clientes diante de varios indicadores, cujo principal indicador € o consumo
de servicos, as empresas conseguem personalizar o atendimento, transformando isso em uma
vantagem competitiva. Cada forma de obter dados varia de acordo com o tipo de software
utilizado em cada empresa. Mas o ponto comum na utilizacdo dos softwares, além da
padronizacao, € o fato de serem desenvolvidos no ambito dos Programas de Qualidade Total.

Desta forma, Wolff (2004, p. 328) nos mostra como as tecnologias da

informagao controlam o processo de trabalho.

No caso especifico dos operadores do "Telemarketing Ativo", [...] o trabalho
vivo ndo tem controle algum sobre o seu ritmo de trabalho. Essas chamadas
sdo realizadas mediante "discagem preditiva", isto é, um sistema
computacional que permite o gerenciamento das PAs de modo que a cada
chamada desligada o sistema manda uma nova para ser atendida. Além da
quantidade de operadores livres e ocupados ("logados"), a "discagem
preditiva" permite, ainda, verificar o tempo médio de duragdo da sua
conversacéo, o ajustamento do tempo e quantidade de chamadas realizadas e
conectadas as PAs, e o reagendamento automético das chamadas néo
atendidas.

Esse cenario igualmente apresenta-se como paradoxal, em um momento em
gue as empresas incentivam os trabalhadores a participarem e exporem ideias nas reunides de
equipes e nos préprios meios informatizados criados para isso, ja que nestes processos de
trabalho a organizacdo do trabalho e as tecnologias da informacéo tolhem as manifestacfes
criativas dos trabalhadores, expropriam o seu saber para que este volte para eles em forma de
padronizacdo e, consequentemente, simplificacéo.

Como indica Rosenfield (2007a, 450), estes paradoxos se mostram nas
“quatro esferas dos avancos morais”, que sdo: a integracdo de exigéncias de qualificacéo e

comportamento; a fusdo entre as esferas publica e privada; a transformacdo de todos os
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aspectos das relacGes sociais em relacGes capitalistas; a objetivacdo dos sentimentos em
mercadorias imateriais.

Rosenfield (2007a) nos mostra como o trabalho dos teleoperadores pode ser
paradoxal neste contexto, pois o processo de trabalho mostra-se impossivel de ser obedecido,
ou seja, a sua obediéncia provoca uma falta, assim como apresentado por Linhart (2007)

demonstrou com “consentimento paradoxal” no taylorismo.

E um trabalho permeado de injuncdes paradoxais, um trabalho cuja
prescri¢do ndo coincide com o trabalho real. A hierarquia é conivente com as
infracBes, pois sdo convenientes com as vendas, havendo uma inducdo a
desonestidade. Mas, simultaneamente, observa-se o aumento do controle,
para garantir a realizagdo do prescrito e o respeito as regras. A exigéncia de
rendimento é incompativel com o tempo que lhe é consagrado, pois ha um
aumento constante das metas, de maneira que é preciso trabalhar sempre
mais, para garantir o mesmo salario variavel. O operador se vé obrigado a
unificar e homogeneizar um discurso e uma préatica contraditérios
(ROSENFIELD, 20074, p. 454).

O estudo de Veloso (2004, p. 95) aponta a mesma situagdo contraditoria
influenciada pelas exigéncias de cumprimento dos indicadores de qualidade, tanto dos
teleoperadores em relacdo a geréncia, quanto da empresa terceirizada em relacdo a empresa

que contrata o Servigo:

é triste quando vocé vé gque vocé tem que passar uma informacdo e vocé sabe
gue € mentira, que ndo vai funcionar, mas que vocé tem que fazer, porque ai
é que na verdade é frustrante entende? Vocé sabe que vocé esta ali pra nada
porque, vocé ta ali pra acabar com uma fila, pra eles ndo levarem uma multa
porque o seu servico ndo foi feito sabe. [...] porque de |4 de dentro acontece
de tudo, (risos) e a gente brinca também assim “vocé aprendeu a mentir aqui
dentro...?”, né (risos), porque tudo é, porque tem momentos que é de grande
mentira; vocé tem que passar aquele 6leo de peroba na cara e falar
ndo[...]N&o existe ética. Nao existe. Eles ndo tem a minima questdo de éhhh,
éhhh, se eles puderem ganhar em cima de vocé eles fazem [...] (Depoimento
de um teleoperador).

Para a autora, isto representa uma contradicdo especifica do capitalismo da
fase flexivel, na qual se pede uma individualidade flexivel e autbnoma, mas na pratica da-se
lugar a subordinagdo. O “trabalho informacional em call centers [...] é emblematico desse
movimento, que busca associar competéncias relacionais e comunicacionais a subordinacgao as
regras e normas inflexiveis de como atingir metas e objetivos definidos de maneira
heteronoma” (ROSENFIELD, 2007a, p. 451). Vemos aqui a discrepancia gue ocorre entre o

gue se pede na teoria e 0 que ocorre na pratica, o que provoca um estresse psicolégico muito
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grande nos teleoperadores. Todavia, como vimos com Linhart (2007), o desrespeito dos
trabalhadores as ordens de trabalho no taylorismo, configurava um importante meio para o
funcionamento do processo de trabalho.

No estudo de Wolff (2004), este paradoxo apresenta-se na razao inversa da
qualidade do atendimento desejado. O seu estudo nos aponta que é principalmente na empresa
de call center terceirizada que a padronizagdo é entendida como sinénimo de qualidade. O
paradoxo estd em utilizar a padronizacdo do processo de trabalho para atingir a qualidade do

atendimento. Por isso

essa excessiva preocupacdo com a padronizacdo, como estratégia para se
conseguir uma suposta "qualidade" do atendimento, acaba produzindo um
efeito contrario do que aquele pretendido pela empresa-mée para esse tipo de
servico. Ao invés de atendentes “cordiais" e "prestativos”, a profunda
prevaléncia que o trabalho morto exerce em tal processo de trabalho, produz
operadores apaticos e desinteressados, quando ndo revoltados, com suas
condicdes de trabalho (WOLFF, 2004, p. 335-336).

E esta prevaléncia do trabalho morto em formas de scripts e softwares nos
call centers e a forte padronizacdo das atividades por meio dos mesmos scripts de
atendimento que provocam altas taxas de rotatividade dos trabalhadores nestas empresas.

3.3 CONTROLE, RESISTENCIA E PRECARIZACAO DO TRABALHO NOS CALL CENTERS. SEUS

DESDOBRAMENTOS

A precarizagdo do trabalho nos call centers, visto enquanto formas
diferenciadas de controle e intensificacdo do trabalho, e possibilitado pela utilizagdo de uma
forca de trabalho com qualificacdo de “selo generalista” (comportamental) pelo modelo
toyotista no uso das TIC’s, permite submeter jovens trabalhadores a um processo de trabalho
degradante, com baixos salarios, subcontratados ou temporarios, com forte apelo emocional e
gerador de estresses.

O debate sobre o papel da flexibilizacdo na precarizagéo do trabalho indica
que o entendimento da precarizacdo deve considerar “A identificacdo da nova configuracdo
das relacbes de trabalho como uma questdo social [...]” (TOSTA, 2009, N&o paginado). Isto

significa que precarizagdo deve “qualificar as condi¢cdes de trabalho do individuo [...]”
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(TOSTA, 2009, Ndo paginado), deve considerar a contratacdo de trabalhadores em funcgéo de
seus atributos pessoais. O estudo de Tosta (2009), ao analisar os individuos atingidos pela
precarizacao, indica que o indice de trabalhadores precarizados subiu muito para aqueles que
possuem escolaridade de nivel superior, em relacdo aos de nivel médio e primério. “Mesmo
buscando maior qualificacdo e constante aperfeicoamento, profissionais altamente
escolarizados passam também a conviver com a instabilidade de uma relacdo de trabalho em
gue ndo ha protecdo nem garantias” (TOSTA, 2009, N&o paginado).

O forte controle a que sdo submetidos os teleoperadores no processo de
trabalho, elementos constituintes nos ramos que empregam forca de trabalhado com baixa
qualificagéo técnica, em tempo parcial, sob 0 modo de organizacéo toyotista do trabalho, é téo
intenso que Nogueira (2006a, p. 273) afirma que quase nao sobra espaco para relacdes
interpessoais. “O controle do trabalho €é intenso e, em grande medida, facilitado pela avancada
tecnologia presente neste segmento. A maquina, por sua vez, torna-se tdo absorvente que a
possibilidade da existéncia de relacBes interpessoais é quase nula”.

O mesmo é apontado por Rosenfield (2007b), que mostra a criacdo pelos
teleoperadores de uma margem de autonomia temporéria dentro de cada ligagdo na relacdo

direta com o cliente.

Face a uma tal situacdo de controle, a margem de autonomia no trabalho
ocorre na relacdo com o cliente: seja na inventividade e flexibilidade
utilizada para vender (ouvir o cliente — aquele cliente -, perceber e atender
suas demandas e necessidades, experimentar a satisfagdo do trabalho Gtil a
alguém, flexibilizar o script de atendimento e adapta-lo aquele cliente), seja
na troca interpessoal (satisfacdo da interacdo pessoal, reconhecer um sujeito
do outro lado da linha e ser reconhecido também enquanto tal). Dai a
dificuldade de suportar ofensas e xingamentos dos clientes, pois a troca
interpessoal € uma das raras fontes de autonomia e reconhecimento para 0s
teleoperadores.

Este controle afeta a organizagdo dos trabalhadores, pois as pausas e horario
de trabalho ndo s&o os mesmos para todos, conforme Rosenfield (2007b, N&o paginado): “[...]
a cadéncia que impede tempos livres, as pausas reduzidas, a importante rotatividade de
operadores, a organizacdo do trabalho em PAs é sempre remetida a supervisdo (nunca aos
pares) enfraquecem as possibilidades de construcdo de um coletivo de trabalho”.

A intensidade do controle nos call centers € considerada como um
diferencial para os trabalhadores no setor de servicos. Como aponta Dias (2005, p. 65) uma

das questdes que
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diferencia os trabalhadores deste ramo de servicos é o tipo de controle
exercido pela organizagdo, que, por exigéncias legais e de programas de
qualidade (normas técnicas, inclusive), monitora intensivamente o trabalho
dos associados [teleoperadores], seja pelos supervisores, seja por auditores
de qualidade, presentes em tempo integral nos diversos processos (termo
acrescido).

Este forte controle nos call centers gera formas de resisténcias® dos
teleoperadores ao processo de trabalho. Todavia, esta resisténcia é relativamente positiva para
a geréncia, pois, se por um lado, os teleoperadores burlam o sistema para fugir do fluxo
informacional, por outro, este conhecimento necessario para burlar o sistema é expropriado
dos teleoperadores e reinseridos no processo de trabalho pela geréncia através de sua
cristalizagdo nos softwares como “a melhor maneira”, no contexto do taylorismo-fordismo.

As formas de resisténcia ao trabalho nos call centers mostram o qudo
perigoso, em termo de baixa produtividade dos teleoperadores, pode ser negligenciar os
conhecimentos tacitos produzidos no processo de trabalho. Estes conhecimentos sdo formados
guando os teleoperadores encontram brechas deixadas pelos programadores dos softwares.
Assim, conseguem manipular o sistema para atingir metas, ou para diminuir o ritmo de
trabalho ou diminuir a pressédo do fluxo informacional, para se comunicarem entre si, omitir
informacBes para os clientes que prejudicariam tanto os indicados de qualidade do
teleoperador e do grupo, quanto informagbes que possam comprometer vendas, derrubar
ligagdes, prender uma ligagdo muda ou voltar para o fim da fila de atendimento para fugir do
fluxo informacional.

O estudo de Rosenfield (2007b) mostra o depoimento de um teleoperador

gue manipula o software para simular vendas e assim obter as comissoes:

Com o tempo tu comeca a descobrir coisas que eles ou ndo controlam, ou se
controlam é mais demorado pra perceber. Por exemplo, como eu tava
falando que tu pode vender planos e certos Kits juntos. A comissdo é dada
por coisa vendida. Mas comprou de manhd e cancelou de noite, tu nao
recebe a comissdo. Tem que virar uma noite com aquilo ali que no dia
seguinte tu recebe. Entdo, muitas pessoas faziam o qué? Enchiam de kits pro
cara, e no dia seguinte iam 4 e cancelavam. Ganhavam a comissdo e a
pessoa nem sabia 0 que comprou.

8 As resisténcias dos teleoperadores sdo consideradas a partir do entendimento de Silver (2005), sobre atos de
resisténcias declarados ou veladas, somente quando ocorrem de forma generalizada e coletiva. A importancia
de se considerar as formas veladas de resisténcia estd em abrir o entendimento para a¢bes generalizadas dos
teleoperadores que atrapalhe a exploracdo do trabalhador, ou seja, contra o tratamento do teleoperador como
mercadoria. No entendimento de Silver (2005), as formas generalizadas de resisténcia que ndo aparecem nos
dados estatisticos afetam diretamente o processo de produgdo. Para a autora sdo: sabotagem, rotatividade
sistematica ou desercdo, faltas, falsa obediéncia, ignorancia fingida, pequenos furtos, trabalhos mal-feitos,
lentiddo ndo declarada, injaria (SILVER, 2005).
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A anélise que Wolff (2005) faz dos PQTs pode nos ajudar a entender o
depoimento acima, pois mostra que 0s “macetes negativos” — que surgem no processo de
producdo e que interferem na produtividade — devem ser descobertos pela geréncia e
descartados, e 0s “macetes positivos” — que servem para otimizar a produgdo — que 0
trabalhador tende a guardar para favorecer a si proprio perante a empresa, cabe a geréncia
descobrir e incorporar este conhecimento para torna-lo padrdo. Este conhecimento deve ser
constantemente rastreado pela geréncia para reparar as falhas da programacao, transformando
este conhecimento, que s é gerado no processo de trabalho, em trabalho morto.

Assim, a preocupacdo da geréncia com a busca deste conhecimento é
constante, pois ele é criado e recriado com base nas modificagdes ocasionadas pelos
conhecimentos precedentes incorporados no processo de trabalho. Desta forma, nenhum tipo
de controle dos teleoperadores é suficientemente eficiente “[...] mesmo que novos
mecanismos de controle estejam sendo constantemente reinventados para acompanhar a
criatividade das estratégias para burla-los” (ROSENFIELD, 2007b).

A fuga do trabalho padronizado e simplificado é apresentada por Dias (2005, p. 84) no seu

estudo sobre absenteismo em um call center. Segundo o autor:

Os individuos com maior grau de Autocontrole podem entrar em choque
com 0S excessivos controles externos, caracteristicos da organizacdo do
trabalho em contact center, e podem entéo estar utilizando as auséncias do
trabalho como uma forma de enfretamento desta situacao, possivelmente em
busca da manutencédo de seu bem-estar.

Segundo Dias (2005, p. 86) o nivel de 7% de absenteismo em um periodo de
quatro meses, verificado na empresa pesquisada, apresenta-se como muito elevado, indicando
como causa a forma de organizacdo do trabalho. “Estes resultados permitem, no entanto,
inferir que elementos do nivel organizacional (supostamente manipulaveis em médio prazo
pela organizagdo) tém maior poder sobre a ocorréncia de Absenteismo do que elementos mais
estaveis, porem do nivel micro-organizacional (personalidade)”.

De acordo com Venco (2006b), os teleoperadores constroem codigos de

confianca entre si, para burlarem as condicdes de trabalho precarizadas nos call centers:

Os trabalhadores sempre foram paulatinamente construindo formas de negar
o0 controle demasiado, e sdo estas formas de rompimento com a rigidez que
surgem no ambiente do teleatendimento, instaurando uma cumplicidade
silenciosa entre colegas que nem sempre precisam ser declaradas (VENCO,
2006b, p. 16).
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Assim, a resisténcia dos teleoperadores nas mais variadas formas esta
relacionada tanto com a degradacdo, quanto com a precarizacao do trabalho.
O estudo de Mendes (2005, p. 26) mostra a prevaléncia de subcontratados e

temporarios nas empresas terceirizadas de call center, 0 que caracteriza a precarizacao neste setor:

O terceiro grupo, também periférico, é composto de trabalhadores de tempo
parcial, empregados casuais, temporarios, subcontratados. Sendo que esse
ultimo grupo aparece como sendo aquele que esta em crescimento continuo
nos ultimos anos, como é o caso dos trabalhadores das centrais de
atendimento.

Partindo dessa constatagdo, identifica-se que a concentragdo de flexibilidade
esta de forma mais evidente no terceiro grupo, pois é nesse grupo que 0s
trabalhadores aparecem como subcontratados ou terceirizados. E nessa
condicdo que o trabalhador perde em termos de salario e de seguranca no
emprego.

A mesma precarizacdo é encontrada por Venco (1999, p. 45) em uma

empresa terceirizada de call center que presta servigo de atendimento para um banco.

A terceirizagdo significa, em outras palavras, que a supressdo de postos de
trabalho na categoria bancéaria leva a uma precarizacdo das relacbes de
trabalho, porque, apesar dos profissionais terceirizados realizarem trabalho
bancario, eles ndo vao pertencer a categoria profissional correspondente —
que obteve, ao longo de sua trajetdria, importantes conquistas salariais e
sociais. E, portanto, ndo sdo regidos pelo mesmo contrato de trabalho dos
bancérios. Isso significa, em Ultima instancia, a pratica de pisos salariais
inferiores, auséncia de beneficios tais como o anuénio, quinquénio, auxilio-
creche, entre outros.

A precarizacgdo juridica, mesmo que ndo seja a mesma da precarizacdo de
trabalho, como podemos ver analisando Venco (1999), pode levar a sua concretizacdo como
demonstra outros estudos, como: Braga (2007a); Lendrick (2003); Rosenfield (2007a); Veloso
(2004); Venco (2006b).

Outra analise de Venco (2006b, p. 12 e 13) aponta as principais ameacas a

que sao submetidos os teleoperadores.

Pelo lado da gestdo, recoloca-se permanentemente a possibilidade da perda
do emprego, com constantes ameacas de justa causa com base na percepgédo
da desinformac&o acerca dos direitos trabalhistas. As ameacas de demissédo
por justa causa, recorrentes nos depoimentos, ndo s6 sdo uma forma de
pressdo pela manutencdo da disciplina, mas, também, um expediente para
introduzir pedidos formais de demissédo voluntaria.
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Sob esta forma de organizacdo do trabalho, a percepcao dos teleoperadores é

negativa, como apontam Braga (2007a) e Mendes (2005):

Uma anélise ainda muito preliminar dos dados colhidos no tocante ao ritmo
de trabalho indica uma percepcdo fortemente negativa da pressdo exercida
pelo fluxo informacional: nada menos do que 75% dos entrevistados
assinalaram opc¢Bes apontando para comprometimento da salde (28%),
dificuldade para dormir associada ao estresse decorrente da intensidade do
ritmo de trabalho (16%), ou dificuldade para adaptacdo ao ritmo (31%). Ou
seja, apenas 25% das respostas indicaram uma adaptacdo ao ritmo de
trabalho compativel com a capacidade do teleoperador (19%) ou uma
adaptacdo perfeitamente satisfatoria a pressdo do fluxo informacional
entendido como elemento regulador do ritmo de trabalho (BRAGA, 20074,
N&o paginado).

As razbes de insatisfacdo com o trabalho realizado foram abordadas nos
formularios com o intuito de avaliar se esses trabalhadores percebem o
rigido controle a que estdo submetidos: 65% dos trabalhadores responderam
gue ndo se sentem reconhecidos pelo trabalho que realizam e 59% ndo se
sentem seguros no trabalho. Além disso, 38,24% dos trabalhadores disseram
gue se sentem cansados mentalmente ao final do dia de trabalho, 20,59%
afirmaram que se sentem cansados fisica e mentalmente e apenas, 5,88%
apresentam cansaco fisico (MENDES, 2005, p. 67).

O estudo de Braga (2007a) demonstra que a insatisfagdo maior da forga de
trabalho nos call centers esta relacionada ao controle do tempo de pausa. Como o controle do
sistema informatizado esta apontado para os segundos do intervalo de descanso, e como este
tempo € insuficiente para suprir as necessidades basicas dos teleoperadores, ele aparece como

maior fonte de insatisfagéo.

Nada menos do que 97% das respostas consideraram que o intervalo era
inadequado (sendo que 44% dos teleoperadores assinalaram a opcao
“completamente insuficiente”). Evidentemente, trata-se de uma situacdo
critica que articula a pressdo do fluxo informacional com a falta de
autonomia do teleoperador. Levando-se em conta as entrevistas realizadas
posteriormente, é possivel dizer que o tempo para o intervalo representa um
dos pontos centrais no antagonismo inerente ao campo da taylorizacdo da
relacdo de servico: por um lado, temos uma fonte de resisténcia do
trabalhador coletivo em relacéo ao fluxo informacional, por outro lado, uma
matriz permanente de criticas enderegadas a empresa.

A pesquisa de Veloso (2004, p. 96) também atesta, através de uma
entrevista, a insatisfacdo dos teleoperadores em relacdo a pausa para descanso, mostrando a

impossibilidade de descansar com quinze minutos de pausa:
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[...] vocé tem quinze minutos de pausa, e esses quinze minutos Sao
estressantes porque vocé, o elevador ta sempre cheio, ou seja, vocé sai ali do
seu andar se vocé quer ir no atico, dependendo do dia vocé demora cinco
seis minutos sé pra vocé chegar no atico, se chega la em cima, se tem que
calcular que vocé tem seis minutos pra descer, ou seja, ai ja sdo doze, ai se
fala “vo ficar trés minutos aqui em cima”, entdo vocé ndo consegue nem
descansar [...] (Depoimento de um teleoperador).

Na empresa estudada por Lendrick (2003, p. 73), outras caracteristicas da

insatisfacdo como fonte da precarizacdo nos call centers sdo apontadas:

Em nossas entrevistas, ao perguntarmos sobre o que ndo gostam em suas
atividades, os atendentes foram quase unédnimes em citar 0s seguintes
aspectos: a fila de espera, a quantidade de informacBGes com que tém que
lidar, o fato do trabalho ser exaustivo e a dificuldade em lidar com a
alternancia emocional dos associados [clientes]. [termo acrescido].

A anélise de Rosenfield (2007a, p. 457) mostra como a precarizacdo afeta a

percepcdo dos teleoperadores em relacdo a melhoria de suas condicdes de vida futura:

Embora a dimenséo provisoria do trabalho seja predominante, verificou-se
secundariamente, entre os teletrabalhadores entrevistados, uma dimensado
precaria do trabalho em call centers [...]. A dimensdo provisdria, entre
aqueles que vislumbram uma alternativa fora dos call centers, mas que ndo
se concretiza ao longo do tempo, pode se transformar em dimensdo de
precariedade: mesmo em condic¢Bes insatisfatorias, os teletrabalhadores
permanecem no emprego. [...]. Se ndo se pode falar em precariedade no
sentido de auséncia ou reducdo de direitos e garantias do trabalho, pode-se
falar de precarizacdo da qualidade no exercicio do trabalho. Verifica-se uma
associacdo dos sentimentos de inseguranca e adaptabilidade. O atendimento
de telemarketing ¢ um trabalho que se esgota e esgota o trabalhador, o
trabalhador possui “prazo de validade”. A precariedade decorre da
necessaria e constante rotatividade de empregos, da inseguranca, da
provisoriedade, da falta de melhores op¢des e dos custos psiquicos do
trabalho.

A observacdo de Lima (2004, p. 78) sobre o processo de selecdo e
treinamento de teleoperadores na empresa que pesquisou revela que a precarizacao € a principal
causa da baixa permanéncia dos trabalhadores nos call centers: “Nestas observacdes, também
constatou-se que 0s baixos salarios, a falta de perspectiva de crescimento na carreira e o fato de
gue muitos sdo estudantes confere a esse tipo de trabalho um carater temporario”.

Como vimos, as consequéncias da intensificacdo do trabalho para as
empresas de call center significam o aumento de sua produtividade e, naturalmente, o

aumento da exploracdo do trabalho dos teleoperadores.
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Para nos, a degradacdo do trabalho nos call centers esta relacionada a
limitada utilizacdo da qualificacdo comportamental e generalista exigida dos trabalhadores
pela geréncia, em conjunto com a utilizacdo das TIC’s, que simplificam e padronizam o
trabalho.

Das formas de utilizacdo dos scripts mostrados anteriormente, ndo podemos
esquecer que eles constituem uma fonte de adoecimento dos teleoperadores. A aceleracdo da
producdo através da padronizacdo dos scripts de atendimento gera um desgaste emocional nos
teleoperadores. O estudo de Nogueira (2006) relata o adoecimento psicolégico dos
trabalhadores através do depoimento de uma teleoperadora:

[...] Gente, vocé repetir seu nome 600 vezes, chega uma hora que nem vocé
sabe mais o que vocé esta falando: - Gisele. Bom dia. Tem hora que néo sai
mesmo. Quando eu entrei na empresa vVOcé gravava 0 Seu nome, entdo
quando entrava o cliente, ja entrava 0 seu nome gravado. Agora ndo. VVocé
tem que repetir, além de falar seu nome 600 vezes, vocé tem que fala tudo o
gue o cliente falou de novo. Por exemplo, o cliente fala: - Maternidade de
Campinas; ai, pra registrar 1a vocé repete: - A informacdo ¢ Maternidade de
Campinas? (NOGUEIRA, 2006, p. 67).

Outro depoimento encontrado no estudo de Nogueira (2006) aponta para a

pressdo psicoldgica imposta pelo ritmo acelerado do fluxo informacional.

Quando cai o sistema vocé se ferra do mesmo jeito, porque ai vocé tem que
atender cliente por cliente, falar uma fraseologia enorme: - Desculpe-nos
mas no momento nosso sistema estd indisponivel, por favor retornar sua
ligacho apds 30 minutos ou acesse o site da telefénica;
www.telefonica.com.br . Ai o cliente desliga na sua cara, ai vai o outro, dai:
- Desculpe - nos... e assim vai, vocé tem que falar uma fraseologia enorme e
o cliente ndo aceita, ndo entende (NOGUEIRA, 2006, p. 69).

Para os teleoperadores, esta intensificacdo do trabalho é fonte de estresse e
de outras doencas. Este aumento do ritmo de trabalho evidenciou, por exemplo, degradacéo
no que se refere a satide® dos atendentes de call centers. O estudo de JACQUES (2002) sobre
a salde desses trabalhadores aponta como causas mais frequentes para as doengas, as pausas
para descanso dos trabalhadores em tempo insuficiente; imobilidade no posto de trabalho;
ambientes inadequados (iluminacéo, ruidos, calor, frio e umidade, entre outros).

As caracteristicas da organizagdo do trabalho nos call center sdo mostradas por Lacaze

(2005, p. 22) que aponta os riscos para a saude dos teleoperadores:

8 Informac6es sobre o processo de trabalho e a satde das antigas telefonistas ver Dejours (1992), Le Guillant et
al., (1984), Wisner (1994).
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O trabalho realizado pelos operadores de teleatendimento apresenta
caracteristicas que os expBem a situacdes de risco para desenvolver
disfungdes musculo-esqueléticas, tais como: movimentos repetitivos, postura
estatica prolongada, situacdes complexas onde as habilidades de
comunicacao, a cordialidade, responsabilidade e eficiéncia sdo esperadas dos
operadores, que estdo sob pressdo do tempo, de objetivos ambiciosos e
monitorizacdo direta de ‘performance’”.

Este estudo (LACAZE, 2005, p. 68) aponta que, além da postura estatica
por muito tempo, ter um pequeno tempo para pausas € a pesada carga fisica e mental do
processo de trabalho nos call centers ser fator de risco de DORT®*, outro fator de incomodo e
fadiga esta relacionado ao reconhecimento da situacdo do teleoperador em relacdo ao seu
processo de trabalho, isto €, da sua atuacdo no processo de trabalho como parte das TIC’s:
“Qutra fonte de incémodo e fadiga apontada pelos operadores da CV (55%) esta relacionada
ao sentimento de ‘ser visto/tratado como maquina’, que estd associada a intensa rigidez e
prescri¢do pertinente a esta atividade”.

O estudo de Mendes (2005, p. 67-68) mostra que a questdo da salde do
teleoperador se transforma em um problema para as empresas de call center, o que decorre de

posturas rigidas do corpo e a falta de mobilidade em relacéo ao processo de trabalho:

Dessa forma, constatou-se que no total, 64,71% apresentam algum tipo de
cansaco ao final do expediente, seja mental ou fisico. Em relacéo, ao cansa¢o
fisico, esse esta ligado ao fato do trabalho ser realizado o tempo todo sentado
e repetidamente serem realizados 0os mesmos movimentos com o mouse do
computador, fato causador de DORT.

A analise de Nogueira (2006, p. 98) mostra como a salde destes

trabalhadores esta sendo afetada.

Na unidade da Mark, onde realizamos nossa pesquisa, de um contingente de
1.863 trabalhadores(as), onde 396 sdo homens e 1.467 sdo mulheres,
encontram-se afastados do trabalho por doenca ou acidente de trabalho cerca
de 136 funcionérios(as), ou seja, aproximadamente 7,5%do total de
trabalhadores, sendo ainda que, desses 136 funcionarios, somente 6 (1,5%)
eram do sexo masculino. Evidencia-se que toda essa realidade de alguma
forma precipitou efeitos psicoldgicos, entre eles, 0 esgotamento, o estresse, 0
cansacgo etc., especialmente no trabalho feminino.

8 DORT (Disttrbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho)
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O rigido cumprimento das metas fixadas pela geréncia e os fortes
mecanismos de controle da empresa conduzem os trabalhadores(as) ao adoecimento, segundo
Nogueira (2006).

A pesquisa realizada por Ferreira (2004, p. 13) em um call center
governamental, composto por 100% da forca de trabalho feminina mostra que, devido as
fortes exigéncias de produtividade do trabalho, a elevada presséo cognitiva e afetiva sobre as
teleoperadoras transforma-se em fonte de doencas. “A sensagdo de fadiga, esgotamento ou,
como afirmam as atendentes, de estresse parece predominar nas representacfes que elas
explicitam em relagéo ao estado geral em funcéo de contextos de trabalho que vivenciam”.

O estudo de Santos (2004) sobre a execucéo de dupla ou tripla atividade, ja
mencionada anteriormente, como falar, escrever e navegar, provocada pela intensificacdo do
trabalho e reducdo do TMA, mostra que a importante atividade cognitiva dos teleoperadores
“tem como consequéncia a rigidez postural e os riscos de doencas ocupacionais” (SANTOS,
2004, p. 22-23).

Um estudo bibliografico realizado por Peres; Marinho-Silva; Cavalcante-
Fernandes; Rocha (2006, p. 37-38)*° aponta que a maior parte das doencas apresentadas pelos
teleoperadores esta relacionada ao processo de trabalho e que, no nosso entendimento, esta
relacionada a precarizacdo das condigdes de trabalho pela auséncia de uma qualificacdo

técnica dos teleoperadores.

Vérios estudos relacionam sintomas osteomusculares dos ombros, pescoco e
membros superiores com 0 aumento de pressdo gerencial e de carga de
trabalho, incluindo rotinas de trabalho com poucas oportunidades de
tomadas de decisGes, altas demandas de processamento de informacoes,
posturas desconfortaveis pelo mobiliario, temperaturas inadequadas e
namero reduzido de pausas [...].

A preocupacdo da empresa em diminuir o estresse dos teleoperadores,
apresentado por Wolff (2004, p. 332), nos mostra os resultados deste tipo de organizagdo: “A
necessidade de se atenuar o estresse dos atendentes, reconhecido pela propria empresa, denota
claramente as dificuldades desse tipo de trabalho: altamente determinado, intensificado,
vigiado, enfim, realmente subsumido pelas maquinas”.

Para Rosenfield (2007b), a intensificagdo do trabalho para o cumprimento
de metas e também o paradoxo entre a teoria e a pratica nos call centers, isto €, no fato do

8 Para um entendimento mais detalhado dos autores utilizados na bibliografia ver Peres; Marinho-Silva;
Cavalcante-Fernandes; Rocha (2006).



142

teleoperador ter de enganar os clientes para atingir metas de qualidade e a geréncia fazer
“vista grossa” a estas praticas, sdo as principais fontes de estresses nos call centers. Conforme

uma entrevista com um teleoperador:

O cara as vezes ta sendo super antipatico, as vezes ndo, as vezes a pessoa
ndo quer e tu tem que respeitar o direito dela, mas tu ndo pode respeitar o
direito de a pessoa ndo querer, tem que argumentar. SO que a paciéncia das
pessoas tem limites. Chega uma hora em que a pessoa pode ser grossa. E
também tem aqueles que ja sdo grossos de cara, tu nem fez nada pra eles. Eu
ndo conseguia deixar isso ai dentro da empresa, eu levava pra casa
(ROSENFIELD, 2007b, N&o paginado).

Entdo, a pressdo para atingir as metas de qualidade, aliada as constantes
ameacas de demissdo ou de ndo recebimento da remuneracdo variavel, isto é, de uma
remuneracao por comissdo, dada conforme as notas da avaliagdo, provoca doengas de origem

fisicas e emocionais nos teleoperadores, como mostra Rosenfield (2007b, N&o paginado):

Quem nunca trabalhou com telemarketing, é dificil, € aquela pressao, aquela
cobranga toda hora, e, digamos tem um pouguinho de assédio moral, porque
aquela coisa: se tu ndo vender tu vai pra rua! Toda hora, ameaca. Eu
consegui ficar dois anos e dez meses na empresa porque vendia bem. Eu sai
em dezembro, em julho eu comecei a tomar a tarja preta mesmo. Foi uma
época que chegavam a me dar uma semana ou duas, pra ficar em casa. E eu
ndo ficava. Eu tomava os remédios e ia assim mesmo. Porque ficar em casa,
imagina uma semana e meia sem comissdo. Eu ia trabalhar doente, e fui
demitida assim mesmo. (Eu sentia) angustia, vontade de chorar, eu chegava
na operacao e ja entrava chorando, ai as vezes me perguntavam: alguém te
fez alguma coisa? Néo, ninguém me fez nada, me deu vontade de chorar. Era
s6 descer do elevador e me dava ataque de choro. (operadora 4).

Como mostramos no segundo capitulo, o discurso gerencial nos call centers
apresenta empresas preocupadas com a qualidade de vida dos teleoperadores. No site®® de uma
grande empresa do ramo, o discurso empresarial aponta a empresa como preocupada com 0
bem-estar, valorizacdo e boa alimentacéo dos teleoperadores. Mas, conforme o estudo de Lima
(2004, p. 26), a “Qualidade de Vida no Trabalho é uma evolucdo da Qualidade Total”, o que

denota pouco interesse da geréncia quando o trabalho é simplificado e “redundante”.

As empresas evoluiram muito tecnicamente, 0 mesmo ndo se pode dizer do
bem-estar e felicidade das pessoas. Esse desenvolvimento arrojado das
empresas € mantido pelos sacrificios daqueles que nela trabalham e que, ao
mesmo tempo, sdo os provedores desse progresso (LIMA, 2004, p. 26).

8 Disponivel em: <http://www.dedic.com.br>. Acesso em: 3 mai. 2009.
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Podemos notar que a préatica da verdadeira preocupacdo com a qualidade de
vida dos trabalhadores nos call centers esta muito longe da realidade. As causas apontadas por
Lima (2004, p. 26) sdo o0 “modismo” e o “pragmatismo”.

Na empresa pesquisada por Lima (2004, p. 73-74),

30% dos participantes se encontravam na fase de resisténcia, segunda fase
do processo de stress, que é caracterizada por cansaco fisico e mental e baixa
no sistema imunolégico. Além disso, pode ocasionar doencas, dificuldades
com a memoria, baixa produtividade, e levar, caso ndo seja revertido o
processo, a fase de quase-exaustdo, que impossibilita o trabalhador de
exercer suas fungoes [...].

O ndmero relativamente baixo de teleoperadores nesta fase de resisténcia
apresentada por Lima (2004) decorre da j& mencionada alta rotatividade dos teleoperadores, e
do fato de serem em sua maioria jovens, e que ainda ndo “tiveram tempo” de adoecer. Neste
sentido, o estudo de Veloso (2004, p. 90) aponta para o tempo de esgotamento do trabalhador

no processo de trabalho ou do tempo de permanéncia no trabalho:

Utilizando a expressdo ‘vida til’, tanto as coordenadoras como oS
operadores entrevistados reconhecem que uma pessoa consegue ‘suportar’ o
trabalho em telemarketing num periodo de no méaximo trés anos. Utilizando-
se as expressdes captadas na entrevista uma das coordenadoras colocou que:
‘Estudos informam que a vida Gtil do operador € de trés anos!’.

Esta breve “vida atil” apontada por Veloso, que aparece no estudo de
Mendes (2005) como “tempo util” e no da Rosenfield (2007a) como “prazo de validade” do
teleoperador, atesta a precariedade do trabalho pelos indices de rotatividade dos trabalhadores

com baixa qualificacdo técnica nestas empresas.

3.4. ROTATIVIDADE NOS CALL CENTERS

A utilizacdo das tecnologias da informacdo simplifica e aumenta a
precarizacdo do trabalho em locais onde a informatica pode substituir facilmente a forca de
trabalho. Os call centers evidenciam-se com altas taxas de rotatividade no setor de servigos,

pois o processo de trabalho simplificado pela informética permite um rapido aprendizado dos
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procedimentos padronizados. A relacdo entre a alta rotatividade mostra-se como uma
estratégia propria dos call centers como medida para baratear o custo com a forca de trabalho.

A maior parte dos estudos aponta uma taxa alta de rotatividade nos call
centers. No estudo de Mendes (2005, p. 59), o tempo médio verificado nas empresas
estudadas foi de 18 meses.

Tal evidéncia demonstra que existe uma espécie de tempo Util para esse
trabalhador. Como visto, na sua maioria, s80 jovens e estudantes, assim é
possivel afirmar que o fato do tempo na funcdo ndo ultrapassar dois anos se
deve as exigéncias impostas nessa funcdo e pela auséncia de uma real
possibilidade de crescimento profissional dentro da empresa.

Em outro estudo de centrais de atendimento, Abrahdo e Torres (2004)

comentam a grande rotatividade de trabalhadores neste setor:

O indice de rotatividade no servigo impressiona. Para constituir uma equipe
de 50 funcionarios, foram contratados e formados aproximadamente o dobro
de operadores previstos, que, com o passar do tempo, foram saindo ou sendo
substituidos. Quando indagados a respeito, os atendentes sdao claros quanto
aos motivos que levaram o0s colegas a se retirarem: baixos salérios,
condicBes precérias de trabalho, falta de um plano de saude e outros
beneficios, servico "estressante” (muita informacdo, muita pressdo e
responsabilidade, contato com o publico), insatisfagdo com relacdo ao
excesso de controle, falta de perspectiva de desenvolvimento, desvalorizacéo
dos funciondrios por parte da empresa. Associadas a estas queixas estdo
ainda outras exigéncias da atividade, como manter uma mesma postura por
muito tempo, realizar esforgos repetitivos e manter constantemente a atencéo
na tela do computador e nos sinais auditivos (ABRAHAO; TORRES, 2004,
Né&o paginado).

Apenas nas empresas pesquisadas por Rosenfield (2007a) e Silva (2004a), a
taxa foi abaixo do esperado, em 1% para a primeira e 5% para a segunda. Entretanto,
Rosenfield (2007b) mostra que as altas taxas de rotatividade dos teleoperadores, encontradas
em outras empresas, sdo gerenciadas pela administracdo participativa através de uma pré-
qualificacdo dos candidatos & vaga de trabalho®’, para futuros teleoperadores que n&o foram

contratados e que ndo possuem qualquer vinculo com a empresa.

Para manter a alta rotatividade sem grandes custos operacionais, a empresa
efetua pré-contratacdes coletivas, faz o treinamento de todo grupo (sem, é
claro, remuneracdo e contrato assinado) e mantém-no na espera. Varios
meses podem transcorrer entre a pré-contratacao e a contratacdo definitiva.
Esta servira para substituir o operador ja desgastado, com “prazo de
validade” vencido (ROSENFIELD, 2007b).

87 Esta pré-qualificacdo é realizada nos candidatos em relacdo aos poucos requisitos técnicos do trabalho, como o
uso de alguns softwares de atendimento.
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Esta “pré-qualificacdo” que Rosenfield (2007b) mostra indica que as
empresas de call center devem atuar, ja que se trata do ramo com forte presenca de
trabalhadores no primeiro emprego, na qualificacdo da futura forca de trabalho que se
encontra relativamente fora dos “muros” da empresa.

Talvez, para isso, sirvam também as universidades corporativas criadas por
uma empresa de call center, como ja apontamos. Nestas universidades, os teleoperadores ou
futuros teleoperadores, podem transformar em lucro, através das mensalidades, o custo que a
empresa teria com treinamentos e com a qualifica¢do técnica, tanto dos contratados, quanto
dos futuros teleoperadores.

Neste sentido, estas universidades serviriam também para diminuir os altos
niveis de rotatividade que encontramos nestas empresas. Todavia, a transformacéo dos custos
de treinamento em lucro é apenas uma hipotese que ndo sera demonstrada nesta dissertacao, ja
que este ndo € especificamente o objeto deste estudo.

O estudo de Silveira (2006) aponta certa dificuldade em saber o real indice
de rotatividade nas empresas de call center devido aos diferentes critérios adotados pelas

empresas:

A alta rotatividade nos call centers foi comprovada através de dados
estatisticos fornecidos pela Associacdo Brasileira de Telemarketing (ABT).
A ABT informou que o célculo da rotatividade em call centers depende dos
critérios adotados nas empresas, sendo que algumas delas consideram que 0s
agentes contratados temporariamente ndo devem ser incluidos no indice e
outras instituicdes consideram todas as demissdes para efeito da média de
rotatividade. A ABT ressalta que o indice de rotatividade é maior nas
instituicdes que terceirizam do que nas que possuem o proprio call center e
apresenta como indices aceitadveis de rotatividade de 6% ao més e de
absenteismo, 3% ao més (SILVEIRA, 2006, p. 90).

Em outro estudo de caso, Silva (2006) aponta alta taxa de rotatividade e nos
apresenta o discurso de um gerente de recursos humanos, que afirma ser a empresa

dependente de grandes centros urbanos para encontrar forca de trabalho abundante:

A taxa de rotatividade da forga de trabalho é aproximadamente 8% ao més.
Segundo o gerente de recursos humanos da empresa, tal indice ja esteve mais
elevado, entretanto, foi reduzido a partir de meados do ano de 2004. As taxas
elevadas de rotatividade sdo tidas como um problema para a empresa, Vvisto
gue “se vocé ndo estd em um grande centro, é um problema contratar 200
pessoas” (SILVA, 2006, p. 112).
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A pesquisa de Silva (2006) confirma a necessidade das empresas de call
center de se instalarem em locais com estrutura educacional desenvolvida, pois o problema
em contratar muitos trabalhadores continuamente esta em encontra-los com as qualificacdes
requeridas para trabalho. No caso dos teleoperadores, as competéncias comportamentais
requeridas sdo encontradas em grandes centros urbanos e, como mostramos anteriormente,
este fato contribui para diminuir os custos com treinamentos e até com a formacdo destes
trabalhadores, ndo excluindo totalmente a baixa qualificacdo técnica que as empresas terdo
que realizar com seus teleoperadores atravées de treinamentos de curta duracao.

A pesquisa de Nogueira (2006) aponta taxas de rotatividade de 5,4% ao
més, demonstrando que as novas tecnologias aplicadas em contextos como o dos call centers,
isto €, com forca de trabalho jovem, feminina, em tempo parcial e poderiamos ainda incluir a
baixa qualificacdo técnica, torna estes trabalhadores descartaveis, assim como mostramos no
segundo capitulo, quando discutimos o avanco técnico e a criacdo de ramos superqualificados
e a substituicdo de ramos qualificados por novas tecnologias.

Para Nogueira (2006), a “descartabilidade” da forca de trabalho produz um
efeito que impede que os elementos objetivos de identidade do trabalho, criados no processo
de trabalho pela experiéncia cotidiana comum, transformem-se em meios geradores de

identidade de classe.

No caso das trabalhadoras do telemarketing esse elemento se evidencia, pela
presenca acentuada de turnover®. O que nosso estudo esta reiterando é que a
rotatividade, relativamente alta das trabalhadoras do telemarketing, é um
dado objetivo que dificulta a constituicdo de uma maior organiza¢do no
espaco de trabalho no interior dessa categoria e consequentemente cria
barreiras para a construcdo do sentido de pertencimento de classe
(NOGUEIRA, 2006, p. 56).

A pesquisa realizada por Venco (2006) na maior empresa de contact center
do Brasil mostrou que a taxa de rotatividade varia entre 4% e 5% ao més, e em torno de 48%
ao ano. Entretanto, confirma que, segundo documentos oficiais da empresa, em sete meses
foram substituidos 6,5% dos funcionarios, 0 que representa a renovagdo de 8 em cada 10
funcionérios anualmente.

Esta empresa pesquisada por Venco (2006) oferece curso superior
sequencial para seus funcionarios. Como apontamos anteriormente, as universidades criadas

pelos préprios call centers atuam tanto na qualificacdo técnica e das competéncias

8 Turnover (rotatividade).
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comportamentais dos teleoperadores, quanto no combate as altas taxas de rotatividade.
“Segundo a gerente de recursos humanos, as pessoas que frequentam esse curso ficam mais
tempo na empresa, enquanto os demais funcionarios alegam, na entrevista de desligamento,
gue saem para mudar de profissdo, em busca de melhores salarios” (VENCO, 2006, p. 36).

As altas taxas de rotatividade apresentadas por Venco (2006) estdo
relacionadas a forte padronizacéo e a intensificacdo do trabalho. Entretanto, aponta que muito
contribui para as altas taxas de rotatividade a baixa ascensdo de teleoperadores na rigida

estrutura piramidal destas empresas.

Nos EUA, por exemplo, apenas 8% sdo promovidos em telemarketing e
3,6% transferidos para outros departamentos. As empresas norte-americanas
adotaram a estratégia de deslocar operadores mais experientes para orientar
as novas equipes ou dividir os atendimentos conforme o grau de
complexidade. No Brasil, em 2005, 13,4% dos trabalhadores pediram
demissdo, 15,7% foram demitidos e pouco menos de 5% foram promovidos
(VENCO, 2006, p. 34-35).

Assim, a relacdo entre o uso das tecnologias da informacdo e a
“qualificacdo” dos trabalhadores, especialmente os teleoperadores, mantém relacdo direta com
as altas taxas de rotatividades nestas empresas e com a padronizacdo do trabalho. Esta forte
padronizacdo, ja demonstrada, provoca nos teleoperadores, antes que estes sejam demitidos

ou pecam demissdo, sua resisténcia ao processo de trabalho.



148

4 CONCLUSAO

As andlises sociologicas das décadas de 1950/60 indicaram que o0 avango
tecnoldgico colocaria fim a divisdo do trabalho, o resgate do trabalhador autbnomo com alta
qualificagdo técnica e o aumento do setor de servicos. Na década posterior, o debate se
fortalece com a critica ao posicionamento anterior, principalmente com a demonstracdo do
forte dominio da organizacdo taylorista do trabalho que dominava o setor de servico. Este
posicionamento critico entendia que, mesmo com desqualificacdo de grande parte da forca de
trabalho na época, ndo poderiamos falar de uma polarizacdo geral das qualificagdes, entre
trabalho de execucdo e trabalhado de concepcdo; ao contrario, ao lado dos trabalhadores com
baixa qualificacdo técnica nos call centers, encontramos nestas empresas departamentos que
utilizam forca de trabalho com alta qualificacdo técnica, como os departamentos de
planejamento e os programadores dos softwares de atendimento. Assim, vimos a possibilidade
de que estes trabalhadores se tornem desqualificados pela materializacdo de seu conhecimento
nos softwares, em um processo permanente de qualificacdo técnica e desqualificacéo.

O novo debate que a sociologia e outras areas travam nas décadas de
1980/90 e na primeira década do ano 2000, em torno do “otimismo”, de alguns autores
apresentados neste estudo, sobre a utilizacdo das novas tecnologias no processo de trabalho,
que surgem com a reestruturagdo produtiva, contribui no sentido de auxiliar melhor o
entendimento do trabalho nos call centers, como um local marcado por velhas e novas formas
de expropriagédo do trabalhadores, tanto as que operavam sob o taylorismo, quanto a toyotista
que visa expropriar as capacidades criativas ou a dimensao cognitiva dos teleoperadores.

Este instrumental analitico critico ao posicionamento do fim da divisdo
técnica do trabalho pela tecnologia e do aumento da qualificacdo pelo uso de todas as
potencialidades dos trabalhadores, ajuda a compreender melhor a transferéncia de valor na
expropriacdo do saber dos trabalhadores e a sua transformacdo em trabalho morto, assim
como a industrializagdo dos servicos. Desta forma, esta dissertacdo demonstra que existe uma
unidade conceitual entre grande parte dos estudos de caso analisados nela, que permite
abordar o trabalho nos call centers sob uma outra perspectiva mais profunda que as analises
“otimistas”.

Estes autores nos mostram, através de dados, que esta transferéncia ou

expropriacdo de conhecimento dos teleoperadores para a maquinaria das empresas, em um
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processo em que este conhecimento € materializado em forma de softwares de atendimento,
recai sobre os trabalhadores no sentido da simplificacdo da técnica do trabalho.

Assim, a analise do estudo destes autores nos ajudou a perceber que a baixa
qualificacdo técnica exigida destes trabalhadores aparece na procura das empresas por locais
que tenham, entre a populagdo jovem, os requisitos de qualificacdo exigidos pelas empresas:
competéncias comportamentais.

Mostramos que este € um processo que se inicia com a expansao dos call
centers, no contexto neoliberal da atual reestruturacdo produtiva. A Ultima grande
reestruturagcdo produtiva disseminou pelo mundo novas formas de organizacdo do trabalho e
novas tecnologias e, também, deslocou empresas para 0s novos setores e novos produtos mais
rentaveis da economia. Este acontecimento, apontado como parte das “solucdes” apresentadas
por Silver (2005), evidenciou que a expansdo dos call centers esta relacionada a este
movimento de descentralizacdo da producéo, novas formas de organizacao do trabalho e o uso
de novas tecnologias informacionais.

Esta constatacdo apontou a importancia da onda de privatizacdes de servigos
estatais para a formacdo de novas areas de investimento do capital, e que este, por sua vez,
viabilizou a abertura de um novo mercado e novos produtos, gerando um impulso para a
expansdo dos call centers no Brasil. Desta forma, logo apos a privatizacdo da Telebras,
percebemos que o call center desempenhou um importante papel no mercado de trabalho,
devido aos altos indices de crescimento citados.

A procura por forga de trabalho com competéncias comportamentais e a sua
construcdo pelo modelo toyotista ressalta sua relacdo a passagem dos call centers de
atividade-meio para atividade fim. A transformacdo dos call centers em atividade produtiva
incidiu diretamente no aumento da produtividade, no controle e precarizacdo do trabalho,
exigindo trabalhadores com baixa qualificagdo técnica para executarem “trabalho
redundante”, ou seja, trabalho que exige pouco tempo de reflexdo do trabalhador no processo
de trabalho.

Utilizando a anéalise de alguns autores, mostramos que, posicionado na
estrutura da empresa-rede, isto é, no conjunto dos processos produtivos que estdo em
constante reconfiguracdo, os call centers conectam varios pontos desta cadeia, tanto entre
empresas, quanto entre consumidores e empresas, repassando informacgdes necessarias para a
producgéo de novos produtos ou de novas campanhas de marketing. Mas, 0 mais importante

desta analise das empresas de call center na estrutura da empresa rede ndo é considera-la em
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si mesmo uma questéo de distribuicao logistica, pois temos aqui uma apropriacao espacial das
empresas, 0 que demonstramos através da analise do caso da cidade de Londrina.

A padronizacdo das TIC’s e da organizacdo do trabalho permitem que estas
informacgdes sejam repassadas de qualquer lugar ou tempo e, consequentemente, viabilizaram
a movimentacdo espacial ou geografica dos call centers. Como a andlise dos autores
demonstrou, o principal elemento de escolha para a instalacdo de uma empresa de call center
esta relacionado a quantidade de forca de trabalho disponivel com as qualificagdes requeridas
pela geréncia, que sdo as competéncias comportamentais.

Desta forma, as cidades com estrutura educacional desenvolvida, como é o
caso da cidade de Londrina, sdo as preferidas pelas empresas. Assim, conseguimos esclarecer
gue a movimentacdo espacial ou geografica das empresas de call center estd relacionada a
procura por forca de trabalho com competéncias comportamentais, 0 que representa, para as
empresas, a reducdo dos custos com treinamentos e menor poder de barganha pela baixa
qualificagdo técnica dos teleoperadores. Isto ficou demonstrado também com a recente
criacdo de universidades dos proprios call center, como forma de “qualificar” seus
trabalhadores.

Pela sua atividade produtiva, demonstramos através da andlise dos estudos
de caso que uma forca de trabalho jovem e sem experiéncia profissional, amedrontada pelo
fantasma do desemprego, na maioria mulheres e sem experiéncia no conflito entre capital e
trabalho e com baixa qualificagdo técnica, submete-se a ritmos acelerados de produtividade
impostos pela administracdo participativa.

Neste sentido, a analise e balanco bibliografico demonstraram que o
conceito de competéncia empregado no meio administrativo na década de 1990 para servir de
apoio ao novo patamar de exploracdo do trabalho vivo, da capacidade criativa dos
trabalhadores e recomendados pelos PQT, cujo interesse, no caso dos call centers, seria a
observacdo dos saberes sociais que poderiam ser utilizados pelas empresas, foram
empregados como critérios de qualificacdo, distorcendo o seu conceito. Atualmente o
conceito de qualificacdo foi distorcido e estd sendo utilizado de uma forma completamente
diferente. Este balanco da bibliografia sobre o tema aponta que, por mais que na sociologia
existam diferencas na forma de pensar o conceito de qualificacdo, podemos encontrar uma
relativa unidade: tempo de reflexdo sobre o trabalho, o que ele agrega no processo de
producdo ou o nivel de escolaridade. Entretanto, hoje ndo se trata mais de um trabalho
especifico de uma fungdo ou o conhecimento sobre o funcionamento de uma maquina, ao

contrario, o conceito de qualificacdo apresenta-se com um carater generalista. Atualmente, a
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qualificacdo da lugar as competéncias comportamentais, fruto de uma construcdo ideoldgica
do modelo toyotista.

Os conhecimentos, habilidades e atitudes dos trabalhadores, mostrados nos
estudos de casos, sdo valorizados com 0 uso das tecnologias informacionais, que passam
agora a mobilizar o engajamento subjetivo do trabalhador. Estes sdo os principais elementos
de qualificacdo requeridos dos trabalhadores que as novas tecnologias trouxeram, como
demonstram as anélises. Mas, da mesma forma, nos call centers, estes elementos sdo
restringidos pela utilizag&o de scripts de atendimento, forte hierarquia e controle do posto de
trabalho.

Assim, ao contrario do posicionamento “otimista” apresentado, parte da
bibliografia pesquisada demonstrou que o conhecimento dos teleoperadores serve para
identificar falhas no processo de trabalho, mas ndo para soluciona-las. E dessa maneira que os
saberes tacitos criados no processo de trabalho sdo expropriados pelas empresas, para garantir
a correcdo de falhas e para garantir o aumento da produtividade. Esta mobilizacdo da
administracdo participativa, para apropriar-se do conhecimento dos teleoperadores e
aperfeicoar produtos e aumentar a produtividade e qualidade do trabalho, mostra-se essencial
para estas empresas como retorno das informac@es relativas ao mercado e ao proprio processo
produtivo. Assim, os teleoperadores devem servir para incrementar as novas tecnologias por
meio da participacdo ativa. Esta relacdo reflete a divisdo internacional do trabalho nas
“solucdo espacial” e “solucdo de produto”, pois, nas franjas da cadeia produtiva, as empresas
de call center podem realizar apenas “inovagdes incrementais” na implementacdo de
softwares que possuem padrdo tecnoldgico transnacional, em que os técnicos podem somente
incluir operac6es permitidas pelos fabricantes do software, o que reflete significativamente a
“polarizagdo das qualificagbes”. Assim, temos um nucleo de técnicos altamente qualificados
nos paises fabricantes dos softwares, responsaveis pelas “inovacfes revolucionarias” ou
radicais que envolvem pesquisas e desenvolvimentos, e nos paises periféricos as “inovacoes
incrementais” envolvendo a expropriacdo do saber tacito dos trabalhadores para incrementar
produtos e processos. Isto confirma em escala macro a tese da “polarizagdo das
qualificagOes”.

O nivel béasico e geral de formacBes sociais, subjacentes aos requisitos
comportamentais exigidos pela administracdo participativa como forma de qualificacdo, serve
apenas para alimentar os bancos de dados das empresas para melhoria de novos produtos ou
processos. Como o trabalho é mediado e simplificado pelas TIC’s, a utilizacdo de forca de

trabalho com qualificacdo técnica no atendimento é descartada pela geréncia e as empresas
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em favor das competéncias, que ndo precisa ser desenvolvida no processo de trabalho ou com
treinamentos.

Desta forma, a utilizacdo da capacidade criativa dos teleoperadores
verificada nos estudos fica restrita pela falta de autonomia, em um trabalho marcado pela
permanéncia de elementos do taylorismo conjugado as praticas gerenciais toyotistas.

A forte padronizacdo tecnoldgica e organizacional apresentada nos estudos
de caso, retrato de um ramo marcado pela utilizacdo de trabalhadores jovens, mulheres e com
baixa qualificacdo técnica, apresenta-se como maior precarizacdo do trabalho e,
consequentemente, maior degradacdo do trabalhador no processo de trabalho, o que
demonstramos pelos elevados indices de rotatividade. O uso do script, como ponto comum do
levantamento bibliografico especifico, além das altas taxas de rotatividade em relacdo a
padronizac¢do, demonstra que, para maioria dos estudos de caso, ele constitui uma ferramenta
das novas tecnologias que junto com o modelo gerencial toyotista impdem o ritmo de trabalho
aos teleoperadores. Entretanto, a utilizacdo do script estd relacionada em grande parte dos
estudos ao tipo de organizacao taylorista do trabalho.

Todavia, como este ndo é um processo totalmente controlado pelas préaticas
gerenciais mesmo com o aumento da superviséo do sistema informacional, o trabalhador ndo
pode ser considerado como uma massa apatica que pode ser moldada segundo o interesse
gerencial. E nesse sentido que apontamos formas de resisténcia que surgem com as falhas no
sistema, como um elemento integrante do processo do trabalho. Este conhecimento gerado no
proprio processo de trabalho é constantemente rastreado pela geréncia e incorporado aos
novos programas desenvolvidos para atendimento.

O levantamento bibliografico indica que as analises sobre o processo de
trabalho na atualidade, em ramos especificos como os call centers e que podem ser ampliadas
para 0s demais ramos dos servicos que apresentem semelhangas em relagdo as caracteristicas
dos call centers, questionam empiricamente as teses que defendem o retorno da alta
qualificacdo técnica em setores intensivos na utilizacao das TICs, ao demonstrarem que 0 uso
gue o novo modelo gerencial faz das novas tecnologias dispensam estes trabalhadores em
setores especificos. Ao contrario, o estudo bibliogréafico indicou que mudaram as exigéncias
de qualificacéo.

O balanco dos estudos de caso nos mostrou que a administracdo
participativa requer mais competéncias comportamentais dos teleoperadores do que
propriamente alta qualificacdo técnica. Isto foi demonstrado pela expansao, transformacao

em atividade produtiva, movimentacdo das empresas em busca desta forca de trabalho; pela
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utilizacdo de forca de trabalho jovem, feminina e sem experiéncia profissional; pela
simplificacdo do trabalho com a padronizacdo tecnoldgica. Este conjunto de dados,
juntamente com o debate que apontou a permanéncia e rupturas do taylorismo em um ramo
marcado por caracteristicas do toyotismo, e que, desta forma, levou-nos ao entendimento das
exigéncias de qualificacdo para os teleoperadores como competéncias comportamentais,

compde a recente producéo bibliografica sobre as empresas de call center.



154

REFERENCIAS

ABRAHAO, J.1.; TORRES, C. C. Entre a organizacao do trabalho e o sofrimento: o papel de
mediacgdo da atividade. Prod., Sdo Paulo, v. 14, n. 3, Dec. 2004. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0103-
65132004000300008&Ing=en&nrm=iso>. Acesso em: 24 Feb. 2009. doi: 10.1590/S0103-
65132004000300008.

ALVES, G. A. P.; WOLFF, S. Capitalismo global e o advento da empresa-rede. Cadernos do
CRH (UFBA), v. 20, p. 515-528, 2007.

ANTUNES, R. Os sentidos do trabalho: Ensaio sobre a afirmacao e a negagédo do trabalho.
Séo Paulo: Boitempo, 2002.

. Adeus ao Trabalho?: Ensaio sobre as metamorfoses e a centralidade do mundo do
trabalho. Sdo Paulo: Cortez; Campinas, SP: UNICAMP, 2003.

ARAUJO, S. M. P. de. A acéo sindical no contexto politico da privatizaco das
telecomunicacgdes no Brasil. Scripta Nova: Revista Electrdnica de Geografia y Ciéncias
Sociales, Universidad de Barcelona, v. 6, n. 119 (100), 2002. Disponivel em:<
http://www.ub.es/geocrit/sn/sn119100.htm>. Acesso em: 15 mar. 2007.

ARAUJO, M. A. V; ARAUJO, F. J. C; ADISSI, P. J. Modelo para segmentacéo de um call
center em multiplas prioridades: estudo da implantacdo em um call center de
telecomunicagdes. Disponivel em: <http://www.producaoonline.inf.br>. Acesso em: 18 jul.
2008.

BARRETO, A. A. A eficiéncia técnica e econdmica e a viabilidade de produtos e servi¢os de
informacdo. Ciéncia da Informacao Online, Brasilia, v. 25, n.3, 1996. Disponivel em:
<http://www.ibict.br/cionline/include/getdoc.php?id=849&article=507&mode=pdf>. Acesso
em: 05 dez. 2005.

BATISTA, P. N. O Consenso de Washington. In: EM DEFESA do interesse nacional. Rio de
Janeiro: Paz e Terra, 1994.

BERNARDO, J. Transnacionaliza¢édo do capital e fragmentacéo dos trabalhadores: ainda
ha lugar para os sindicatos? Sdo Paulo: Boitempo, 2000.

BERNSTEIN, B. A pedagogizagédo do conhecimento: Estudos sobre recontextualizacéo.
Cadernos de Pesquisa, n. 20, p. 75-110, nov. 2003.

BIHR, A. O compromisso fordista; A ruptura do compromisso fordista. In: .Da
grande noite a alternativa: o movimento operario europeu em crise. Sdo Paulo: Boitempo,
1998.

BOLANO, C. R. S. Politicas de comunicacao e economia politica das telecomunicacdes no
brasil: convergéncia, regionalizacéo e reforma. Aracaju: [s.n.], 2003. Disponivel em:
<http://www.eptic.com.br/libon2d.pdf>. Acesso em: 15 jun. 2008.

BRAGA, R. Uma sociologia da condi¢édo proletaria contemporanea. Tempo Social: Revista
de sociologia da USP, Sdo Paulo, v. 18, n. 1, jun. 2006a.



155

. Infotaylorismo: o trabalho do teleoperador e a degradacéo da relacéo de servico.
Revista de Economia Politica de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, v. 8,
n. 1, ene./abr. 2006b.

. Trabalho e fluxo informacional: nossa heranca (info)taylorista. O Comuneiro, n. 5,
set. 2007a. Disponivel em: <http://www.ocomuneiro.com>. Acesso em: 20 mar. 2008.

. A vinganca de Braverman ou a “outra face” do trabalho informacional. Outubro:
Revista do Instituto de Estudos Socialistas, n. 15, 2007b.

BRAVERMAN, H. Trabalho e capital monopolista: a degradacao do trabalho no século xx.
Rio de Janeiro: Zahar Editores, 1987.

BUSCATTO, M. Les centres d’appels, usines modernes? Les rationalisations paradoxales de
la relation téléphonique. Sociologie du travail, Paris, v. 44, n. 1, p. 99-117, 2002.

CASTELLS, M. A sociedade em rede. Sao Paulo: Paz e Terra, 1999. VV.1: A era da
informagdo: economia, sociedade e cultura.

CHESNAIS, F. A Mundializacdo do Capital. Sdo Paulo: Xama, 1996.

. A financa mundializada: raizes sociais e politicas, configuracdo, consequéncias.
Séo Paulo: Boitempo, 2005

CORREA, M. B. In: CATTANI, A.D. (org.) Trabalho e tecnologia. Rio de Janeiro: Vozes.
1997.

COUSIN, O. Les ambivalences du travail : les salariés peu qualifiés dans les centres d’appels.
Sociologie du travail. Paris, v. 44, n. 4, out./dez. 2002, p. 499-520.

CORIAT, B. O taylorismo e a expropriagdo do saber operério. In: PIMENTEL; COSTA e
SILVA,; FREIRE et al. (orgs.). Sociologia do trabalho: organizacao do trabalho industrial.
Lisboa: A regra do jogo, 1985.

DANTAS, M. Da producdo material a "virtual": esbogo para uma compreensao "pds-classica”
da teoria do capital. In: TAPIA, J.; RALLET, A. Telecomunicagdes, desregulamentacéo e
convergéncia tecnoldgica: uma analise comparada. Campinas: UNICAMP, 1999a. V. 2:
Pesquisas.

DEJOURS, C. A loucura do trabalho: estudo de psicopatologia do trabalho. 5 ed. Sdo Paulo:
Cortez;Oboré, 1992.

DIAS, M. Absenteismo em contact center: estudo de caso com preditores micro e macro-
organizacionais. 2005. Dissertacdo (Mestrado em Psicologia) — Universidade Federal de
Uberlandia, Uberlandia. Disponivel em: <www.cipedya.com/doc/160858>. Acesso em: 14
mar. 2007.

DINIZ, L. S. Vivencias de mal-estar e bem-estar no trabalho em central de
teleatendimento governamental. 2006. Dissertacdo (Mestrado em Psicologia Social e do
Trabalho) — Universidade de Brasilia, Brasilia. Disponivel em:
<http://bdtd.bce.unb.br/tedesimplificado/tde_busca/arquivo.php?codArquivo=1435>. Acesso
em: 21 dez. 2006.



156

FERREIRA, M. C. Interacdes teleatendentes - teleusuarios e custo humano do trabalho em
central de Teleatendimento. Revista Brasileira de Saude Ocupacional, v. 29, n. 110, 2004.

FERREIRA, T. D. Analise da situacdo de trabalho do supervisor como lider estratégico
em call center’s: um estudo de caso numa operadora de telecomunicacdes. 2001. Dissertacao
(Mestrado em Engenharia de Producéo) - Universidade Federal de Santa Catarina,
Florianopolis. Disponivel em: <http://teses.eps.ufsc.br/defesa/pdf/3619.pdf>. Acesso em: 15
mar. 2007.

FLEURY, A. Novas tecnologias, capacitacdo tecnoldgica e processo de trabalho:
comparacg0Oes entre 0 modelo japonés e o brasileiro. In: HIRATA, H. (Org.) Sobre o0 modelo
japonés: a automacao, novas formas de organizacdo e de relacdes de trabalho. Sdo Paulo:
EDUSP, 1993.

FREYSSENET, M. In: HIRATA, H. (org). Divisdo capitalista do trabalho. Tempo Social:
Revista de Sociologia da USP, Sdo Paulo, v. 1, n. 2, p. 73-1003, 1989.

. Automacado e qualificacdo da forca-de-trabalho. In: SOARES, R. M. S. M. (org.).
Gestdo da empresa, automacao e competitividade: novos padrfes de organizagéo e de
relacdes de trabalho. Brasilia: IPEA/IPLAN, 1990. p. 99-112.

GEORGES, I. Os empregos subalternos no setor de telecomunicag¢des: Comparac¢des Franca-
Alemanha. Estudos Feministas, Floriandpolis, v. 2, n. 12, maio/ago. 2004.

GORZ, A. O Imaterial: conhecimento, valor e capital. Sdo Paulo: Annablume, 2005.

. Adeus ao proletariado: para além do socialismo. Rio de Janeiro: Forense
Universitaria, 1982.

. O depotismo da fabrica e suas consequéncias. In: . Critica da diviséo do
trabalho. Sao Paulo: Martins fontes. 1989

GRAMSCI, A. Americanismo e fordismo. In: Maquiavel, a Politica e o Estado Moderno.
Sé&o Paulo: Civilizagéo Brasileira, 1976.

GUIMARAES, S. Telecomunicaces: mudancas nas mudancas sub-contratacao e sindicatos.
In: CONGESO LATINOAMERICANO DE SOCIOLOGIA DEL TRABAJO, 5.,
Montevideo, 2007. Anais... Montevideo, 2007a.

. Sindicalismo global: o caso da Telefonica de Espafia. In: ENCONTRO ANUAL, 31.,
2007b, Caxambu — Minas Gerais. Disponivel em:
<http://sindicalismo.pessoal.bridge.com.br>. Acesso em: 21 out. 2008.

HABERMAS, J. A revolucéo e a necessidade de revisao na esquerda: o que significa
socialismo hoje? In: BLACKBURN, R. (org.). Depois da queda: o fracasso do comunismo e
o futuro do socialismo. Rio de Janeiro: Paz e Terra, 1992.

HARVEY, D. A condicéo pés-moderna. Sdo Paulo: Loyola, 2004.

. O novo imperialismo. Sdo Paulo: Loyola, 2005.



157

HIRSCHBORN, L. Beyond mechanization: worh and technology in a postindustrial age.
Cambridge, Massachussets : MIT Press. 1988.

HOBSBAWM, E. J. Adeus a tudo aquilo. In: BLACKBURN, R. (org.). Depois da queda: o
fracasso do comunismo e o futuro do socialismo. Rio de Janeiro: Paz e Terra, 1992.

HUWS, U. The making of a cybertariat: virtual work in a real world. New York: Monthly
Review Press, 2003.

JACQUES, M. G.; CODO, V. Saude mental & trabalho. Petrépolis, RJ: Vozes, 2002.

KERN, H.; SHUMAN, M. La fin de la division du travail? Paris: Maison des Sciences de
L’Homme, 1989.

KORGUT, A. Processo de trabalho e novas tecnologias: estudo sobre a alienacéo e
reificacdo do trabalho em call center. 2008. 110f. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncias Sociais)
— Universidade Estadual de Londrina, Londrina.

LACAZE, D. H. C. Efeitos de um programa de exercicios no desconforto musculo
esqueléticos dos segmentos corporais de operadores de telemarketing. 2005. Dissertacéo
(Mestrado em Medicina) — Universidade de S&o Paulo, Sdo Paulo. Disponivel em:
<http://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/5/5160/tde-16082006-153109/>. Acesso em: 23
abr. 2007.

LARANGEIRA, S. M. A reestruturacdo das telecomunicacdes e os sindicatos. Revista
brasileira de Ciéncias Sociais, Sdo Paulo, v. 18, n.52, jun. 2003.

LE GUILLANT, L. et al. A neurose das telefonistas. Revista brasileira de satde
ocupacional, v. 12, n. 47, p. 7-11, 1984.

LECHAT, N.; DELAUNAY, J. C. Les centres d’appels: un secteur en clair-obscur. Paris:
L’Harmattan, 2003.

LEITE, E. M. El rescate de la calificacion. Montevidéu: CINTERFOR, 1996.

LENDRICK, E. N. Trabalho, tecnologia e construgdo de identidade na fala de operadores
de uma central de atendimento telefénico. 2003. Dissertacdo (Mestrado em Letras) —
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro. Disponivel em:
<http://www2.dbd.puc-rio.br/pergamum/tesesabertas/0115415 03_pretextual.pdf>. Acesso
em: 14 mai. 2007.

LIMA, E. A. Os equivocos da exceléncia: as novas formas de seducdo na empresa.
Petrépolis, RJ: Vozes, 1995.

LIMA, F. B. Stress, qualidade de vida, prazer e sofrimento no trabalho de call center.
2004. Dissertacdo (Mestrado em Psicologia) — Pontificia Universidade Catdlica de Campinas,
Campinas. Disponivel em: <http://www.bibliotecadigital.puc-

campinas.edu.br/tde busca/arquivo.php?codArquivo=233>. Acesso em: 18 jan. 2008.

LOJKINE, J. A revolucdo informacional. Sdo Paulo: Cortez, 1995.



158

LUKACS, G. Histéria e consciéncia de classe: estudos sobre a dialética marxista. Sdo Paulo:
Martins Fontes, 2003.

MACHADO, L. R. de S. Racionalizagdo produtiva e formacao no trabalho. Trabalho &
Educacéo, Belo Horizonte, n. 0, p. 41-61, jul./dez. 1996.

MACHADO, L. Usos sociais da forca de trabalho e da no¢do de Competéncias. In:
SEMINARIOS TEMATICOS INTERDISCIPLINARES: os estudos do trabalho: novas
problemaéticas, novas tecnologias, novas probleméticas, novas metodologias, novas areas de
pesquisa. Anais... Campinas: Faculdade de Educacdo/ UNICAMP, 2001.

MARX, K. O manifesto comunista. Rio de Janeiro: Paz e Terra, 2001.

. O capital: capitulo inédito: Resultado do processo de producdo imediata. Sdo Paulo:
Editora Morais, 1969.

. O capital: critica da economia politica. Sdo Paulo: Abril Cultural, 1984.

. O capital: critica da economia politica. Sdo Paulo: Abril Cultural, 1983a. Livro I1. v.

. Manuscritos econémico-filosc’)fico’s, primeiro manuscrito. In: FERNANDES, F.
(org.). Marx/Engels: historia. Sdo Paulo: Atica, 1983b. v. 1. 2 t.

MATOZO, L. Call center: modismo ou realidade. Rio de Janeiro: Record, 2000.

MENDES, J. A terceirizacdo na area de atendimento telefénico em Curitiba: analise da
continuidade do taylorismo/fordismo no trabalho flexivel dos call center. 2005. Dissertac&o
(Mestrado em Sociologia) — Universidade Federal do Parana, Curitiba. Disponivel em:
<http://dspace.c3sl.ufpr.br/dspace/bitstream/1884/2995/1/terceirizacao_call_center.pdf>.
Acesso em: 15 ago. 2007.

MIOZZO, M.; RAMIREZ, M. Services innovation and the transformation of work: the case
of UK telecommunications. New Technology, Work & Employment, v. 18, n. 1, p. 62-79,
Mar. 2003.

MOREIRA-FERREIRA, A. E. Recursos de expressividade oral e linguistico-discursivos
de operadores de telemarketing: relacdo com a sensa¢do gerada em provaveis clientes e 0
desempenho profissional. 2007. Dissertacdo (Mestrado em Fonoaudiologia) — Pontificia
Universidade Cat6lica de S&o Paulo, S&o Paulo. Disponivel em:
<http://www.sapientia.pucsp.br/tde_busca/arquivo.php?codArquivo=4364>. Acesso em: 12
fev. 2007.

NAPOLEONI, C. Licdes sobre o capitulo VI (Inédito) de Marx. Séo Paulo: Livraria
Editora Ciéncias Humanas, 1981.

NAVARRO, V. Producéo e estado do bem-estar: o contexto das reformas. In: LAWELL, A.
A. (org.). Estado e politica social no neoliberalismo. Séo Paulo: Cortes, 1995.

NAVILLE, P. Divisdo do trabalho e distribuicdo de tarefas. In: FRIEDMAN, G. e NAVILLE,
P. Tratado de sociologia do trabalho. S&o Paulo: Cultrix; Ed. da Universidade de S&o Paulo,
1973.v. 1.



159

NOGUEIRA, C. M. A feminizacédo do trabalho no mundo do telemarketing. In: ANTUNES,
R. (org). Riqueza e miséria do trabalho no Brasil. Sdo Paulo: Boitempo, 2006a.

. O trabalho duplicado: a diviséo sexual no trabalho e na reproducéo: um estudo das
trabalhadoras de telemarketing. Sdo Paulo: Expressdo Popular, 2006b.

PERES, C. C.; MARINHO-SILVA, A.; CAVALCANTE-FERNANDES, E.; ROCHA, L. E.
Uma construcdo social: anexo da norma brasileira para o trabalho dos operadores de
telemarketing. Revista Brasileira de Saude Ocupacional, Sdo Paulo, v. 31, n. 114, jul./dez.
2006.

CASTILLO, N. I. Automacéo e qualificacdo do trabalho: elementos para um enfoque
dialético. 1996. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncias Sociais) — Universidade Estadual de
Campinas, Campinas. Disponivel em:
<http://libdigi.unicamp.br/document/?code=vtls000106021>. Acesso em: 12 out. 2008.

ROGGERO, R. Qualificacdo e competéncia: um didlogo necessario entre Sociologia, Gestdo
e Educacdo para alimentar as praticas pedagdgicas na formacéo profissional. In: BOLETIM
técnico do Senac, Rio de Janeiro, v. 29, n. 3, set./dez. 2003.

ROPE, F.; TANGUY, L.(orgs.). Saberes e competéncia: o uso de tais nocdes na escola e na
empresa. Campinas, SP: Papirus, 1997.

ROSENFIELD, C. L. Paradoxos do capitalismo e trabalho em call centers: Brasil, Portugal e
Cabo Verde. Caderno CRH, Salvador, v. 20, n. 51, p. 447-462, set./dez. 2007a.

. Construcdo da identidade no trabalho em call centers: a identidade proviséria. In:
CONGRESSO BRASILEIRO DE SOCIOLOGIA, 8., Recife, 2007b.

SANTOS, V. C. As multiplas Tarefas e Atividades Interferentes em Centrais de Atendimento
Telefonico. Revista Brasileira de Saude Ocupacional, Sdo Paulo, v. 31, n. 114, jul./dez.
2006.

SEGNINI, L. RelagGes de género e racionaliza¢do do trabalho em servigos de atendimento a
distancia. In: SALERNO, M. S. (org.). Relacéo de servico: producao e avaliacdo. Sdo Paulo:
Senac, 2001.

SENNETT, R. A corroséo do carater: as consequiéncias pessoais do trabalho no novo
capitalismo. Rio de janeiro: Record, 1999.

. A cultura do novo capitalismo. Rio de Janeiro: Record, 2006.

SILVA, L. F. S. C. Relagdes de trabalho em call center: flexibilidade laboral e perfis socio-
ocupacionais em novo cenario de emprego. 2006. Dissertacdo (Mestrado em Sociologia) —
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre. Disponivel em:
<http://www6.ufrgs.br/ppgs/index.php?option=com_content&view=article&id=288:luis-
fernando-santos-correa-da-silva&catid=4:dissertacoes&ltemid=103>. Acesso em: 4 set. 2008.

. Novos cendrios de emprego nas telecomunicacdes: trabalho e qualificacdo em um
call center de Porto Alegre. 2004a. Monografia (Especializacdo) — Universidade Federal do
Rio Grande do Sul, Porto Alegre. Disponivel em:
<http://www.ufrgs.br/ppgsocio/producao.htm>. Acesso em: 14 jul. 2008.




160

SILVA, L. S. A gestédo por competéncias como instrumento de avaliacdo de desempenho:
um estudo de caso em uma empresa de call center. 2004b. Dissertacdo (Mestrado
Profissional) — Universidade Estadual de Campinas, Campinas. Disponivel em:
<http://libdigi.unicamp.br/document/?code=vtls000344444>. Acesso em: 15 ago. 2008.

SILVER, B. J. Forgas do trabalho: movimentos dos trabalhadores e globalizagao desde
1870. Séo Paulo: Boitempo, 2005.

SILVEIRA, S. M. Organizagéo e uso das bases de informagéo para o atendimento a
clientes em call centers. 2006. Dissertacao (Mestrado em Ciéncia da Informacéo) —
Universidade Federal de Minas Gerais, Belo Horizonte. Disponivel em:
<http://www.bibliotecadigital.ufmg.br/dspace/bitstream/1843/VALAGT7QQE/1/mestrado
sandra_maria_silveira.pdf>. Acesso em: 15 maio 2008.

SOARES, R. M. S. de M. (org). Mudanca tecnoldgica e dimensdo organizacional: premissas
para a qualidade e produtividade. In: Gestao da qualidade: tecnologia e participacéo.
Brasilia: CODEPLAN, 1992, p. 9-22.

SOUZA, M. F. A expressao do jeitinho brasileiro em interagdes via call center. Rio de
Janeiro, 2005. Tese (Doutorado em Letras) — Pontificia Universidade Catélica do Rio de
Janeiro, Rio de Janeiro. Disponivel em: <http://wwwz2.dbd.puc-
rio.br/pergamum/tesesabertas/0014250 05_pretextual.pdf>. Acesso em: 18 abr. 2008.

TANGUY, L. Do sistema educativo ao emprego: formacgéo: um bem universal? Educacao &
Sociedade, v. 20, n. 67, ago. 1999.

TOSTA, T. L. D. Um novo perfil de precarizagdo do trabalho? In: CONGRESSO
BRASILEIRO DE SOCIOLOGIA, 14., Rio de Janeiro, 2009.

TOURAINE, A. La sociedad pos-industrial. Barcelona: Ediciones Ariel, 1971.

. A organizacdo profissional da empresa. In: FRIEDMAN, G. e NAVILLE, P.
Tratado de sociologia do trabalho. S&o Paulo: Cultrix; Ed. da Universidade de Séo Paulo,
1973.v. 1.

VELOSO, E. R. O sentido do trabalho em call center: o gesso em cima do concreto. 2004.
Dissertacdo (Mestrado em Administracdo) — Universidade Estadual de Londrina;
Universidade Estadual de Maringd, Londrina; Maringa. Disponivel em:
<http://www.ppa.uem.br/defesas/pdf/dis056.pdf>. Acesso em: 2 set. 2008.

VENCO, S. B. Telemarketing nos bancos: o emprego que desemprega. 1999. Dissertagdo
(Mestrado em educacdo) — Universidade Estadual de Campinas, Campinas. Disponivel em:
<http://libdigi.unicamp.br/document/?code=vtls000195827>. Acesso em: 10 set. 2007.

. Tempos modernissimos nas engrenagens do telemarketing. 2006. Tese
(Doutorado em Educagdo) — Universidade Estadual de Campinas, Campinas. Disponivel em:
<http://libdigi.unicamp.br/document/?code=vtls000382669>. Acesso em: 13 set. 2007.

. Centrais de atendimento: a fabrica do século XIX nos servigos do século XXI.
Revista Brasileira de Saude Ocupacional, Sdo Paulo, v. 31, n. 114, jul./dez. 2006.



161

WISNER, A. A inteligéncia do trabalho: textos selecionados de ergonomia. Sdo Paulo:
Fundacentro, 1994.

WOLFF, S.; GUSSI, A. A “sociedade em rede” e a privatizacdo da informacao: escorco de
um balanco critico para refletir a sociedade contemporanea. Tematicas: revista de pds-
graduandos em Ciéncias Sociais, Campinas, v. 9, n.17/18, p.125-156, jan./dez. 2001.

WOLFF, S. Qualidade total e informatica: a constituicdo do novo homem-maquina. In:
Idéias, Campinas, v. 9, p. 402-445, 2003.

. O espectro da reificacdo em uma empresa do setor de telecomunicacdes: o
processo de trabalho sobre 0s novos parametros gerenciais e tecnolégicos. 2004. Tese
(Doutorado em Ciéncias Sociais) — Universidade Estadual de Campinas, Campinas.

. Informatizacao do trabalho e reificagdo: uma analise a luz dos programas de
qualidade total. Campinas, SP: Editora da Unicamp; Londrina, PR: EDUEL, 2005.

WOLFF, S.; CAVALCANTE, S. O mundo virtual e reificado das telecomunicacfes: o caso
da Sercontel. In: ANTUNES, R. (org). Riqueza e miséria do trabalho no Brasil. Sdo Paulo:
Boitempo, 2006.

WOLFF, S.; CAVALCANTE, S. Os gerentes na empresa neoliberal e a crise das “classes
médias”. In: ENCONTRO ANUAL DA ANPOCS, 32., Caxambu, 2008. Anais... [Caxambu],
2008.

ZARIFIAN, P. Objetivo competéncia: por uma nova logica. S&o Paulo: Atlas, 2001a.

. Mutacdes dos Sistemas produtivos e competéncias profissionais: a producéo
industrial de servico. In: SALERNO, M. S. (org). Relacéo de servico: producéo e avaliacao.
Sao Paulo: Senac, 2001b.

. Sur le centres d’appels. In: Revue Réseaux, n. 114, Oct. 2002. Disponivel em:
<http://www.pagesperso-orange.fr>. Acesso em: 5 maio 2009.

. O modelo da competéncia: trajetdria historica, desafios atuais e propostas. Sdo
Paulo: Senac, 2003.

ZUBOFF, S. Automatizar/Informatizar: as duas faces da tecnologia inteligente. Revista de
Administracdo de Empresas, Sdo Paulo, v. 34, n. 6, p. 80-91, 1994,



