Relacoes de trabalho e relacoes no trabalho

em call centers na década de 2000




MONICA DUARTE CAVAIGNAC



Relacoes de trabalho e relacoes no trabalho

em call centers na década de 2000

Um olhar sobre operadores de telemarketing
de uma empresa de telecomunicagdes



UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CEARA

Reitor
Hidelbrando dos Santos Soares
Vice-Reitor
Dércio [talo Alves Teixeira
Editora da UECE
Cleudene de Oliveira Aragdo

Conselho Editorial

Ana Carolina Costa Pereira

Ana Cristina de Moraes

André Lima Sousa

Antonio Rodrigues Ferreira Junior
Daniele Alves Ferreira

Erasmo Miessa Ruiz

Fagner Cavalcante Patrocinio dos Santos
Germana Costa Paix&do

Heraldo Simé&es Ferreira

Comité Editorial do Selo Servico
Social, Trabalho e Questéao Social
Cristiane Maria Marinho | UECE
Laura Maria Cunha | UECE

Conselho Editorial do Selo Servigo
Social, Trabalho e Questéo Social

Alba Pinho de Carvalho | UFC

Andrea Pires Rocha | UEL

Andréa Pacheco de Mesquita |UFAL
Adriana Delb6 |UFG

Daniele Maia Cruz | UNIFOR

Elaine Behring | UERJ

Elias Ferreiras Veras | UFAL

Ernani Pinheiro Chaves | UFPA

Eveline Medeiros Pereira | UFPE
Fernanda Marques de Queiroz | UERN
Francilene dos Santos Rodrigues | UFRR
Giovanni Alves | Unesp

Gisele Caroline Ribeiro Anselmo | UERN
Hayeska Costa Barroso | UNB

Jaime Osério | UAM-X

Maria do Socorro Silva Aragéo | UFC
Maria Lirida Callou A. Mendonga | UNIFOR
Pierre Salama | Universidade de Paris VI

Jamili Silva Fialho

Lia Pinheiro Barbosa

Maria do Socorro Pinheiro

Paula Bittencourt Vago

Paula Fabricia Brandao Aguiar Mesquita
Sandra Maria Gadelha de Carvalho
Sarah Maria Forte Diogo

Vicente Thiago Freire Brazil

Ménica Duarte Cavaignac | UECE
Teresa Cristina Esmeraldo Bezerra |UECE

Romeu Gomes | FIOCRUZ

Tdlio Batista Franco | UFF

Joana Maria Pedro | UFSC
Mauro lasi | UFRJ

Marcelo Dias Carcanholo | UFF
Mathias Seibel Luce | UFRJ
Maria Licia Duriguetto | UFJF
Maria J. Cantinho | Universidade de Lisboa
Lalo Watanabe Minto | Unicamp
Luzia Margareth Rago | Unicamp
Mirla Cisne Alvaro | UERN

Odilio Alves Aguiar | UFC
Olegna de Souza Guedes | UEL
Reginaldo Ghiraldelli | UnB
Salyanna de Souza Silva | UFES
Tatiana Brettas | UFRJ

Yolanda Guerra [UFRJ



Relacoes de trabalho e relacoes no trabalho

em call centers na década de 2000

Um olhar sobre operadores de telemarketing
de uma empresa de telecomunicagdes

MONICA DUARTE CAVAIGNAC

12 edigao / Fortaleza - CE / 2025



Relagdes de trabalho e relagdes no trabalho
Relagoes de trabalho e relagdes no trabalho
em call centers na década de 2000
©2024 Copyright by Autor
O conteldo deste livro, bem como os dados usados
e sua fidedignidade, sdo de responsabilidade exclusiva do autor.
O download e o compartilhamento da obra séao autorizados

desde que sejam atribuidos créditos ao autor. Além disso, é vedada

a alteragéo de qualquer forma e/ou utiliza-1a para fins comerciais.

Coordenacao Editorial
Cleudene de Oliveira Aragao
Nayana Pessoa
Edicao
Richelly Barbosa
Assisténcia Editorial
Epitacio Macério
Capa
Richelly Barbosa
llustragao
Nilo Craveiro
Revisdo
Eleonora Figueiredo Correia Lucas de Morais
Projeto grafico e diagramacao
Richelly Barbosa

Dados Internacionais de Catalogagdo na Publicagdo (CIP)
(Cémara Brasileira do Livro, SP, Brasil)

Cavaignac, Mdénica Duarte

Relagdes de trabalho e relagdes no trabalho em
call centers na década de 2000 [livro eletrénico]
um olhar sobre operadores de telemarketing de uma
empresa de telecomunicagdes / Ménica Duarte

Cavaignac. -- Fortaleza, CE : Editora da UECE, 2025.
PDF
Bibliografia.

ISBN 978-85-7826-982-1

1. Operadores de telemarketing - Satude e higiene -
Brasil 2. Precarizacgdo do trabalho 3. Relagdes de
trabalho - Brasil 4. Terceirizacdo do trabalho
5. Trabalhadores - Condig¢des sociais
6. Trabalhadores - Direitos 7. Trabalhadores -
Relagbes profissionais I. Titulo.

25-248427 CDD-305.562

indices para catalogo sistematico:
1. Trabalhadores : Condigdes sociais 305.562

Eliete Marques da Silva - Bibliotecaria - CRB-8/9380

Todos os direitos reservados Editora filiada a
Editora da Universidade Estadual do Ceard - EAUECE

Av. Dr. Silas Munguba, 1700 - Campus do Itaperi - Reitoria - Fortaleza - Ceara

CEP: 60714-903 - Tel: (085) 3101-9893

www.uece.br/eduece - E-mail: eduece@uece.br



Sumario

Prefacio, 9

Apresentacao, 17

CAPITULO 1 A atualidade do objeto de estudo
e o percurso investigativo, 21

CAPITULO 2 Tendéncias do capital na contemporaneidade:
mundializagéao, ajustes estruturais e “novas”
formas de consumo da forca de trabalho, 32

2.1 A légica expansionista e a crise
estrutural do capital, 33

2.1.1 Processos de privatizacdo no contexto das
“novas” formas de acumulagéo do capital, 44

2.2 O ajuste do Estado frente a crise estrutural
do capital: a privatizagdo como estratégia
do novo intervencionismo estatal, 47

2.3 As telecomunicagdes no Brasil:
da légica estatal a I6gica mercantil, 52

2.3.1 A privatizagdo da Teleceard e as
mudangas nas relagdes de trabalho, 65

2.4 Modernas tecnologias, mudancas
organizacionais e relagdes no trabalho:
o exemplo do call center da Telemar/Oi, 80

CAPITULO 3 Estratégias de resisténcia da classe
trabalhadora frente as ofensivas do capital, 88

3.1 0 carater setorial e defensivo do movimento
dos trabalhadores e a questdo da construgao de
uma alternativa a sociabilidade do capital, 90

3.2 A identificagéo coletiva como pressuposto
da organizagao dos trabalhadores, 93

3.3 A greve inédita dos operadores de
telemarketing da Oi/Contax: estratégia de luta
contra a dominagéao do grande capital, 96



CAPITULO 3

CAPITULO 4

3.3.10 trabalho do operador de telemarketing
e suas condic¢des de realizagao, 101

3.3.2 Motivagdes para aderir ou ndo a greve, 104

3.3.3 As reivindicagdes dos operadores
de telemarketing, 106

3.3.4 Reacdo da empresa ao movimento grevista, 108

3.3.5 Perspectivas do movimento
e apoio intersindical, 110

3.3.6 Significados da greve no universo dos
operadores de telemarketing da Oi/Contax, 112

3.4 O desmonte dos direitos sociais no capitalismo
contemporéneo: precarizagao do trabalho
em nome da flexibilidade do capital, 114

3.5 Sindicalismo em tempos dificeis: questdes
para a organizag@o de uma classe trabalhadora
cada vez mais fragmentada, 119

A realidade dos trabalhadores de call center:
relagdes de trabalho e relagdes no trabalho, 138

4.1 O trabalho de telemarketing no contexto das
novas formas de dominagéo do capital, 140

4.2 Operadores de telemarketing da Oi/Contax: perfil de
uma “mercadoria” com curto prazo de validade, 150

4.3 Operadores de telemarketing: entre a
necessidade de ser flexivel e o desafio de resistir
as determinagdes do mundo do trabalho, 161
4.3.1 Flexibilidade, 162

4.3.2 Contradicéo, 174

4.3.3 Resisténcia, 191

4.3.4 Risco, 201

4.3.5 Perspectiva, 208

Palavras Finais, 218

Referéncias, 224



Prefacio

FLEXIVEIS E DESCARTAVEIS

A dialética do trabalho precario na era da
produgéo destrutiva do trabalho vivo

O livro da professora Monica Duarte Cavaignac, intitulado Relagbes
de trabalho e relagbes no trabalho em call centers na década de 2000:
um olhar sobre operadores de telemarketing de uma empresa de teleco-
municagdes, é uma importante contribuicdo para compreendermos as
transformacgdes que estdo ocorrendo no mundo do trabalho, tanto no
Brasil quanto globalmente. Por meio do estudo e da pesquisa sobre os
operadores de telemarketing de uma empresa de telecomunicagdes, a
autora vislumbra as mutacdes do universo capitalista que impactam a
morfologia do trabalho no século XXI. E a dialética do trabalho e do ca-
pital, isto é, a dialética entre o particular e o universal exposta por ela,
que nos permite apreender as tendéncias de desenvolvimento das rela-
¢Oes salariais em um contexto de aprofundamento da crise estrutural do
capital. Cavaignac aborda a ofensiva do capital, mas também as formas
de resisténcia do trabalho que, embora limitadas, persistem diante do
alto nivel de exploragéo que caracteriza as empresas de telemarketing.

A dialética entre capital e trabalho permeia cada momento da re-
flexdo critica da autora, alicercada em uma pesquisa conduzida com
rigor tedrico-metodoldgico sobre a realidade dos trabalhadores de call
center. Monica Duarte Cavaignac faz um jogo de palavras ao diferenciar
“relagdes de trabalho” e “relagdes no trabalho”, evidenciando o movi-
mento dialético que orienta o percurso expositivo de sua pesquisa. Na
verdade, o jogo de significados entre os termos “relagdes de trabalho” e
“relagdes no trabalho” revela uma distingéo crucial entre duas dimensées
do processo laboral: “relacdes de trabalho” referem-se ao conjunto de
vinculos formais e estruturais que regem a relagéo entre capital e traba-
lho. E um conceito mais amplo que abarca os contratos, as condigdes
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de emprego, as politicas de gestao e as normas legais que regulam a
interagdo entre empregadores e empregados. Aqui, a énfase estd nas
estruturas institucionais que definem a exploragao, a remuneragéo e os
direitos dos trabalhadores dentro do sistema capitalista. Por outro lado,
“relagdes no trabalho” se concentram na dindmica cotidiana e subjetiva
gue ocorre no ambiente laboral. Envolvem as interagdes interpessoais, 0s
processos de cooperagao, os conflitos, as resisténcias e as adaptacoes
que ocorrem durante o ato de trabalhar. Nesse sentido, “relagdes no tra-
balho” abordam a experiéncia vivida do trabalhador, incluindo aspectos
como controle, alienagéao, criatividade e resisténcia no espago de traba-
Iho. Esta é a dialética presente no livro de M6nica Duarte Cavaignac. Ao
contrapor esses dois conceitos, o jogo de significados evidencia como o
capitalismo néo se limita a estruturar as relagbes formais de exploragéo,
mas também molda e controla a experiéncia cotidiana e as subjetivida-
des dos trabalhadores. Assim, a autora explora a dialética entre o macro
(relagdes de trabalho) e o micro (relagdes no trabalho), revelando como
as contradi¢des do sistema capitalista se manifestam tanto nas formas
estruturais de exploragédo quanto na vida didria dos trabalhadores.
Para além dos aspectos metodolégicos, é relevante destacar a nova
ofensiva do capital que ela descreve, intensificada a partir da década
de 1990 com a expansao do capitalismo global. No Brasil, os anos 1990
foram marcados como a década neoliberal — o periodo em que se con-
solidou o Estado neoliberal que tem vigorado hd mais de trés décadas.
A légica expansionista do capital foi voraz, aprofundando e ampliando o
novo e precdario mundo do trabalho por meio da reestruturagao produtiva.
Paralelamente, ocorreu um grande transformismo das forgas de esquerda
social e politica, especialmente do PT, que optou por administrar a ordem
do Estado neoliberal, junto ao PSDB'. Foi no contexto dessa década neo-
liberal e durante os governos de FHC que testemunhamos a Reforma
do Estado, caracterizada pelo avancgo dos processos de privatizagcdo, em
consonancia com as “novas” formas de acumulagéo do capital. Como

1 ALVES, Giovanni. O Estado neoliberal no Brasil: uma tragédia histérica. Projeto editorial Praxis,
2024. Vide o Curso de Verao 2024 oferecido por mim de 17/01/2024 a 03/04/2024 intitulado "O
Grande Transformismo: Refletindo sobre o capitalismo brasileiro e a histéria do PT". Disponivel
em: https://www.estudosdotrabalho.net/about-3-3. Acesso em: 27/09/2024.
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apontou Ménica Duarte Cavaignac, “houve o ajuste do Estado frente a
crise estrutural do capital, com a privatizagdo servindo como estratégia
do novo intervencionismo estatal”. O setor de telecomunicagdes no Brasil
se tornou exemplar dessa nova ofensiva neoliberal, marcando a transigao
da légica estatal para a l6gica mercantil.

O setor de telecomunicagdes é um elemento-chave da economia
brasileira na era do capitalismo informacional. A pesquisa concentra-se
na privatizagdo da Teleceard e, a partir disso, investiga as relagdes de
trabalho, a adogao de tecnologias modernas, as mudancas organizacio-
nais e as dindmicas laborais, tomando como exemplo o call center da
Telemar/Oi. Trata-se de um mergulho profundo no cerne da reestrutura-
¢do produtiva do capital, articulando o abstrato e o concreto, o singular
e o universal.

No capitulo 3, a autora se dedica a investigar as estratégias de re-
sisténcia da classe trabalhadora diante das ofensivas do capital, confron-
tando os alcances e os limites do sindicalismo frente a essa ofensiva.
Ménica Duarte Cavaignac destaca o carater setorial e defensivo do mo-
vimento dos trabalhadores e a necessidade de construir uma alternativa
a sociabilidade do capital — uma tarefa ardua e ingléria, devido a au-
séncia de um partido da classe que fornega substéncia a agéo sindical®
No entanto, a reflexdo aprofunda-se na dimensao sociometabdlica da
resisténcia operéria: a identificagdo coletiva como condigdo para a orga-
nizagdo dos trabalhadores. Ela retrata a inédita greve dos operadores de
telemarketing da Oi/Contax, uma estratégia de luta contra a dominagao
do grande capital. E a manifestacdo concreta da dialética do capital, que
contém em si sua prépria “negagao” por meio do movimento do trabalho
assalariado — pelo menos como possibilidade objetiva.

A autora analisa a concretude da rebeldia operdria, investigando o
trabalho do operador de telemarketing, suas condigdes de realizagao e
as motivagdes para aderir ou ndo a greve. A dialética da greve é apre-
sentada no livro por meio do movimento reivindicatério dos operado-
res de telemarketing e da resposta da empresa ao movimento grevista.
Examina-se a dindmica sindical diante da greve e os significados do

2 lbid.
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movimento grevista no universo dos operadores de telemarketing da Oi/
Contax. Para ser verdadeira, a dialética materialista precisa ser a dialética
do concreto. Monica Duarte Cavaignac disseca a concretude da ofen-
siva do capital e da resisténcia ingléria dos trabalhadores, bem como
seus desdobramentos no movimento grevista. A partir dessa anélise,
ela desenvolve reflexdes que vao do singular ao universal do capital: o
desmonte dos direitos sociais no capitalismo global, a precarizagdo do
trabalho em nome da flexibilidade do capital e os desafios do sindicalismo
em tempos dificeis — ou seja, em um periodo de desmonte do trabalho,
em que a ofensiva neoliberal do capital promove a fragmentagéo do pro-
letariado. Essa fragmentacéo, tanto objetiva quanto subjetiva, enfraquece
a organizagéao e, consequentemente, a consciéncia de classe.

No capitulo 4, a autora adentra o cerne de sua tese: a realidade dos
trabalhadores de call center, abordando tanto as relagdes de trabalho
quanto as dindmicas internas do ambiente laboral. Ela examina o trabalho
de telemarketing no contexto das novas formas de dominacé&o do capital.
As investigacdes de Modnica Duarte Cavaignac trazem resultados insti-
gantes — como a constatacdo de que os operadores de telemarketing
da Oi/Contax sd@o, em esséncia, uma “mercadoria” com curto prazo de
validade. Ao mesmo tempo, a autora expde outra caracteristica do tra-
balho dos operadores de telemarketing: a necessidade de ser flexivel e o
desafio de resistir as imposicdes do mundo do trabalho. Mais uma vez, a
dialética revela as contradi¢des do capital por meio da nova morfologia
laboral: flexibilidade e descartabilidade. A autora conclui o livro explo-
rando categorias dentro do campo do capital afetado por contradigdes,
como ocorre na sua fase de crise estrutural: de um lado, flexibilidade (e
descartabilidade); de outro, resisténcia, expondo a dimensao de risco
gue caracteriza o novo e precdrio mundo do trabalho.

Para encerrar nosso prefacio, gostaria de ressaltar uma dimensao
do novo e precério mundo do trabalho no Brasil que, desde a década de
1990 — quando o capitalismo neoliberal se consolidou no Brasil — mani-
festa-se de forma contundente e esta presente nas reflexdes de Monica
Duarte Cavaignac: a forga de trabalho flexivel como uma mercadoria de
curta validade. Isto é, como vimos anteriormente, flexibilidade e desvalo-
rizagdo da forga de trabalho. Mais do que nunca, explicita-se que a légica

Prefacio 12
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da flexibilidade contém a légica da producgédo de pessoas “sem valor"s,
Assim, a autora expde um aspecto fundamental da crise estrutural do
capital: a produgao destrutiva do trabalho vivo. Diante da redundancia
do trabalho vivo nas condigdes da Quarta Revolugao Tecnoldgica, que
eleva a composigao orgénica do capital a um patamar superior, o mundo
do trabalho é cada vez mais composto por “pessoas sem valor”. Ao impor
a flexibilidade da forga de trabalho, o capital apenas cria as condi¢oes
morfoldgicas para sua descartabilidade diante do salto mortal da pro-
dutividade. Ser flexivel, em outro registro discursivo, é ser redundante.
A destrui¢do do trabalho vivo opera-se, objetiva e subjetivamente, por
meio do sociometabolismo da barbarie®.

No patamar civilizacional do século XX, o capital é incapaz de incluir
a massa de superpopulagéo relativa, redundante e indtil. Nas empresas
flexiveis, que buscam cada vez mais niveis elevados de produtividade, o
trabalho — como observado pela autora — torna-se uma mercadoria de
validade reduzida. Nas esferas de baixa produtividade do capital, espe-
cialmente no setor de servigos, em que o trabalho é “uberizado” e sujeito
a superexploragao destrutiva, a curta validade se manifesta nas precérias
condicdes de trabalho e nos baixos salarios. Como o CEO da corporagao
Tyrell, personagem do filme Blade Runner, disse sobre os replicantes:
“A luz que queima mais intensamente dura menos". Na verdade, o filme
de Ridley Scott foi visiondrio ao retratar os replicantes como a forca de
trabalho — criada pelo capital como ciborgues sub-humanos — com um
prazo de validade curto.

Muitos trabalhadores enfrentam essa realidade de vida curta — é
o caso dos operadores de telemarketing, formados por uma forca de
trabalho jovem e altamente escolarizada, submetida a condi¢des subje-
tivamente degradantes e frustrantes. Eles sdo a express@o mais intensa
daquilo que caracterizamos como sendo o “precariado”. A camada social
do precariado é, em termos de classe, a representacdo das pessoas “sem
valor” que o capital consome de forma voraz. Depois dos bancarios dos

3 PIQUERAS, Andrés. Las sociedades de las personas sin valor: Cuarta Revolucién Industrial,
dessubstanciacién del capital, desvalorizacién generalizada. Barcelona: El viejo topo, 2018.

4 CASULO, Ana Celeste. A subjetividade do trabalho uberizado: O mal-estar na era da barbérie
social. Marilia: Projeto editorial Praxis, 2023.
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bancos privados, reduzidos pela automacao bancéria, os operadores de
telemarketing tornaram-se, na década de 2000, os novos replicantes, o
precariado do século XXI. Na década de 2010, surgiram os trabalhadores
“uberizados” do proletariado de servigos precarios, como entregadores
e motoristas da Uber. Esse movimento voraz do capital de “consumir”
forca de trabalho — objetiva e subjetivamente — resulta da faléncia his-
térica do modo de produgéo capitalista, incapaz de desenvolver as forgas
produtivas devido as préprias relagdes sociais de produgéo capitalistas,
como ja constatara o velho Marx ha séculos.

O que o livro de Mbnica Duarte Cavaignac nos ensina sobre as
perspectivas do trabalho?

O livro nos revela que, diante do aprofundamento da crise estrutural
do capital, a desvalorizagdo e a descartabilidade do sujeito que traba-
Iha tendem a alcangar um patamar ainda mais elevado, especialmente
no Brasil, onde as tendéncias de desenvolvimento dessa crise se in-
tensificaram e se aprofundaram em funcédo de nossa condigao de pais
dependente®. A desindustrializagéo, a invisibilidade da classe operaria
no plano social e a hipertrofia de uma sociedade de servigos de baixa
produtividade, que gera um proletariado desorganizado e mal remune-
rado, compdem o cendrio do que se pode chamar de lumpencapitalismo,
dominado pelo capital financeiro®. O Estado neoliberal produz o novo e
precdrio mundo do trabalho que é apenas a ponta do iceberg: a domi-
nancia das financgas impede o investimento produtivo e o gasto publico,
reforgando as tendéncias autofagicas’ do capital. Dessa forma, a tragédia
histérica do Brasil — o Estado neoliberal — contribui para aprofundar,
ainda mais, a crise estrutural do capital®.

O livro nos mostra que a dialética do trabalho precério leva a con-
tinua reposicao, no seio do mercado de trabalho moderno, de formas

5 ALVES, Giovanni. O que fazer com os “intteis"? Blog Critica do capital. Disponivel em: https://
www.criticadocapital.net/post/o-que-fazer-com-o0s-in%C3%BAteis.

6 ALVES, Giovanni. O Brasil entre cercas: as origens da miséria brasileira. Marilia: Projeto editorial
Praxis, 2021, p. 89.

7 JAPPE, Anselm. A sociedade autofdgica: capitalismo, desmesura e autodestruigdo. Lisboa:
Antigiona, 2019.

8 ALVES, Giovanni. O Estado neoliberal no Brasil: uma tragédia histérica. op.cit.
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salariais submetidas a superexploragao. Nao se trata mais de formas
arcaicas de trabalho decorrentes do subdesenvolvimento capitalista que
eram reintroduzidas no processo de acumulagao do capital do Brasil
moderno. O que se revela sdo formas modernas de trabalho capitalista
submetidas a superexploragdo — inclusive em sua forma derivativa e
destrutiva®. Isso apenas atualiza o que Marx salientou:

Além das misérias modernas, somos oprimidos por toda uma série de mi-
sérias hereditdrias que surgem da sobrevivéncia no estado vegetativo de
modos de produgédo antiquados com sua sequéncia de relagdes sociais e
politicas anacrénicas. Nossos sofrimentos ndo vém apenas dos vivos, mas
também dos mortos™.

A miséria brasileira — tal como a miséria alema descrita por Marx —
é ainda pior, considerando a reversao neocolonial imposta pelo Estado
neoliberal, que explicitou o sentido da colonizagdo, como observado por
Caio Prado Jr."" Assim, nossos sofrimentos vém ndo apenas dos mortos,
mas dos vivos — muito vivos, dada nossa condi¢do de capitalismo neo-
liberal dependente, marcado por raizes coloniais e escravistas.

Trinta anos de dominancia neoliberal ativaram, em um patamar su-
perior, as tendéncias de miséria do trabalho precdrio, destacadas no livro
de Mdnica Duarte Cavaignac: a desvalorizagéo e a descartabilidade da
forga de trabalho flexivel em uma dimenséo inédita no nicleo orgénico
do capitalismo brasileiro. Anteriormente, a precariedade extrema caracte-
rizava a "velha informalidade”; hoje, ela compde extensivamente a “nova
informalidade”. Uma determinagéo crucial é a pulsao de superexploragdo
do trabalho que imprime sua marca no capitalismo brasileiro dependente

9 ALVES, Giovanni. A superexploragédo destrutiva do trabalho vivo. Blog Critica do capital. Disponivel
em: https://www.criticadocapital.net/post/a-superexploragcdo-destrutiva-do-trabalho-vivo-1.

10 MARKX, Karl. O Capital: Critica da Economia Politica — Volume 1. Sdo Paulo: Nova Cultural, 1996,
p.130-131.

11 Caio Prado Junior, em sua obra Formagdo do Brasil Contempordneo (Companhia das Letras: Sdo
Paulo, 2011), explora o “sentido da colonizag@o” como um processo que moldou a estrutura
social e econdmica do Brasil. Ele argumenta que a colonizagdo nédo foi apenas uma imposi¢ao
externa, mas um fendmeno intrinsecamente ligado ao desenvolvimento do capitalismo bra-
sileiro, caracterizando o Brasil como uma col6nia agroexportadora voltada para o mercado
europeu - hoje o Brasil voltou a ser uma poténcia agroexportadora. No passado, a escravidao
e hoje, a superexploracgéo do trabalho livre tornou-se fundamental para a organizagéo da so-
ciedade e da economia brasileira, refletindo a Iégica colonial que ainda influencia o pais.
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e neoliberal, articulando uma base técnica informacional que constitui a
Quarta Revolugéo Tecnoldgica.

Por isso, a nova informalidade neoliberal manifestada nos aten-
dentes de call center e trabalhadores “uberizados” expressa a pulsao
perversa de criacdo recorrente de novas categorias de assalariados pre-
cdrios que o capital devora, tanto objetiva quanto subjetivamente. Essa
é a dialética capitalista em agéo no capitalismo dependente. Portanto,
ao ressaltarmos nossa condi¢édo de dependéncia, torna-se fundamen-
tal considerarmos, em nossa reflexao critica, a particularidade histérica
brasileira no contexto da crise estrutural do capital — que se aprofunda
de forma exuberante nas ultimas décadas. Concluindo nosso breve pre-
facio, podemos afirmar que o livro de Ménica Duarte Cavaignac é um
exercicio bem temperado da dialética do trabalho capitalista, com suas
contradigdes e movimentos de resisténcia da classe social do trabalho
assalariado.
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Apresentacao

Este livro comecgou a ser escrito quando iniciei a pesquisa que re-
sultou na minha tese de doutorado, apresentada ao Programa de Pds-
Graduagéo em Sociologia da Universidade Federal do Ceara (UFC), em
setembro de 2010. Sim, faz mais de uma década. No entanto, o tema
continua atual, e as tendéncias do capitalismo contemporaneo aponta-
das pela pesquisa naqueles anos parecem ter-se aprofundado no novo
mundo do trabalho, no qual, diante do desemprego estrutural, a servidao
se tornou um privilégio.

Aqueles que servem ao capital, ao venderem sua forga de trabalho
para sobreviver, estdo envolvidos em muiltiplas e distintas formas de
trabalho que tém em comum a precariedade das condi¢coes em que se
realizam. Como consequéncia da modernidade ambigua, essa preca-
riedade ocorre em contradigdo com o desenvolvimento incessante das
forgas produtivas por meio de inovagdes tecnoldgicas que, em vez de
emancipacao, promovem a degradacgao das condi¢des de vida de homens
e de mulheres que trabalham.

E isso que revela a referida tese, agora adaptada & forma de livro,
ao analisar a realidade de trabalhadores do call center de uma empresa
de telecomunicagdes cuja privatizagao, no final dos anos 1990, trouxe
consigo desemprego, aprofundamento das terceirizagdes, precarizagao
do trabalho e fragilizagdo da organizacgao sindical, num contexto mar-
cado pela mundializagédo do capital e, em ambito nacional, pelo ajuste
neoliberal do Estado brasileiro.

Na condicdo de terceirizados, os chamados operadores de tele-
marketing mantém, até os dias de hoje, instaveis relagdes de trabalho,
marcadas pela subcontratagéo, rebaixamento salarial, discriminagcdo em
relacdo aos trabalhadores “primeirizados” e desrespeito a questédo da
saude. Suas relagdes no trabalho se estabelecem sob uma forma de
gestao de pessoas que combina modernas tecnologias de controle da
produtividade com antigas formas de vigilancia do trabalho, baseadas na
cobranca por resultados, presséo psicologica, assédio moral e constante

ameaca de demisséao.
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Trata-se de uma categoria inserida na divisdo internacional do tra-
balho digital (DITD), formada, predominantemente, por jovens do sexo
feminino, com ensino médio concluido e que buscam seu primeiro em-
prego, atraidos, muitas vezes, pela oportunidade de conciliar o trabalho
com outras atividades, tendo em vista a jornada flexivel, prolongada aos
fins de semana e feriados. Sua forga de trabalho se tornou uma merca-
doria com curto prazo de validade, pois, em pouco tempo, comegam a
apresentar problemas fisicos e psicoldgicos, devido ao ritmo de trabalho
intenso e estressante a que sdo submetidos.

O call center se torna, assim, um lugar de passagem na vida de
muitos trabalhadores que por ali transitam provisoriamente, até con-
seguirem outra oportunidade no mercado de trabalho, como ocorreu
comigo ha mais de vinte anos. Muitos outros, antes que fagam sua prépria
escolha, sdo descartados pela empresa, que opera sempre com alta rota-
tividade de empregados, dificultando a formacéo da identidade coletiva
dos operadores de telemarketing e a organizagdo dos sindicatos. Estes
ultimos, diante da terceirizagé@o e da fragmentagéo da classe trabalha-
dora, assumem uma posi¢éo cada vez mais defensiva e corporativista,
recuando no discurso e nas praticas de oposicgéo a légica do capital.

H4, todavia, momentos de resisténcia, como a greve dos operadores
de telemarketing de 2007, em que a categoria manifestou seu potencial
contestatdrio e, apoiada por movimentos sociais, tentou mostrar a so-
ciedade como passaram a funcionar os servigos de telecomunicagéo na
década de 2000: a base da exploragao intensificada do trabalho daqueles
que buscam sua sobrevivéncia num mundo do trabalho cada vez mais
flexivel, digital e precdrio, onde flexibilizagdo significa, de fato, tornar o
capital mais livre e os trabalhadores mais vulnerdveis.

Embora os dados aqui apresentados sejam referentes ao periodo de
realizagcdo da pesquisa, de 2007 a 2010, observa-se hoje a atualidade do
referencial tedrico que norteou o processo de investigacdo, bem como
da realidade dos sujeitos investigados naquela década, marcada pelo
crescimento dos call centers em decorréncia da mercantilizagdo e da
reestruturagdo do setor de telecomunicagoes.

Desse modo, ao pedir licencga para falar em primeira pessoa em
alguns trechos deste livro, o qual apresenta fatos ocorridos numa década
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marcante, inclusive na minha vida pessoal e profissional, convido o leitor
a visitar o passado para melhor entender o presente e refletir sobre o
futuro do trabalho na sociedade capitalista, compreendendo-a em sua
totalidade e em suas contradigdes.
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A atualidade do objeto de estudo

e 0 percurso investigativo

O cume da arte, em ciéncias sociais, estd sem duvida em
ser-se capaz de pér em jogo “coisas tedricas” muito impor-
tantes a respeito de objetos ditos “empiricos” muito preci-
sos, frequentemente menores na aparéncia, e até mesmo
um pouco irrisérios. (Bourdieu, 1989, p. 20).



Mbénica Duarte Cavaignac

As geracoes nascidas a partir dos anos 1970 sdo profundamente
marcadas pelas graves consequéncias das estratégias de reproducéo e
expansao do capital sobre as condi¢des de vida dos seres humanos e do
planeta. Guerras civis, desastres ambientais, desemprego, informalidade,
pobreza, criminalidade. Tudo isso provoca nessas geragoes ansiedade,
incerteza, medo e inseguranca.

A falta de um projeto societario que se coloque como alternativa pos-
sivel a légica capitalista, o capital reproduz seu sistema socieconémico,
politico e ideoldgico de dominagéao por meio de diferentes mecanismos,
sendo o principal a exploragéo intensificada da forga de trabalho (fisica
e intelectual) dos trabalhadores, os quais se colocam a servigo de obje-
tivos alheios (do capital) em troca de uma remuneracgéo (o salario) capaz
de satisfazer minimamente suas necessidades basicas, numa sociedade
em que praticamente todas estas sao transformadas em mercadorias.

Nessa sociedade, orientada pela |6gica do mercado, o desemprego
estrutural, aliado a redugéo das responsabilidades sociais do Estado,
ameaca a sobrevivéncia de milhares de pessoas que, assim como as
mercadorias, tornam-se descartaveis. Aqueles que ndo vencem a con-
corréncia por postos de trabalho mais qualificados, resta submeter-se a
condigdes de trabalho precérias, ditas flexiveis, que pouco tém a ofere-
cer em termos de salario, garantia de direitos, beneficios, estabilidade e
perspectiva de mobilidade social.

As geragdes anteriores a década de 1970 certamente ndo enfren-
taram tantas dificuldades ao se inserirem no mercado de trabalho, um
lugar cada vez mais instavel e inseguro, no qual, como observa Sennett
(2005), o vencedor leva tudo. E o vencedor, conforme afirma o autor, é
aquele que consegue se sentir confortdvel num ambiente de imprevisi-
bilidade, concorréncia e risco constante. Ademais, o discurso neoliberal,
atualmente predominante, recomenda aos jovens que ndo sejam muito
seletivos quanto aos seus empregos, que os aceitem como sao e que 0s
tratem “como uma oportunidade a ser usufruida de imediato, enquanto
dure, e ndo como o capitulo introdutério de um ‘projeto de vida', uma
questado de autoestima e autodefinigdo, ou uma garantia de seguranga
a longo prazo.” (Bauman, 2005, p. 18). Foi diante dessa realidade que
surgiram minhas preocupagdes com as tendéncias atuais do capitalismo
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e suas consequéncias negativas sobre a vida das pessoas, que direcio-
naram meu olhar como pesquisadora para o mundo do trabalho e as
perspectivas dos trabalhadores.

Algumas experiéncias académicas e profissionais nos anos 1990 e
2000 me aproximaram dessa tematica, entre as quais destaco os estagios
e as pesquisas na area do trabalho, realizados em instituicdes como o
Sistema Nacional de Emprego (Sine) e o Instituto de Desenvolvimento do
Trabalho (IDT); a participacdo na coordenagéo de projetos de capacita-
¢ao profissional e inser¢ado de jovens no mercado de trabalho, no dmbito
do Programa Capacitagdo Solidaria e do Programa Nacional de Estimulo
ao Primeiro Emprego; e a experiéncia como atendente do call center pes-
quisado, onde vivenciei as condi¢des de trabalho ora analisadas, ainda
que por apenas quatro meses, logo depois de me formar em Servigo
Social na Universidade Estadual do Ceara (Uece), entre o processo se-
letivo e a aprovagao no Mestrado em Educacéo na Universidade Federal
do Ceara (UFC), onde também vim a cursar o Doutorado em Sociologia.

O acumulo de vivéncias, os questionamentos e as leituras me leva-
ram, dessa forma, a “um trabalho de grande félego”: a construgao do
objeto de investigagao (Bourdieu, 1989), em torno do qual busquei mo-
vimentar e articular categorias de andlise e concepgdes tedricas acerca
da sociedade capitalista contemporanea, a partir do estudo da realidade
de sujeitos envolvidos no “novo (e precario) mundo do trabalho” (Alves,
2005).

O objetivo geral da pesquisa desenvolvida durante o referido dou-
torado, da qual decorrem primeiro a tese e, agora, este livro, foi com-
preender a dindmica das relagdes de trabalho e das relagdes no trabalho
vivenciadas por atendentes do call center de uma empresa do setor de
telecomunicagdes na década de 2000, no contexto de uma nova légica de
consumo da forca de trabalho, a terceirizagao, que foi aprofundada com a
privatizacdo do setor no final dos anos 1990, com forte impacto na remu-
neracao, nas condi¢oes de trabalho e na organizagao dos trabalhadores.

Conforme afirma Alves (2013, p. 141), “na década de 2000, delineou-
-se com maior clareza o que consideramos ‘a nova precariedade sala-
rial', isto é, as novas condigdes de exploragdo da forga de trabalho que
emergem nas empresas reestruturadas”, a exemplo da Telemar. Esta
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empresa do ramo de telefonia surgiu da privatizagdo da antiga estatal
Teleceard e, em seu processo de reestruturagao, transferiu as opera-
¢Oes de telemarketing para empresas de telemarketing, uma das quais,
a Contax, tornou-se lider de mercado e logo ganhou exclusividade na
prestagao de servicos junto a Telemar, passando a fazer parte do mesmo
grupo empresarial. Empregados deste grupo, os sujeitos da pesquisa
foram operadores de telemarketing receptivo que recebiam ligagdes de
clientes da Telemar e falavam em nome dela, mas eram contratados pela
Contax, num tipo de subcontratagdo cada vez mais presente no capita-
lismo contemporéneo, que impacta diretamente as relagdes de trabalho
e as relagdes no trabalho.

Relagdes de trabalho sdo compreendidas como as formas pelas
quais se opera a sujei¢do do trabalhador ao capital no processo de
compra e venda da mercadoria forga de trabalho; relagbes essas cuja
reproducgédo constitui, segundo Marx (1985), uma forma de mediagéo
imanente ao modo de produgéo capitalista. A renovagao constante desse
vinculo entre capital e trabalhador, no qual “um compra e o outro se vé
obrigado a vender”, envolve tipos de contratacao, relagoes salariais e
formas de gestdo cada vez mais exploradoras e controladoras do traba-
Iho, conferindo, a uma relagdo especifica de dependéncia, “a aparéncia
falaz de uma transagéao, de um contrato entre possuidores de mercado-
rias dotados de iguais direitos e que se opdem de maneira igualmente
livre" (Marx, 1985, p. 136).

As relagdes no trabalho, por sua vez, sdo aquelas estabelecidas no
ambiente laboral, onde os trabalhadores assalariados sdo submetidos
a formas de gestéo da for¢a de trabalho que buscam colocar seus valo-
res, seus interesses e seus comportamentos a servigco do cumprimento
das metas empresariais, em detrimento de sua organizagdo coletiva e
da luta por direitos. Como observa Giovanni Alves (2013, p. 90), na “era
da gestéo de pessoas”, hd novos métodos de gestdo e organizagdo nos
locais de trabalho reestruturados que visam adaptar homens e mulheres
as novas rotinas do trabalho, de modo a esvaziar o discurso do conflito
e da luta de classes, transformando trabalhadores em “colaboradores”.

As relagdes de trabalho e as relagdes no trabalho, embora tenham
dinamicas diferentes, sdo indissociaveis. A precarizagao das relagoes de
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trabalho acarreta, por exemplo, a fragmentacéo da classe trabalhadora e
a fragilizagdo dos seus principais 6rgéos de representagéo, os sindicatos.
Por outro lado, as lutas e as manifestagdes coletivas dos trabalhadores,
por meio dos sindicatos, a partir de suas relagdes no trabalho, podem
acarretar mudancas em suas relagoes de trabalho, como melhorias sa-
lariais e conquista de direitos trabalhistas.

Ao “pensar relacionalmente” (Bourdieu, 1989) as particularidades
do campo pesquisado e dos sujeitos envolvidos, pude observar tendén-
cias universais do sistema capitalista presentes nesse campo, repleto
de determinagdes. Num percurso investigativo de sucessivas aproxi-
magdes com a realidade, foram desenvolvidos estudos bibliograficos e
documentais, bem como um dindmico trabalho de campo, constituido
de diferentes momentos, estratégias e instrumentos de investigacao.

Para a escolha dos referenciais tedricos da pesquisa, foi importante
minha participagao, durante o Doutorado, no Laboratério de Estudos
Marxianos (LEMARX), formado por um grupo de pesquisadores com o
propdsito de exercitar uma critica direcionada aos mecanismos econémi-
cos, sociais e politicos de dominagéo do capital, tal como se apresentam
nas sociedades capitalistas contemporaneas. Também destaco a impor-
tancia da realizagao do estdgio em docéncia na disciplina denominada
“Tépico Especial em Sociologia: Marx na Atualidade”, sob supervisédo da
professora Alba Carvalho, minha orientadora. Em linhas gerais, a pro-
posta da disciplina era discutir as bases conceituais do pensamento de
Karl Marx e as andlises de estudiosos que tematizam o marxismo no ce-
nario contemporaneo, delimitando dilemas, questdes e vias de reflexao.

As primeiras aproximagdes empiricas com o objeto ocorreram em
dezembro de 2006, quando entrei em contato com um empregado da
Telemar (antes Teleceard), que acompanhou de perto o processo de
privatizacdo desta empresa de telecomunicagdes. Tal contato ocorreu a
partir de uma parceria entre um projeto de capacitagao profissional que
eu coordenava a época e a empresa Telemar, que ofereceu suas insta-
lacOes para a realizagdo de um curso de instalagdo de equipamentos
de telecomunicagdes para jovens bolsistas do Programa Nacional de
Estimulo ao Primeiro Emprego (PNPE).
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A parceria contou com a mediagao do referido trabalhador, que logo
se dispbs a colaborar com a pesquisa, concedendo entrevista sobre as
principais mudancgas organizacionais trazidas pela privatizagéo, sobre-
tudo as relacionadas a esfera do trabalho e, mais precisamente, ao cha-
mado “Setor de Recursos Humanos”, no qual ele atuava.

Meses depois da realizagao de tal entrevista, fui surpreendida por
um acontecimento inédito que se tornou o momento crucial do meu tra-
balho de campo: a greve dos operadores de telemarketing da Telemar/
Contax™ na cidade de Fortaleza, em junho de 2007.

Utilizando um didrio de campo e uma camera fotografica, pude regis-
trar situages e detalhes importantes para a investigagao, estabelecendo
um didlogo entre as imagens e as informag¢des adquiridas a partir de
outros instrumentos e técnicas de investigagao, tais como depoimentos
e andlise de documentos. Foi uma oportunidade impar para observar os
sujeitos da pesquisa em suas acoes e expressoes, num espago publico
e coletivo, as ruas ao redor da empresa, onde realizavam suas manifes-
tagoes sociais.

Durante a greve, além da observagao dos acontecimentos, do re-
gistro de situacdes e da coleta de informagdes sobre os operadores de
telemarketing e sindicalistas envolvidos, busquei depoimentos que re-
velassem as percepgdes, as motivagdes e as perspectivas dos manifes-
tantes em relagdo ao seu ambiente de trabalho, bem como em relagéo
ao movimento paredista. Entre os dias 26 e 29 de junho de 2007, sete
pessoas envolvidas de diferentes formas no movimento se dispuseram
a falar, permitindo o registro ndo sé de suas narrativas, mas também de
suas imagens. Tendo em vista manter suas identidades em sigilo, estas
pessoas serdo apresentadas apenas pelas iniciais de seus nomes, assim
como outros entrevistados na pesquisa. As informagdes apresentadas
sdo referentes ao periodo em que a pesquisa foi realizada. Os depoi-
mentos coletados tém diferentes amplitudes, conforme a ocasido em

12 O uso deste bindmio deve-se ao fato de a Telemar ser, a época de realizagédo da pesquisa,
um grupo empresarial constituido de duas empresas muito conhecidas no mercado: a Oi, do
ramo da telefonia fixa e mével, e a Contax, que prestava servigos de contact center, sendo a
responsdvel pela contratagao dos operadores de telemarketing que trabalhavam no call center
da "“Oi fixo". Esse foi o nome que, a partir de 2007, em func¢éo de uma estratégia de marketing
do grupo, passou a substituir o nome “Telemar”.
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que os manifestantes foram abordados e sua disponibilidade de tempo.
Os quatro primeiros depoentes abordaram distintas tematicas, num tipo
de depoimento mais longo; ja os trés ultimos fizeram uma breve, porém
significativa, apreciacédo sobre a greve, num espago de tempo mais curto.

Quanto a pauta dos depoimentos, foram considerados alguns ele-
mentos-chave naquele momento: trajetdria profissional e de militdncia
(caso houvesse) dos depoentes; motivagdes para participar ou apoiar o
movimento; principais reivindicagdes; problemas identificados na orga-
nizagao e mobilizagdo dos trabalhadores; significado da greve para eles,
bem como suas perspectivas.

Ao abordar os manifestantes, enfatizei que falassem a vontade, sem
preocupagdo com a ordem das questdes, num tipo de depoimento es-
pontaneo e nao estruturado. Suas narrativas foram sistematizadas em
seis teméticas que, em interlocugdo com as bases tedricas que inspiram
minhas reflexdes, sdo aqui apresentadas.

Com o término da greve, iniciei um outro momento do trabalho de
campo, buscando interlocutores que pudessem esclarecer ou aprofun-
dar as informagdes obtidas durante o movimento paredista e apontar
novas vias de reflexdo para a pesquisa. Nessa perspectiva, em setembro
de 2007, visitei o Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicagdes
(Sinttel), o qual representa o conjunto dos trabalhadores empregados
neste setor, inclusive os operadores de telemarketing, e conversei com
alguns de seus dirigentes.

Na ocasiao da visita, esses sindicalistas ndo dispunham de tempo
suficiente para uma longa entrevista; logo tive a ideia de deixar com eles
copias do roteiro da entrevista, para que respondessem individualmente e
me entregassem por escrito. Minha intencao era analisar suas respostas e
identificar questbes interessantes para serem debatidas posteriormente,
em um novo encontro.

O diretor de imprensa do sindicato, que serd chamado de J, como
se encontrava de férias, colocou-se a disposi¢é@o para responder e en-
tregar o referido roteiro com antecedéncia. Na data da entrega, tivemos
uma conversa no sentido de esclarecer suas declaragdes, as quais re-
presentam, aqui, a posi¢ao do Sinttel sobre questdes que envolvem a
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organizagao da classe trabalhadora e, particularmente, dos operadores
de telemarketing, naquele contexto. Devido a mudanga de diretoria do sin-
dicato, pouco tempo depois da greve, e a consequente dispersao de seus
representantes, nao foi possivel reunir novamente os demais dirigentes.

Em dezembro de 2009, apds varios contatos com dirigentes do
Sindicato dos Trabalhadores de Telemarketing (Sintratel), que representa
especificamente os interesses da categoria em foco, obtive de um de
seus dirigentes, A, as respostas de questdes que lhe foram enviadas,
via Internet, num roteiro semelhante ao que fora entregue aos dirigentes
do Sinttel.

De meados de 2008 ao final de 2009, periodo em que foram reali-
zadas as entrevistas com representantes do Sinttel e do Sintratel, meus
esforgos como pesquisadora também se dirigiram a aplicagao de ques-
tiondrios com trabalhadores do call center da Oi/Contax, tendo em vista
tragar um perfil dos sujeitos da pesquisa, a qual, embora conte com o
apoio de dados quantitativos, € uma pesquisa marcadamente qualitativa.

Por meio desse instrumento de investigacao, foi pesquisado um
total de cem operadores e vinte ex-operadores de telemarketing recep-
tivo que trabalhavam ou tinham trabalhado no atendimento ao cliente
dos servigos de telefonia fixa da empresa. Trata-se de uma “amostragem
por acessibilidade”, frequentemente aplicada aos estudos qualitativos,
que, conforme assinala Gil (1991, p. 97), ndo exigem rigor estatistico.
Desse modo, responderam ao questiondrio trabalhadores aos quais tive
acesso direto ou indireto no decorrer do referido periodo, constituindo
uma amostra que equivale a, pelo menos, cinco “baterias” ou equipes
de trabalho do call center, as quais, geralmente, tém de vinte a trinta
atendentes.

Os contatos com esses trabalhadores foram realizados a partir da
indicagcao de operadores de telemarketing e sindicalistas que conheci
durante a greve e de outras pessoas conhecidas, incluindo estudantes
universitarios com experiéncia de trabalho no call center investigado.
Parte dos questiondrios, principalmente com ex-atendentes, foi aplicada
pessoalmente por mim, em ambientes fora da empresa, como institui-
¢Oes de ensino e outros locais publicos. Nesse momento do trabalho
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de campo, todavia, foi imprescindivel a colaboragao de estudantes e
ex-estudantes do curso de Servigo Social da Uece e da entdo Faculdade
Cearense (FAC), instituicoes em que trabalhava como professora.

Esses "auxiliares de pesquisa” foram orientados a aplicar os ques-
tiondrios junto aos seus colegas de call center e, correndo um certo risco,
muitas vezes cumpriram a tarefa que lhes fora solicitada no préprio local
de trabalho. Um deles, ao receber o questiondrio de seus colegas de bate-
ria, foi surpreendido pelo supervisor, que, sem fazer qualquer comentério,
recolheu o material e ndo o devolveu mais ao meu colaborador — que,
desse modo, arriscara o préprio emprego. Além deste obstdculo, alguns
atendentes se recusaram a responder o questionario, alegando falta de
tempo ou medo de se comprometerem, embora tenham sido esclareci-
dos quanto a preservagao de suas identidades. Outros se dispuseram
a responder, entretanto deixaram questoes importantes sem respostas,
de modo que seus questionarios ndo puderam ser aproveitados. Devido
a dificuldades desse tipo, a coleta dos dados se dispersou no tempo,
aproveitando ocasioes favoraveis, até que fosse obtida a referida amostra.

Os questionarios permitiram uma compreensao abrangente do perfil
da forga de trabalho empregada no call center, fornecendo importantes
elementos para as anélises obtidas por meio de outras técnicas de inves-
tigacdo. Paralelamente a sua aplicagao, foram realizadas entrevistas com
cinco trabalhadores com diferentes trajetdrias e significativas experién-
cias no call center da empresa pesquisada, tendo em vista compreender
significados, valores, motivos, aspiragdes e outros aspectos subjetivos
que, de acordo com Minayo (1994), constituem um nivel da realidade que
nao pode ser quantificado. Esses trabalhadores ja haviam respondido
0 questiondrio e se colocaram a disposi¢do para narrar suas proprias
vivéncias no campo investigado.

Os trabalhadores entrevistados responderam a perguntas previa-
mente formuladas num roteiro, mas também tiveram a possibilidade de
abordar livremente os temas propostos, caracterizando a entrevista do
tipo semiestruturada (Cruz Neto, 1994). Entre tais temas, destacaram-se:
trajetéria na empresa, especificidades das funcdes exercidas, condigdes
de trabalho, participacé@o na greve de 2007, convivéncia e relagoes inter-
pessoais no trabalho, organizagao sindical e expectativas para o futuro.
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As entrevistas foram gravadas e transcritas, realizando-se em locais
e datas convenientes aos entrevistados, geralmente em espacos publi-
cos das instituicdes de ensino onde estudavam, com duracdo de duas
horas, em média. Em alguns casos, foram necessdrios mais de um en-
contro com os entrevistados, no sentido de aprofundar questdes ou de
esclarecer suas respostas.

Como forma de preservar a identidade dos trabalhadores entrevis-
tados, eles serdo identificados por nomes ficticios que correspondem,
de algum modo, as suas trajetdrias e vivéncias no mundo do call center.
Ao resgatar essas trajetdrias, inspirei-me na perspectiva socioldgica de
Bourdieu (2006), que, ao criticar o recorrente procedimento cronolégico/
causal na andlise dos acontecimentos biograficos, privilegia a compreen-
sdo das transformagdes pelas quais passam os agentes sociais diante
das influéncias dos campos em que estéo inseridos e das relagdes que
mantém com outros agentes.

Outros dados do trabalho de campo foram obtidos a partir de uma
visita, em maio de 2010, ao Escritério de Fiscalizagcdo da Agéncia Nacional
de Telecomunicagoes (Anatel) em Fortaleza, onde entrevistei o gerente
regional, em busca de novos elementos para compreender a intensifi-
cacdo do trabalho do operador de telemarketing receptivo, sobretudo a
partir da vigéncia, no campo da telefonia fixa, de um novo decreto que
regulava os servigos de teleatendimento.

Desse modo, ao apresentar os resultados do meu percurso investi-
gativo, tentei estabelecer uma tessitura entre teoria e dados empiricos,
percorrendo, em cada capitulo, um caminho que parte de reflexdes mais
amplas acerca de processos que ocorrem na sociedade capitalista con-
temporéanea, para chegar as manifestagdes singulares de tais processos
no universo pesquisado. Tal método de exposigdo, embora distinto do
método de pesquisa, reflete um certo modo dialético de olhar a realidade,
transpondo, para o plano das ideias, o préprio movimento material dessa
mesma realidade (Marx, 2004).

Ao participar de um grupo de estudos sobre trabalho e platafor-
mas digitais, formado em 2024 pelo Centro de Estudos do Trabalho e
Ontologia do Ser Social da Universidade Estadual do Ceard (Cetros/
Uece), deparei-me novamente com a realidade dos atendentes de call
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center ou operadores de telemarketing. Assim como outros “infoprole-
tarios” (Antunes e Braga, 2009), estes trabalhadores estdo inseridos na
nova divisdo internacional do trabalho, marcada pelo crescimento do
trabalho digital™ nos dltimos anos, principalmente com a pandemia da
Covid-19 e a chamada “crise do Coronavirus"™, diante da qual, “temendo
por sua sobrevivéncia, o capitalismo global colocou-se em quarentena”
(Jappe et al., 2020, p. 11).

Segundo Antunes (2020b, p.17), em tempo de pandemia, a classe
trabalhadora se encontrou sob “intenso fogo cruzado”, pois era preciso
haver quarentena para se evitar o contdgio e o adoecimento pelo coro-
navirus, mas, por outro lado, os trabalhadores e trabalhadoras que nao
tinham direitos sociais assegurados e somente recebiam salarios se exe-
cutassem algum trabalho (desempregados/as, informais, intermitentes,
subutilizados/as etc.), ndo tinham como respeitar o isolamento social:
“nem renda, nem previdéncia, nem convénio de salide”.

De acordo com o autor, nesse contexto pandémico, os trabalhado-
res de plataformas digitais e aplicativos constituiam uma massa que nao
parava de se expandir e que experimentava as condi¢oes da chamada
“uberizagdo do trabalho”, a qual, diante do flagelo maior do desemprego,
parecia uma alternativa quase “virtuosa”. O receitudrio das corporagdes
globais para a saida da crise aparecia como “verdadeiro obitudrio” para
a classe trabalhadora: mais flexibilizagao, mais informalidade, mais in-
termiténcia, mais terceirizagdo, mais ensino a distancia, mais algoritmos
“comandando” as atividades humanas, visando a converté-las em um
novo apéndice da nova maquina digital (Antunes, 2020b, p. 19-23).

13 Fuchs (2018, p. 104) emprega o termo trabalho digital ndo para simplesmente descrever a pro-
dugdo do conteldo digital, e sim em um sentido mais amplo, “para representar todo o modo
de producéo digital que contém uma rede de formas de trabalho: o agricola, o industrial e o
informacional. Juntas, essas formas de trabalho possibilitam a existéncia e o uso das midias
digitais”.

14 De acordo com Jappe et al. (2020), a crise global iniciada em 2020, comumente chamada de
crise do Coronavirus, ndo tem precedentes na histdria, seja pela rapidez com que a Covid-19
se alastrou pelo planeta, seja pelas reagdes que a doenca suscitou, tais como o bloqueio da
economia mundial e a imposi¢do de medidas de confinamento populacional por parte dos
Estados nacionais. Para o autor, essa crise deve ser compreendida no panorama mais amplo
de crise do capitalismo, “sistema que agora se confronta com seus limites histéricos, tanto
internos (a desvalorizagdo do valor, a redugéo irreversivel da parte do trabalho vivo) quanto
externos (o esgotamento dos recursos naturais e a ameaga de colapso ambiental).” (Jappe et
al.,, 2020, p. 13).
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Como afirma Antunes (2020a), no novo mundo do trabalho digital,
flexivel e precério, as inovagdes no diciondrio empresarial ndo param,
principalmente no setor de servigos, onde crescem modalidades como
a "pejotizagdo” (contratacdo do trabalhador como pessoa juridica), o
teletrabalho, o home office (trabalho em domicilio), o zero hour contract
(contrato sem determinagéo de horas), a “uberizagdo” (modalidade de
contratagdo adotada pela empresa Uber™), entre outras que utilizam
novas tecnologias da informagéo e comunicagéo (TIC) como estratégia
de redugéo de custos com a forca de trabalho humana e de geragdo do
mais valor.

Conforme assinala Fuchs (2018), os trabalhadores de call cen-
ters estdo entre os casos especificos envolvidos em uma rede global
de formas de trabalho exploradas para criar valor e lucro na industria
capitalista das TIC. Pesquisas recentes apontadas pelo autor revelam
que as caracteristicas do trabalho em call centers nos ultimos anos nao
se diferenciam das apresentadas na década pesquisada: “alto nivel de
padronizagdo dos empregos; intenso monitoramento de performance,
baixo nivel de influéncia do empregado nas decisdes sobre o processo
de trabalho, empregos de baixa qualidade e uma alta taxa de emprego
de mulheres” (Fuchs, 2018, p. 93). Tais caracteristicas foram constata-
das na década de 2000 por meio das contribui¢des tedricas dos autores
estudados e das falas dos interlocutores que participaram da pesquisa,
como serd visto adiante.

15 De acordo com Antunes (2020a, p. 36-37), a Uber é um exemplo emblematico do “mito do
trabalho auténomo”, por meio do qual “trabalhadores e trabalhadoras com seus automéveis,
isto é, com seus instrumentos de trabalho, arcam com suas despesas de seguridade, com os
gastos de manutencgé&o dos veiculos, de alimentagéo, limpeza etc., enquanto o ‘aplicativo’ — na
verdade, uma empresa privada global de assalariamento disfarcado sob a forma de trabalho
desregulamentado — apropria-se do mais valor gerado pelo servigo dos motoristas, sem preo-
cupacdes com deveres trabalhistas historicamente conquistados pela classe trabalhadora”.
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Uma andlise das novas configura¢des do mundo do trabalho e, espe-
cialmente, de suas consequéncias sobre os trabalhadores requer, antes
de tudo, a compreensao da légica do capital como sistema econémico,
politico e ideolégico de dominagéo, bem como de suas principais tendén-
cias no cendrio contemporaneo. Tais tendéncias expressam o movimento
incontroldvel do capital em busca de superar os seus préprios limites e
responder as contradigdes inerentes ao seu sistema de funcionamento.
Nesse sistema, trés dimensoes fundamentais se inter-relacionam direta-
mente: o capital, o trabalho assalariado e as formagdes de Estado, sem
as quais a base socioecondémica do capital é totalmente inconcebivel.
Desse modo,

O capital em si ndo passa de um modo e um meio dindmico de mediagéo
reprodutiva, devorador e dominador, articulado como um conjunto his-
toricamente especifico de estruturas e suas praticas institucionalmente
incrustadas e protegidas. E um sistema claramente identificavel de media-
¢Oes que, na forma adequadamente desenvolvida, subordina rigorosamente
todas as fungdes de reprodugéo social - das relagdes de género e familia
até a producdo material e a criacdo das obras de arte - a exigéncia absoluta
de sua prépria expanséao, ou seja: de sua prépria expansao constante e de
sua reprodugao expandida como sistema de mediagdo sociometabdlico.
(Mészaros, 2002, p. 188-189).

Este capitulo, a luz de uma teoria social critica, oferece pistas anali-
ticas para o desvendamento da légica e da processualidade contradité-
rias do sistema do capital, bem como de suas estratégias econdmicas e
politicas de autoexpanséo e autovalorizagdo em meio as suas préprias
contradiges e crises tendenciais.

2.1 A légica expansionista e a crise estrutural do capital

O capital, de acordo com Mészaros (2002), é um sistema de con-
trole sociometabdlico singular na histéria. Voltado incontrolavelmente
para sua autoexpansdo, desconsidera todas as aspiragdes e valores
humanos, definindo, a sua maneira, os objetivos da existéncia social.
Suas determinagdes objetivas prevalecem contra os desejos subjetivos,
opondo-se poderosamente a tudo o que nao se ajuste ao seu sistema
de mediagdes histdricas.
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Conforme afirma Marx (1971, p. 86), este sistema pesa sobre os in-
dividuos como uma fatalidade, subordinando-os a sua légica. Trata-se
de uma légica alienante, destrutiva e desumanizante (Mészaros, 2002),
a qual envolve todas as pessoas e todas as relagdes da vida social numa
forma de dominagao cada vez mais abstrata. Esta l6gica coloca tudo e
todos a servigo do capital, sem levar em conta os imperativos humano-
-societais vitais.

Sob o dominio do capital, o grande objetivo da produgéo social ndo
é produzir valores-de-uso que satisfagam necessidades humanas, mas
produzir valores-de-troca que atendam aos imperativos de acumulagdo
e de reprodugao do préprio capital. Desse modo, o produto do trabalho
humano se transforma numa mercadoria, cujo valor é determinado pela
quantidade de trabalho nela materializada, pelo tempo de trabalho social-
mente necessdrio a sua producao, isto é, “o tempo de trabalho requerido
para produzir-se um valor-de-uso qualquer, nas condi¢oes de produgéo
socialmente normais existentes e com o grau social médio de destreza
e intensidade do trabalho.” (Marx, 2004, p. 61).

Na produgéo de mercadorias, portanto, o capitalista produz valores-
-de-uso ndo por estar interessado em prover necessidades ou servir as
comodidades da vida humana, mas apenas por serem os valores-de-uso
substratos materiais, detentores de valor-de-troca. Assim, ele é movido
por dois objetivos:

Primeiro, quer produzir um valor-de-uso que tenha um valor-de-troca, um
artigo destinado a venda, uma mercadoria. E segundo, quer produzir uma
mercadoria de valor mais elevado que o valor conjunto das mercadorias
necessarias para produzi-la, isto é, a soma dos valores dos meios de pro-
ducdo e forga de trabalho, pelos quais antecipou seu bom dinheiro no
mercado. Além de um valor-de-uso, quer produzir mercadoria; além de
valor-de-uso, valor, e ndo sé valor, mas também valor excedente (mais-va-
lia). (Marx, 2004, p. 220).

Como “personificagdes” do capital e do trabalho, capitalistas e tra-
balhadores se envolvem numa relagdo de compra e venda a partir da
qual se inicia um processo de trabalho marcado pela valorizagdo dos
objetos produzidos e pela desvalorizagdo dos produtores imediatos ou
sujeitos reais da producdo. O capitalista, a quem pertencem os meios
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de producéo, encontra disponivel no mercado uma populacao de tra-
balhadores que, para conseguir os meios de sua sobrevivéncia, tem de
vender a sua forga de trabalho, Gnica mercadoria que possui, em troca
de um saldrio.

O trabalho assalariado, desta forma, € uma imposicao para o traba-
Ihador, um meio de satisfazer necessidades. Sob o controle do capital,
em vez de se realizar no trabalho, o homem se aliena no trabalho: sua
atividade produtiva é uma coisa estranha, “dirigida contra ele, indepen-
dente dele, que nao lhe pertence”; o produto do seu trabalho é também
“um objeto estranho que o domina”; ademais, “a exterioridade do trabalho
para o trabalhador transparece no fato de que ele ndo é o seu trabalho,
mas o de outro, no fato de que nao lhe pertence, de que no trabalho ele
ndo pertence a si mesmo, mas a outro.” (Marx, 2004, p. 114-115).

Entre as mercadorias compradas pelo capitalista para realizar o ciclo
de reproducao do capital, a forga de trabalho humana é a unica capaz
de produzir valor. Somente o seu consumo possibilitard que, ao serem
vendidas e transformadas em dinheiro, as mercadorias rendam ao seu
possuidor um valor muito maior do que o adiantado por ele para investir
na produgao, inclusive para pagar o salario dos trabalhadores.

Essas caracteristicas sociais do trabalho, no entanto, sdo dissimu-
ladas pela mercadoria, na qual elas se apresentam como caracteristicas
materiais inerentes aos produtos do trabalho. Marx (2004, p. 94) chama
isto de fetichismo, ou seja: “uma relagdo social definida, estabelecida
entre os homens, assume a forma fantasmagérica de uma relagédo entre
coisas”.

Nas sociedades em que os produtos do trabalho dos homens tomam
universalmente a forma de mercadorias, uma dentre estas assume, his-
toricamente, a forma de equivalente geral, transformando-se em finali-
dade social: o dinheiro, cuja existéncia pressupde a “reificagdo do nexo
social”. Ou seja,

[...] os homens depositam na coisa [material] (no dinheiro) aguela confianga
que nao estdo dispostos a depositar neles mesmos como pessoas. Porém
por que tém confianga na coisa material? Evidentemente sé porque ela é
uma relagao reificada entre as pessoas, ou seja, um valor de troca reificado;
um valor de troca nao é mais que uma relagao reciproca da atividade pro-
dutiva das pessoas. (Marx, 1971, p. 88).
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Como forma abstrata de relagédo social, o dinheiro suprime toda
a mediagéo, transformando a dependéncia pessoal, caracteristica das
formas de produgao anteriores a capitalista, numa dependéncia material.
Desse modo, os individuos passam a existir isoladamente como sujeitos
fisicos, cuja for¢a de trabalho, tornada mercadoria, € a Unica garantia de
sua prépria sobrevivéncia.

Ao consumir essa mercadoria “especial”, a forca de trabalho humana,
o capitalista busca, cada vez mais, aumentar o tempo de trabalho ex-
cedente por ele apropriado, ndo pago ao trabalhador. Para tanto, além
de tentar prolongar ao maximo possivel a jornada de trabalho (mais-va-
lia absoluta), busca empregar tecnologias de produgéo que reduzam o
tempo de trabalho necessario a um valor minimo que otimize o lucro
(mais-valia relativa).

O continuo desenvolvimento das forgas produtivas ndo sé aumenta
a produtividade, mas também impulsiona a crescente substituicdo do
trabalho vivo pelo trabalho morto, na qual reside a contradigdo central
do sistema sociometabdlico do capital. Isto porque, ao tornar redundante
o trabalho vivo, que passa a ser apenas uma ferramenta parcial do pro-
cesso produtivo, o capital pde em crise a producéo do valor, cuja medida
continua sendo, contraditoriamente, o tempo de trabalho. Assim, afirma
Marx (1972, p. 229): “O capital é a contradi¢gdo em processo [posto que]
tende a reduzir a um minimo o tempo de trabalho, enquanto, por outro
lado pde o tempo de trabalho como Unica medida e fonte da riqueza”.

A incorporagéo de maquinas cada vez mais complexas e inteligen-
tes ao processo de produgao possibilita ao capital produzir muito mais
em menos tempo, aumentando as taxas de mais-valia relativa. Com isto,
tende a produzir “uma populagéo trabalhadora excedente, compelida a
submeter-se a lei do capital” (Marx, 2004, p. 465).

Por outro lado, o aumento da producao de mercadorias (riqueza
material) ndo significa o aumento da produgéo de valor. Pelo contrério,
com a substituicdo do trabalho humano pelo trabalho das maquinas, o
valor unitario de cada mercadoria tende a ser reduzido a um minimo.
Tem-se, assim, uma crise de valorizagéo do capital, pois neste trabalho
esta a fonte do valor, dai a contradigdo: “O valor torna-se anacronico,
tendo em vista o potencial criado pelo sistema de produgéo ao qual da
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sustentagdo. A realizagé@o deste potencial acarreta a aboligao do valor”
(Postone, 2000, p. 121).

As origens deste processo de crise do valor se encontram em
meados dos anos 1970, com a crise do fordismo (modelo de produgéo
de mercadorias em série, voltada para o consumo de massa, com intensa
divisdo do trabalho) e do keynesianismo (modelo de regulagéo social fun-
dado na intervencgao do Estado no sentido de assegurar o equilibrio eco-
némico). Associados, estes modelos constituiram os pilares do processo
de acumulacéo acelerada do capital no periodo posterior a Segunda
Guerra Mundial, marcado por um amplo acordo entre capital e trabalho,
conhecido como consenso do pds-guerra. Tal acordo possibilitara altas
taxas de lucro, forte expansédo da demanda efetiva e elevacédo do padrao
de vida das massas no capitalismo central.

A alianga entre capitalistas e trabalhadores, entretanto, sé se viabi-
lizara devido ao abandono por boa parte da classe trabalhadora de um
projeto de socializagdo da economia, afastando a luta de classes e asse-
gurando o estabelecimento de acordos e compromissos que permitiram
a implementagéo de diversas politicas sociais e a expansdo do Welfare
State nos paises centrais, como esfor¢o do Estado para modificar as
condigbes do mercado e proteger os individuos das suas consequéncias
econdmicas e sociais (Behring; Boschetti, 2008).

Nos chamados “anos de ouro” do capitalismo, a existéncia de eleva-
dos niveis de produtividade permitiu a ampliagdo do emprego, inclusive
com aumento da massa salarial, ao lado da rentabilidade do capital, asse-
gurando a continuidade de um contrato social com grande legitimidade.
A partir dos anos 1970, todavia, as contradi¢des internas do processo de
expansao capitalista manifestam-se de uma forma sem precedentes na
histéria do sistema, demarcando uma crise de caréater estrutural.

Alguns elementos histéricos destacados por Antunes (2000), Behring
e Boschetti (2008) contribuem para a explosao de tal crise, exigindo do
capital novas estratégias de superacao: o acirramento da concorréncia
internacional em torno do diferencial da produtividade, levando a pro-
gressiva incorporagéo da revolugéo tecnoldgica e, consequentemente,
ao agravamento do desemprego e a retragdo do consumo; a queda da
taxa de lucro, decorrente, entre outros fatos, da dificuldade do capital
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de aumentar a extragcdo da mais-valia, dado o razodvel poder de barga-
nha dos trabalhadores — advindo do ainda recente periodo de elevados
niveis de emprego no capitalismo central; 0 aumento da inflagéo, desen-
cadeando a busca de valores-reflgio pela via da especulacéo financeira;
o aumento das dividas publicas e privadas, acelerado pela expansao
do crédito associada a inflagéo; a forte concentracdo do capital; a crise
fiscal do Estado e a consequente incapacidade de exercer suas fungdes
mediadoras.

A crise do modelo de regulagao social fordista-keynesiano é, dessa
forma, a “expressao fenoménica” (Antunes, 2000) daquilo que Mészaros
(2002) caracteriza como “crise estrutural do capital”, a qual se diferencia
de todas as crises periédicas ou conjunturais do sistema, por seu carater
permanente e universal. Para o autor, trata-se de uma crise sistémica
que afeta “o sistema do capital global ndo apenas em um de seus as-
pectos — o financeiro/ monetario, por exemplo — mas em todas as suas
dimensdes fundamentais, ao colocar em questao a sua viabilidade como
sistema reprodutivo social” (Mészaros, 2002, p. 100).

Diante das contradicdes intrinsecas a sua prépria processualidade,
o capital desenvolve, com toda forga, tendéncias que, de acordo com
Benjamin (2007), ja faziam parte das previsdes marxianas em meados
do século XIX, quais sejam: a promocgao de uma revolugéo técnica in-
cessante, voltada para expandir o espago e contrair o tempo da acumu-
lagdo; a realizagdo de uma profunda revolugéo cultural, para fazer surgir
o homem portador das novas necessidades em expanséo; e a formagéao
do sistema-mundo, para incluir o maximo de populagdes no processo
mercantil.

Para Benjamin (2007), o “verdadeiro lance de génio” de Marx, toda-
via, foi ter percebido que o capital procuraria ampliar suas possibilidades
de acumulagdo em uma forma (que chamou D - D') na qual ele nunca
deixaria de existir como riqueza abstrata. E o que acontece hoje com a
financeirizagao do capital, processo pelo qual dinheiro (D) gera mais di-
nheiro (D), sem passar, necessariamente pelo circuito de produgao de
mercadoria, cuja forma é D - M - D' (onde M é mercadoria).

A estratégia de financeirizagdo do capital expressa a busca do sis-
tema por novas bases de valorizagéo e esta inserida no contexto das
profundas mudancgas econdmicas, politicas e sociais que ele pde em
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curso para enfrentar a sua crise estrutural, a qual é uma tendéncia do
seu préprio movimento contraditério de expanséo.

Na esfera da produgéo, tais mudangas sédo marcadas pela revolugéo
tecnoldgica, que atinge novos patamares com a incorporagéo de tecno-
logias cada vez mais poupadoras de trabalho vivo, como a microeletr6-
nica e a informatica. Junto com novos métodos de gestao e organizagéo
do trabalho, estas tecnologias configuram um processo de reestrutu-
ragéo produtiva pautado na Iégica da acumulagéo flexivel, cujo modelo
exemplar é o toyotismo. Também chamada de produgéo just-in-time, esta
I6gica se diferencia da produgéo fordista pela produgéo flexivel, voltada
para a demanda, sem estoques e em pequenos lotes; variedade de tipos
de produtos; controle de qualidade integrado ao processo produtivo;
trabalhadores com muiltiplas tarefas; organizagéo horizontal do trabalho;
grande seguranga no emprego para trabalhadores centrais e nenhuma
seguranga no trabalho e condi¢des de trabalho ruins para trabalhadores
tempordrios (Harvey, 1993).

Tal processo traz como consequéncias o crescimento do desem-
prego estrutural, a flexibilizagédo das relagdes de trabalho, a redugéo dos
direitos trabalhistas e a precarizagdo das condigdes de trabalho e de
vida da classe trabalhadora, cada vez mais fragmentada e fragilizada em
sua capacidade de organizagéo e de negociagao coletiva. Estas conse-
guéncias mostram que o capital sé reconhece como “missao histérica”
a sua prépria expanséao, nao lhe importando os custos nem os meios
utilizados para alcanca-la. Em busca de superar limites e obstaculos,
ele altera, conforme as suas necessidades, a dindmica e os objetivos da
producao, atribuindo a esta atividade vital um carater destrutivo, sob a
I6gica da “descartabilidade”. Desse modo, além de degradar e destruir a
natureza em nome do lucro imediato, transforma o supérfluo em neces-
sdrio e reduz o tempo de vida util dos produtos para os tornar obsoletos
em pouco tempo, tendo em vista aumentar a demanda e estimular o
consumo por meio da produgéo de descartéveis. Como ressalta Antunes
(2009, p. 12),

o sistema do capital ndo pode mais se desenvolver sem recorrer a taxa de
utilizagdo decrescente do valor de uso das mercadorias como mecanismo
que lhe é intrinseco. Isso porque o capital ndo considera valor de uso (que
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remete a esfera das necessidades) e valor de troca (esfera de valorizagdo
do valor) de forma separada, mas, ao contrario, subordinando radicalmente
o primeiro ao segundo.

A légica expansionista e destrutiva do capital torna descartdveis nao
s6 as mercadorias, mas também as préprias pessoas. Enquanto trans-
forma coisas supérfluas em necessidades sociais, o capital transforma
os sujeitos reais do processo produtivo em meios de producado supér-
fluos, desnecessarios a produgao de mercadorias, embora ndo se possa
dizer o mesmo quanto ao consumo destas. Afinal, “somos consumidores
numa sociedade de consumidores. A sociedade de consumidores é uma
sociedade de mercado. Todos nos encontramos totalmente dentro dele,
e ora somos consumidores, ora mercadorias.” (Bauman, 2005, p. 151).

O mercado est3, portanto, no centro das preocupacdes capitalistas.
E, num contexto de crise estrutural do capital, a expansdo do mercado,
contradizendo o discurso do “Estado Minimo", exige uma “coordenacao
politica central”, capaz de submeter os Estados nacionais a nova légica
da "acumulacéo planetaria”, conforme observa Alves (1998).

Neste novo patamar da acumulagéo capitalista, denominado por
Chesnais (1996) de “mundializagédo do capital”, sdo exigidas profundas
mudancgas néo sé na estrutura econdmica do capital, mas também na
chamada “superestrutura politico-ideoldgica” do sistema (Alves, 1998).
De fato, o capital redefine suas estratégicas politicas de dominagao, exi-
gindo um novo tipo de intervengéao estatal, de cariz neoliberal.

Ajustando-se a nova ordem capitalista mundial e as suas politicas
macroecondmicas (liberalizagdo comercial, desregulamentagédo do mer-
cado, abertura ao capital estrangeiro, privatizacao e focalizacdo das po-
liticas sociais), o Estado passa a viabilizar as condi¢6es de valorizagao e
rentabilidade do capital transnacional em detrimento do atendimento as
necessidades sociais e nacionais, promovendo, com isto, o0 agravamento
do desemprego e da desigualdade social.

Associados as transformacdes na esfera produtiva e no mundo do
trabalho, os ajustes politicos neoliberais aumentam a instabilidade e
a inseguranga sociais, alterando também as formas de sociabilidade,
marcadas cada vez mais pelo pragmatismo, pela competitividade e pelo
individualismo. Na medida em que sao destituidas tanto do trabalho como
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meio de sobrevivéncia, como da protegao social do Estado, as pessoas
sdo levadas a viver na condigdo do “salve-se quem puder!”, concorrendo
“loucamente” por uma vaga no mercado de trabalho ou dependendo de
beneficios assistenciais de carater seletivo.

“Supérfluos para o capital” (Mészaros, 2002), “excessivos” ou “re-
dundantes” (Bauman, 2005): assim sao considerados milhdes de seres
humanos langados ao desemprego e a prépria sorte, aumentando os
niveis de degradacgéo e barbdrie social em todas as regides do planeta,
como mostra o crescimento espantoso do que se poderia chamar de
“mercado ilegal de trabalho” e do mundo do crime, com suas praticas
cada vez mais diversificadas, que muitas vezes encontram no emprego
da violéncia um meio legitimo de se reproduzirem.

Neste mundo assustador e ameagador, muitas vidas sé@o “desperdi-
cadas” (Bauman, 2005). Trata-se de vidas descartadas ou superexplora-
das pelo mercado de trabalho (desemprego, informalidade, subemprego,
trabalhos precarios, trabalho infantil); vidas destruidas ou debilitadas em
meio as tragédias do cotidiano (homicidios, suicidios, uso de drogas,
acidentes de transito e muitas outras); vidas devastadas em meio aos
desastres ambientais (terremotos, tsunamis, furacoes, enchentes e outras
catastrofes que se tornam frequentes e, em grande medida, estdo
associadas a acgdo degradante do homem sobre a natureza); enfim,
vidas cujo destino, numa sociedade que tanto produz mercadorias como
pessoas descartaveis, pode ser a mendicancia, a criminalidade, a pros-
tituicdo ou as prisdes, as quais, “como tantas outras instituigdes sociais,
passaram da tarefa de reciclagem para a de depdsitos de lixo.” (Bauman,
2005, p. 108).

Grande parte desse “desperdicio de vida" é decorrente da légica da
descartabilidade, que predomina ndo apenas no &mbito da producéo e
do consumo destrutivos, mas também no excludente mundo do traba-
Iho. Assim como o capital reduz o tempo de vida Util das mercadorias,
reduz o tempo de ocupagéo dos trabalhadores no mercado de trabalho,
ao passo que retarda a insergdo dos mais jovens — sobretudo daqueles
sem experiéncia e com pouca ou nenhuma qualificagdo — e antecipa a
exclusdo dos mais velhos, que, uma vez desempregados, dificilmente
conseguem um novo emprego. Também sao descartados, do mesmo
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modo que mercadorias com prazo de validade vencido, trabalhadores que
adquirem problemas de satide no exercicio de suas atividades profissio-
nais, em decorréncia da crescente intensificagédo do trabalho, a exemplo
do que ocorre frequentemente no mundo do call center.

Essas sdo apenas algumas dimensdes concretas da l6gica perversa
e desumanizante do capital, que, para se autoexpandir e se autovalorizar,
é capaz de levar ao limite a degradagao da natureza e do préprio homem,
desprezando seus valores e suas necessidades. Pode-se dizer, portanto,
que a crise que atinge a sociedade capitalista, para além da chamada
“crise do valor”, expressa uma “crise dos valores” em todos os sentidos.
Desse modo, “as consequéncias negativas da cega expansao do capital
se tornam tdo dbvias que ndo podem mais ser ignoradas” (Mészaros,
2002, p. 265).

As respostas do capital a sua prépria “contradigdo em processo” séo
definidas por Oliveira, Moreira e Marques (2008) como “contratendén-
cias” do capital, no sentido de paralisar ou retardar seu desenvolvimento
tendencial. Segundo estes estudiosos da teoria marxiana, “o movimento
do capital funciona como um permanente conflito. Ao mesmo tempo em
que desenvolve crises particulares, também desenvolve forgcas de con-
tratendéncias que Ihe possibilitam responder e refrear as suas proprias
contradigdes.” (Oliveira, Moreira e Marques, 2008, p. 219).

Conforme assinalam os autores supracitados, o processo de finan-
ceirizagdo da economia, em particular, apresenta-se como uma “con-
tratendéncia” do capital a crise provocada pela redugao de sua base de
valorizagdo. Mas este processo, ao mesmo tempo, acelera sua propensao
a crise, pois acirra a contradicdo central ao intensificar o processo de
inovacao tecnoldgica.

Neste sentido, Mészaros (2009) desenvolve uma critica radical aos
fundamentos do sistema sociometabdlico do capital, caracterizando
tal crise como uma crise sistémica e estrutural, a qual tem como ex-
pressodes: a crise do sistema financeiro global; a retragdo da produgao
industrial, agricola e de servigos; a explosdo do desemprego; a preca-
rizagdo estrutural da forga de trabalho, a destruigcdo ambiental; entra
outras consequéncias da processualidade incontrolavel e profundamente
destrutiva do capital.
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Para Mészaros (2009, p. 133), a profundidade da crise atual faz dela
nao sé a maior crise econdmica da histéria humana, mas a maior crise
em todos os sentidos. Trata-se de uma nova forma de ser da crise do
capital, que ingressa “em uma nova fase, sem intervalos ciclicos de ex-
panséo e recessao, mas presenciando a eclosdo de precipitagbes cada
vez mais frequentes e continuas” (Antunes, 2009, p. 12, grifos do autor).

Na concepcéao de Chesnais (2008), a crise atual é mais uma expres-
sdo dos limites histéricos da produgao capitalista, os quais surgem da
contradi¢do constante entre a valorizagao do capital existente e o desen-
volvimento incondicional das forgas sociais produtivas. O autor observa
que, durante os ultimos trinta anos, o capital utilizou diversos meios na
tentativa de superar seus proprios limites, entre os quais destaca: 1) a
liberalizacdo das financas, do comércio e do investimento, que signifi-
cou o desmantelamento dos poucos elementos regulamentadores que
tinham sido construidos no marco internacional do segundo pds-Guerra,
levando a total desregulamentagdo do capitalismo e ao surgimento de
novas tensoes, conflitos e contradi¢des; 2) a criagédo de capital ficticio, de
meios de crédito e de outras formas artificiais de ampliagdo da procura
efetiva, as quais geraram as condigdes para a crise financeira na década
de 2000; 3) a reincorporagéo da Unido Soviética e, principalmente, da
China como elementos plenos do sistema capitalista mundial, com es-
tratégias e dindmicas préprias, o que modifica as relagdes geopoliticas
do capital e marca o fim da etapa em que os Estados Unidos podiam
atuar como poténcia mundial sem comparagéao, tendo agora de partilhar
o poder. Estes processos aumentaram a vulnerabilidade e a fragilidade
do sistema, dando novas caracteristicas a crise atual.

Ao analisar os impactos da crise internacional sobre os paises lati-
no-americanos, Goncgalves (2008) assinala que estes paises continuam
marcados por significativa vulnerabilidade externa estrutural, mostrando
algumas fragilidades, tais como a desaceleragdo econémica, que afeta
as contas publicas e sua capacidade de investimento. Segundo o autor,
até a explosdo de tal crise, sobretudo no periodo compreendido entre
2003 e 2007, o desempenho econémico da América Latina se caracte-
rizou por crescimento elevado do Produto Interno Bruto (PIB), aumento
do investimento, queda do desemprego, melhora das finangas publicas,
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superavit nas contas externas, aumento das reservas internacionais e
redugdo do endividamento externo. A partir de 2007, no entanto, houve
reversdo da fase do ciclo internacional, observando-se resultados desfa-
voraveis, como o aumento da presséao inflacionaria, menor crescimento
da demanda externa e a interrupg¢ao da tendéncia de melhora nas finan-
¢as publicas (Gongalves, 2008).

A crise de ordem econdmica, isto &, & crise do capital enquanto
tal, combinam-se as manifestagdes de uma crise climatica, que surge
como reagao da natureza a forma como vem sendo tratada pelo homem
no marco do capitalismo. Sdo exemplos de tais manifestagdes as ca-
tastrofes ambientais ocorridas no Brasil e em diversas regides do pla-
neta, destruindo milhares de vidas. Isto mostra que ndo estamos diante
de uma crise apenas financeira. Trata-se, sim, de uma crise muito mais
ampla, a qual, conforme enfatiza Chesnais (2008), envolve o risco de
uma catastrofe ja ndo do capitalismo, mas de uma catastrofe da prépria
humanidade.

2.1.1 Processos de privatiza¢do no contexto
das “novas” formas de acumulacao do capital

A reorganizagao do capital a partir dos primeiros sinais de sua crise
estrutural, na década de 1970, pée em curso um processo de acelera-
¢ao de tendéncias originais do sistema, tais como sua extensao a todas
as partes do planeta e a mercantilizagdo da maior quantidade possivel
de bens e servigos. Tal processo retoma antigas formas capitalistas de
acumulagédo e as coloca sob uma nova roupagem, configurando o que
Harvey (2003) denomina de “acumulacao por espoliagédo”.

O autor utiliza este conceito para qualificar um processo continuo
na “longa geografia histérica de acumulacao do capital”, ou seja, a conti-
nuagao, atualmente, de préticas de acumulagéo “primitiva” ou “original”,
baseada em atividades predatérias, fraudulentas e violentas. Entre tais
praticas, o autor destaca: a "mercadificagdo” da natureza, isto é, a trans-
formacgéo dos recursos ambientais globais (terra, ar, &gua) em mercado-
ria; a "mercadificagao” de formas culturais, histéricas e da criatividade
intelectual; a privatizagcdo de bens comuns e de utilidades publicas de
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todo género; a privatizagéo de industrias nacionalizadas; a substituigao
da agropecudria familiar pelo agronegdcio; e a continuidade de praticas
de escravidao (Harvey, 2003, p. 121-123).

Alguns mecanismos da acumulagao primitiva, como o sistema de
crédito e o capital financeiro, estdo sendo aprimorados para desempe-
nhar um papel mais forte do que no passado, assumindo um estilo mais
especulativo e predatério, como a forte onda de “financializagdo” —
dominancia do capital financeiro — ocorrida a partir dos anos 1970.

Desse modo, por meio de inimeras atividades — legais ou ilegais
—, o capital cria suas préprias leis, na medida em que desregulamenta
direitos sociais e destréi os meios de vida e de bem-estar social das
populagdes. Com a abertura de novos territérios ao desenvolvimento
capitalista e a liberalizagdo de um conjunto de ativos a custo muito baixo
ou zero — inclusive de forga de trabalho —, a acumulagédo por espolia-
¢ao, segundo Harvey (2003), ajuda a resolver problemas cronicos de
sobreacumulagéo que surgiram no &mbito da reprodugéo expandida do
capital. De fato, o capital, antes sem escoadouros para seus excedentes,
agora pode apropriar-se daqueles ativos, dando-lhes um uso bastante
lucrativo. Como exemplo, tem-se, atualmente, a apropriagdo pelo capi-
tal sobreacumulado de bens como habitagdo social, telecomunicagdes,
transporte, agua, entre outros, via processos de privatizagao, abrindo,
assim, novos terrenos de acumulagéo.

Como resposta aos problemas de sobreacumulagéo do capital (ex-
cedentes sem escoadouros lucrativos), a acumulagéo por espoliagéo se
torna mais acentuada a partir dos anos 1970, sendo a “financializagéo”
do capital o principal veiculo dessa mudanca, e o Estado seu grande
agente. Essa transicao é marcada pelo surgimento da ideologia neolibe-
ral, associada a politica de privatizagéo, considerada por Harvey (2003,
p. 130) "o ‘brago armado’ da acumulagéo por espoliagao”.

Ao tomar como exemplo as iniciativas de alguns paises, o autor es-
clarece a légica que rege os processos de privatizagdo como estratégias
de “acumulagéo por espoliacdo”. Na Inglaterra, um dos primeiros ativos
a serem privatizados foi o grande estoque de habitagdes sociais, durante
o governo de Margaret Thatcher, que, depois de eleita, em 1979, busca
uma estrutura mais adequada para atacar os problemas econdmicos
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de sua época. Desse modo, ela se volta para o movimento politico neo-
liberal e transforma, em unido com Reagan, toda a orientagéo da ativi-
dade do Estado, abandonando a busca do bem-estar social para apoiar
ativamente a acumulagéo do capital. (Harvey, 2003, p. 130).

Harvey (2003) assinala que, a primeira vista, a privatizagao das ha-
bitagbes sociais pareceu uma dadiva para as classes inferiores, pois
com isso elas poderiam passar de locatdrias a proprietdrias, a um custo
relativamente baixo. Mas tdo logo essa mudanga de condicdo ocorreu,
teve inicio a especulagéo imobilidria (particularmente nos locais cen-
trais mais valorizados), seguida do tréfico de influéncia, da enganagao
pura e simples ou da expulsao de populagdes de baixa renda para as
periferias, transformando antigos conjuntos habitacionais destinados a
classe trabalhadora em centros de intensa ocupagéo de imdveis pelas
classes médias, o que leva ao surgimento de cidaddos sem teto nos
centros urbanos.

Esse padrado de redistribuicdo de ativos pode ser identificado em
toda parte onde houve privatizagdes e liberalizagdo dos mercados, dos
paises centrais as regides consideradas periféricas. Na Africa, por exem-
plo, a privatizagdo da dgua se deu com a promessa de que, com maiores
receitas, os recursos advindos do pagamento dos consumidores gerariam
lucros e financiariam a prépria ampliagdo do bem. Na pratica, entre-
tanto, isto ndo ocorreu, pois muitas pessoas, sem condigdes de pagar as
taxas, acabaram ficando sem esses servigos. Consequentemente, com
a diminuigéo das receitas por conta da falta de pagamento, as empre-
sas aumentaram as tarifas, tornando a d4gua ainda menos acessivel as
populagdes de baixa renda, o que acabou resultando numa epidemia de
célera que matou grande nimero de pessoas que tiveram de recorrer a
outras fontes de agua (Harvey, 2003, p. 131).

Seguindo a mesma ldgica, a Argentina passou por uma ampla
onda de privatizagdes (4gua, energia, telecomunicagoes, transportes),
a qual resultou no empobrecimento de grandes massas da populagao,
proporcional a sobreacumulagéo do capital. Outro exemplo de privati-
zagdo na América Latina citado por Harvey (2003) diz respeito aos di-
reitos fundidrios no México durante o governo Salinas, que colocou em
pratica um “pacote” de resolugdes privatizantes que contribuiu para o
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desmantelamento da seguridade social e teve impactos dramaticos sobre
a distribuicao da renda e da riqueza, levando a uma ampla resisténcia
por parte do povo camponés.

No Brasil, as privatizagdes também trouxeram consequéncias ne-
gativas, tanto para a populagdo em geral, em termos de acesso e qua-
lidade dos servigos sociais prestados, como para os trabalhadores, em
termos da precarizagéo de suas condi¢des de trabalho. A rigor, a l6gica
do mercado, tendo em vista racionalizar custos e aumentar a produti-
vidade, tende a impor a reestruturacao produtiva, por meio de novas
tecnologias e novas formas de organizagdo da produgao e do trabalho,
e a flexibilizagao das relagdes trabalhistas, por meio de processos como
a terceirizagdo, que implica relagdes de trabalho mais instaveis, com
poucos direitos, baixos saldrios e pouca organizagéo dos trabalhadores.

Neste sentido, € emblematico, no Pais, o processo de privatizagéo
das telecomunicagdes, um dos mais rentaveis ramos de atividade eco-
ndmica do setor de servigos. Tal processo se situa no &mbito das estra-
tégias de ajuste estrutural do Estado para responder as exigéncias de
acumulagédo do capital mundializado.

2.2 O ajuste do Estado frente a crise estrutural
do capital: privatizagdo como estratégia
do novo intervencionismo estatal

Em face da crise estrutural que atinge a ordem social capitalista, o
Estado, “na qualidade de sistema de comando politico abrangente do
capital”
de acumulacgao e valorizacao, tendo em vista viabilizar a “estratégia for-
temente idealizada da ‘globalizagdo’ — que nédo passa de mais um nome
para o reforgo reiterado das relagdes iniquas de poder socioeconémico
entre os paises avangados e os subdesenvolvidos, ou ‘Terceiro Mundo’
do sistema global do capital” (Mészaros, 2002, p. 225).

Desse modo, a “reforma do Estado” se coloca como uma exigéncia
do préprio sistema do capital em tempos de crise. Ela tem inicio nos
paises desenvolvidos e se estende aos chamados “paises de capita-
lismo dependente” por meio das diretrizes definidas pelo Consenso de

(Mészéros, 2002, p. 124), tem de se ajustar as suas “novas” formas
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Washington para a reorientacado da politica macroeconémica no contexto
da mundializagéo do capital. Constitui-se, portanto, como uma estratégia
politica do capital para garantir a inser¢éo dos Estados nacionais — ainda
qgue de forma assimétrica — na “nova ordem mundial”, tornando-os fun-
cionais a legitimacao do capital transnacional.

Nesse contexto, enquanto os Estados centrais assumem a posigéo
do que Hirsch (2003) conceitua como “Estados de Concorréncia” — que
concorrem entre si para oferecer as melhores condic¢des de investimento
e rentabilidade ao capital internacional —, os Estados dependentes, entre
0s quais se situam os Estados latino-americanos, assumem a posicao
de meros gerenciadores do capital, uma vez que “ndo tém a estrutura
institucional para conseguir estender os beneficios sociais com essa
concorréncia” (Costilla, 2003, p. 261).

De acordo com Costilla (2003), a insercdo dos paises da América
Latina na “globalizagdo” ndo resulta da prépria dindmica econdémica
do Continente, mas faz parte de uma politica conduzida por entidades
transnacionais ligadas ao grande capital, sob a hegemonia dos Estados
Unidos, para enfrentar a crise do fordismo e do Estado de bem-estar
nos paises centrais. Tal insercdo € decidida pela adogao crescente das
politicas do Consenso de Washington — liberalizagdo do comércio e in-
vestimentos, privatizagdo de empresas publicas, focalizagdo das politicas
sociais e venda de ativos estatais —, que ocorre “incipientemente nos
inicios dos anos 1970 e 1980 no Chile e na Argentina, e de forma aberta
e acelerada no México e na Bolivia, de 1988 a 1994. Brasil, Peru e paises
centro-americanos a adotaram de 1994 a 1998.” (Costilla, 2003, p. 254).

Associadas as mudancgas no processo de producgéo e nas formas de
organizagao do trabalho, essas politicas neoliberais trazem efeitos ne-
gativos para os paises latino-americanos, entre os quais Costilla (2003)
destaca: a perda do controle dos Estados nacionais sobre os processos
econdmicos, politicos e sociais internos, que resulta em maior concen-
tragdo de renda e de poder; a desintegracéo de industrias nacionais, em
decorréncia da internacionalizagdo plena do capital; a submisséo dos
processos produtivos e comerciais nacionais ao dominio das corpora-
¢oes financeiras e das firmas produtivas transnacionais; o desemprego
estrutural e a precarizagéo das relagdes de trabalho.
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Carvalho (2003) chama atencéo para a forma subordinada e depen-
dente com que os paises latino-americanos se inserem na “nova ordem
mundial do capital”. Segundo a autora, uma singularidade do ciclo de
ajustamento desses paises consiste na “confluéncia contraditéria” entre
a formacgao do “"Estado democratico” — pautado na consolidagao de
sistemas eleitorais legitimos, na reafirmagéo dos Estados de direito e
nos avangos da cidadania e da democracia — e a formagao do “Estado
ajustador” — pautado nas exigéncias de acumulacdo do capital —, a
partir dos processos de redemocratizagédo da sociedade civil, iniciados
com o fim da ditadura, em meados da década de 1980.

O Brasil, de forma tardia, porém intensa, assume a agenda do
Consenso de Washington nos percursos dos governos de Fernando
Collor (1990-1992), de Fernando Henrique Cardoso (1995-2002) e de
Lula (2003-2010). Este ultimo, mesmo tendo sido eleito sob a expecta-
tiva de ruptura com as politicas neoliberais, segue as prescri¢gdes dos
organismos internacionais do capital — Fundo Monetério Internacional
e Banco Mundial —, viabilizando tais politicas, num cendrio de cresci-
mento do desemprego e agravamento das desigualdades sociais. Em
seu governo, reformas que beneficiam os grandes grupos transna-
cionalizados e o capital financeiro sdo combinadas com politicas
sociais que procuram enfrentar, de imediato, problemas como a fome
e o aumento da pobreza, entre as quais é emblemético o exemplo do
Programa Bolsa Familia. Em tempos de crise estrutural do capital, pre-
domina, todavia, a configuragéo estatal mais funcional as exigéncias de
acumulacao capitalista, afinal "o Estado se afirma como pré-requisito
indispensdvel para o funcionamento permanente do sistema” (Mészaros,
2002, p. 109). Dessa forma, configura-se um “novo intervencionismo es-
tatal” — definido como “Estado Minimo" —, que privilegia o mercado
em detrimento da cidadania, submete as politicas sociais (salde, educa-
¢ao, seguridade, entre outras) as exigéncias de rentabilidade do capital
e coloca em segundo plano as necessidades sociais e nacionais para
atender aos interesses do capital transnacional.

Diante das manifestagdes da crise do capital, que vém a tona em
2008, proclama-se, como solugéo, o “regresso do Estado” ao centro da
vida publica, em oposi¢do ao credo neoliberal que concebe o Estado

IM
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como problema e o livre mercado como regulador, por exceléncia, da vida
social. Como um dos pilares fundamentais do sistema sociometabdlico
do capital, o Estado ndo pode deixar de ser funcional a sua reproducao.

O processo de privatizagao iniciado nos anos 1990 aponta a predo-
minancia do “Estado ajustador”, na medida em que é este que viabiliza
a mercantilizagdo de bens e servigos publicos, transformando-os em
objetos da iniciativa privada e os inserindo na légica do mercado mun-
dializado e reestruturado. Interessa-nos aqui a privatizagéo das teleco-
municagdes no Brasil, a qual ndo s altera as relagdes do Estado com a
sociedade civil, mas também, e intensamente, as relagdes entre capital e
trabalho, impondo formas de contratacao e de consumo da forga de tra-
balho que acabam por fragmentar a classe trabalhadora, desregulamen-
tando seus direitos e debilitando suas formas de organizagao coletiva.

Neste sentido, a estrutura juridica do “Estado ajustador” se coloca
como “uma exigéncia absoluta para o exercicio da tirania nos locais
de trabalho” (Mészaros, 2002, p. 107). E a terceirizagdo — conceituada
como a entrega de determinada atividade periférica para ser realizada
de forma auténoma por empresa especializada — surge como tendéncia
predominante na legitimagao dessa tirania, viabilizando-se por meio do
maquindrio legal e politico do Estado, que tem o “papel vital de garantir
e proteger as condig¢des gerais da extragdo da mais-valia do trabalho
excedente” (Mészaros, 2002, p. 121).

Segundo Rodrigo de Lacerda Carelli (2007), Procurador do Ministério
Pdblico do Trabalho no Rio de Janeiro, a terceirizagdo é, atualmente, a
maior fonte de problemas para o direito do trabalho, e seu uso desen-
freado traz um crescimento extremado da precarizagéao.

Disfarcada pela ideologia da “flexibilizagao”, a precarizagéo das re-
lagdes de trabalho encontra respaldo legal no aparelho juridico estatal,
o qual é ajustado para atender as exigéncias de mobilidade do capital,
arrancar concessoes passadas e garantir novas formas de controle das
empresas sobre os trabalhadores. Como assinala Vasapollo (2005 apud
Antunes, 2006, p. 48),

Desse modo, a flexibilizagdo pode ser entendida como liberdade da em-
presa para desempregar trabalhadores, sem penalidades, quando a produ-
¢éo e as vendas diminuem; liberdade, sempre para a empresa, para reduzir
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o hordrio de trabalho ou de recorrer a mais horas de trabalho; possibilidade
de pagar saldrios mais baixos do que a paridade de trabalho exige; pos-
sibilidade de subdividir a jornada de trabalho em dia e semana segundo
as conveniéncias das empresas, mudando os horarios e as caracteristicas
do trabalho (por turno, por escala, em tempo parcial, horario flexivel etc.),
dentre tantas outras formas de precarizagdo da forga de trabalho.

No Brasil, os processos de privatizagao e de terceirizagdo ganham
impulso no contexto do ajuste estrutural do Estado e da insergédo do
Pais na “globalizagdo”, contando com o apoio de uma legislagdo an-
titrabalhista que permite ao capital superar limites e obstaculos a sua
livre expansao e acumulacao, sobretudo no que se refere a exploragdo
da forga de trabalho.

Na década de 1990, com a intengao de preparar as empresas estatais
para a privatizagéo, o governo federal edita a Lei n° 8.987/95, que regu-
lamenta o regime de concesséo e permissao da prestagado de servigos
publicos. Em seguida, é editada a Lei Geral das Telecomunicagdes (Lei
n° 9.472/97), que prevé a possibilidade de a concessiondria contratar
com terceiros o desenvolvimento de atividades inerentes, acessdrias ou
complementares ao servigo.

A partir dai, as empresas privatizadas, concessiondrias de servigo publico,
entenderam que qualquer atividade sua, inclusive aquela tida como fim,
poderia ser entregue a outra empresa, na forma de terceirizagdo ou mesmo
de fornecimento de mao-de-obra. Ndo por acaso as empresas que mais
acdes tém na Justica do Trabalho sdo justamente as empresas privatiza-
das, ocasionadas pela terceirizagdo e fornecimento de méo-de-obra sem
limites e regras (Carelli, 2007, p. 62).

E na Telemar — empresa que surge do processo de privatizagdo das
telecomunicagdes no Ceara e que passou a atender pelo nome de Oi'® —
gue trabalham os sujeitos desta pesquisa, operadores de telemarketing
terceirizados, cujas relagoes de trabalho e relagdes no trabalho sdo pro-
fundamente marcadas pela I6gica da “flexibilizacdo"”, que significa mais
liberdade para o capital e menos direitos sociais ligados ao trabalho*'.

16 Nos anos 2020, a Oi foi vendida para a alianga formada pelas operadoras Claro, Tim e Telefénica,
passando a fazer parte da marca Vivo.
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As particularidades do referido processo de privatizagdo, bem como suas
consequéncias sobre os trabalhadores, serdo abordadas no préximo item.

2.3 As telecomunicacgdes no Brasil: da légica
estatal a I6gica mercantil

O processo de privatizagédo dos servigos de telecomunicagdes, como
parte da estratégia de “acumulagéo por espolia¢édo”, pressupde o papel
constitutivo e permanentemente sustentador assumido pelo Estado no
sistema sociometabdlico do capital. Afinal, conforme observa Mészaros
(2002), as diversas formacgdes de Estado constituem uma exigéncia ab-
soluta do sistema para assegurar a sua produtividade e comandar poli-
ticamente sua expansao.

Nessa perspectiva, os servigos publicos, isto é, aqueles prestados
pelo Estado visando a satisfazer as necessidades coletivas de interesse
geral, devem ser entendidos como expressado de determinadas configu-
racoes estatais em momentos distintos da acumulagao capitalista. Por
meio do seu maquindrio legal e do seu aparelho institucional, o Estado
cria sempre novos mecanismos para a prestacao de tais servicos —
sejam eles considerados “essenciais” (atividades reputadas bdésicas para
a coletividade) ou “ndo essenciais”, “delegaveis” (aqueles que, por na-
tureza ou disposigéo juridica, podem ser prestados pelo Estado ou por
particulares colaboradores) ou “indelegdveis” (aqueles que sé podem
ser prestados diretamente pelo Estado) —, executando-os diretamente
ou transferindo-os a iniciativa privada, conforme as exigéncias de ren-
tabilidade do capital.

Nos ultimos tempos, diante da crise de valorizagdo do capital, o
Estado preocupa-se em ajustar-se as exigéncias da chamada “globali-
zacao", adotando as diretrizes estabelecidas pelos organismos suprana-
cionais do capital, os quais sugerem, entre outras medidas neoliberais,
a privatizagcdo de empresas estatais.

No Brasil, a privatizagdo — compreendida como mercantiliza-
¢ao de bens e servigos publicos — encontra suporte legal na prépria
Constituicdo de 1988, a qual reflete os interesses antagdnicos de uma
sociedade capitalista, bem como as inten¢des de um “Estado ajustador”,
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em contradigdo com as perspectivas de efetivagdo da cidadania que
caracterizam a transigdo democréatica no Pais.

A lei suprema do ordenamento juridico brasileiro estabelece que:
“Incube ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou sob regime
de concessao ou permissao’, sempre através de licitagao, a prestagao
de servigos publicos.” (art. 175 da Constituicdo de 1988). Mas o primeiro
grande passo para mudar o desenho do Estado como prestador de
desses servigos é o Programa Nacional de Desestatizagao, instituido
pela Lei n° 8.031/1990, durante o governo de Fernando Collor. Em 1997,
no governo de Fernando Henrique Cardoso, esta lei é revogada pela Lei
n° 9.491, que altera procedimentos previstos na lei anterior, mas mantém
as linhas basicas do referido Programa, cujo sentido consiste no afas-
tamento do Estado e na transferéncia das atividades e servigos para
sociedades e grupos empresariais (Carvalho Filho, 2008).

Nessa nova estratégia governamental, os servicos de telecomuni-
cagdes, assim como os de energia elétrica, mesmo sendo considera-
dos essenciais para a sociedade, sdo delegados a iniciativa privada e,
embora continuem, de algum modo, sob o controle e a fiscalizagdo do
Estado®, passam a ser tratados de acordo com a l6gica do mercado, em
vez de serem tratados como direitos de todos os cidad&os e obrigagdes
do Poder Publico. Com efeito, tal estratégia tem por fim atender aos in-
teresses expansionistas do capital, transformando mais bens e servicos
em novas mercadorias.

Conforme afirma Barradas (1995), as telecomunicacgdes constituem
um dos maiores negécios dos ultimos tempos, principalmente com a

17 Concessé&o e permissdo sdo negdcios juridicos pelos quais o Estado delega a outras pessoas a
prestagédo de servigos publicos. A concessédo é a modalidade classica de delegagéo, pela qual
a "Administragao Publica transfere a pessoa juridica ou a consércio de empresas a execugao
de certa atividade de interesse coletivo, remunerada através do sistema de tarifas pagas pelos
usudrios. Nessa relagdo juridica, a Administragdo Publica é denominada de concedente, e, o
executor do servigo, de concessiondrio.” (Carvalho Filho, 2008, p. 332).

18 Em razéo da transferéncia de atividades a empresas da iniciativa privada, sdo criadas, sob a
forma de autarquias, as chamadas agéncias reguladoras, cuja fungdo é exercer o controle sobre
tais empresas, visando a manté-las ajustadas aos ditames do interesse publico e prevenindo
qualquer tipo de comportamento empresarial que reflita abuso de poder econdmico. (Carvalho
Filho, 2008).

Tendéncias do capital na contemporaneidade 53



Relagées de trabalho e relagbes no trabalho em call centers na década de 2000

consolidagéo da Internet, rede mundial de comunicagdo de dados, de
baixo custo e de facil acesso, que ocasiona uma verdadeira revolugéo
cultural ao permitir que diversas informagdes circulem pelo mundo em
fragdes de segundo e que pessoas de diferentes paises consigam co-
municar-se em tempo real.

De fato, trata-se de um servico cuja essencialidade se revela na vida
cotidiana das pessoas, fazendo parte de suas relagdes sociais dentro e
fora do mundo do trabalho, como instrumento fundamental para diversos
fins — comunicacao, informagéo, transmissao de noticias, divulgagao de
ideias, operacdes financeiras, atividades comerciais, relacionamentos
virtuais e muitos outros.

No Brasil, embora a instalagéo das primeiras linhas telefonicas date
da segunda metade do século XIX, o desenvolvimento das telecomuni-
cagdes s6 ganha impulso a partir dos anos 1960, sendo marcado, por-
tanto, pelas diferentes configuragdes assumidas pelo Estado — desde o
chamado “milagre econémico”, no periodo da ditadura militar, até a for-
macao do “Estado ajustador”, a partir dos anos 1990, visando a inser¢ao
do Pais na “globalizagao”.

Até a década de 1960, era praticamente impossivel se fazer uma
comunicagao de longa distancia no Pais. A telefonia era precéria e in-
suficiente para as necessidades da populacéo brasileira. Os servigos
telefénicos eram oferecidos por cerca de novecentas empresas da ini-
ciativa privada, ndo integradas entre si e com variadas capacidades de
investimento e de operacao, entre as quais se destacava a Companhia
Telefénica Brasileira (CBT). Em 1962, com a aprovagao do Cédigo
Brasileiro de Telecomunicagdes, foram criados o Conselho Nacional de
Telecomunicagdes (Contel) e a Empresa Brasileira de Telecomunicagdes
(Embratel), cujos objetivos eram, respectivamente, estruturar um sistema
nacional de telecomunicagées e encampar as concessionarias privadas
mediante a desapropriagado ou extingdo das concessoes (DIEESE, 1991).

De acordo com o Departamento Intersindical de Estatistica e
Estudos Socioecondmicos, a partir de 1965, sob a ideologia desenvol-
vimentista, o Brasil comegou a investir nas suas telecomunicacdes e as
consequéncias foram imediatas. Ao colocar em pratica o Plano Nacional
de Telecomunicagdes, a Embratel implantou troncos de microondas de
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alta capacidade, inaugurou o servigo internacional via satélite e intro-
duziu o DDD no Pais, permitindo a interligagcdo de todas as capitais
e principais cidades, e atransmissdo imediata de servigos basicos.
Entre 1968 e 1973, houve o aumento de 64,29% no nimero de aparelhos
telefénicos em servigo. Nesse periodo, os recursos do Fundo Nacional
de Telecomunicagdes (FNT) promoveram uma expansao substancial do
sistema telefonico brasileiro (DIEESE, 1991).

Tal expanséo, ocorrida apds a criagdo da Embratel, parece ter des-
pertado o interesse do mercado pelas telecomunicacdes brasileiras, as
quais passam a ser alvo de um debate entre duas correntes distintas: a
privatista e a estatizante. A primeira defendia uma alteragéo da politica
tarifaria (reajustes tarifarios superiores aos reajustes nos custos) que
permitisse o aumento da lucratividade das concessionarias, incentivan-
do-se, assim, a ampliagdo de investimentos. Além disso, os defensores
desta corrente pretendiam que o Estado estimulasse as empresas pro-
dutoras de maquinas e equipamentos telefénicos a produzirem esses
bens dentro do Pais, de modo a recuperar e expandir as redes depois
de padronizar os equipamentos.

Por sua vez, a corrente estatizante defendia a criagdo de um sistema
de controle do Estado em todo o territério nacional, argumentando que
as telecomunicagdes eram objeto de segurancga nacional. Com a vitéria
desta corrente, foi criada, em 1972, a Telecomunicagdes Brasileiras S.A.
(Telebrés), unificando as atividades da CBT e da Embratel.

A primeira providéncia da Telebrds foi criar uma “empresa-polo”
em cada estado, com a fungdo de agrupar todas as concessionarias da
regiao. Em seguida, tendo em vista o desenvolvimento de novas tecnolo-
gias, criou o Centro de Pesquisas e Desenvolvimento (CPgD), o qual con-
tribuiu muito para o avancgo tecnolégico no setor de telecomunicagoes.

Conforme aponta o DIEESE (1991), o periodo compreendido entre
1974 e 1978 foi marcado por grandes mudangas neste setor: expansao
dos servicos — telefones (142%), telefones publicos (163%), troncos de
transito interurbanos (494%), cidades com DDD (1.088%), chamadas in-
terurbanas (281%), locais (239%) e internacionais (275%); aumento dos
investimentos e desenvolvimento no campo tecnoldgico (telex, dados
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etc.); estudos e experimentagdes em modernos meios de prestagdo de
servigos (fibras 6ticas, satélites etc.).

Sob o controle da Telebras, empresa estatal, os servigos de tele-
comunicagoes brasileiros evoluiram consideravelmente até a segunda
metade da década de 1980. A partir dai — como reflexo da crise interna-
cional, do esgotamento do modelo “nacional-desenvolvimentista” e da
crise fiscal do Estado — as verbas do FNT passaram a ser desviadas e
os investimentos no CPgD sofreram limitagdes, devido as dificuldades
de financiamento.

Nesse contexto, marcado pela “confluéncia contraditéria” entre a
transicdo democratica e a inser¢ao do Brasil na “globalizagédo”, o go-
verno e as elites empresariais do Pais apresentam a privatizagdo como
saida para a crise do setor publico, “caracterizado por um elevado grau
de endividamento e uma correspondente incapacidade de promover
os investimentos necessarios a retomada do crescimento econémico”
(DIEESE, 1988, p. 3).

Com a perspectiva de uma maior rentabilidade e partindo da supo-
si¢cdo de que o Estado ndo tem condi¢des de assegurar a continuidade
do crescimento de suas empresas, os empresdrios comegam a direcio-
nar seus interesses ao setor produtivo estatal, principalmente as suas
fatias mais lucrativas. Afinal, conforme aponta a Revista Exame, em 1988,
“entre as vinte maiores empresas por patriménio, dezessete sao estatais;
entre as dez empresas que mais faturaram, quatro sdo estatais; entre as
cinco empresas que mais lucraram, quatro sao estatais.” (apud DIEESE,
1988, p. 3).

Por outro lado, entre os sindicatos, partidos e movimentos sociais,
surge a necessidade de discutir a privatizagado, ndo do ponto de vista
meramente econdmico, mas também do ponto de vista social, avaliando,
especialmente, seus impactos sobre o conjunto dos trabalhadores, que
seriam os maiores prejudicados com a medida, cabendo-lhes um posi-
cionamento urgente em torno de seus principais interesses: empregos,
saldrios e beneficios conquistados.

Num momento em que a ideologia neoliberal aponta para a ineficién-
cia, inoperancia e ma administragéo do Estado, a privatizagdo surge como
solugéo para o problema da faléncia dos meios de garantir o atendimento
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as necessidades bésicas da populagao. E como se o mercado fosse capaz
de universalizar o acesso aos servigos sociais e de sanar todas as mazelas
da sociedade. Nesta ldgica, enquanto o monopdlio estatal é visto como
forma de estagnacéo, a iniciativa privada — pautada na concorréncia
e na competicdo — aparece como possibilidade de o usuério ter a sua
disposigdo mais e melhores servigos.

No inicio da década de 1990, como parte do ajuste estrutural do
Estado a “nova ordem mundial do capital”
uma série de medidas no sentido de desregulamentar o setor de teleco-
municagdes, preparando-o para sua exploragdo pela iniciativa privada.
Entre tais medidas, o DIEESE (1991) destaca: a revogacgao de portarias
que definem a exclusividade do Estado em explorar servigos telefonicos;
a abertura da telefonia celular e da transmissao de dados a iniciativa pri-
vada; a permissdo as comunidades que ndo tenham sido atendidas pelos
planos de expansao de implementarem suas redes locais; e a permissao
para que as empreiteiras e fornecedores instalem redes.

Estas medidas tinham por objetivo institucionalizar e acelerar a pri-
vatizagdo pelas “"bordas”, isto é, ndo se tratava de privatizar o controle
da infraestrutura do setor de telecomunicacdes, mas os segmentos de
prestacdo de servicos, que sdo os mais lucrativos. Desse modo, retirando
do setor estatal as dreas mais rentaveis e entregando-as ao setor privado,
aprofundam-se as dificuldades de financiamento da expanséo e da ma-
nutengao da infraestrutura, o que exige maior nivel de investimento em
longo prazo (DIEESE, 1991).

O processo de privatizagdo do setor de telecomunicagdes, no de-
correr dos anos 1990, ocorreu em meio a grandes debates, dilemas e
tensoes, envolvendo grupos de diferentes tendéncias e interesses de
diversos sujeitos envolvidos na disputa.

Alegando uma preocupacado ndo apenas com seus empregos e con-
dicdes de trabalho, mas também com a universalizagdo da telefonia fixa,
com o desenvolvimento da tecnologia nacional e com a protecao da
inddstria local, os sindicalistas e trabalhadores em geral defendiam que
o setor continuasse sendo desenvolvido pelo monopdlio estatal e que
os servigos de telefonia, inclusive os mais sofisticados (telefonia celu-
lar, transmissdo de dados a longa distéancia e via satélite, entre outros),

, 0 governo federal adotou
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permanecessem sob a operacionalizagao do Sistema Telebras. Segundo
eles, a renda obtida com tais servigos poderia subsidiar a expansdo da
rede basica e a instalacdo de mais “orelhdes” comunitérios (telefones
publicos), levando a telefonia a regides com baixa densidade populacional
e as camadas mais pobres da populagéo, por meio do chamado “subsidio
cruzado”. Com este subsidio, “aqueles que podem pagar pagam para
gue o conjunto da sociedade tenha acesso a um bem-estar minimo em
questdo de educagéo, salde, alimentagéo, transporte e telecomunica-
¢oes.” (Dantas, 1993, p. 133).

Para os defensores da continuidade do monopdlio estatal, privati-
zar as telecomunicagdes — um setor com enorme potencial lucrativo e
considerado estratégico para o desenvolvimento e a seguranca nacio-
nais — significaria abrir mdo de uma parte importante da infraestrutura
necessdria a modernizagéo e ao progresso econdmico do Pais. Nem
mesmo a crise fiscal do Estado — principal argumento daqueles que de-
fendiam o desenvolvimento das telecomunicagdes pela iniciativa privada
— justificaria a privatizagéo do setor, o qual sempre fora autossuficiente
e autofinanciado, e nunca dependera diretamente dos recursos publicos.
Inclusive os salarios dos trabalhadores, regidos pela Consolidacédo das
Leis do Trabalho (CLT), eram pagos com receitas préprias, € ndo com im-
postos. Neste sentido, a medida significaria a mera venda do patriménio
publico para empresas privadas ou grupos transnacionais, que trariam
sua prépria tecnologia e nao estariam dispostos a investir em pesquisa
e desenvolvimento tecnoldgico no Brasil.

Segundo os trabalhadores e sindicalistas, a privatizagao das teleco-
municagdes — visando a abater parte da divida do governo e equilibrar
o orgamento de forma imediata, sem a preocupagédo com o equilibrio
econdmico em médio e longo prazos — constituiria, pois, uma ameagca
ao desenvolvimento autbnomo do Pais, ou seja, a negagéo de “uma nagao
brasileira para os brasileiros”, Vistas como “um setor de Primeiro Mundo
numa nagéo de Terceiro Mundo”, as telecomunicagdes correriam o risco
de passar de um monopdlio estatal para um monopdlio privado, o que
seria menos vantajoso, considerando-se que o primeiro pode ser sub-
metido as pressdes politicas, enquanto o segundo tende a impor seus
interesses praticamente sem limitagdes (TELERJ e Sinttel, 1993).
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Até 1993, a Telebras tinha levado os servigos de telefonia a cerca
de 16 mil localidades, alcangando todas as sedes municipais brasileiras.
Mesmo assim, a disponibilidade do nimero de telefones em relagédo a
populagéo era de apenas sete linhas telefonicas por cem habitantes,
sendo que mais de 80% das residéncias em todo o Pais nao tinham te-
lefone e apenas 53% das empresas comerciais registradas oficialmente
tinham comunicacgéo telefonica. Com estes nimeros, o Brasil ocupava
o décimo lugar na América Latina, ficando atrds do Uruguai (com 22
telefones por cem habitantes), do Chile (com mais de 15) e da Argentina
(que alcangava os 14); e bem longe da situagdo dos Estados Unidos,
Suécia, Suica, Canada e Nova Zelandia (todos com mais de 50 linhas por
cem habitantes). Tal posigdo brasileira no ranking de linhas telefénicas
era considerada deploravel pelos defensores da privatizacao (Siqueira,
1993, p. 128-129).

Na verdade, a participacdo da iniciativa privada no setor de tele-
comunicag0es ja ocorria antes do processo de privatizagdo. Conforme
observa o advogado Gaspar Viana (1993, p. 155), nenhuma das disposi-
¢Oes constitucionais falava em monopdlio absoluto das telecomunica-
¢oes. A Constituicdo de 1988 apenas reservou as empresas sob controle
aciondrio estatal servicos considerados estratégicos e essenciais, isto
é, aqueles integrados no mundo inteiro por meio de uma rede publica.

De fato, conforme as definigdes da Constituicdo, ndo se tratava de
monopdlio, mas de um modelo sistémico, adotado por quase todos os
paises europeus, em que parte dos servicos era entregue a iniciativa
privada e outra parte era entregue as empresas estatais: dois grupos
que deveriam trabalhar em conjunto para a construgdo de um sistema
de telecomunicagdes para o povo brasileiro. Independente disso, o sis-
tema Telebrds, antes de ser privatizado, ja delegava atividades a iniciativa
privada pelo sistema de terceirizagéo, a exemplo do que ocorria com a
instalacdo de equipamentos, com a implantacédo da rede publica e com
a venda de terminais telefénicos.

Na opinido dos sindicalistas, o que nado se poderia permitir era que o
essencial para o desenvolvimento do Brasil e para o sistema de subsidios
cruzados fosse entregue a quem pretendia tirar grandes lucros do Pais a
fim de viabilizar suas empresas no exterior. Esta opinido é expressa por
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Ramos (1993, p. 58) por meio de uma interessante metafora: “E como
colocar um parasita para sorver mais de 20 anos de investimento em cul-
tura, conhecimento e tecnologia, tirar o 'filé mignon’, esvaziar o sistema
Telebras e fazer com que ele entre em extin¢do, sem ter o que vender”.

Segundo o jornalista Marcos Dantas (1993), o que estava em dis-
cussdo naquele momento, todavia, ndo era o déficit do Estado, nem a
disponibilidade do nimero de telefones por habitantes, mas o controle
do acesso a informacéo e a comunicagao, as quais tém, atualmente, um
papel fundamental para a vida social.

Dada a importancia das telecomunicagdes e o potencial lucrativo
desses servicos, as grandes transnacionais passaram a montar redes
privativas que logo entraram em conflito com as redes publicas nacionais.
Desse modo, dois projetos entraram em disputa. Um deles interessava
aos grandes grupos transnacionais e definia o direito de acesso pelo
poder aquisitivo — de quem pode produzir e vender, e de quem pode
comprar e pagar —, apontando para a consolidagdo de uma sociedade
elitista, consumista e excludente, sem possibilidade de progresso para
as comunidades periféricas e marginalizadas. O outro definia o direito de
acesso com base nas necessidades da sociedade, e ndo em seu poder
de compra. Isto significava a oportunidade de uma alternativa social
para o acesso a informagao, apontando para a constru¢do de uma socie-
dade democrética, plural e integrada, com possibilidade de a tecnologia
ser colocada a disposigao do progresso dos grupos menos favorecidos
(Dantas, 1993, p. 136-137).

Contrariando os grupos de oposigéo a privatizagcdo do setor de tele-
comunicagoes, sobretudo os sindicatos de trabalhadores deste setor, o
projeto mercantil saiu vitorioso, superando o projeto democratico. Desta
vitdria, surgiu, em 1998, uma nova empresa de telecomunicag¢des no
Brasil, a Telemar.

Com a privatizagéo e a reestruturagéo do Sistema Telebrés, este foi
dividido pelo Ministério das Comunicagdes em doze novas empresas
holdings controladoras das operadoras de telefonia fixa e de telefonia
mdvel, por meio de um processo de cisdo: oito prestadoras de servigos de
telefonia celular, trés companhias regionais de telefonia fixa e a Embratel,
que prestava servigos de longa distancia nacionais e internacionais em
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todo o territdrio brasileiro. A Telemar é uma dessas novas empresas con-
troladoras, a qual foram alocadas todas as agdes do capital social detidas
pela Telebras na regido Nordeste e na maior parte das regides Norte
e Sudeste do Brasil, com exceg¢do do estado de S&o Paulo, Ronddnia
e Acre. A época de realizagdo da pesquisa, a area de atuacdo da em-
presa era integrada por 16 estados: Para, Amazonas, Amap4, Roraima,
Rio de Janeiro, Minas Gerais, Espirito Santo, Bahia, Sergipe, Alagoas,
Pernambuco, Paraiba, Rio Grande do Norte, Piaui, Maranh&o e Ceara.

Considerada, na década de 2000, a maior prestadora de servigos
de telefonia fixa da América do Sul e a maior empresa do ramo de te-
lecomunicagdes do Brasil, tanto em termos de faturamento como de
nimero de telefones instalados, a Telemar atuava na prestagao de ser-
vicos de telefonia fixa local e de longa distancia (Oi fixo), telefonia ce-
lular (Oi mével), servicos de Internet, transmissdo de dados e imagens,
videoconferéncia, entre outros. Entre os principais produtos e servicos
disponibilizados pela empresa, destacam-se: a telefonia fixa e a telefonia
mével, consideradas indispensaveis no dia a dia da populacao; as listas
telefénicas, que divulgam os nomes e nlimeros dos assinantes com seus
servigos e atividades, oferecendo também informacdes Uteis, como tele-
fones de emergéncia, leis e normas de prestagdo do servico telefénico
etc.; e os servicos digitais, tais como identificador de chamadas, chamada
em espera, conferéncia, despertador automaético, envio de mensagens
personalizadas, caixa postal, bloqueio de chamadas a cobrar e bloqueio
controlado para celular. Para aquisi¢gdo da maioria desses servicos, su-
jeita a disponibilidade técnica na central telefénica, os clientes deviam
pagar uma assinatura mensal. Em alguns casos, o servico era gratuito;
noutros, cobra-se um valor para habilitagéo.

Em seu préprio site na Internet'®, a Telemar apontava, como seu maior
objetivo, oferecer o que ha de mais moderno no ramo de telecomunica-
¢Oes, superando as exigéncias dos clientes e do mercado pelo desenvol-
vimento de novas tecnologias e pelo treinamento de seus empregados,
a fim de proporcionar o melhor atendimento aos seus consumidores.

19 Disponivel em www.telemar.com.br. Acesso em: jan./2007.
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Contraditoriamente, o atendimento aos consumidores nao fazia
parte das atividades-fim da empresa, colocando-se apenas como uma
das atividades-meio para que esta atingisse seus reais objetivos, pau-
tados na perspectiva do lucro. Tanto isto é verdade que tal atividade foi
terceirizada, isto é, entregue a prestadoras de servicos. Assim, a Telemar
se desresponsabiliza inclusive pelo treinamento dos empregados que
realizavam o servigo de atendimento, os quais ndo faziam parte do quadro
de pessoal da empresa, mas estavam sujeitos a um tipo de relacdo de
trabalho que, embora revestida de formalidade, uma vez regida pela CLT,
apresentava sinais do que se entende como precarizagdo do trabalho.

Quanto ao desenvolvimento de novas tecnologias, pode-se adian-
tar que estas, embora sejam implantadas em nome da satisfagdo e da
comodidade dos clientes, acabam beneficiando muito mais a empresa
— pois implicam consideravel redugdo de custos — do que os con-
sumidores e os trabalhadores que, passam a estabelecer entre si uma
comunicagao cada vez mais informatizada e cronometrada, sob rigido
controle da produtividade, em detrimento da preocupagéo com a qua-
lidade do atendimento.

Esta comunicacéo, realizada por telefone, partia de um call center
(centro de chamadas) localizado na prépria sede da Telemar, de onde os
atendentes ou operadores de telemarketing receptivo recebiam ligagoes
dos clientes. O primeiro contato das pessoas que ligavam para a empresa,
no entanto, era com uma atendente virtual, que lhes orientava a falar o
motivo de sua ligacao, utilizando frases curtas e objetivas — por exemplo,
“Preciso da segunda via da minha conta” ou “Quero um identificador de
chamadas”. Fosse para solicitar um servigo ou uma simples informacéo,
fosse para reclamar um defeito na linha ou um erro na conta de telefone,
os clientes deviam passar pelo atendimento virtual até optarem pelo
atendimento personalizado com um dos atendentes, caso uma voz virtual
programada nao tivesse sido suficiente para tirar suas duvidas, resolver
seus problemas ou atender as suas necessidades.

Depois de seguirem, inevitavelmente, os comandos da atendente
virtual, num verdadeiro exercicio de paciéncia, alguns clientes conse-
guiam manter a calma; outros, porém, irritavam-se e levavam todo seu
inconformismo aos atendentes que estavam “do outro lado da linha",
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“vestindo a camisa” da empresa, no esforgo de garantir suas metas de
exceléncia no atendimento.

Tratava-se de trabalhadores selecionados e treinados para exercer
uma série de funcdes de acordo com os padrdes estabelecidos pela
empresa: ouvir com atengéo e controle emocional aquilo que o cliente
tinha a dizer (pois, pelo menos teoricamente, o cliente sempre tem razao);
operar com eficiéncia e rapidez o sistema de informatica onde eram re-
gistradas todas as informacdes necessérias para o atendimento dos di-
versos tipos de solicitagao; responder ao cliente com preciséo, de acordo
com uma “fraseologia” padronizada, repetida inimeras vezes, sobretudo
quando ndo encontravam respostas satisfatérias ou quando o sistema
operacional resolvia “sair do ar”, impedindo, assim, que o atendimento
fosse efetivado; controlar o tempo médio de atendimento (TMA) e, ainda,
controlar seu tempo de intervalo para lanchar, ir ao banheiro ou solicitar
ajuda do supervisor, a fim de otimizar o tempo de trabalho e assegurar
a produtividade e a qualidade que faziam parte da filosofia da Telemar.

Nao era a Telemar, entretanto, a empresa que recrutava, selecionava,
treinava, contratava e pagava os saldrios desses atendentes, mas sim
a Contax, uma empresa prestadora de servigos de contact center que
surgiu no final do ano 2000, em resposta as oportunidades de terceiri-
zacgéo desses servigos surgidas no Brasil. Em quatro anos de atuagao,
tornou-se expoente desse mercado, conseguindo o posto de uma das
maiores geradoras de emprego do Pais e aumentando seu faturamento
bruto em quase 300%. Com o objetivo de atrair clientes que buscavam
“alavancar a venda de seus produtos” e "agregar valor no relaciona-
mento com seus consumidores”, a empresa investiu em tecnologia e
na capacitacgao profissional de seus empregados, a fim de garantir um
atendimento capaz de satisfazer todos os publicos envolvidos no negécio,
desenvolvendo e implementando servigos completos de atendimento,
ativos ou receptivos, como atendimento ao cliente, telemarketing, help
desk, centrais de cobranga, retencgao e Internet call center?.

20 Informagdes disponiveis no site da empresa: www.contax.com.br. Acesso em: jan./2007.
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Entre os clientes da Contax estavam algumas das principais compa-
nhias brasileiras de telecomunicagoes, institui¢cdes financeiras, servigos
publicos e Internet. A Telemar foi o seu primeiro cliente, assumindo toda
sua operacao de contact center, visando a aumentar a qualidade do ser-
vigo prestado, reduzir custos e atender as metas de qualidade definidas
pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel). Em dezembro de
2003, a Telemar adquiriu 99,9% de participacdo no capital da Companhia,
passando a ter o seu controle aciondrio.

Em constante crescimento desde a sua criagdo, a Contax contava,
em 2007, com mais de 50 mil empregados distribuidos por sete estados
do Pais, além do Distrito Federal. Buscando garantir padroes rigorosos
de qualidade, com tecnologia de ultima geragdo, modernos sistemas de
seguranca e um “excelente ambiente de trabalho para seus colabora-
dores e clientes”, sua missado era “ser a primeira escolha para construir
relacionamentos entre empresas e pessoas, com o talento e a motivacdo
de seus colaboradores”, conforme afirmava em seu site na Internet. Neste
site, a empresa apontava os principios que norteavam seu crescimento:

busca por exceléncia: a expertise da empresa é obtida no dia a dia das
pessoas; 2) confianga: estimulo para as pessoas fazerem a diferencga; 3)
time: criagdo de um ambiente que valorize a simplicidade, o entusiasmo, o
respeito e a autorrealizagao; 4) exceléncia de gente: motivar para aprender
e se superar; 5) paranoia pelo resultado: busca por eficiéncia, redugao de
custos e alta produtividade; 6) simplicidade: processos descomplicados
geram agilidade; 7) meritocracia: pedra fundamental da politica interna;
8) integridade: ética nos relacionamentos com funciondrios, fornecedo-
res, acionistas e clientes; 9) dividir o sucesso: a geragdo de valores da
Companhia deve ser repartida com seus colaboradores; 10) regra do patréo:
regra nimero 1: o cliente tem sempre razdo. Regra nimero 2: se o cliente
nao tiver razao, leia a regra nimero 1. (Disponivel em: www.contax.com.br.
Acesso em: jan./2007).

Restava saber como os préprios empregados da Contax, chamados
de colaboradores, percebiam e reagiam a aplicagédo desses principios
em suas relagdes cotidianas de trabalho, e como eles lidavam com as
necessidades, problemas e reclamagdes dos clientes por meio da ope-
racdo do telemarketing receptivo. Esta atividade, oriunda dos avangos
tecnoldégicos nos meios de comunicagao, ao substituir o atendimento
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pessoal ao consumidor pelo atendimento telefénico, constitui uma das
principais polémicas que surgiram com a inser¢ao das telecomunicagdes
na légica do mercado, conforme serd visto a seguir.

2.3.1 A privatizacao da Teleceara e as mudancgas
nas relagdes de trabalho

As condigdes reais para a integragao do Brasil na “nova ordem mun-
dial do capital”, conforme assinala Teixeira (1999), foram criadas com a
politica econdmica desenvolvida pelos governos de Fernando Collor de
Mello (1990-1992) e Fernando Henrique Cardoso (1995-2003), os quais, ao
colocarem em prética o projeto de modernizagao da economia brasileira,
impulsionaram um conjunto de mudangas pautadas na desregulamenta-
¢do econdmica, na liberalizagdo comercial e na reestruturagdo produtiva.

Tais mudancas exigiram a reforma do aparelho do Estado e a flexibi-
lizagdo da maquina estatal, a partir da qual antigas empresas estatais,
responsaveis pela producdo de bens e servigos considerados competiti-
vos ou nao-exclusivos do Estado (servigos delegaveis) foram transferidas
para a iniciativa privada, entre as quais se destacam a Companhia Vale
do Rio Doce e a Telebrds, vendidas em 1997 e 1998, respectivamente.

No Cear4, a onda de privatizagdes chegou, no mesmo ritmo do Brasil,
com o governo de Tasso Jereissati, que concretizou o “projeto moderni-
zador"” idealizado por um grupo de empresarios cearenses que tinham
como objetivo reestruturar a economia do estado, ajustando-a ao novo
cendrio mundial aberto pela chamada “globalizagcdo”. Como parte das
estratégias desse projeto de modernizagdo econdmica, empresas es-
tatais como a Companhia Energética do Ceara (Coelce) e a Teleceard
foram privatizadas, provocando, de imediato, mais de mil demissdes.
Enquanto a Coelce foi vendida a um grupo de empresarios estrangeiros
(chilenos, espanhdis e portugueses), a Teleceard — empresa investigada
na pesquisa — foi comprada pelo grupo nacional Telemar, entre cujos
sécios se encontrava Francisco Jereissati, irmédo do entdo governador
do estado (Plattini, 2009).

Embora a privatizacdo do Sistema Telebras tenha sido apresentada
como a melhor saida para a universalizagdo e a melhoria da qualidade dos
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servigos prestados, um estudo realizado pelo DIEESE (1999) aponta que o
retorno em termos de qualidade e de maior acesso da populagdo aos ser-
vicos de telecomunicagdes ndo correspondeu, de imediato, as metas de
qualidade estabelecidas pela Agéncia Nacional de Telecomunicagoes
(Anatel), 6rgao regulador federal criado para fiscalizar a gestéo privada
de servigos que continuam sendo publicos. Ao analisar particularmente
o caso da Telemar, tal estudo mostra que, apesar dos reajustes das ta-
rifas superiores a inflagédo e dos expressivos resultados financeiros da
empresa, varias metas acordadas com a Anatel foram descumpridas, a
exemplo dos indicadores referentes ao nimero de telefones publicos
instalados, que, no ano seguinte a privatizacao, ndo atingiram o nimero
esperado — foram instalados 279.808 “orelhdes”, enquanto deveriam
ter sido instalados 282.930, ou seja, uma diferenca de 3.122 telefones
publicos (DIEESE, 1999).

Apesar desses indicadores, a oferta de servigos de telecomunica-
¢Oes foi ampliada com sua transferéncia para a iniciativa privada, con-
tradizendo as criticas do “movimento antiprivatizagé@o”, que previa a falta
de acesso ao telefone em areas consideradas “carentes”. Segundo o
presidente da Anatel, Ronaldo Sardenberg (2008), o nimero de linhas
de telefone fixo existentes no Brasil cresceu 135% apds a privatizagéo.
Se, em 1997, havia 17 milhdes de linhas, em 2007, elas chegaram a 40
milhdes. A Agéncia aponta, inclusive, o aumento expressivo do nimero
de telefones publicos, que dobrou no intervalo entre essas duas décadas,
passando de 520 mil para mais de 1 milhdo, de modo que todos os 5.564
municipios brasileiros dispunham de telefonia fixa com acesso individual
ou de uso publico.

Ap6s ser privatizado, o setor de telecomunicagdes ficou constituido
por quatro empresas privadas: a Tele Norte Leste (Telemar), a Tele Centro
Sul, a Telefénica (Telesp) e a Embratel (longa distancia). Sé a Telemar
agrupou dezesseis operadoras em todo o Brasil, quais sejam: Telesa,
Telpe, Telpa, Telern, Telepisa, Telaima, Teleamapd, Telma, Telamazon,
Telepard, Telest, Telemig, Telerj, Telebahia, Telergipe e Teleceara.

Com afinalidade de aumentar sua rentabilidade, estas empresas, de
fato, ampliaram a oferta de servigos, de modo a extrair lucros até mesmo
dos segmentos mais pobres da populagdo. Mas, ao mesmo tempo em
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que cresceram em nimero de telefones instalados, elas passaram a ser
alvos de frequentes reclamacgdes por parte dos usuérios, mostrando que
os resultados relativos ao acesso ndo foram acompanhados da qualidade
dos servicos prestados, que acabou sendo prejudicada, principalmente,
pela redugdo do nimero de empregados efetivos e pelo aumento da
subcontratagéo.

De acordo com o DIEESE (1999), o desemprego decorrente da priva-
tizagao foi tdo expressivo que, na Teleceard, por exemplo, havia, em junho
de 1998, 1.944 (um mil novecentos e quarenta e quatro) trabalhadores
diretos; em abril de 1999, este nimero caiu para 1.431 (um mil quatro-
centos e trinta e um), mostrando uma reducgao de 35,85% do quadro de
pessoal. Por outro lado, os resultados apresentados nos balangos finan-
ceiros da Telemar, nesse mesmo periodo, sdo considerados excepcionais.
As principais razes que explicam tais resultados podem ser buscadas
no “generoso tratamento tarifario” proporcionado pelo governo ao setor
telefonico e, sobretudo, pelos “ganhos ‘perversos’ de produtividade”, ba-
seados numa politica de redugédo do quadro de pessoal e crescimento da
terceirizagdo, que tem como consequéncias imediatas a deterioragdo das
condigdes de trabalho e a queda na qualidade da prestacao de servigos
aos usudarios (DIEESE, 1999).

Com o propésito de obter uma dimensédo empirica do processo de
privatizacdo e de seus impactos sobre as relagdes e condigdes de tra-
balho dos empregados da Telecear3, entrevistei um dos empregados
que vivenciaram a transi¢do da ex-estatal para a iniciativa privada, per-
manecendo no quadro de pessoal efetivo. Trata-se de um empregado
com certo tempo de experiéncia na empresa e cuja drea de atuagao estd
relacionada a gestédo de recursos humanos e ao controle de qualidade
dos servigos. Tendo em vista preservar sua identidade, ndo serdo reve-
lados seu nome, sua fungdo nem o setor no qual trabalhava ao tempo
da pesquisa. Ele serd apresentado apenas pela letra L.

De acordo com o entrevistado, quando a telefonia estava sob a
gestdo estatal, o acesso ao telefone era muito caro, de maneira que as
pessoas que possuiam uma linha telefénica a consideravam como um
bem e até como um investimento, pois poderiam, inclusive, comercializa-
-la. Apés a privatizagao, o acesso da populagao as telecomunicacoes foi
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ampliado, mas isto ndo ocorreu por acaso, afinal, a expansao dos servicos
implica crescimento do consumo e, consequentemente, o aumento das
receitas das empresas privadas. Desse modo, esclarece:

E inegavel que houve uma grande expansdo dos servicos de
telecomunicagdes, inclusive com a telefonia mével. Agora, em uma unica
casa, é possivel encontrar, além do telefone fixo, um telefone celular para
cada pessoa. Desse modo, a renda de muitas familias passa a ser com-
prometida pela ilusdo do acesso. O facil acesso ao servico, principalmente
com o barateamento dos aparelhos, acaba induzindo o consumo e, quanto
maior o consumo, maior o lucro das empresas (L, empregado da Telemar).

Tais empresas, de fato, sé ampliaram o acesso ao telefone gragas
a contribuicao dos préprios consumidores, que ndo sdo mais donos de
linhas telefénicas, mas passaram a pagar, além da taxa de instalagao, ta-
rifas e taxas de assinatura mensais pela manutencao dos servigos. Desse
modo, dispor de um telefone residencial ou de um telefone mével ficou,
sem dulvida, muito mais facil, desde que se tenha dinheiro para manté-lo.

Com o crescente nimero de instalagdes telefonicas e de consumi-
dores, cresceu também o nivel de insatisfagdo por parte dos clientes,
principalmente devido aos problemas no atendimento as suas neces-
sidades e a cobranca abusiva de tarifas, tanto que a Telemar passou a
ocupar um dos primeiros lugares na lista das empresas mais reclamadas
junto aos 6rgaos de defesa do consumidor.

A extingdo dos postos de atendimento ao cliente contribuiu muito
para o aumento das reclamagdes. Antes da privatizagao, servigos como
auxilio a lista e ligagOes interurbanas ja eram realizados por telefone,
mas os usudrios podiam dirigir-se pessoalmente a um daqueles postos
para reclamar problemas em suas contas, registrar defeitos nas linhas
telefonicas e solicitar quaisquer servigos. Segundo L, com a transferéncia
do sistema Telebrds para a iniciativa privada, surgiu o slogan: Problema
de telefone se resolve por telefone. Campanhas de marketing sugeriam
que as pessoas nao precisavam mais sair de suas casas para resolver
problemas de telefone, pois poderiam ligar, em vez de perderem tempo
com o deslocamento. Como afirma o entrevistado,

O fato é que as pessoas iam até as lojas de atendimento ndo apenas com
o propdsito de resolver seus problemas de telefone, mas também com o
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propdsito de serem ouvidas, de receberem atengao, de terem acesso a um
didlogo, enfim, tratava-se de um mecanismo de socializagdo. Desse modo,
o atendimento era demorado, pois, além de problemas especificos, as pes-
soas levavam questdes que queriam compartilhar com os atendentes e
com outros usudrios (L, empregado da Telemar).

No entanto, ndo se trata, simplesmente, de buscar novas solugdes
para aumentar a eficiéncia do atendimento e garantir a comodidade do
cliente. E, antes de tudo, a necessidade de permanecer no mercado e
de vencer a concorréncia que leva empresas como a Telemar a revolu-
cionarem constantemente seus processos e técnicas de producéo e de
prestacéo de servigos. Ao promover o acesso a informagdes e a solici-
tacdo de servigos pelo telefone e pela Internet, por exemplo, a empresa
tem como principal objetivo otimizar o tempo e reduzir custos, e ndo
apenas facilitar a vida das pessoas.

Em termos de ampliagdo e de modernizagéo dos servigos de tele-
comunicag0es, as empresas privadas conseguiram mostrar resultados
vantajosos em comparagao aos que tinham sido apresentados pelo mo-
nopdlio estatal, chegando a surpreender os criticos da “desestatizagdo”.
Mas, do ponto de vista do trabalho, os resultados corresponderam, infe-
lizmente, as expectativas do movimento antiprivatizagéo.

Conforme relata o entrevistado, os empregados da Teleceara ja
tinham tomado conhecimento da possibilidade de venda da empresa
por meio da imprensa, aproximadamente um ano antes de se efetivar
a privatizagdo. As intengdes do governo de privatizar o setor de teleco-
municagdes foram sinalizadas pelos sindicatos, movimentos sociais e
partidos de esquerda. Por meio de diversas manifestagdes — realizagéo
de assembileias, distribuicdo de panfletos, greves e outras mobilizagoes
— o movimento sindical alertara os trabalhadores quanto aos riscos que
correriam com a transferéncia do setor para a iniciativa privada.

Entre tais riscos, os mais enfatizados se referiam a reestruturagéo
produtiva, que teria como consequéncia imediata a demissdo em massa.
Portanto, a reagdo mais comum a noticia da privatizac¢éo foi o temor do
desligamento. Sendo vejamos:

Falava-se em “oxigenagao”, termo que revelava a necessidade de renovagao
do quadro de funciondrios do ponto de vista etério, ou seja, a contratagdo
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de pessoas mais novas. Os funciondrios mais antigos, ndo tendo a mesma
energia e a mesma garra dos jovens, deveriam ser substituidos. Esta infor-
magado ndo tinha uma fonte oficial, baseava-se no temor dos empregados
e no alerta do movimento sindical, que os estimulava a refletir sobre seus
empregos e suas condigoes de trabalho depois da privatizacao (L, empre-
gado da Telemar).

Os trabalhadores, principalmente aqueles que tinham mais tempo
de servico, ficaram assustados com a possibilidade de perderem seus
empregos, de um dia para o outro, e de ndo terem mais condi¢des de
contribuir com a previdéncia social, 0 que comprometeria suas aposen-
tadorias. Eles tinham medo de ndo conseguir acompanhar as novas tec-
nologias que seriam implantadas e de ter que voltar as salas de aula,
inclusive para aprender um novo idioma, pois sabiam que empresas
estrangeiras (italianas, espanholas, francesas) estavam de olho nas te-
lecomunicacgdes brasileiras.

Segundo L, a Teleceara era considerada uma empresa de referéncia
no mercado de telecomunicagoes pela qualidade dos servigos presta-
dos, sendo comparada a duas empresas-destaque no sistema Telebras:
a Telepar, do Parang, e a Telemig, de Minas Gerais. As demais empre-
sas, do ponto de vista da eficiéncia, eram consideradas como empresas
médias ou até mesmo ruins, como a Telerj, do Rio de Janeiro, denominada
“o patinho feio"” do sistema. Isto inibiu o interesse de algumas empresas
estrangeiras pela fatia do sistema representada, entre outros, por este
estado. A empresa espanhola Telefonica, por exemplo, interessou-se mais
pela regido Sul, ndo demonstrando interesse pelas empresas do Norte e
do Nordeste, por conta dos problemas que iriam enfrentar em termos de
infraestrutura e perspectivas de receitas geradas, afinal a maior preocu-
pacgdo das empresas era com a rentabilidade de seus negdcios.

Com a privatizagéo, o grupo nacional Telemar instalou sua sede no
estado do Rio de Janeiro, colocando a urgéncia de estabelecer, o mais
répido possivel, um modelo Unico de gestao para todas as suas dezesseis
operadoras, ou seja, uma mesma légica de organizagéo da produgéo e do
trabalho para todos os estados onde a empresa atuaria, inclusive o Ceara.

A partir de um Plano de Transformagé@o Empresarial (PTE), as ope-
radoras tiveram que se adequar as novas diretrizes estruturais definidas
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pela matriz. Desse modo, iniciaram-se as fusdes de departamentos, o
acumulo de fungdes, o desligamento de empregados considerados “ex-
tranuméricos”, a subcontratagéo de trabalhadores vistos como “nédo-es-
senciais” e a tentativa de reducéo dos niveis hierarquicos, com base na
premissa de que uma empresa “horizontalizada” permitiria uma comu-
nicacdo mais direta e efetiva entre as pessoas. Na verdade, tratava-se
de um conjunto de estratégias empresariais para alcangar maiores indi-
ces de produtividade e de lucratividade, com base na reengenharia da
produgédo, no enxugamento do quadro de pessoal e na flexibilizagédo das
relagOes de trabalho.

A instabilidade trazida pela privatizagdo provocou um sofrimento
generalizado entre os trabalhadores, que, de repente, sairam de uma
situagdo com certo grau de seguranca — dada pelo fato de serem em-
pregados de uma empresa estatal — para ingressarem numa situagédo de
risco constante, na qual ndo apenas os seus empregos estavam amea-
cados, mas, consequentemente, os seus ganhos salariais, a sua sobre-
vivéncia, a sua salde e o seu futuro, assim como o de suas familias.
Tudo isto porque empresas privadas tém o lucro como maior objetivo
e nao costumam medir as consequéncias de suas agoes sobre a vida
e os sentimentos das pessoas. As tensdes provocadas pela ameaga do
desemprego eram tantas, que uma equipe constituida por psicélogos,
assistentes sociais, médicos e outros profissionais da area de saude
atendia, frequentemente, empregados com diversos tipos de transtor-
nos fisicos e psicolégicos, tais como problemas cardiacos, hipertensao,
dependéncia quimica, ansiedade e depressao.

Desde 1998, ano em que “surgiu das cinzas” do monopdlio estatal, a
Telemar nao parava de demitir empregados em todos os setores de ativi-
dades. Isto foi motivo de muita preocupacéo por parte daqueles que ainda
mantinham seus empregos, a exemplo do entrevistado. Ele observava que
as demissdes ocorriam, geralmente, no periodo das confraternizagbes
de final de ano, quando as pessoas costumavam ficar mais sensiveis. A
empresa, todavia, mostrava toda sua insensibilidade, livrando-se logo de
guem nao fazia parte de seus planos para o ano seguinte.

As ameagas de demisséo atingiram os trabalhadores de um modo
geral. Profissionais com larga experiéncia na area de telecomunicagoes e

Tendéncias do capital na contemporaneidade 71



Relagées de trabalho e relagbes no trabalho em call centers na década de 2000

sélidos conhecimentos em seus setores de atividades, que costumavam
gerar bons resultados para a empresa, tiveram que pagar muito caro para
permanecer no quadro efetivo de pessoal. L lembra que, para alguns
de seus colegas, restaram apenas trés possibilidades: 1. migrar para os
estados onde se concentraram as atividades que exerciam, mudando,
assim, seus planos de vida pessoal e familiar, em nome da preservacédo
do emprego; 2. tentar um remanejamento para outros setores de ati-
vidades, demonstrando capacidade de adaptagdo a novas fungdes; 3.
desligar-se de vez da empresa, aderindo aos planos de demisséao volun-
taria, antecipando a aposentadoria ou buscando outras oportunidades
no competitivo mercado de trabalho.

A Telemar, agindo como qualquer outra grande empresa capita-
lista, ndo se preocupou, portanto, com as necessidades e aspiragdes
dos empregados; ndo se interessou em manter as relagdes duradouras
dos trabalhadores entre si e destes com seu trabalho; ndo se preocupou
com os sentimentos alheios; ndo se importou com os lagos familiares e
afetivos que foram rompidos, nem com os planos que as pessoas fizeram
para suas vidas. Pelo contrério, seguiu a ldgica desumana e desumani-
zadora do capital, que — ao subjugar tudo e todos as necessidades de
expansao do seu sistema sociometabdlico — separa ndo apenas o tempo
do espago, mas também as pessoas umas das outras e de suas zonas
estaveis de relacionamento, transferindo-as para lugares imprevisiveis
e instaveis.

Apés a privatizagdo, os postos de trabalho da empresa ndo manti-
veram, em sua totalidade, os mesmos niveis de qualidade do periodo de
vigéncia do monopdlio estatal, embora ndo tenham sido todos precari-
zados. O que passou a existir foi uma combinagéo de relagdes de traba-
Iho, niveis de poder e de salério bastante diferenciada, como expresséo
concreta do “novo (e precario) mundo do trabalho” (Alves, 2005), em
cujo centro estd um pequeno nimero de trabalhadores qualificados, com
certa estabilidade e maiores saldrios; e em cuja margem se concentra
uma massa de trabalhadores subcontratados, sujeitos a baixos ganhos
salariais e a precadrias condig¢des de trabalho.

No que se refere a questao salarial, a privatizagdo trouxe perdas
significativas para os trabalhadores, principalmente quando se observam
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os salarios indiretos, isto é, os chamados “beneficios” oferecidos pela
empresa para complementar os saldrios. O empregado entrevistado cita,
como exemplo, a extingdo de um antigo servigo de transporte coletivo
oferecido pela Teleceard, que colocava a disposi¢éo dos trabalhado-
res um Onibus para leva-los e trazé-los de volta do trabalho, circulando
em pontos préximos de suas residéncias. Como este servico ndo era
oferecido por todas as empresas do sistema Telebrds, a Telemar resol-
veu extingui-lo, com o argumento de que os beneficios deveriam ser
uniformizados.

Afinal, “A ideia era transformar dezesseis empresas, espalhadas por
dezesseis estados brasileiros, em uma sé: dezesseis culturas em uma
cultura; dezesseis formas de gestdo em uma forma de gestao, dezes-
seis ofertas de beneficios em apenas uma” (L, empregado da Telemar).
Tratava-se, portanto, de sintonizar as operadoras com a légica do capital,
a partir da uniformizagao das estratégias de organizagéo das relagbes de
trabalho, tendo em vista reduzir os custos e elevar os lucros da empresa.

Outros gastos referentes a comodidade dos trabalhadores foram
eliminados sob a vigéncia do capital privado, entre os quais o pagamento
de didrias fixas aos empregados que viajavam para outras cidades a
servigco da empresa, que foi substituido por ajudas de custo — para des-
locamento, hospedagem e alimentacdo —, obrigando os empregados a
prestarem contas de todas as suas despesas pessoais.

Os beneficios relativos a salide, embora tenham sido mantidos pela
Telemar, passaram por alteragdes desfavoraveis aos trabalhadores, que
antes contavam com um plano gerenciado pela prépria Teleceard, dis-
pondo de servigos médicos de qualidade, a um baixo custo e com maior
comodidade. Com a privatizagao, foram contratadas empresas espe-
cializadas em servigos de salde, o plano empresarial foi extinto e os
profissionais que nele trabalhavam foram demitidos.

As demissoes foram parte do processo de reestruturagéo produtiva
implementado pela empresa, que — como a maioria das empresas bra-
sileiras — passou a seguir a tendéncia mundial de imitagdo das técnicas
japonesas de producao e de organizagao do trabalho, tais como reenge-
nharia de producgao, just-in-time e programas de qualidade.
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De acordo com Alves (1998), ndo é por acaso que o Brasil adota
os métodos e técnicas japoneses — difundidos nas industrias brasilei-
ras, principalmente na década de 1990 —, os quais ndo sé promovem o
desemprego, mas também enfraquecem a organizagdo coletiva dos
trabalhadores e seu poder de negociagéo junto as empresas, tendo
como consequéncias diretas a queda dos salarios e a crescente explo-
racdo da forga de trabalho.

Teixeira (1999), ao analisar o processo de reestruturagcdo produtiva
na inddstria cearense e seus impactos sobre as formas de consumo da
forca de trabalho, aponta contradigdes entre as premissas tedricas de tal
processo e a realidade empirica das empresas reestruturadas. O autor
observa que, teoricamente, as empresas passam a defender a ideia de
estabilidade no emprego, de redugéo das diferengas entre quem manda
e quem executa, de motivacgdo para o trabalho, bem como de reconheci-
mento da criatividade e das sugestdes dos trabalhadores, que passam a
ser chamados de “coparticipes” ou “colaboradores”. Nessa perspectiva
“idealizada”, as novas formas de organizagao da produgéo e do trabalho
exigem um trabalhador de novo perfil, mais envolvido, motivado e com-
prometido com os objetivos da empresa, com maior nivel de educagéo
formal e com uma compreensao mais ampla do processo de trabalho
como um todo.

Na prética, entretanto, ndo é isto que acontece. As novas formas de
gestao, controle e disciplinamento da forca de trabalho, em vez de redu-
zirem as relagdes de poder e de permitirem maior participagdo dos “co-
laboradores” nas decisdes referentes ao processo de produgéo, buscam
obter ganhos de produtividade cada vez maiores para as empresas pela
via da intensificagé@o do trabalho, com impactos diretos na saude fisica e
mental dos trabalhadores. Trata-se de formas de “geréncia por estresse”,
pautadas muito mais na imposigao de tarefas e na cobranga de metas do
gue em processos de negociagdo e motivagdo para o trabalho.

Para Teixeira (1999), as empresas, na realidade, ndo estédo preo-
cupadas com a formagédo e com a valorizagdo dos trabalhadores, pois,
geralmente, contratam empregados com pouca qualificacdo para trei-
na-los no préprio local de trabalho, em curto prazo e com baixo custo.
Os treinamentos sdo vistos, assim, como simples adestramentos, e os
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cursos de motivagao para o trabalho sao voltados para envolver os traba-
Ihadores tao somente com os objetivos da empresa, e ndo para garantir
que eles tirem vantagens de sua participacdo nos lucros empresariais.

A qualificagé@o acaba sendo muito mais um discurso ideolégico do
gue uma realidade empirica nas empresas que implementam inovagoes
tecnoldgicas e organizacionais. Tais inovagdes ndo requerem mudan-
¢as substanciais nas caracteristicas da forga de trabalho, pois, se assim
fosse, as empresas promoveriam a estabilidade no emprego e investiriam
em educacao e em qualificagéo, condigées fundamentais no modelo de
produgédo japonés.

Como qualquer outro elemento do processo de producao, a forga
de trabalho tem de ser utilizada de maneira racional, de modo que seus
atributos subjetivos também sejam colocados a servico do capital. Dessa
forma, mais do que escolaridade e qualificacdo, as empresas valorizam
requisitos como a capacidade de adaptagdo a constantes mudancgas e
o ndo envolvimento com os sindicatos e suas manifestagdes. As formas
de gestdo empresarial da forga de trabalho se tornam, portanto, cada
vez mais autoritarias, dispensando os trabalhadores do exercicio de sua
liberdade, tanto dentro como fora da empresa.

De fato, a privatizagcdo das telecomunicagdes trouxe a tona o dis-
curso da qualificagd@o, que se constituiu numa estratégia para respon-
sabilizar os préprios trabalhadores pela preservagdo ou nao de seus
empregos, como se esta fosse uma simples questdo de mérito; como se
a reestruturacdo produtiva ndo tivesse como pressuposto o enxugamento
do quadro de pessoal; e como se, mais cedo ou mais tarde, trabalhado-
res desqualificados e qualificados nao fossem dispensados em nome
da redugéo de custos.

Ao analisar a questéo da qualificagdo profissional no foco da critica
ao sistema do capital, Marques (2009) observa que, apds o processo
de privatizagdo, as empresas que atuam no setor de telecomunicagdes,
seguindo as tendéncias mundiais, informatizaram as redes de comunica-
¢ao, realizaram reengenharias técnicas, administrativas e operacionais,
e acabaram por substituir os trabalhadores por tecnologias microeletr6-
nicas e estruturas baseadas em cabos de fibra dptica. Tal substitui¢éo
provocou, ao mesmo tempo, o atrofiamento do mercado de trabalho no
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setor e o acréscimo de tarefas para os trabalhadores remanescentes, em
decorréncia da redugdo do quadro de pessoal e da ampliagdo da taxa
de exploragéo da for¢a de trabalho. A concentracdo de atividades que
nao requerem o uso de seus saberes tedrico-préticos, a imposi¢éo de
uma carga de trabalho excessiva e a exigéncia de atualizacao frente as
constantes mudancas tecnoldgicas atingiram diretamente a integridade
fisica e a capacidade mental dos trabalhadores, provocando estresse,
ansiedade e medo de se tornarem obsoletos e perderem o emprego.

Marques (2009) ressalta que, antes do processo de privatizacao, o
sistema de telecomunicagdes brasileiro era resumido, praticamente, a
comunicagao por voz. Com a transferéncia do setor a iniciativa privada,
houve um crescimento extraordinério da base de difusdo, dobrando o
nimero de telefones fixos e proliferando o uso da telefonia mével. Mas a
modernizagéo das redes de comunicacao, via microeletrénica — possibi-
litando avancos como utilizagcdo da banda larga, e-mail, MSN, videocon-
feréncias, edicdo eletronica de textos, entre outros — ndo sé ampliou o
nudmero de servicos disponiveis a sociedade consumidora, como também
levou a crescente substituicdo do trabalho vivo pelo trabalho morto, di-
minuindo a quantidade de trabalhadores que operam os sistemas de
telecomunicagoes.

O autor argumenta que as mudangas tecnoldgicas e organiza-
cionais atingiram o habitus desses trabalhadores, os quais passaram
a acumular varias fungbes e a depender menos de seus préprios co-
nhecimentos e habilidades técnicas do que de programas pré-estabele-
cidos contidos em um computador. Mas o fato de acumularem fungoes
e de operarem sistemas automaticos nao significa que desempenham
atividades complexas. Pelo contrdrio, seu trabalho, embora mais inten-
sificado, requer tarefas simples, de modo que “qualquer um que seja
detentor dos instrumentais informaticos é capaz de operar o novo sis-
tema de telecomunicagdes” (Marques, 2009, p. 187). Assim, as inovagdes
tecnolégicas implementadas pelas empresas de telefonia ndo trouxeram
consigo a qualificagé@o dos trabalhadores, mas, ao contrdrio, permitiram
a sua subutilizagao e desqualificagdo, bem como a desvalorizagéo de
seus saberes e de suas certificagdes.
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Com a privatizagéo e a reestruturagédo do setor de telecomunica-
¢oOes, o que ocorreu foi a concretizagdo de uma légica que visa a “extrair
o maximo do minimo”, aumentando o desemprego e deteriorando as
condigdes de trabalho. A maioria dos trabalhadores desse setor exerce
funcdes que foram terceirizadas, sendo contratada por empresas pres-
tadoras de servigos que demitem empregados com a mesma facilidade
com que os contratam.

Apesar do discurso e da exigéncia por qualificagcdo, estas novas
tecnologias prescindem dos conhecimentos tedrico-praticos dos traba-
Ihadores, permitindo que até mesmo os trabalhadores considerados de
alto nivel sejam subcontratados. Desse modo, revela-se a tendéncia a
“qualificagé@o desqualificante” do trabalhador (Oliveira, 2002), que acaba
assumindo a condi¢é@o de mero apéndice da maquina, desvalorizando-se
em meio as novas formas de valorizagéo do capital.

A partir da reestruturagdo produtiva e organizacional, a Telemar
mudou radicalmente a légica e a dindmica das relagdes de trabalho,
desde as formas de contratagdo a administragdo dos saldrios e dos di-
reitos trabalhistas. Ao criar redes de subcontratagao, aempresa passou
a desenvolver novas formas de relacionamento, contratando empresas
subsididrias para a prestagao de servigos, em vez de manter vinculos di-
retos com os trabalhadores. Trata-se da terceirizagao, definida por Alves
(1998, p. 143) como “um modo de descentralizagdo produtiva, voltado
para a desverticalizagdo das empresas e de externalizacdo das ativida-
des, que expressam a crescente importancia das relagdes entre firmas,
especificamente entre as grandes e as pequenas empresas, para a in-
dustria brasileira”.

O autor assinala a existéncia de dois tipos de terceirizagdo no Brasil:
um considerado “auténtico”, em que se estabelece um contrato entre
empresas visando a qualificar os fornecedores e a aumentar a quali-
dade dos produtos; e outro denominado “espurio”, que funciona como
uma estratégia de redugéo de custos via precarizagao das condi¢des de
trabalho, ainda que comprometa a qualidade do servigo prestado. Este
ultimo é o mais comum no Pais e atinge ndo apenas os servicos e ativi-
dades considerados “ndo-essenciais”, mas também o setor da producéao,

Tendéncias do capital na contemporaneidade 77



Relagées de trabalho e relagbes no trabalho em call centers na década de 2000

provocando grandes mudangas no mundo do trabalho e colocando imen-
sos desafios para o movimento sindical, dada a crescente fragmentacgéo
e diferenciagéo da classe trabalhadora (Alves, 1998).

Na Telemar, a terceirizacdo se tornou o grande canal para a explo-
racdo exacerbada da for¢a de trabalho, a partir do qual a empresa se
mostra indiferente aqueles que trabalham em seu nome, mas néo sao
sequer reconhecidos como seus empregados, menosprezando as ne-
cessidades e aspiragdes de quem mais trabalha e menos ganha para
que ela consiga faturar milhdes por ano.

De acordo com o entrevistado, a terceirizagdo foi um dos argumentos
utilizados pela Telemar para promover o processo de demissao volun-
taria apds a privatizagdo. Nessa perspectiva, os empregados deveriam
abrir mao de seus vinculos empregaticios e de seus direitos trabalhistas
para constituirem firmas de prestacéo de servicos de telecomunicagdes,
que, supostamente, seriam contratadas pela empresa, com a qual eles
passariam a estabelecer ndo mais relagdes de trabalho, e sim relagdes
comerciais. Ndo se sabe quantos levaram adiante tal “empreendimento”,
mas as demissdes ocorreram mesmo contra a vontade dos trabalhadores,
tornando-se o mais drastico “efeito colateral” da “mudanca de habitus”
da empresa (L, empregado da Telemar).

Entre as atividades terceirizadas, destacam-se os servigos técni-
cos de instalagdo e manutencgéo de sistemas de telecomunicages, bem
como os servigos de telemarketing ativo e receptivo — caracterizados,
respectivamente, pela venda de servigos e pelo atendimento as deman-
das do consumidor por telefone, ambos realizados por meio de um call
center.

A Teleceara, considerada uma empresa modelo e bem-vista no
mercado, tinha o seu préprio call center, cujos atendentes eram contra-
tados diretamente pela empresa. Com a privatizagéo, as atividades de
atendimento ao cliente, além de se realizarem exclusivamente por tele-
fone, foram transferidas para diversas empresas prestadoras de servi-
¢os, passando os atendentes a condigao de trabalhadores terceirizados,
contratados como agentes ou representantes de servigos, e ndo como
operadores de telemarketing, fungéo cujo saldrio e cujas condi¢des de
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trabalho, uma vez regulamentadas, implicam maiores responsabilidades
e possibilidades de complicagéo para as empresas.

Entre o final do ano 2000 e o inicio de 2001, foram cancelados todos
os contratos comerciais da Telemar com essas prestadoras de servigos,
para que se estabelecesse um contrato de exclusividade com uma das
maiores empresas especializadas em servigos de call center no Pais, a
Contax. As agdes desta ultima logo foram compradas pelo grupo Telemar,
de modo que as receitas de ambas as empresas passaram a circular
dentro do mesmo grupo empresarial.

Do ponto de vista da empresa, a l6gica da terceirizagdo proporcionou
ganhos significativos, como a redugao dos encargos sociais decorrentes
das contratagdes e dos custos com a manutencdo dos trabalhadores.
Para se ter uma ideia de como a terceirizagdo diminuiu o nimero de
trabalhadores contratados diretamente pela Telemar, basta observar o
espaco de trabalho compartilhado pelos empregados desta empresa e os
empregados da Contax a época da pesquisa. Trata-se de um prédio com
sete andares, sendo que apenas dois deles eram ocupados por empre-
gados da Telemar, enquanto os demais eram ocupados por empregados
terceirizados contratados pela Contax, cujo nimero chegava a ser até
dez vezes maior do que o nimero de empregados efetivos da Telemar e
cuja rotatividade era intensa, devido as peculiaridades do processo de
trabalho no call center.

Em 2007, a Telemar divulgou um novo nome no mercado, passando a
se chamar Oj, e investindo numa campanha denominada “Oi: simples
assim!” — uma estratégia de marketing, visando a apagar da meméria
dos clientes a imagem de uma empresa que ja figurava entre as mais re-
clamadas pelo consumidor. A mudanga de nome simbolizou, na verdade,
o conjunto de inovacdes tecnoldgicas e organizacionais efetivadas pela
empresa para impor seu monopdlio no campo da telefonia fixa e vencer
a concorréncia no campo da telefonia mével, as custas, principalmente,
das taxas e tarifas pagas pelos consumidores e da crescente exploragao
da forga de trabalho, via terceirizagéo.

Tais inovagdes néo séo, contudo, meros produtos da vontade subje-
tiva das empresas e dos seus acionistas, muito menos daqueles que estao
a seu servigo, exercendo as mais diversas fungdes — diregao, geréncia,
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coordenagéo, supervisao e operagao. Elas sao, de fato, imposicoes obje-
tivas da I4gica do capital, cuja forma de dominagdo assume um carater
cada vez mais abstrato, tornando-se praticamente auténoma e indepen-
dente da vontade das pessoas.

Trata-se, segundo Postone (2000), de uma forma historicamente es-
pecifica de interdependéncia e de dominag&o social, com caréter impes-
soal e aparentemente objetivo, a qual submete tudo e todos as estruturas
do capital, tanto os trabalhadores, como os préprios capitalistas, que
atuam apenas como “personificagcdes” de um sistema sempre voltado
para sua prépria expansao.

2.4 Modernas tecnologias, mudancas organizacionais
e relagcdes no trabalho: o exemplo do call center da Telemar/Oi

Anthony Giddens (1991) oferece interessantes pistas analiticas para
a compreensdo das mudangas que atingem a sociedade capitalista
contemporanea. Na concepgao deste socidlogo inglés, tais mudancgas
expressam nao a emergéncia de um periodo pés-moderno, mas um pro-
cesso de radicalizagdo e universalizagdo das consequéncias da moder-
nidade, a qual “
gue emergiram na Europa a partir do século XVIl e que ulteriormente se
tornaram mais ou menos mundiais em sua influéncia.” (Giddens, 1991, p.
11). Segundo ele, a complexidade atual das sociedades modernas esté
associada, em grande medida, a “globalizacdo” e as suas draméticas
consequéncias sobre o cotidiano das pessoas, tais como: perturbacgoes
e ansiedades generalizadas, doencas cronicas, estresses, violéncia, inse-

refere-se a estilo, costume de vida ou organizagéo social

gurancga e perigos ambientais que ameagam os ecossistemas e exigem
dos individuos novas formas de lidar com essas perspectivas.

Para o autor, a separagéo espago-tempo, os mecanismos de desen-
caixe e a reflexividade séo as principais fontes do dinamismo da moderni-
dade, o qual é comparado a um veiculo desgovernado em alta velocidade,
que nao pode ser controlado e do qual ndo se pode pular. Ao liberar as
pessoas e as instituicées dos habitos e das praticas locais, a separagédo
espaco-tempo permite, cada vez mais, a conexao entre o local e o global,
abrindo mdltiplas possibilidades de mudangas e afetando rotineiramente
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avida de milhdes de pessoas. J4 os mecanismos de desencaixe permitem
o “deslocamento das relagdes sociais de contextos locais de interagédo e
sua reestruturacgao através de extensdes indefinidas de tempo-espago.”
(Giddens, 1991, p. 29).

Dois importantes mecanismos de desencaixe estdo envolvidos no
desenvolvimento das instituigdes sociais modernas: as fichas simbdlicas
e os sistemas peritos. As fichas simbdlicas sdo definidas como “meios
de intercambio que podem ser ‘circulados’ sem ter em vista as carac-
teristicas especificas dos individuos ou grupos que lidam com eles em
qualquer conjuntura particular” (Giddens, 1991, p. 30). Nessa perspectiva,
o dinheiro aparece como o principal exemplo de ficha simbdlica, uma vez
que possibilita a realizacdo de transacoes entre agentes amplamente
separados no tempo e no espago.

O segundo mecanismo de desencaixe presente nas sociedades mo-
dernas sdo os chamados sistemas peritos, isto é, sistemas abstratos com
0s quais as pessoas interagem cotidianamente — ao dirigir, operar com-
putadores e caixas eletrénicos, viajar de avido etc. — sem que tenham um
conhecimento aprofundado sobre o funcionamento deles, embora neles
depositem toda sua confianga. Sdo considerados mecanismos de de-
sencaixe porque, assim como as fichas simbdlicas, removem as relagbes
sociais das imediagdes do contexto. Para lidar com tais sistemas — os
quais acabam criando grandes dreas de segurancga para a continuidade
da vida cotidiana — é necessdrio um conhecimento perito, ou seja, um
tipo de saber especializado, passivel de revisdo e acessivel a qualquer
individuo que tenha tempo e recurso necessdrio para ser instruido. Todos
esses mecanismos de desencaixe dependem da confianca, que, por sua
vez, pressupde consciéncia das circunstancias de risco (Giddens, 1991).

Finalmente, a reflexividade, terceira fonte de dinamismo da moder-
nidade, consiste na organizagéo e na transformacao das praticas sociais
modernas a luz do conhecimento renovado sobre estas mesmas praticas.
H4, todavia, um poder diferencial de alguns individuos ou grupos, que
estdao mais prontamente aptos a se apropriar de conhecimentos espe-
cializados do que outros. Ademais, as consequéncias da aplicagédo do
conhecimento empirico acabam por transcender as intengdes daqueles
que aplicam o conhecimento para fins transformativos (Giddens, 1991).
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Diante dessas reflexdes, pode-se dizer, em outras palavras, que a
modernidade € a era das relagdes efémeras, em vez das relagdes sélidas;
dos locais de passagem, em vez dos locais fixos; da confianca nas fichas
simbdlicas (principalmente no dinheiro) e nos sistemas peritos (pautados
nos avangos técnico-cientificos), em vez da confianga interpessoal ou
da confianga intergeracional; da articulagéo, no mesmo tempo, de pes-
soas separadas pelo espaco; do tempo presente, desconsiderando-se
as experiéncias passadas e ignorando-se as consequéncias das agoes
humanas para o futuro do planeta e das préximas geragoes.

De acordo com Giddens (1991), ndo ha como elaborar um discurso
linear sobre a modernidade, pois ela se apresenta de forma contradité-
ria e ambigua. Por exemplo, as oportunidades de uma existéncia mais
segura — geradas, em boa medida, pelos avancos da ciéncia e da tecno-
logia — convivem com riscos e perigos globais antes inexistentes, criados
pelos préprios homens, tais como: os conflitos militares e a ameaca de
guerras nucleares; o potencial destrutivo das forgas de produgéo sobre
o meio ambiente; e o liberalismo, que da toda liberdade ao mercado para
transformar o mundo ao seu “bel-prazer”.

Uma importante caracteristica da modernidade é o fato de ela ser
inerentemente globalizante. O local — locus do cotidiano, espago espe-
cifico — encontra-se de tal forma conectado ao global, que influencia e
é influenciado por este, havendo entre eles uma interdependéncia cada
vez maior. Na sociedade capitalista, um tipo especifico de sociedade
moderna, esta interinfluéncia gera fragmentacdes e desigualdades, seja
entre paises, seja entre classes sociais, 0 que coloca para as coletividades
e grupos de todos os tipos a necessidade de repensar e de reformular
seus papéis conforme as particularidades do contexto de cada pais ou
continente. Os Estados-nacgéo, por exemplo, passam a redefinir suas
formas de atuacgédo, atendendo as necessidades de reestruturagédo da
economia e de expansdao do capital, em detrimento das politicas sociais
que atendam as reais demandas das populagoes. Estas Ultimas, por sua
vez, veem-se diante da necessidade de procurar solugdes locais para
problemas produzidos globalmente.

Segundo Bauman (2005, p. 14), quando a modernizagéo deixa de ser
um privilégio de alguns paises e chega a alcangar as partes mais remotas
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do planeta, tornando-se “a condigdo universal da humanidade”, produz
um efeito colateral inescapével, qual seja: a produgéo do refugo humano,
isto &, “"quantidades enormes e crescentes de seres humanos destituidos
de formas e meios de sobrevivéncia”. A “globalizagdo” — compreendida
como a expansao global da forma de vida moderna, caracterizada pela
mercantilizagdo e monetarizagdo dos modos de subsisténcia dos seres
humanos — tornou-se a mais prolifica e menos controlada “linha de
producdo” desse refugo.

Para o autor de Vidas Desperdicadas, a experiéncia de desemprego
e a decorrente produgéo do refugo humano séo responsdveis por grande
parte dos sofrimentos experimentados pelas geragdes contemporaneas.
Trata-se de mal-estares, perturbagdes, irritagdes e aflicdes “especifica-
mente liquidos-modernos”, além de novos tipos de medo — medo do
abandono, da excluséo, da rejeicdo, do despojamento — que acabam
por dissolver a confianga, sem a qual a rede de compromissos huma-
nos se desfaz, tornando o mundo um lugar mais perigoso e assustador
(Bauman, 2005).

Sennett (2005), seguindo a mesma linha de pensamento dos atores
acima citados, caracteriza o mundo de hoje como um mundo marcado
por incerteza, ansiedade, indiferenca, falta de confianca e de compro-
misso mutuo, provocando inquietagdo com o presente e falta de pers-
pectiva com relagdo ao futuro.

Desse modo, a modernidade se apresenta repleta de ambiguida-
des: ao mesmo tempo em que gera as possibilidades de uma vida social
mais segura — pautadas no avango do conhecimento reflexivo —, produz
desconforto, vulnerabilidade e imprevisibilidade, mostrando que suas
dimensdes institucionais e suas fontes de dinamismo atuais foram in-
capazes de dar aos homens a confianga no fato de terem o controle de
suas proprias vidas. Muitas dessas mudancas trazidas pela modernidade
encontram expressoes particulares no campo investigado, qual seja: o
call center da Telemar/Oi, onde pude observar, a partir da minha prépria
experiéncia de trabalho, mecanismos que dinamizam a vida moderna e
tornam as formas de dominagao do capital cada vez mais abstratas. Tais
mecanismos afetam néo sé as relagdes de trabalho — em decorréncia
da “globalizagéo” e da consequente producao do refugo humano, que
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levam a flexibilizacdo das formas de contratagao, ao rebaixamento salarial
e a precarizagdo das condi¢des de trabalho —, mas também as relagoes
no trabalho — a partir da separacgéo espaco-tempo, dos mecanismos de
desencaixe e da substituicdo da confianca interpessoal pela confianga
nos sistemas peritos, alterando as emocdes, os modos de pensar, 0s
comportamentos e as formas de relacionamento entre as pessoas.

No call center da Telemar/Oi em Fortaleza, os trabalhadores tercei-
rizados contratados pela Contax atendem ligagdes de varios estados do
Brasil. Isto s6 é possivel gragas ao desenvolvimento de tecnologias como
a informética e a telematica, que deslocam atendentes e clientes para
outras zonas de relacionamento, permitindo a comunicagéo, em tempo
real, entre pessoas que estdo em espacos diferentes.

Os atendentes tém de representar os interesses e “vestir a camisa”
de uma empresa que, dado o tipo de relagéo trabalhista em que estdo
envolvidos, nao lhes reconhece como seus empregados. Por outro lado,
os clientes, como se ndo bastasse atender aos comandos de uma aten-
dente virtual, tém de ouvir, ainda, fraseologias repetidas por pessoas
“treinadas” para lidar, de forma rapida e eficiente, com reclamacgées,
solicitagcOes e necessidades muitas vezes complexas.

Em vez da interacdo face a face, estabelece-se uma comunicagéo
virtual que visa a objetivar ou “dessubjetivar” o contato entre as pessoas,
otimizar o tempo, agilizar os resultados e individualizar o atendimento,
evitando, assim, o didlogo entre clientes com necessidades, dulvidas e
reclamacdes em comum.

Depois da privatizagado dos servigos de telecomunicagdes, com a
difusdo da campanha "“Problema de telefone se resolve por telefone” e a
consequente redugdo dos postos de atendimento pessoal, os usuarios
de tais servigos tém de se submeter, cada vez mais, aos mecanismos
de desencaixe impostos pela empresa, com o argumento de que estes
mecanismos, como o telemarketing receptivo e o atendimento virtual,
dinamizam e facilitam a vida das pessoas.

Trata-se de uma forma de comunicagao que, ao evitar o contato
direto entre quem atende e quem é atendido, transforma a empresa num
ser abstrato e inatingivel, que ndo responde por seus préprios deveres
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e obrigagdes, nem sequer pelos trabalhadores que falam em seu nome,
com os quais ela descarta vinculos empregaticios, transferindo-os para
as prestadoras de servico.

Com a subcontratagéo ou terceirizagdo de atendentes do call center,
a rotatividade passa a ser tanta que, além de prejudicar a qualidade no
atendimento, impede que estabelecam rela¢des duradouras no local de
trabalho e, consequentemente, dificulta a organizagao politica da cate-
goria, composta, majoritariamente, por jovens que concluiram o ensino
médio e vivenciam sua primeira experiéncia no mercado de trabalho.
Estes jovens, apds passarem por um treinamento que funciona como um
tipo de “lavagem cerebral” a servigo da empresa, séo levados a trabalhar
em cabines individuais, equipadas com computador e headset (fone de
ouvido), onde atendem indmeras ligagdes por dia, sob um rigoroso con-
trole de tempos e movimentos — tempo médio de atendimento, tempo
“x" para lanchar, tempo “y" para ir ao banheiro, tempo “k” para falar com
0 supervisor ou para fazer outras pausas.

As relagdes no trabalho sdo marcadas muito mais pela presséo e
pela cobranga de metas individuais do que pela cooperacéo e pelo com-
promisso mutuo. Ou seja, embora o supervisor sempre ressalte que a
meta do atendente ou operador interfere diretamente na meta da bate-
ria (equipe de trabalho) sob sua supervisao, ndo h3, de fato, um traba-
Iho em equipe pautado na colaboragéo e no interesse coletivo, mas um
trabalho individualizado cuja gestéo se baseia no estresse e na ameacga
de demissao, gerando em cada um dos atendentes o0 medo de perder o
préprio emprego.

Em vez da confianca interpessoal, o que predomina no call center
da Telemar/Oi é a subsuncéo aos programas de informatica, sistemas
peritos que tornam atendentes e clientes mais dependentes dos com-
putadores do que uns dos outros, afinal, quando estes sistemas “saem
do ar” impedem a visualizacdo e o registro de quaisquer informagdes,
inviabilizando a efetivagao do atendimento.

Desse modo, apds seguir os comandos da atendente virtual, o cliente,
em vez de finalmente resolver o seu problema, ouve do atendente uma
fraseologia que anuncia problemas técnicos no sistema, solicitando-lhe o
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retorno da ligag@o em torno de alguns minutos. E, assim, a mesma tecno-
logia que facilita a vida do usudrio/cliente acaba por Ihe causar transtorno
e insatisfagdo, sem contar com as perversas consequéncias do ponto
de vista do trabalhador.

As novas tecnologias de informagéo e comunicagéo, pautadas no
uso de computadores, podem até simplificar o trabalho dos atendentes,
mas nao melhoram suas condi¢des de trabalho nem sua qualidade de
vida, aumentando, por exemplo, os tempos de pausa para descanso,
alimentacdo, ginastica laboral, entre outros. Pelo contrario, essas
tecnologias agem como mecanismos de intensificagdo do trabalho, bem
como de controle e de vigilancia dos trabalhadores, impondo-lhes a cons-
tante exigéncia de cumprir as metas de produtividade estabelecidas pela
empresa em intervalos de tempo cada vez menores.

A partir de um estudo sobre o processo de intensificagédo do trabalho
em diversos ramos de atividade, Rosso (2008) afirma que os ramos de
telefonia e de comunicagao, em particular, utilizam duas técnicas para
intensificar o trabalho: a elevagao do ritmo e da velocidade do trabalho
e a cobranga de resultados.

No call center da Telemar/Oi, a combinacdo entre a aceleragéo do
ritmo do trabalho, permitida pelo uso de computadores, e a cobranca de
metas, via pressdo e ameaga de demissao, tem efeitos diretos no corpo
e na mente dos operadores, causando-lhes lesoes e disturbios fisicos
e psicoldgicos, entre os quais os mais comuns sdo a tendinite e o es-
tresse, em decorréncia, respectivamente, do ritmo intenso e acelerado
de digitacéo e das pressdes enfrentadas cotidianamente tanto por parte
dos clientes, como por parte dos supervisores, responsaveis diretos pelo
controle e disciplinamento da for¢a de trabalho.

A exploracao intensificada do trabalho é uma mostra de que a refle-
xividade, conforme observa Giddens (1991), implica a transformacgéo do
cotidiano dos homens, mas nao significa, necessariamente, o controle e
a diregdo do conhecimento cientifico e tecnolégico no sentido da eman-
cipacgdo social. Caso assim fosse, as pessoas, hoje, teriam muito mais
tempo livre para usufruir e menos necessidade de trabalhar, gragas aos
avancgos da ciéncia e da tecnologia, colocadas a servigo da humanidade,
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e nao do capital. Entretanto, em nome da mais-valia, milhares de traba-
Ihadores sdo expulsos do mercado de trabalho para que uma minoria
permaneca sendo explorada.

As relacdes de trabalho e as relagdes no trabalho vivenciadas pelos
sujeitos da pesquisa, em sua condicao especifica de trabalhadores ter-
ceirizados, sdo impostas pela légica e pela dindmica de um sistema que,
para aumentar o lucro, tende a reduzir custos, principalmente com a forga
de trabalho humana. Em decorréncia das novas formas de (sub)contra-
tacdo e da alta rotatividade, os ambientes de trabalho se transformam
em instaveis e inseguros locais de passagem, nos quais os trabalhadores
transitam provisoriamente, até que sejam desencaixados ou desloca-
dos para outros locais ou situagdes — novos empregos, informalidade
ou desemprego —, conforme as estratégias empresariais em torno da
eficiéncia econdomica.

A Oi/Contax poderia decidir, por exemplo, concentrar um de seus
servigos de telemarketing — como o auxilio a lista telefénica — em uma
Unica localidade do Pais, visando a reduzir custos com mao-de-obra.
Colocava-se, desse modo, a possibilidade de uma demissdo em massa
dos operadores das demais localidades de atuagdo da empresa, aumen-
tando o clima de inseguranga no trabalho.

Diante desse quadro, questiona-se: Que leitura os préprios atenden-
tes ou operadores de telemarketing faziam de suas relagdes e condi¢des
de trabalho? Por onde passavam suas praticas politicas de oposicao e de
resisténcia as ofensivas do capital? Quais eram, afinal, suas principais
reivindicagdes, motivagdes e perspectivas em relagdo ao mundo do tra-
balho? Estas questbes serdo tratadas a partir da andlise das narrativas
dos trabalhadores e sindicalistas que participaram do maior movimento
envolvendo os operadores de telemarketing na década de 2000: a greve,
até entdo inédita, dos atendentes do call center da Oi/Contax, ocorrida
em 2007.
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De acordo com Postone (2000), as lutas de classes tém-se mantido,
tradicionalmente, na “critica ao capitalismo do ponto de vista do traba-
Iho", em vez de avangarem na “critica ao trabalho no capitalismo”. Dessa
forma, ndo se questiona a produgdo com base no trabalho alienado, mas
apenas a distribuicdo de renda na forma de sociabilidade capitalista,
deixando de lado a possibilidade de emancipacao dos sujeitos reais da
producgéo e a negacao do trabalho tal como ele se constitui no capita-
lismo, ou seja, o trabalho abstrato, produtor de valor.

Com base na analise marxiana, o autor assinala que, se o trabalho
assalariado é a base do capital, por conseguinte, a negagéo potencial da
formacéo social capitalista pressupde a negacao deste tipo de trabalho.
As manifestacdes da luta entre os trabalhadores e os representantes do
capital em torno de questdes relacionadas aos saldrios e a jornada de
trabalho, por exemplo, ndo rompem com a estrutura do sistema do ca-
pital, mas, antes, sdo intrinsecas a dindmica do capitalismo.

Né&o h4, portanto, um continuum linear entre as lutas e concepgoes
tradicionais da classe trabalhadora — geralmente restritas a esfera do
consumo e a questdes de justica distributiva — e as lutas, concepg¢des e
necessidades que se apresentam para além do capital — as quais devem
incluir a necessidade de uma atividade autorrealizadora, questionando
a natureza do trabalho e a estrutura dos constrangimentos que carac-
terizam o capitalismo.

Postone (2000) compreende que as relagdes sociais de produgao
capitalistas determinam tanto a materialidade, como a subjetividade dos
individuos. E no contexto histérico dessas relagdes que se forma nédo
apenas a consciéncia que afirma ou perpetua a ordem existente, mas
também uma consciéncia critica e de contraposi¢cdo em relagéo ao res-
pectivo contexto.

Assim, “a andlise do capitalismo, enquanto uma sociedade contradi-
téria, procura mostrar que as possibilidades para uma critica localizada
e para a pluralidade sdo geradas socialmente, do interior da estrutura do
préprio capitalismo” (Postone, 2000, p. 140). A subjetividade critica e as
praticas de contraposi¢cdo desempenham, desse modo, um importante
papel na possivel negacéo do sistema do capital, apontando a possibi-
lidade de transformagéo da ordem social existente.
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O movimento sindical, longe de se contrapor radicalmente ao capital,
assume uma posicao defensiva frente as ofensivas do sistema, tentando
resistir a crescente degradagéo das condicoes de trabalho e de vida de
uma classe cada vez mais fragmentada, cujas identificagdo e organizacgéo
coletivas tém sido dificultadas pelas novas formas de (sub)contratagéo e
pela intensa rotatividade de forga de trabalho num mercado que dita as
regras de inser¢ado, permanéncia e exclusdo dos trabalhadores.

Este capitulo apresenta reflexdes acerca das estratégias de resis-
téncia, formas de consciéncia e de organizagao dos trabalhadores frente
as determinagdes objetivas do capital, sobretudo num contexto em que
profundas mudangas nas relagdes de trabalho e nas relagdes no trabalho
resultam na fragmentacgéo da classe trabalhadora e na setorializagdo do
movimento sindical. Tais reflexdes abordam, particularmente, os trabalha-
dores inseridos na condicd@o que Giovanni Alves (2005) caracteriza como
“subproletarizagao tardia”, a qual nada mais é do que a nova precariedade
do trabalho assalariado sob a mundializagao do capital.

Os operadores de telemarketing se enquadram, ainda, numa nova
categoria de assalariados, definidos por Ricardo Antunes e Ruy Braga
(2009) como “infoproletarios”, isto é, aqueles que exercem atividades
origindrias da implantagdo e desenvolvimento de novas tecnologias de
comunicacao e informagéo nos processos de produgao de mercadorias
e servigos nos diversos setores da economia, com forte tendéncia a ter-
ceirizagao e a degradagao do trabalho.

Nesse sentido, um enfoque especial é dado a greve dos operadores
de telemarketing da Oi/Contax — ocorrida no ano de 2007 —, buscando
mostrar a natureza da manifestagao e adentrar em suas especificidades,
a partir das concepcoes e perspectivas dos préprios sujeitos envolvidos.

3.1 O carater setorial e defensivo do movimento dos
trabalhadores e a questdo da constru¢do de uma
alternativa a sociabilidade do capital

Segundo Mészaros (2002), o movimento da classe operaria tem sido
caracterizado, ao longo do seu desenvolvimento, pela setorialidade e pela

parcialidade, afetando todos os seus aspectos, inclusive sua dimensao
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politica. Isto ndo se deve, todavia, simplesmente a opgéo subjetiva do
movimento em adotar uma estratégia errada, mas as determinagdes
objetivas diante da “pluralidade dos capitais” e da “pluralidade do tra-
balho”, bem como de todas as tentativas para transformar o trabalho em
“cumplice décil do capital”, em vez de seu "adversdrio irreconcilidve

A greve de 2007, como manifestagéo da luta de uma categoria espe-
cifica por aumento salarial e melhores condigées de trabalho, significou
uma ruptura episddica da cumplicidade dos operadores de telemarke-
ting com o capital, na tentativa de resistir as ofensivas da empresa, sem
questionar, entretanto, as estratégias capitalistas que contribuem para
a "flexibilizacdo"” ou desregulacao dos direitos do trabalho. A questédo da
terceirizagdo, por exemplo, manteve-se intocével. As reivindicagdes dos
trabalhadores do call center, em verdade, visavam ao reconhecimento
de direitos que o capital ndo esta disposto a conceder, mas pelos quais
a categoria tem de lutar. Esta luta, por sua vez, pressupde a identificagao
e a organizagao coletiva dos interessados, que tém os sindicatos como
seus principais organismos de representacao.

Participaram da referida greve dois sindicatos que, atualmente, dis-
putam a adesao dos teleatendentes das empresas de telefonia: um que
representa os trabalhadores do setor de telecomunicagdes e outro que
representa a categoria dos trabalhadores de telemarketing, ambos dota-
dos de um caréter corporativista que, em defesa de interesses setoriais
e parciais, segue a tendéncia apontada por Mészaros (2002).

Conforme afirma este autor, ao carater parcial e setorial do movi-
mento operdrio soma-se sua “postura defensiva”, cujo aprofundamento

Ill

|II

representou um “avancgo histérico paradoxa
sendo o “adversario estruturalmente irreconcilidvel” do capital, o movi-
mento operdrio — por meio dos sindicatos, inicialmente, e, mais tarde,
dos partidos politicos — passou a ser o seu “interlocutor racional”. Desse
modo lhe foi possivel, em condi¢des favoraveis, obter algumas vantagens
para determinados setores, ao ajustar suas demandas as premissas es-
truturais do sistema capitalista, articulando-se defensivamente como um
“interlocutor constituido e regulado pelo Estado” (Mészaros, 2002, p. 23).

As condigoes favoraveis as quais Mészaros se refere sao condigdes

. Paradoxal porque, mesmo

conjunturais, a exemplo daquelas que se devem ao desenvolvimento do
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Estado de bem-estar num reduzido nimero de paises capitalistas avan-
¢ados e numa determinada escala de tempo, em que se deu a recons-
trucdo do pés-guerra e a expansao tranquila do capital financiada pelo
Estado. Mas, com a crise estrutural a partir dos anos 1970, o capital, ndo
tendo mais condigdes de oferecer ganhos significativos ao movimento
operdrio, passa a retomar as concessdes passadas, atacando as bases
do Estado de bem-estar e, com elas, todas as salvaguardas legais de
protecdo e defesa dos trabalhadores.

Antunes (2000) acredita que as respostas as efetivas necessidades
da classe trabalhadora passam por duas reivindicagdes necessarias.
Em primeiro lugar, a luta pela redugéo da jornada de trabalho — sem
reducdo do salério, pois, do contrério, seria precarizar o trabalho — e a
consequente ampliagdo do chamado “tempo livre”, visando, no plano
mais imediato, minimizar o desemprego estrutural. Em segundo lugar,
estd a luta pelo direito ao trabalho:

nao porque se preze e se cultue o trabalho assalariado, heterodeterminado,
estranhado e fetichizado (que deve ser radicalmente eliminado com o fim
do capital), mas porque estar fora do trabalho, no universo do capitalismo
vigente, [...] significa uma desefetivagdo, des-realizagao e brutalizagéo ainda
maiores do que aquelas ja vivenciadas pela classe-que-vive-do-trabalho?
(Antunes, 2000, p. 177-178).

O aumento da segmentacgéo dos mercados de trabalho e a crescente
fragmentacgédo da classe trabalhadora tém dificultado, todavia, a organi-
zagao e até mesmo a identificagéo coletiva dos diversos segmentos de
trabalhadores (empregados da industria, do comércio e do setor de ser-
vicos, trabalhadores da economia informal, trabalhadores temporérios,
terceirizados, autbnomos, entre outros), que tendem a defender interes-
ses setoriais, restritos a determinadas categorias e contra determinados
representantes do capital, perdendo de vista a luta fundamental para o

21 Estaexpressao corresponde a nogao ampliada de classe trabalhadora defendida por Antunes
(2000, p. 102-103), a qual deve incorporar o conjunto dos assalariados que vendem sua forga de
trabalho, incluindo desde o proletariado industrial, “aqueles que criam diretamente mais-valia e
participam diretamente do processo de valorizagdo do capital”, aos trabalhadores da chamada
economia informal, os terceirizados e precarizados, além dos que estdo desempregados “pela
vigéncia da l6gica destrutiva do capital” .
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fim de sua exploragéo e opresséo, isto é, a luta contra o capital e todo
o sistema de mediac¢des que Ihe dao sustentagédo, principalmente o tra-
balho assalariado. Este tem sido, contraditoriamente, o principal objeto
de defesa dos trabalhadores, em vez de constituir-se no objeto de sua
negacao. Eis um desafio dificil de ser superado, e que faria toda a dife-
rencga na integragéo dos diversos movimentos sociais.

3.2 A identificacao coletiva como pressuposto da
organizacgéao dos trabalhadores

As redefinigdes no mundo do trabalho trazem sérias implicagoes
ndo apenas na estrutura, mas também na consciéncia e na identidade
da classe trabalhadora. O aumento do desemprego, da informalidade e
da precarizagao das relagdes de trabalho, além de dividir e desestabilizar
os trabalhadores, dificulta o processo de constru¢do de uma identidade
coletiva, um importante elemento para a organizagdo daqueles que de-
pendem do trabalho para (sobre)viver. No contexto da “modernidade
liquida” (Bauman, 2001), tanto s&o fluidas e instaveis as condi¢des de
vida dos sujeitos, como também suas identidades, que variam conforme
suas posigdes sociais, principalmente no mercado de trabalho. Desse
modo, a identidade ndo pode ser entendida como algo estabelecido, mas
como algo que muda de forma de acordo com os movimentos deses-
tabilizadores, tais como as mudancas nos processos de produgao, nos
modelos de contratagdo e de gestdo do trabalho.

A chamada “crise de identidade” é vista, atualmente, como parte de
um amplo processo de mudanca que estd deslocando as estruturas e
processos centrais das sociedades modernas e abalando os quadros de
referéncia que davam aos individuos uma ancoragem estavel no mundo
social. A posigao de Hall (1998), tal como ele mesmo a define, é “basi-
camente simpética” a esta afirmacgéo. Ou seja, ele acredita que um tipo
diferente de mudanga estrutural, ocorrida a partir da segunda metade do
século XX, estd fragmentando as paisagens culturais de classe, género,
sexualidade, etnia, raga e nacionalidade, que, no passado, tinham for-
necido sélidas localizagdes aos individuos sociais. Tal mudanca abala
as identidades pessoais, ocasionando a perda de um “sentido de si”
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estavel e levando ao deslocamento ou descentracéo do sujeito, tanto de
seu lugar no mundo social e cultural, quanto de si mesmo.

De acordo com o autor, o processo de identificagdo, por meio do
qual os individuos se projetam em suas identidades culturais, tornou-se
mais provisoério, varidvel e problematico. Como resultado de mudancas
estruturais e institucionais, o sujeito, previamente vivido como tendo
uma identidade unificada e estédvel, esta-se fragmentando, compondo-
-se agora de vdrias identidades, algumas vezes contraditérias ou ndo
resolvidas (Hall, 1998).

No call center, a identidade do trabalhador, de acordo com Cinara
Rosenfield (2009), é uma identidade provisdria, uma vez que as caracte-
risticas do trabalho enfraquecem a relagcdo do operador de telemarketing
ndo sé com aquilo que ele faz (o préprio trabalho) mas também com
seus pares, dificultando a formagéo de uma identidade ou identificagdo
coletiva. Para a autora, ha basicamente dois perfis identitarios entre os
teleoperadores: aqueles que investem em atividades paralelas, possibili-
tadas pelo regime de trabalho de seis horas (como cursar uma faculdade)
e aqueles que investem temporariamente no emprego até encontrar uma
outra ocupacgao, até mesmo em outra operadora de call center.

O crescente desemprego e a facilidade com que as empresas con-
tratam e demitem empregados permitem a alta rotatividade, diminuindo
o tempo em que os trabalhadores passam nas empresas e impedindo
que eles estabelecam relagdes duradouras no trabalho, que desenvolvam
uma consciéncia critica, que se identifiguem com as lutas da categoria
e que reivindiquem interesses coletivos. Pelo contrario, geralmente pre-
valece a desconfianga, a indiferenga e o individualismo, num mercado
gue oferece poucas vagas para um grande niimero de pessoas dispostas
a aceitar qualquer emprego, sem questionar as condi¢des de trabalho
nem o saldrio.

Conforme afirma Castel (1998), o saldrio comanda amplamente o
modo de consumo e o modo de vida do trabalhador e de sua familia.
Dessa forma, a degradacgéo salarial diminui a qualidade de vida da classe
trabalhadora, principalmente quando associada a extensao da jornada
e a intensificagéo do trabalho.
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Em razdo de suas precérias condigbes de trabalho, os operadores
de telemarketing acabam tendo uma trajetdria proviséria no call center
— até conseguirem uma ocupacado melhor no mercado de trabalho — e
uma identidade ou identificagdo também proviséria com seu trabalho, o
qual tem as marcas da opresséo e da exploracao. A alta rotatividade de
admissoes e demissoes, sempre conforme as necessidades de contra-
tacdo da empresa; a coergao interna por parte dos supervisores, via me-
canismos que combinam modernas tecnologias de vigilancia e controle
com pressOes e ameagas; a coergao externa, exercida pelo desemprego
estrutural: todos estes sdo fatores que inibem ou desestimulam a parti-
cipacdo sindical e colocam obstaculos a acéo coletiva dos operadores
de telemarketing contra as ofensivas do capital.

Quando ocorrem iniciativas de contraposigéo, elas se limitam a
questdes especificas e pontuais, circunscritas ao universo de trabalho
da categoria, a exemplo do que ocorreu na greve dos operadores de
telemarketing da Telemar/Oi — empresa de telecomunicagdes lider no
mercado em Fortaleza —, contratados pela Contax — uma das maiores
empresas de contact center da América Latina, a qual acaba por regular
os salarios da categoria em todos os estados onde atua. Estes trabalha-
dores passaram mais de um més tentando negociar com a empresa suas
principais reivindicagdes: melhores salarios — muitos ganhavam menos
de um saldrio-minimo, mesmo trabalhando com carteira assinada — e
melhores condig¢des de trabalho, incluindo a atengéo a sua saide e uma
alimentacdo mais adequada a sua jornada.

Pela primeira vez na histéria do call center da Telemar, jovens tra-
balhadores terceirizados organizaram uma greve contra as formas de
exploragdo de sua forca de trabalho e tentaram sensibilizar a sociedade,
articulando-se, principalmente, com outras categorias de trabalhado-
res e movimentos sociais — sindicatos de varios ramos de atividade,
Movimento dos Trabalhadores Rurais Sem Terra (MST), Central Unica
dos Trabalhadores (CUT), entre outros.

A iniciativa da greve, os protestos, as denuncias e as reivindicagdes
desses trabalhadores revelaram o clima de insatisfagdo e desconten-
tamento que eles vivenciam no trabalho, com baixos saldrios, pouco
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reconhecimento e valorizagéo profissional, ritmos intensos, curto tempo
livre, danos a salde, alimentacdo precéria, presséo por metas, ameacga
constante de demissao e outros aspectos que provocaram sua indigna-
¢do. Alguns operadores de telemarketing apenas assistiram, passiva-
mente, ao movimento; outros, desencorajados por condigdes objetivas,
desistiram no meio da luta. O medo do desemprego, dos descontos sala-
riais e do assédio moral da hierarquia empresarial € a principal explicagcdo
para a omissdo daqueles que se preocuparam em garantir sua ocupagao
precaria e instavel, pelo menos por mais algum periodo; geralmente, eram
aqueles que tinham pouco tempo de emprego e poucas perspectivas em
relagdo ao mercado de trabalho.

A greve dos operadores de telemarketing da Oi/Contax comegou no
dia 19 de junho de 2007, manifestando as insatisfagdes de uma categoria
profissional em relagdo a questdes que, na verdade, atingem o conjunto
da classe trabalhadora, em diferentes niveis e expressdes concretas.

Durante mais de um més, representantes dessa categoria lutaram
pelos objetivos que constituiam sua pauta de negociagdes. Para tanto,
tentaram interferir no funcionamento sistematico da empresa e encontrar
eco nos espacos publicos da sociedade, manifestando-se nas ruas, nos
diversos meios de comunicacéo, nos érgédos parlamentares, nos encon-
tros de autoridades governamentais com o povo, nos érgaos de defesa
dos direitos do trabalho, entre outros, onde mostraram sua capacidade
de organizagéo e de resisténcia, mesmo com suas visiveis limitagdes.

O movimento grevista foi um exemplo de que o cotidiano ndo se
configura apenas como espaco de alienagao, conformacéao e aceitagao
dos ditames do capital; mas também como espago de tomada de cons-
ciéncia, inconformismo, contestacgao e, sobretudo, de disputa em meio
a correlagao de forgas entre capital e trabalho.

3.3 A greve inédita dos operadores de telemarketing
da Oi/Contax: estratégia de luta contra a

dominacgéo do grande capital

Em assembleia realizada no dia 14 de junho de 2007, na cidade de
Fortaleza, os atendentes do call center da Oi/Contax decidiram paralisar
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os servigos de telemarketing, em razdo de ndo concordarem com as
propostas apresentadas pela empresa na Ultima convencgéo coletiva de
trabalho.

A greve, inédita na histéria desses trabalhadores terceirizados, foi
levada a cabo pelo Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicagdes
do Ceara (Sinttel) e teve inicio no dia 19 de junho de 2007, cumprindo-se,
desta forma, a exigéncia legal de comunicar a empresa sobre a realizagao
de paralisagdo com pelo menos 72 horas de antecedéncia.

A categoria apresentou como principais reivindicagdes: ajuste sala-
rial; determinagé@o de um piso salarial; extensdo do auxilio-alimentacéo
a todos os trabalhadores, independente da carga horaria de trabalho;
aumento do auxilio-creche, com sua extensao aos trabalhadores do sexo
masculino; melhoria das condi¢gdes de higiene e saldde no trabalho; di-
minui¢do da rotatividade de mé&o-de-obra. Ao tomar conhecimento da
greve dos operadores de telemarketing da empresa onde eu mesma ja
havia trabalhado, exercendo esta mesma fungdo — e, portanto, conhe-
cendo aspectos da realidade desses trabalhadores —, fiquei surpresa
com a iniciativa de paralisagdo, uma vez que, nos Ultimos anos, tenho
observado a crescente submissao dos jovens as exigéncias do mercado
de trabalho, sob pena de ficarem desempregados ou sequer conseguirem
o primeiro emprego. De fato, a greve surpreendeu a todos que jamais
esperaram qualquer agao de “rebeldia” daqueles que costumam falar
sempre em nome da empresa.

E eu ndo esperava contar com um momento tdo crucial para de-
senvolver meu trabalho de campo, principalmente pela oportunidade de
encontrar os sujeitos da pesquisa numa situacao de ruptura da “cum-
plicidade décil” com o capital, dispostos a falar, sem medo de expressar
seus sentimentos e opinides em relagdo ao seu universo de trabalho.
Desse modo, ndo precisei ensaiar nem fazer muitas perguntas para obter
informagdes importantes. Muitas vezes, as narrativas aconteciam na
minha presenga, repletas de racionalidade e emogao, ou de objetividade
e subjetividade, fazendo surgir questionamentos que me fizeram avan-
car na investigagao do objeto. Sem duvida alguma, foi neste movimento
inesperado de greve que meu objeto de investigagdo se tornou mais
claro para mim.
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Assim, ao acompanhar momentos e situagdes vivenciados ao longo
do movimento grevista — passeatas, manifestagdes, estratégias de sabo-
tagem, de negociagao e de pressao junto a empresa —, consegui maior
aproximagao com os trabalhadores envolvidos, o que facilitou momentos
posteriores da pesquisa, como contatos para realizagéo de futuras en-
trevistas e visitas aos sindicatos da categoria, tendo em vista conversar
com seus representantes.

No decorrer da greve, os participantes — atendentes do call center,
dirigentes e representantes de sindicatos da categoria e de outros sindi-
catos e movimentos sociais — ficavam em frente ao prédio da Telemar/
Oi com faixas, cartazes e carros de som para protestar contra a empresa,
mobilizar os trabalhadores e chamar a atengdo da sociedade para ques-
tdes trabalhistas.

Visando atingir o funcionamento da empresa, os manifestantes se
articulavam para planejar distintas estratégias de luta e de resisténcia.
Uma dessas estratégias consistia em fazer com que todos ligassem,
incessantemente, para o servigo de atendimento, de modo a originar
filas de espera e provocar reclamagdes dos clientes junto a Anatel, que
cobra multa da empresa em caso de ineficiéncia dos servigos prestados.

Para se defenderem das ameacas de demissdo e dos descontos
salariais, devidos a participagao na greve, os trabalhadores registravam
boletins de ocorréncia coletivos contra a empresa, junto a Delegacia
Regional do Trabalho (DRT), apresentando, como provas, o préprio con-
tracheque e os telegramas enviados pela Contax, solicitando retorno
imediato dos empregados. Um carro do Sinttel ficava a disposi¢édo dos
operadores de telemarketing para leva-los a DRT e trazé-los de volta ao
local das manifestagdes.

Com o objetivo de ampliar a forga do movimento e despertar a soli-
dariedade de outros trabalhadores insatisfeitos com suas condi¢des de
trabalho, os operadores de telemarketing se articulavam a outras cate-
gorias — como os mototaxistas, que reivindicavam a regulamentacao de
sua profissdo —, para fazer caminhadas e mobilizagdes, exibindo faixas
e cartazes com protestos e denulncias contra a empresa. Entre os car-
tazes exibidos, os dizeres: "Greve geral em defesa do trabalho, sadde
e dignidade”; "Greve geral na Oi-Contax contra os baixos salarios e em
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defesa da satde dos trabalhadores"; "Contax: fabrica de mutilar pessoas”;
“Trabalhador: garra forga e luta"; "Aumento jg".

Por meio de “gritos de guerra”, os operadores de telemarketing da
Oi/Contax protestavam contra a omissao do empregador: “Se nao tiver
dinheiro, vai ter greve o ano inteiro!"; "Se néo tiver aumento, na PA?2 eu ndo
me sento!". E, com um “grito de alerta”, chamavam os colegas omissos
a greve: “Vocé ai parado também € explorado!”.

Durante a greve, os manifestantes aproveitaram a ocasido da visita
de Luis Inacio Lula da Silva a capital cearense, em julho de 2007 — com o
propdésito de apresentar os objetivos e metas do Programa de Aceleracéo
do Crescimento (PAC) — para Ihe entregar uma carta na qual expuseram
os motivos da greve e solicitaram ao entdo presidente da Republica,
eleito pelo Partido dos Trabalhadores (PT), que intercedesse em prol do
atendimento de suas reivindicagdes. Na camisa que vestiam, a frase: “Oi-
Contax: triste assim”. Uma ironia a propaganda da empresa: “Oi: simples
assim"”. Eis alguns trechos da referida carta:

O trabalho de Call Center e Telemarketing é penoso e insalubre, os traba-
Ihadores nesta empresa sofrem de doencas profissionais e as condigdes
oferecidas agravam o problema. [...] A presséao para atingir metas e a opres-
sdo com hora inclusive para ir ao banheiro causa estress [...] e como se
nado bastasse tudo isso esta empresa mantém uma rotatividade absurda
que chega a renovar seu quadro funcional em 90% ao ano. [...] Nossas rei-
vindicagdes sdo simples e ndo abalariam de forma alguma uma empresa
que teve um faturamento de 1,3 bilhdes no ano passado. [...] A resposta da
empresa tem sido a ameaga, uso da forga policial para intimidar os traba-
Ihadores (as), a intransigéncia e o siléncio. [...]| No mais agradecemos por
ter recebido esta carta e se Vossa Exceléncia puder interceder no sentido
de reabrir as negociacdes, seremos gratos e se ja temos consciéncia de
que valeu a nossa esperancga, sabemos que quem nos ensinou a lutar nos
mostrou que é preciso continuar sem medo de ser feliz. (Carta ao Presidente
Lula: Sinttel-Ce).

No decorrer do movimento grevista foram coletados depoimentos
de sete manifestantes, os quais contribuiram significativamente com
esse momento singular do trabalho de campo.

22 Nalinguagem dos operadores de telemarketing, PA significa posi¢ao de atendimento.
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O primeiro deles foi Al, militante da Central Unica dos Trabalhadores
(CUT) e do Partido dos Trabalhadores (PT). Ele comecou a trabalhar na
agricultura, a partir dos dez anos de idade e, depois, trabalhou como
operario numa fabrica de fiagdo e tecelagem, tornando-se presidente do
sindicato dessa categoria. Ao longo de mais de vinte anos de militdncia
politica, afirma ter participado de importantes lutas, como a dendncia
permanente dos baixos salarios, demissdes, maus tratos e perseguicoes
aos trabalhadores.

O segundo depoente foi PH, 24 anos, operador de telemarketing da
Contax. Com 1ano e 4 meses de tempo de servigo na empresa, estava
trabalhando na Unidade de Recuperagédo de Crédito (URC), isto é, no
setor de cobrancga. Durante a greve, assumiu um papel de lideranca,
apesar de ndo ter experiéncia anterior de militancia.

A terceira fala registrada foi a de LS, 25 anos, presidente e, também,
um dos fundadores do Sindicato dos Trabalhadores de Telemarketing
(Sintratel), sindicato que representa, especificamente, a categoria dos
operadores de telemarketing empregados em varios ramos de atividade.
Formado em Telecomunicagdes, comegou a trabalhar nesta drea no ano
de 2000, como estagiario da empresa Telemar e, depois, foi contratado
por uma empresa terceirizada, até chegar a Contax, em 2003, assumindo
a funcéo de supervisor. Chegou a ser demitido pela empresa apés parti-
cipar da criagao do Sintratel, mas logo foi readmitido por determinacéo
da Justica do Trabalho.

O quarto depoimento foi de W, 25 anos, operadora com quase 3
anos de trabalho na Contax. Estudante do Curso de Quimica em uma
universidade publica, afirmou que também era professora substituta de
uma escola publica. Ela marcou sua presenca em todas as manifestagoes
de protesto que presenciei, chamando-me atenc¢do por usar um nariz de
palhago para mostrar como os atendentes do call center se sentiam face
ao tratamento recebido pela empresa.

RA, uma jovem de 23 anos, com 1 ano e 2 meses de trabalho na
Contax, foi a quinta pessoa a conceder uma parte de seu tempo para
falar de suas motivagdes ao participar da greve, justamente no momento
em que terminava de almogar a “quentinha” oferecida pelo Sinttel aos
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manifestantes. Aquele emprego era sua terceira experiéncia no mercado
de trabalho e a segunda como operadora de telemarketing, pois ja havia
exercido esta fungdo em outra empresa.

RI, de 28 anos, também concordou que eu registrasse sua fala. Ela
tinha 5 anos de tempo de servico na Contax e aquele era seu segundo
emprego, uma vez que ja trabalhara como balconista numa lanchonete.

Por fim, D, um rapaz de 25 anos, concludente do Curso de Recursos
Humanos em uma universidade publica e empregado veterano da Contax
— 6 anos e 5 meses trabalhando na empresa —, veio acrescentar seu
depoimento ao de suas colegas de trabalho.

Do esforgo de sistematizagédo das narrativas desses manifestantes,
delinearam-se seis teméticas, as quais serdo apresentadas a seguir:

« O trabalho do operador de telemarketing e suas codi¢des de
realizagao;

= Motivagdes para aderir ou ndo a greve;

= As reivindicagdes dos operadores de telemarketing;

= Reagédo da empresa ao movimento grevista;

« Perspectivas do movimento e apoio intersindical;

« Significados da greve no universo dos operadores de telemar-
keting da Oi/Contax.

3.3.1 O trabalho do operador de telemarketing e
suas condigdes de realizagao

No universo do call center da Oi/Contax, as condi¢cbes de trabalho
sdo uma expressao concreta da lédgica desumana e desumanizadora
do capital, conforme assinala Mészéaros (2002). Os operadores de te-
lemarketing sdo tratados como meros instrumentos de produgéo, cuja
produtividade é controlada, ao mesmo tempo, por modernas tecnologias
de vigilancia — pautadas na informatica e na eletrénica — e por antigas
formas de controle da forga de trabalho, revelando o carater contraditério
da modernidade sobre os chamados “infoproletarios” (Braga; Antunes,
2009).
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Aspectos como ritmo de trabalho acelerado, curto tempo de pausa,
presséo psicoldgica, constrangimento, cobrancas, ameacgas e riscos
a saude sdo comuns no ambiente de trabalho desses trabalhadores.
Ouvindo suas falas, pode-se perfeitamente imaginar um cendrio tipico
do mundo moderno, cujas contradi¢des se expressam, de forma clara, na
intensificacdo da exploracéo do trabalho humano na mesma medida em
que cresce o espaco de atuacgdo da tecnologia. Desse modo, a dimensao
tecnolégica — caracteristica das formas contemporaneas de dominio do
capital —, ndo obstante traga consigo a possibilidade concreta de au-
mentar o tempo livre dos trabalhadores, estéd organicamente articulada a
formas de exploragao pretéritas, com ares de escravidao. Senao vejamos:

[..] N6s somos muito cobrados diariamente. [...] E uma ligagdo atras da
outra, causando algumas doengas no nosso dia a dia: doenga na garganta,
problemas na coluna, tendinite € uma coisa constante. [...] N6s temos uma
pausa de trinta minutos e, em alguns segmentos, quem controla essa pausa
é o supervisor. A pessoa quer ir ao banheiro, ndo pode; quer fazer uma
necessidade, ndo pode, porque sé pode ir com a autorizagdo do supervisor.
[...] A gente trabalha seis horas e quinze minutos e, por lei, ndo é dado va-
le-refeigdo. No caso, eles oferecem um lanche. A gente recebe um cartao
com direito a 14 pontos; digita a senha numa maquina que sé da direito a
um refrigerante e um salgado congelado, que a gente precisa esquentar,
e as vezes ocasiona um mal-estar. [...] (PH, operador de telemarketing).

Em troca do direito ao trabalho, numa sociedade em que os trabalha-
dores “livres” temem ser “castigados” pelo desemprego, os teleatenden-
tes tém de se comportar como escravos da empresa, renunciando ndo
s6 a direitos sociais, mas também a direitos humanos, como o direito de
repousar quando doentes; o direito de se alimentar adequadamente; o
direito de satisfazer suas necessidades fisioldgicas e, inclusive, o direito
a liberdade de ir e vir no momento desejado.

Desse modo, a empresa ignora as necessidades dos seus emprega-
dos, pois, do seu ponto de vista, eles sdo apenas mercadorias com curto
prazo de validade, dado o ritmo intenso de trabalho a que sdo submeti-
dos — que acaba por provocar doengas ocupacionais, como lesdes por
esforgos repetitivos (LER) ou distirbios osteomusculares relacionados
ao trabalho (DORT), além de problemas psicoldgicos, como o estresse.
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Voltada para a efetivagdo dos resultados e, mais precisamente, para
os lucros, a empresa acaba transformando os atendentes em “paranoi-
cos” pelo cumprimento das metas empresariais. Tendo em vista atender
as exigéncias da Anatel — entre as quais, a redugdo do tempo de espera
do cliente na linha —, a empresa, em vez de contratar mais trabalhado-
res para garantir a tdo propagada “qualidade no atendimento”, aumenta
a cobranca e o controle sobre os atendentes, os quais tém de cumprir
determinadas metas sob a pressao constante dos supervisores g, ainda,
sob a ameaca de demisséao.

Nesse ambiente de trabalho, chamado pelos préprios operadores
de “senzala”, o supervisor é transformado numa espécie de “feitor”, que
estd sempre a perseguir os "escravos” sob sua responsabilidade (ope-
radores de uma mesma bateria), de modo a fazé-los cumprir as ordens
(metas) do senhor (empresa). Dai 0 apelo que os manifestantes faziam
durante a greve: "Negociagédo pra senzala ja!".

A relacdo entre os operadores de telemarketing e seus supervisores
é, desse modo, caracterizada como uma relagao de poder, conforme
apontam as falas apresentadas. Embora também pertengam a classe
dos assalariados e, em muitos casos, ja tenham trabalhado como ope-
radores, 0s supervisores passam a demonstrar maior identificagdo com
os objetivos da empresa do que com os interesses dos trabalhadores,
assumindo, assim, identidades provisérias, moldadas pela posi¢cdo que
ocupam na hierarquia funcional do call center. Afinal, como sugere Hall
(1998), os sujeitos podem assumir identidades distintas em diferentes
momentos de suas trajetdrias, as quais se tornam cada vez mais instaveis.

As condigdes de trabalho a que se submetem os operadores de
telemarketing muito se devem a estratégia de subcontratacao que as
empresas adotam para se livrarem de responsabilidades e custos sociais
com forga de trabalho. Conforme assinala Alex Zago (2008), analista da
Telecom, apesar de o call center ser um importante canal ao repasse de
informagdes e uma via estratégica da empresa para escutar os clientes,
conhecer suas preferéncias, desejos, sugestbes e perfil de consumo, a
terceirizagdo tem sido a principal forma de contratar operadores de te-
lemarketing, transformando-os em “subproletarios” (Alves, 2005).
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A Telemar/Oi aderiu a terceirizagédo e, embora tenha um call center
funcionando “em casa”, transfere a Contax, empresa de contact center,
todas as responsabilidades contratuais sobre os operadores de telemar-
keting. Se, por um lado, esta estratégia beneficia a empresa; por outro
lado, atinge diretamente as condi¢des de trabalho e a qualidade de vida
dos trabalhadores, prejudicando, também, o atendimento ao cliente, dada
a alta rotatividade de mao-de-obra no call center.

3.3.2 Motivagdes para aderir ou nédo a greve

“Escravos do capital”, dependentes do trabalho assalariado, porém
conscientes de sua condigdo de sujeitos e cidadaos de direitos, alguns
atendentes do call center se entregaram as possibilidades histéricas da
greve. Outros, diante das incertezas, agarraram-se ao plano imediato, ou,
como diria Marx, ao “reino da necessidade”. As préximas falas revelam
as motivagoes de quem decidiu pela participagdo no movimento.

[...] Essa paralisagdo aconteceu devido a uma iniciativa que nunca tinha
acontecido. Comegou com a paralisagao da empresa que presta servigos
para a Coelce, onde trés camaradas do Sintratel e sua diretoria fizemos uma
greve de 100% dos trabalhadores — pessoas que ganhavam menos de um
salario-minimo. Em dois dias de greve conseguimos uma negociagdo em
que, agora, todos ganham mais de 400 (quatrocentos) reais; ninguém ganha
menos do que isso. Devido a esse exemplo houve a vontade de varios call
centers também entrarem nessa luta. No maior call center do Ceara, na
empresa que se diz a maior empresa de call center da América Latina, os
trabalhadores ja estdao no décimo dia de greve e ndo conseguiram negociar.
H4 pessoas ganhando 330 (trezentos e trinta) e 354 (trezentos e cinquenta
e quatro) reais. Um acordo coletivo, se for assinado com a proposta que
permita que eles ganhem menos que o minimo, vai legalizar um absurdo
desses. Entdo os trabalhadores entram em greve, conforme o artigo 9° da
Constituicdo, que diz que todo trabalhador tem o direito de expressar sua
indignagd@o por meio da greve, e a lei também garante a legalidade desse
ato civico, que esta sendo apoiado por vérios grupos da sociedade. [...] (LS,
presidente do Sintratel).

Em seu depoimento, o presidente do Sintratel atribui a motivagao
dos atendentes do call center da Oi/Contax a iniciativa de paralisagao dos
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operadores de telemarketing, também terceirizados, de uma companhia
de energia elétrica. Promovida pelo referido sindicato e motivada por
questdes salariais, tal iniciativa teria despertado na categoria em anélise
uma perspectiva de mudanca e “a vontade de lutar pelos seus direitos”,
conforme enfatiza W, operadora.

A questao salarial foi, de fato, a principal motivagao dos operadores
que aderiram a greve, inclusive entre aqueles que, além de sua prépria
sobrevivéncia, tém de garantir o sustento de seus filhos. As condi¢des de
trabalho vivenciadas no cotidiano, todavia, ndo foram esquecidas, uma
vez que sdo elas que tornam provisdria tanto a trajetéria do operador
na empresa, como a identidade deste trabalhador com a atividade que
realiza e com as pessoas com quem trabalha. Dai a dificuldade de orga-
nizagdo da categoria e de uma adesdo massiva ao movimento grevista.

Foi notdria, durante a greve, a presenca de operadores veteranos
na Oi/Contax, a exemplo de D, que buscavam uma motivagao, como
aumento salarial, para permanecer no emprego, ja que tiveram tempo
suficiente para compreender que a légica da empresa ndo contempla a
valorizagdo nem o reconhecimento dos “colaboradores”.

Os novatos, por outro lado, ainda que insatisfeitos com o salério e
com as condigdes de trabalho, temiam perder a oportunidade de financiar
seus estudos, adquirir experiéncia no mercado de trabalho e continuar
trabalhando até conseguirem um emprego melhor. Por isto, sua parti-
cipacdo no movimento grevista foi considerada pequena, quando com-
parada a dos operadores veteranos, conforme afirmaram os militantes.

Diante disso, procurei identificar os sentimentos e opinides dos gre-
vistas em relagdo aos colegas que decidiram pela ndo participagéo na-
quela luta coletiva. Eis algumas razdes possiveis para tal posicionamento:

Vérias pessoas também ndo aderiram a greve porque sdo novatas. A em-
presa, sé segunda-feira, demitiu mais de quatrocentas pessoas. [...] Como,
para a maioria dessas pessoas, esse é o primeiro empregdo, elas ndo estao
dispostas a aderir a greve, tém medo de ficarem desempregadas. E faz
muito pouco tempo que estdo na empresa, por isso nao tém nenhuma as-
sisténcia, como o seguro-desemprego. [...] (W, operadora de telemarketing).

A demora nas negociacdes, o assédio moral dos supervisores, os
mecanismos de pressao exercidos pela empresa e o medo de perder
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o0 emprego, principalmente entre os atendentes novatos, inibiram ou
desmotivaram a adesdo dos trabalhadores, enfraquecendo o movi-
mento grevista.

Algumas vezes, assisti aos esfor¢os de quem estava a frente do mo-
vimento, no sentido de manter os trabalhadores engajados e encoraja-los
aresisténcia. Visando a presenga de todos os manifestantes na “porta da
empresa”, como forma de reforgar a luta coletiva, o Sinttel lhes oferecia
almoco e lanche no local das manifestagdes, enquanto um carro de som,
além de manté-los informados sobre o processo de negociagao, tocava
musicas para nao os deixar desanimados.

Ao acompanhar a rotina dos manifestantes durante a paralisagao,
percebi que muitos operadores de telemarketing, contando com mais de
um ano de experiéncia na empresa e ndo suportando mais as pressoes,
pretendiam mesmo era “conquistar sua demissao” e “ganhar seus direi-
tos”, como se ndo tivessem mais nada a perder. Em outras palavras, a
demissdo — com direito a pagamento de seguro-desemprego, FGTS e
outros direitos — era esperada pelos operadores veteranos da Oi/Contax
como uma verdadeira “carta de alforria”, pela qual ficariam livres daquela
escravidao, a que s6 se submetiam enquanto nao tivessem em vista outro
emprego ou até mesmo a chance de sair a procura de um novo trabalho
amparados por certas garantias sociais.

3.3.3 As reivindicacdes dos operadores de telemarketing

Diante do que foi exposto acima, cabe apresentar as principais rei-
vindicag6es dos atendentes do call center da Oi/Contax, cujas condi¢des
de trabalho e de vida sdo expressdes das tendéncias de reproducéo do
capital sobre o conjunto da classe trabalhadora, como revela o depoi-
mento a seguir:

[...] Do ponto de vista histdrico, Tasso Jereissati, ex-governador do Cear4, do
PSDB, privatizou a empresa - antes era Teleceara - e precarizou todos os
servicos. Hoje, nds estamos aqui com uma multiddo de cinco mil trabalha-
dores que trabalham recebendo um salério inferior ao salario-minimo, o que
contraria a Carta Magna do Pais. Esses trabalhadores estéo, desde maio,
tentando negociar um reajuste de saldrio e a empresa ofereceu apenas

Capitulo 3 106



Mbénica Duarte Cavaignac

2,5%, abaixo da inflagdo, porque a inflagao foi de 3,44%. Uma outra ne-
cessidade fundamental é a alimentacao. E uma necessidade humana. Essa
empresa aqui adotou um padrdo americano: um cartdo que o pessoal passa
na maquina, ai cai um refrigerante e um “xilito”, um saquinho de batata
gelado. Um outro caso, muito grave, € o problema das doengas ocupacionais
ou doengas profissionais. O fato é que elas (tendo em vista que a maioria
sdo mulheres) trabalham o dia todo num horério ininterrupto, de reveza-
mento, inclusive a noite e nos feriados. Trabalham com equipamentos de
som que estdo acoplados no ouvido, portanto, durante todo dia, elas estao
escutando vozes e isso gera doengas de audig3o. [...] Elas falam o dia todo
e isso também gera problemas na garganta dessas pessoas. [...] Elas digi-
tam muito e isso proporciona a LER (lesdo por esforco repetitivo). Vérias
dessas trabalhadoras e desses trabalhadores - e a maioria séo jovens - ja
estdo mutilados, com problemas sérios. [...] A reivindicagdo é no sentido
de garantir reajuste de saldrio, melhoria na condigdo de trabalho, sendo a
reivindicacdo especial essa questdo da saude. [...] (A/, militante da CUT).

Desse modo, as principais reivindicagdes dos atendentes da Oi/
Contax eram: reajuste salarial, considerando a inflag&o e os lucros obtidos
por uma empresa que, apos ser privatizada, passou a faturar milhoes,
pagando salarios abaixo do minimo; negociagao de um piso salarial para a
categoria, tendo em vista seu reconhecimento e valorizagéo profissionais;
melhoria na qualidade da alimentagao; e atencao a saude, como forma
de prevenir doencgas relacionadas ao trabalho no call center.

Trata-se de reivindicagdes inscritas no ambito da “critica ao capi-
talismo do ponto de vista do trabalho”, as quais, todavia, ndo colocam
em questao o “trabalho no capitalismo”. Sdo reivindicagdes referentes
as relagdes de trabalho — a exemplo do aumento salarial —, mas que
nao questionam o carater precdrio destas relagdes, como a questao da
terceirizagdo. Reivindicagdes que também apontam para as relagoes
no trabalho, que dizem respeito as formas de consumo e de controle da
forca de trabalho — as quais sdo marcadas, cada vez mais, pela inten-
sificacdo do trabalho, pelo alto nivel de cobranga e de pressao, o que
prejudica a saude fisica e mental do trabalhador, além de enfraquecer a
sua organizagao sociopolitica, devido a coergéo interna, exercida pelos
supervisores, e a coergdo externa, exercida pelo desemprego estrutural.
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3.3.4 Reacdo da empresa ao movimento grevista

Ao acompanhar o processo de negociagéo das reivindicagoes dos
operadores de telemarketing da Oi/Contax, a procuradora do Tribunal
Regional do Trabalho (TRT), Hilda Leopoldina, em entrevista ao jornal O
Estado, afirma que a empresa “é conhecida no meio forense como uma
das empresas com maior nimero de reclamacdes trabalhistas” e que
relatérios de fiscalizacdo da Delegacia Regional do Trabalho (DRT) regis-
tram varios casos de descumprimento da lei por parte da empresa, tais
como: desatendimento de jornada, auséncia de repouso para alimenta-
¢ado, auséncia de depdsito de FGTS, omissdo na entrega de vales-trans-
porte e submissao de trabalhadores ao trabalho exaustivo?.

Durante a greve, o Sinttel acusou a Oi/Contax, junto ao Ministério
Publico do Trabalho, pela pratica de uma série de atos constrangedores
contra os empregados. A empresa utilizou a forga policial sem que hou-
vesse prova da necessidade de tal medida, permitindo, inclusive, que
policiais ingressassem e circulassem no ambiente de trabalho, coagindo
os trabalhadores que garantiam a permanéncia da atividade empresarial.
Os supervisores exerciam uma pressao constante sobre estes trabalha-
dores, acompanhando-os ao local do lanche e até o banheiro, como forma
de impedir sua participagéo na greve. Além disso, os encarregados pela
supervisdo dos operadores de telemarketing marcavam presenga nas
paradas de Onibus préximas a empresa, pressionando os manifestantes
a voltarem ao trabalho e cerceando, assim, o direito de greve.

Os trabalhadores eram ameacados, ainda, mediante envio de te-
legramas e ligagdes telefonicas para seus familiares, obrigando-os a
retornarem ao trabalho sob pena de perderem o emprego. Em afronta
as determinacdes legais, a empresa, de fato, demitiu trabalhadores e
contratou novos atendentes durante o periodo da greve, como forma de
mostrar que a manifestagao seria inutil e que os manifestantes seriam
penalizados. Enquanto realizava meu trabalho de campo, pude real-
mente observar a presenga constante de forga policial na drea externa

23 “Decisdo proibe Contax de descontar salarios de grevistas. Impasse nas decisdes tem prejudicado
cinco mil trabalhadores™. Jornal O Estado, 03 de julho de 2007, p. 10.
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da empresa, onde os grevistas se agrupavam. Em algumas ocasides,
policiais armados e protegidos com escudos se aproximavam dos mani-
festantes, como forma de intimida-los e de inibir suas a¢des de protesto e
de mobilizacdo dos trabalhadores — como ocorreu no momento em que
os operadores em greve subiram a rampa de acesso a empresa gritando
para que seus outros colegas descessem e também participassem do
movimento.

Enquanto manifestantes, ao lado da empresa, exibiam uma faixa com
a frase: "Estamos em greve", por tras deles, o carro da policia exibia os
dizeres: “Controle de disturbios civis. Cargo de Choque". Policiais estavam
sempre a postos, enquanto militantes, entre os quais representantes da
CUT, discursavam chamando os trabalhadores a greve.

As falas a seguir esclarecem a forma como a Oi/Contax reagiu a
greve dos operadores de telemarketing:

[...] N6s estamos, desde o dia 19 de junho, em greve e a empresa néo
negocia, agindo de forma intransigente. Conta para isso com o apoio desse
Estado burgués e repressor. A policia do Governo do Estado esté de forma
ostensiva, com armas, protegendo o capital da empresa. Na verdade, isso é
um absurdo. Esse ndo é o papel da policia. No primeiro dia, tanto a empresa,
através de seus supervisores, como também desses policiais que estao ai,
fizeram uma pressdo muito grande visando a volta dos trabalhadores ao
posto de trabalho. Isso tem dificultado e prejudicado a nossa luta. A em-
presa quer vencer os trabalhadores pelo cansaco. (Al, militante da CUT).

[...] As pessoas que ndo estao trabalhando estao sofrendo pressdes psico-
I6gicas. Estdo ligando para os pais de cada operador que aderiu a greve,
inventando callinias, mentiras, dizendo que seus filhos estdo com baderna-
gem, com briga. Isto ndo é verdade. Nés s6 queremos um aumento salarial,
que é direito digno de cada trabalhador. [...] (PH, operador de telemarketing).

Por ordem do TRT, a Oi/Contax foi obrigada a vetar o ingresso de
forga policial em suas dependéncias e a atuagado de qualquer supervisor
ou empregado no sentido de restringir a liberdade do exercicio da greve
e do direito de ir e vir dos trabalhadores, sob pena de pagar uma multa
didria fixada em um mil reais por trabalhador constrangido.

Quanto as reivindicagdes dos trabalhadores, houve muita dificul-
dade de negociacao, pois a empresa ndo admitia pagar o piso salarial
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proposto pela categoria (R$ 460,00), insistindo em manter o piso abaixo
do saldrio-minimo (R$ 379,00 na época da greve), e ndo apresentava con-
trapropostas para questoes relacionadas a redugao da jornada semanal
de trabalho, pagamento de horas extras, auxilio-alimentacéo e partici-
pacao dos trabalhadores nos lucros e resultados. Por isso, a paralisagdo
chegou a durar 45 dias.

3.3.5 Perspectivas do movimento e apoio intersindical

Durante a greve, uma das coisas que mais me chamaram atencgéo
foi a participacdo de representantes de diversos sindicatos e movimen-
tos sociais, apoiando a iniciativa dos trabalhadores do call center da Oi/
Contax. Tal apoio, definido no depoimento seguinte como uma questao de
solidariedade, pressupde o reconhecimento da condi¢do de explorados
pelo capital e, portanto, uma identidade ou uma identificagéo coletiva
dos sujeitos que se reconhecem nessa condicao.

[...] nés conseguimos o apoio da CUT e do movimento social organizado
aqui em Fortaleza. Sdo vérios sindicatos importantes [...]. O préprio MST
esteve aqui. Esse apoio, aimportancia dessas categorias estarem aqui aju-
dando, é porque tem o principio entre nés, trabalhadores internacionalistas,
da solidariedade. A classe trabalhadora é explorada por um tnico sistema,
que é o sistema capitalista, que hoje representa a miséria, a degradagéo
da vida, prostituigcéo, violéncia, droga, desemprego. Um bilhdo de traba-
Ihadores no mundo inteiro se encontram desempregados hoje. Entéo, se
o sistema capitalista esta agindo para explorar a classe trabalhadora em
nivel mundial, os trabalhadores precisam ter entre si, como maior tesouro,
a solidariedade. [...] (A/, militante da CUT).

O depoimento aponta a necessidade de uma visao de totalidade do
contexto social e de articulagao das reivindicagoes dos trabalhadores em
nivel mundial, como meio de resisténcia as novas formas de dominagéo
capitalista, ou seja, a perspectiva de internacionalizagdo do movimento
operdrio no sentido da construgdo de uma contra-hegemonia a “globa-
lizagcdo" do capital.

O movimento grevista dos operadores de telemarketing da Telemar/
Oi, embora tenha contado com o apoio de outros movimentos e de outras
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categorias, expressou uma posi¢édo defensiva, com carater local (ou se-
torial). Ndo se pode dizer, entretanto, que isto foi uma mera questédo de
escolha subjetiva dos manifestantes e, particularmente, dos sindicalistas
gue organizaram a greve. Em verdade, devem ser analisadas, conforme
sugere Mészaros (2002), as condigdes objetivas da realidade em que
vivem esses trabalhadores.

A referida empresa surgiu do processo de privatizagado dos servigos
publicos, na década de 1990, que gerou, entre outras consequéncias ne-
gativas, desemprego e precarizagéo do trabalho, principalmente por meio
da terceirizacdo. Como resultado dessas tendéncias do capital mundia-
lizado, os trabalhadores terceirizados, assim como os demais “subpro-
letdrios”, passaram a constituir uma parcela da classe trabalhadora cuja
organizacao sociopolitica se torna mais um desafio para o movimento
sindical, tendo em vista que trabalham para empresas de determinados
setores de atividade — onde estabelecem suas relagdes no trabalho — e
sdo contratados por empresas especializadas em servigos de call center
— com as quais mantém suas relagdes de trabalho.

Os sujeitos pesquisados, por exemplo, sdo trabalhadores terceiriza-
dos que trabalham para a Telemar/Oi, mas sdo empregados da Contax,
empresa do ramo de call center. Desse modo, hd uma certa dificuldade
em situar os interesses dos operadores de telemarketing no ambito do
sindicato que representa os trabalhadores do setor de telecomunicagdes
(Sinttel), j& que a Telemar/ Oi — empresa deste setor — néo os reco-
nhece como seus empregados. Surge dai a necessidade de criar uma
associagao em defesa daqueles que se encontram “desfiliados” frente
a terceirizagao dos servigos de telemarketing, que hoje séo prestados a
empresas de diversos setores, ndo sendo considerados, todavia, como
parte de suas atividades-fim. O depoimento de LS expressa esta situagao.

A categoria de telemarketing é a terceira categoria que mais cresce em
todo o Pais, e nés temos mais de vinte mil pessoas, sé aqui no Estado do
Cear4, trabalhando como telemarketing, mas nés nao temos a normatizacéo.
As pessoas ndo tém a carteira de trabalho assinada como telemarketing.
No dia 15 de outubro de 2005, vérios trabalhadores de telemarketing de
Fortaleza - supervisores, operadores, instrutores - de call centers de vérios
ramos, nos reunimos e fundamos um sindicato especifico da categoria, que
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é o Sintratel, fundado com intuito de legalizar a categoria para que a gente
possa estabelecer uma base salarial para ela e obter o reconhecimento
na carteira profissional, com o cumprimento da NR 17, que regulamenta
a profissao. (...) Tudo isso destrdi toda a estrutura fisica do trabalhador.
Entao, o Sintratel foi fundado com o objetivo de defender a categoria de
telemarketing, que estava 6rfa, por mais que houvesse outros sindicatos aos
quais os operadores eram filiados — Sinttel, Sindicato dos Trabalhadores
da Saude e outros. Porque, por mais que eles tentem defender os traba-
Ihadores dessa categoria, eles ndo a conhecem como nds a conhecemos,
porque nés, operadores de telemarketing, é que vivenciamos esse dia a dia.
(LS, presidente do Sintratel).

O Sinttel e o Sintratel disputam, assim, a adesao sindical de uma
categoria que se encontra numa “crise de identidade”, a qual se deve
tanto a sua trajetdria provisdria no call center, quanto a indefinicdo ou
imprecisédo de sua posi¢cdo no mercado de trabalho — ja que, embora
trabalhem no e para o setor de telecomunicagdes, ndo fazem parte do
quadro de empregados da empresa que os contrata via terceirizagéo.
Em outras palavras, sdo contratados por uma prestadora de servigos e
subcontratados por uma empresa de telecomunicacoes.

3.3.6 Significados da greve no universo dos operadores
de telemarketing da Oi/Contax

As dificuldades e obstdculos colocados a greve dos operadores
de telemarketing da Oi/Contax acabaram por dividir os trabalhadores,
comprometendo a forga coletiva do movimento. Contudo, a iniciativa de
paralisacdo teve significados importantes para a categoria, conforme
ressaltam os depoimentos a seguir:

[..] Esta é minha primeira greve. Estd sendo uma experiéncia formidavel,
porgue estou vendo pessoas sérias lutando por uma causa justa. Nossa
greve é pacifica; em nenhum momento houve ato de vandalismo e agres-
sdo. S6 queremos um acordo. [...] O trabalhador tem que vender sua forga
de trabalho todo dia, mas, assim como ele precisa da empresa, a empresa
também precisa do trabalhador. [...] (PH, operador de telemarketing).
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[...] Todas as conquistas dos trabalhadores deveram-se as suas reivindica-
¢Oes, lutas, protestos. Entdo os trabalhadores, que sé tém a sua forga de
trabalho a oferecer, tém como protestar e conseguir seus objetivos. Devido
ao processo liberal, o meio sindical teve uma estagnacgéo grande, mas os
jovens (eu tenho 25 anos e estou trabalhando no sindicato desde os 23)
estdo retomando isso e revitalizando o movimento sindical. Espero que
essa juventude, essas pessoas conscientes, sérias e com forga de vontade,
consigam garantir que sejamos tratados com respeito e dignidade. (LS,
presidente do Sintratel).

Para além dos resultados atingidos?, a greve significou um passo
importante e o primeiro na luta de uma determinada categoria. Trata-se
dos operadores de telemarketing de uma das maiores empresas de tele-
comunicag0es do Brasil e da maior empresa de contact center da América
Latina, que acabou se tornando referéncia para outras empresas do ramo,
inclusive no que se refere a regulagdo dos salarios. As reivindicagdes
e os protestos de seus empregados denunciaram a sociedade que o
crescimento gigantesco desta empresa tem uma Unica explicagao: a ex-
ploracéo e intensificagdo do trabalho, sob o argumento do investimento
tecnolégico, que transforma os “infoproletarios” em “subproletérios”, na
medida em que suas condi¢des de trabalho sédo precarizadas para que
funcionem sofisticadas formas de comunicacao e interagdo da empresa
com seus clientes.

A manifestacao coletiva se mostrou também solidaria, reunindo
fragmentos de uma classe trabalhadora que sente a necessidade de se
fortalecer, buscando apoio nos movimentos sociais que tentam resistir as
ofensivas do capital globalizado, o que nao é tarefa facil, mas um grande
desafio da sociedade, a exigir articulagdes sociais em nivel global.

Ao expressar as distintas formas de consciéncia e de comporta-
mento existentes no call center da Oi/Contax, a greve apontou os limites
e desafios daorganizacdo desses trabalhadores, que esta visivelmente
debilitada, devido ao processo de fragmentacao e “desfiliagdo” provo-
cado pela terceirizagao.

24 As conquistas da greve incluiram um pequeno aumento salarial, adiado para o ano seguinte;
a substituicdo do lanche industrializado por cartdo alimentagcdo, mas somente em algumas
circunstancias; e a extensao do auxilio creche para os operadores homens, desde que com-
provassem ter a guarda da crianga.
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Esta nova configuragéo das relagdes de trabalho, a qual substitui
o vinculo direto das empresas com os trabalhadores pela subcontrata-
¢ao, faz parte das estratégias do capital no sentido de “flexibilizar” ou
desregulamentar os direitos sociais ligados ao trabalho, conforme serd
visto a segui.

3.4 O desmonte dos direitos sociais no capitalismo
contemporéaneo: precariza¢ao do trabalho em nome da
flexibilidade do capital

As mudancas em curso na sociedade capitalista contemporénea
tém afetado profundamente as garantias e os direitos sociais historica-
mente conquistados pela classe trabalhadora, principalmente quando se
trata dos subempregados, precarizados e terceirizados, entre os quais
se situam os operadores de telemarketing.

Estes trabalhadores, designados por Antunes e Braga (2009) como
“infoproletarios” vivenciam, em seu cotidiano, formas intensificadas de
precarizacdo do trabalho, as quais, além de levarem a degradacgéao de
suas condi¢des fisicas e morais, transformam-nos em “subproletdrios”
descartaveis, gracas a flexibilidade com que as empresas compram,
consomem e descartam a forga de trabalho humana, conforme as suas
préprias necessidades e de acordo com as regras do mercado.

Tais formas de contratagdo e de consumo do “trabalho vivo” acabam
sendo legitimadas pela “superestrutura de comando politico do capital”
(Mészaros, 2002), ou seja, pelo préprio Estado, por meio de uma legis-
lacdo “antitrabalhista”, ajustada as novas exigéncias de valorizacéao e
acumulagéo capitalista.

E no universo dos precarizados ou “subproletarios” que a luta pelo
reconhecimento e a afirmacéo dos direitos sociais se torna mais desa-
fiadora, tendo em vista a maior vulnerabilidade destes trabalhadores
diante das ofensivas do capital. Afinal, trata-se de “direitos que mal ou
bem garantem prerrogativas que compensam a assimetria de posi¢oes
nas relagdes de trabalho e poder, e fornecem prote¢des contra as incer-
tezas da economia e os azares da vida.” (Telles, 1999, p. 174).
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Telles (1999) lembra que os direitos sociais foram reconhecidos
no elenco dos direitos humanos, junto com os direitos civis e os direi-
tos politicos, desde a Declaragao Universal dos Direitos Humanos, da
Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU), em 1948, e foram incorporados
nas Constituigdes da maioria dos paises do mundo ocidental no decor-
rer do século XX.

De acordo com Behring e Boschetti (2008), a instituigao de tais di-
reitos decorre do desenvolvimento do capitalismo industrial, durante os
séculos XIX e XX, e das lutas dos trabalhadores, sob a forma de greves
e de manifestagdes, contra as predatdrias condi¢des de trabalho, pela
reducéo da jornada e pelo aumento do salario, o qual deveria garantir os
meios necessarios a sua subsisténcia e a de sua familia. A generalizagéo
dos direitos sociais, todavia, s6é ocorre apds a Segunda Guerra Mundial,
guando se da a emergéncia do Welfare State nos paises de capitalismo
avancado, estabelecendo-se um pacto de compromisso entre capital
e trabalho. Este pacto implica, de um lado, o isolamento da esquerda
revoluciondria e o afastamento das ideias socialistas, e, de outro, como
uma espécie de contrapartida do capital, a aprovacéo e a adogéo de
legislagdes e programas sociais que, originados das reivindicagdes da
classe operdria, promovem uma melhoria efetiva de suas condi¢des de
vida fora da fabrica, com acesso ao consumo e uma sensacgao de esta-
bilidade no emprego.

Com o fim da fase expansionista do capitalismo — os chamados
“30 anos gloriosos do pds-guerra” —, os direitos sociais comegam a ca-
minhar na contramao dos interesses do capital, que, em reagao a crise
que atinge a sua estrutura a partir dos anos 1970, inicia um processo
de reestruturagdo econdmica e politica, com graves implicagdes para a
classe trabalhadora e sua organizagéao sindical. Nesse contexto de crise
e de reagéo do capital, conquistas sociais anteriores sdo desestruturadas
pelo avanco do neoliberalismo na esfera econémica e na politica social.
A crise passa a ser atribuida tanto ao poder excessivo dos sindicatos
e do movimento operério, que teriam reduzido os lucros pelos ganhos
de produtividade, quanto aos gastos sociais do Estado, supostamente
responsaveis por processos inflacionarios. Desse modo, a intervengéo
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estatal na regulamentagao das relagdes de trabalho é vista de forma
negativa, uma vez que impediria o crescimento econdmico e a criagdo
de empregos.

Baseada na contengdo de gastos sociais e na manutengdo de uma
taxa “natural” de desemprego, a saida neoliberal para a crise capitalista
aumenta consideravelmente as desigualdades sociais, sobretudo pelo
crescimento do desemprego estrutural, pela precarizagédo das relagoes
de trabalho e pela reducdo dos gastos com o sistema de protecao social
(saude, educacéo, assisténcia social, habitacao, entre outros).

E importante ressaltar, conforme o fazem Behring e Boschetti
(2008), que o tempo histdrico dessas mudancas, no Brasil, é diferente
do tempo em que ocorrem os processos internacionais. Enquanto no
plano mundial se desencadeia a chamada “reacdo burguesa”, aqui se
presencia o "milagre brasileiro” ou “fordismo a brasileira”, com caracte-
risticas bem particulares, uma vez que a industrializacdo pesada se da
com uma restrita redistribuicdo dos ganhos de produtividade e sem o
pacto social entre capital e trabalho, caracteristico do desenvolvimento
do fordismo-keynesianismo nos paises centrais.

Na sociedade brasileira, a concepgao universalista dos direitos so-
ciais — como direitos que devem caber a todos os individuos igualmente,
sem distingado de raga, religiao, credo politico, idade ou sexo — somente
foi incorporada na Constituicdo de 1988, considerada uma referéncia
importante na histéria recente do Pais, porque “fundadora de uma mo-
dernidade democratica que prometia enterrar de vez 20 anos de governos
militares.” (Telles, 1999, p. 173).

Mas, na “confluéncia contraditéria entre democratizagdo e ajuste
a nova ordem do capital” (Carvalho, 2008), ou seja, no confronto do
projeto politico democratizante com o processo de ajustes neoliberais
iniciado nos anos 1990, os direitos sociais instituidos pela Constituicdo
de 1988 sdo desregulamentados, atendendo-se as novas exigéncias de
valorizagao do capital.

As conquistas sociais e trabalhistas incorporadas na “Constituicdo
cidada” passam, assim, a ser alvo de reformas nos governos que se su-
cedem na referida década, apoiados por grandes empresérios e, por-
tanto, orientados por interesses capitalistas. As orientagdes neoliberais,
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quando nao transferem as responsabilidades do Estado para a sociedade
civil — com apelo a solidariedade, ao voluntariado e a cooperacdo —,
enfatizam o mercado como espaco privilegiado de atendimento as ne-
cessidades sociais.

Isentando-se do seu papel de regulador da vida social e de garanti-
dor de direitos, para assumir o papel de gerenciador do capital, o Estado
acaba por legitimar a submisséo dos trabalhadores as regras do mercado,
por meio da redefinicdo do aparato legal que regulamenta as relagdes
de trabalho, em detrimento da universalidade dos direitos e garantias
sociais conquistados ao longo da histéria.

Para Thébaud-Mony e Druck (2007), a terceirizagdo € a principal
dimenséo da flexibilizagdo e precarizagdo do trabalho, pois permite a
dominacgéao da forga de trabalho pelo capital quase sem limites. Embora
seja uma pratica utilizada desde a Revolugéo Industrial, a terceirizagdo
se caracteriza como um fenédmeno novo, ocupando lugar central nas
novas formas de gestéo e organizagéo do trabalho, implementadas no
contexto da reestruturacao produtiva. Trata-se de um fenémeno mundial
gue se generaliza para todas as atividades na industria, no comércio,
nos servigos, no setor publico e privado, apresentando-se, entretanto,
sob diferentes modalidades e diversas formas de regulacéo e legislacao.

Ainda que a Constituigédo vigente proteja os direitos dos trabalhado-
res, os empregadores utilizam precdrias formas de contrato para violar
tais direitos, apoiando-se em variados recursos: nas leis que o préprio
mercado impde a todos os capitalistas como estratégias de competitivi-
dade; na informalidade e nas formas ilegais de trabalho, como o trabalho
escravo e o trabalho infantil; nas mudancgas na legislagéo trabalhista,
implementadas pelos governos neoliberais para garantir as empresas
maior liberdade de contratagcdo e demisséao.

Desse modo, é notdrio o grau de liberdade ou flexibilidade de que os
empresdrios dispdem para se desobrigarem dos custos e das responsa-
bilidades trabalhistas, expressando uma forte tendéncia a precarizagdo
do mercado de trabalho, que, ao lado do crescente desemprego, aumenta
a instabilidade, a inseguranca e a incerteza entre os trabalhadores.

As formas mais antigas de terceirizagéo no Brasil, ainda de acordo
com Thébaud-Mony e Druck (2007), incluem o trabalho em domicilio
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— realizado por trabalhadores autbnomos remunerados por produgao;
a subcontratagéo de servicos considerados periféricos — transporte,
limpeza, alimentagéo, entre outros; a subcontratagdo de empresas ou
trabalhadores auténomos em &reas centrais da industria — produgéo e
manutencao; e a quarteirizacdo ou “terceirizagdo em cascata”, consti-
tuida por empresas contratadas para gerir os contratos com as presta-
doras de servigos.

Além dessas, novas formas estdo sendo utilizadas no setor publico
e no setor privado, destacando-se: as cooperativas, modalidade mais
utilizada hoje, uma vez que, protegida por legislagdo especifica (Lei n°
8.949/94), abre uma possibilidade legal para as empresas se desrespon-
sabilizarem dos direitos trabalhistas e encargos sociais; e a contratacao
em regime comercial (e ndo trabalhista) de trabalhadores individuais, que,
geralmente incentivados pela ideologia do empreendedorismo e acredi-
tando ser este uma alternativa ao desemprego, registram uma empresa
em seu nome, alterando sua personalidade juridica (de assalariados para
empresarios) e perdendo seus direitos trabalhistas, em nome de uma
relagé@o "entre iguais” (Thébaud-Mony e Druck, 2007).

H4, contudo, um crescente grupo de trabalhadores terceirizados
formais, ou seja, aqueles que sdo contratados com carteira de trabalho
assinada, mas nem por isto deixam de fazer parte do mercado de traba-
Iho precério. De acordo com Pochmann (apud Thébaud-Mony e Druck,
2007), estes trabalhadores recebem remuneragao e beneficios inferiores
aos do conjunto dos assalariados formais — principalmente no emprego
feminino; costumam ser desvalorizados e discriminados em relagéo aos
trabalhadores efetivos ou permanentes; sdo desrespeitados quanto ao
cumprimento e aplicagédo dos programas de salde e seguranga no tra-
balho; e encontram maiores dificuldades de se organizar coletivamente,
devido a dispersao, rotatividade e instabilidade tipicas de sua condigao
de trabalhadores terceirizados.

Este é o caso dos operadores de telemarketing da Oi/Contax, os
quais, na condicdo de assalariados terceirizados, sdo submetidos a
precarias relagoes e condi¢des de trabalho: recebem baixos salarios —
muitas vezes abaixo do saldrio-minimo, em caso de trabalho em tempo
parcial; trabalham em ritmo intenso, com forte controle do tempo e sob
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pressdo, o que acaba levando ao desenvolvimento do estresse, bem
como de outras doencas profissionais, cuja prevengdo nédo estd entre
as preocupagdes da empresa; sofrem, constantemente, ameaca de de-
missdo pelo ndo cumprimento de metas; mantém vinculos empregati-
cios instaveis e vulnerdveis, submetidos as necessidades da empresa de
contratar e demitir operadores, conforme o fluxo de ligagoes e conforme
suas intengdes de evitar problemas futuros — tais como envolvimento
sindical e processos trabalhistas decorrentes de doengas profissionais
ou de violagao de direitos dos trabalhadores; encontram dificuldades de
organizagao sociopolitica, ndo sé pela alta rotatividade, mas também pela
coercgdo interna, exercida pelos supervisores, e pela coergao externa,
exercida pelo desemprego.

Impdem-se, assim, sérias dificuldades aos organismos de repre-
sentacdo da classe trabalhadora, sobretudo aos sindicatos, que tém o
desafio de inserir em suas lutas e reivindicagdes os interesses do con-
junto de trabalhadores que compde a fragmentada “classe que vive do
trabalho” — nos termos de Antunes (2000) — ou, mais precisamente,
“classe que vive para o trabalho” — nos termos de Oliveira (2006) —,
inclusive os desempregados e precarizados. Afinal, o sindicalismo nao
ficou imune as transformacdes econdmicas, sociais e politicas ocorridas
nas ultimas décadas, mas, pelo contrdrio, foi profundamente afetado por
estas transformacgdes, mudando o seu discurso e as suas estratégias de
acéo frente as velhas e novas ofensivas do capital.

3.5 Sindicalismo em tempos dificeis: questoes
para a organizacao de uma classe trabalhadora
cada vez mais fragmentada

Conforme assinala Antunes (2000, p. 187-188, grifos do autor), as
mudancas ocorridas no mundo do trabalho afetaram “tanto a materia-
lidade da classe trabalhadora, a sua forma de ser, quanto a sua esfera
mais propriamente subjetiva, politica, ideoldgica, dos valores e do idedrio
que pautam suas agoes e praticas concretas”.

Tais mudancas s@o decorrentes de um conjunto amplo e com-
plexo de elementos, entre os quais o autor destaca: o vasto processo de
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reestruturacdo que o capital implementa com vistas a recuperar seu ciclo
de reproducdo, intensificando as transformacdes no processo produtivo
pelo avanco tecnoldgico e pela constituicdo das formas de acumulagéao
flexivel; o desmoronamento, ao final dos anos 1980, da URSS e dos paises
do Leste Europeu que tentaram uma transigao socialista, propagando-
-se a ideia do “fim do socialismo”; a acentuagéo do processo politico e
ideoldgico de “social-democratizagédo da esquerda” e sua consequente
subordinagdo a ordem do capital; e a forte expansao do projeto econ6-
mico, social e politico neoliberal, atingindo brutalmente os direitos e as
conquistas sociais dos trabalhadores (Antunes, 2000).

Como resultado da concorréncia intercapitalista, bem como da
necessidade de controlar o movimento operdrio e a luta de classes,
as transformagdes no processo de produgédo acabam levando a frag-
mentacédo, heterogeneizagéo e complexificagédo da classe trabalhadora,
desafiando seus organismos de representacao, especialmente os sindi-
catos, a buscarem estratégias de luta que contemplem a totalidade dos
trabalhadores, profundamente atingidos pelo desemprego estrutural e
pela “subproletarizagdo” ou precarizagdo do trabalho, decorrentes da
expansao do trabalho parcial, tempordério, subcontratado e terceirizado.

Desse modo, as novas formas de contratagao impostas pela reestru-
turagao produtiva ndo tém apenas um contetido econémico, no sentido
de reduzir custos e aumentar a lucratividade do capital, mas também um
forte conteldo politico, uma vez que fragmentam a classe trabalhadora e
fragilizam a capacidade organizativa dos sindicatos. Estes ultimos haviam
conquistado um forte poder de presséo ao longo dos anos 1970 e inicio
dos anos 1980, periodo de aprofundamento da crise do regime militar,
marcado pelo crescimento da oposigao politica e pelo retorno da es-
querda — consubstanciada na organizacdo do Partido dos Trabalhadores
(PT), em 1980; na criagdo da Central Unica dos Trabalhadores (CUT), em
1983; e na fundagdo do Movimento Nacional dos Trabalhadores Rurais
Sem-Terra (MST), em 1985,

De acordo com Cruz (2000), nesse periodo, o movimento sindical se
caracterizou por um conjunto de préticas sociais que, dialogando criti-
camente com praticas anteriores (o0 “velho sindicalismo”) ebuscando
superar as limitagdes e os erros dos que vieram antes, ficou conhecido
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como “Novo Sindicalismo”. Fundado no discurso da totalidade social e
tendo na Central Unica dos Trabalhadores (CUT) sua expressao organica,
este movimento resulta da forma como uma parcela da classe trabalha-
dora, com um grau de consciéncia politica elevada em relagéo a sua base
social, compreende e incorpora em sua agao politica o conjunto de mu-
dancgas socioecondmicas e politico-ideoldgicas do periodo, associando
as reivindicacdes sociais dos trabalhadores por melhores condi¢des de
trabalho e de vida com lutas politicas em torno de questdes mais amplas,
tais como: a questado da terra e a necessidade de uma reforma agraria
radical; a politica econémica e o modelo de desenvolvimento adotado
pelo pais; o fim do regime militar e a urgéncia da redemocratizacdo da
sociedade brasileira. Trata-se, portanto, de um movimento determinado,
objetivamente, pela situacdo material concreta em que se encontram os
grupos sociais num certo momento da histéria e, subjetivamente, pela
visdo social de mundo dos sujeitos envolvidos.

O autor utiliza interessantes metéaforas para definir a perspectiva
ideoldégica que marcou o periodo do “Novo Sindicalismo”, no qual as
condig¢Oes objetivas em que se encontrava a classe trabalhadora lhe
permitiram uma visdo ampliada dos processos sociais. Este periodo é
criativamente chamado de “periodo das venezianas abertas" ou “periodo
da janela escancarada” (Cruz, 2000).

Conforme observa Alves (2005, p. 350),

Naquela época, predominava um sindicalismo de classe, de confronto com
o capital, que ainda nao tinha sido atingido pela irrupcao reestruturativa.
Era uma época de mobilizagdes operérias de massa, impulsionadas, com
vigor, pela democratizagéo politica de um pais capitalista que acumulava
um lastro consideravel de desigualdade e exclusdo social e se encontrava
ainda protegido, por uma série de dispositivos oriundos do padrédo de indus-
trializacdo substitutiva, da mundializagéo do capital. O mundo do trabalho
ainda néo havia sido avassalado pela nova ofensiva do capital na producéo.

O periodo que se segue a redemocratizagdo, por sua vez, ndo sé
altera a paisagem socioecondmica e politica da sociedade brasileira, mas
também oblitera a janela de observagéo da classe trabalhadora, agora
uma “janela estilhacada”, isto é: "Ao invés de uma luminosidade crista-
lina, pouco a pouco a observagéo é turvada por uma luz prismada pelo
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conjunto de transformacgdes vivenciadas neste final de século.” (Cruz,
2000, p. 100).

As Ultimas décadas do século XX e o inicio do século XXI, com a tran-
si¢do global ao neoliberalismo, marcam uma conjuntura extremamente
desfavordvel a classe trabalhadora. O desemprego em massa, a flexibili-
zagao das formas de contratagao, bem como a introdugéo crescente de
maquinas-ferramentas automatizadas nos processos produtivos, aumen-
tam a competicéo individual no interior da prépria classe trabalhadora e
acabam por colocar na defensiva qualquer discurso baseado na unidade
dos interesses e da acdo dos trabalhadores. Segundo Cruz, (2000, p. 119)
uma palavra define as reformas neoliberais no campo do trabalho: frag-
mentagdo. O autor observa que, na virada dos anos 1980 aos anos 1990,
a classe trabalhadora urbana passa por um processo de desconstituigao
progressiva de sua identidade e de sua alteridade.

De acordo com Alves (2005, p. 350), com o surgimento de um “novo
(e precério) mundo do trabalho”, a classe trabalhadora passa a desen-
volver “estratégias sindicais neocorporativas de cariz propositivo, que
assinalam a rendicéo ideoldgica (e politica) a I6gica do capital no campo
da produgéo.” (Alves, 2005, p. 350).

De fato, a fragmentagéo da classe trabalhadora ndo produz apenas
um deslocamento discursivo do movimento sindical, mas também uma
alteragéo substancial nas formas de organizagéo sociopolitica dos traba-
Ihadores, que tendem a se dividir por categorias profissionais, conforme
as posi¢des que ocupam no mercado de trabalho, as quais sdo cada vez
mais provisodrias e, por isto mesmo, dificultam a construgéo de referen-
ciais de solidariedade e de identidade coletiva.

O fato é que, diante das condig¢des objetivas impostas pelo capi-
tal, os sindicatos tém assumido, cada vez mais, um “carater setorial”
e uma "“postura defensiva” (Mészaros, 2002). Carater setorial porque
abrangem questoes circunscritas ao universo de determinados setores
de atividades ou de determinadas categorias. Postura defensiva porque
encontram grandes obstaculos e dificuldades para manter sua condigdo
de entidades representativas dos interesses dos trabalhadores, uma vez
que sdo constantemente “boicotados” e ameagados pelo grande capital,
que inibe e reprime a participagao sindical por meio da alta rotatividade,
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de mecanismos de coergao interna, além de perseguicgao as liderangas
sindicais, muitas vezes "“vencidas pelo cansago”.

Durante a greve dos operadores de telemarketing da Oi/Contax, os
sindicatos que representam esta categoria, Sinttel e Sintratel, aponta-
ram a precariedade ndo s6 das relagdes de trabalho. Embora geralmente
sejam consideradas menos importantes que a questao salarial, as rela-
¢coes de exploragao e de poder no local de trabalho afetam profunda-
mente a dignidade e a qualidade de vida dos atendentes do call center,
compondo a pauta de suas principais reivindicagoes.

Tendo em vista saber em que medida os referidos sindicatos tém
colocado em xeque a légica do capital e suas novas formas de domina-
¢do, como a terceirizagdo, assim como conhecer o discurso, as concep-
¢oes e as estratégias de luta sindicais ante as ofensivas empresariais,
particularmente no universo dos operadores de telemarketing da Oi/
Contax, foram realizadas, apds a greve de 2007, entrevistas com alguns
de seus dirigentes.

Em primeiro lugar, foi visitado o Sindicato dos Trabalhadores em
Telecomunicagdes (Sinttel), que representa o conjunto dos trabalhadores
empregados neste setor, inclusive os atendentes de call center — os quais
sdo (sub)contratados como atendentes ou representantes de servigos,
e ndo como operadores de telemarketing, embora seja esta a fungao por
eles exercida. Na ocasido da visita, conversei com o secretério geral, com
o diretor de imprensa e com a diretora presidente.

Durante nossa conversa, surgiram algumas declaragdes importantes
sobre o momento dificil pelo qual o movimento sindical vem passando,
no qual os sindicatos se veem submissos as determinagdes das grandes
empresas. Estas Gltimas, visando apenas ao lucro, tentam responsabilizar
os sindicatos pelas demissdes em massa, alegando que as reivindicagdes
dos trabalhadores atrapalham as contratagoes e que, para preservar os
empregos, é preciso diminuir os salarios e os beneficios.

Ou seja, os empregadores sé pensam em lucrar e reduzir custos e,
caso ndo consigam alcancar seus objetivos, ameagam os sindicatos de
demitirem mais empregados ou de transferirem as empresas para outros
estados e até para outros paises, onde haja menos obstdculos e mais
facilidades para o capital — tais como mao-de-obra ainda mais barata e
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baixa resisténcia sindical. Ademais, as empresas tentam funcionar — e
muitas vezes conseguem — sem o cumprimento da legislagdo trabalhista,
demitindo, por exemplo, dirigentes sindicalistas que se contrapdem aos
seus interesses, embora eles tenham direito a estabilidade no emprego
durante a atuacéo sindical.

Enquanto falavam das ofensivas das empresas contra os emprega-
dos, os dirigentes do Sinttel afirmaram que “o movimento sindical esté
morrendo” e que “ndo d4 para sobreviver sendo honesto”. Embora nédo
se tenham esclarecido as frases ditas, elas apontam para o fato de que a
sobrevivéncia dos sindicatos como institui¢cdes s6 pode se dar por meio
de estratégias de negociagéo ou conciliagdo com o capital.

Diante desta situagdo, os sindicatos acabam cedendo mais e de-
fendendo menos os direitos e interesses dos trabalhadores. De espacos
publicos de acdo coletiva, transformam-se, muitas vezes, em espagos
privados para obtengdo de vantagens particulares, como conseguir es-
tabilidade no emprego e alguma remuneragéao adicional ao saldrio. Dai
as acusagdes de desonestidade feitas pelos dirigentes do Sinttel que
organizaram a greve inédita dos operadores de telemarketing da Qi/
Contax contra os dirigentes da gestédo anterior do sindicato, composta
por trabalhadores nao ligados ao call center.

Durante a conversa com os sindicalistas, foi abordada a questédo da
terceirizagdo, a qual, embora seja importante para o debate intersindical,
por constituir um elemento determinante das relagdes de trabalho dos
operadores de telemarketing, manteve-se praticamente intocada durante
0 movimento grevista de 2007.

Acontece que os atendentes de call center, cujas fun¢des ndo fazem
parte da atividade-fim das empresas para as quais trabalham consti-
tuem uma “categoria a parte” no ambiente empresarial, como é o caso
dos trabalhadores contratados pela Contax em relagdo aos empregados
contratados diretamente pela Telemar/Oi. Estes Ultimos ndo tém apenas
saldrios e beneficios que os diferenciam dos trabalhadores terceirizados,
mas também ocupam locais diferenciados dos reservados ao “pessoal
da Contax", além de entrarem e sairem da empresa pela porta da frente e
pelo elevador social, e ndo pela porta lateral e pelo elevador de servigos,
como o fazem os subcontratados do call center.
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Embora os operadores de telemarketing realizem suas atividades e
estabelegam relagdes sociais no ambiente de trabalho da empresa con-
tratante, suas relacdes de trabalho séo transportadas para outra zona de
relacionamento, a da empresa contratada. Dessa forma, eles acabam
se sentindo “desfiliados” da empresa onde trabalham, uma vez que nao
é com esta, e sim com a terceirizada, que mantém seus vinculos em-
pregaticios e resolvem suas questoes trabalhistas. A situagédo de vulne-
rabilidade a que esses trabalhadores estdo expostos, em decorréncia
da terceirizagdo, coloca-os, na pratica, diante de duas alternativas. A
primeira alternativa dos operadores de telemarketing é reivindicar reco-
nhecimento por parte da empresa em nome da qual trabalham, ou seja,
aquela cujo nome eles repetem inlimeras vezes ao atender cada cliente
durante sua jornada de trabalho — por exemplo, “Telemar/Oi. Bom dia! Em
que posso ajuda-lo?" ou "A Telemar/Oi agradece sua ligagdo. Tenha uma
boa noite!". Neste sentido, os atendentes do call center da Telemar/Oi
se enquadrariam entre os empregados desta empresa, e ndo da Contax,
filiando-se ao sindicato dos trabalhadores do setor de telecomunicagdes
— no caso, o Sinttel. Os operadores de telemarketing que trabalham para
a Coelce, por sua vez, seriam empregados da companhia de energia, e
nao da prestadora “X", filiando-se ao sindicato dos trabalhadores do setor
de energia; e assim por diante, reproduzindo-se a Iégica de organizacao
politica dos trabalhadores por setor de atividade.

A segunda alternativa dos terceirizados que trabalham em call cen-
ters é assumir a condigdo de “desfiliados” (Castel, 1998) e buscar apoio
junto aqueles que vivenciam a mesma condig¢é@o em diferentes empresas
e distintos setores de atividade. Nessa perspectiva, surge a légica de
organizagao por categoria profissional, que parece ter fundamentado
a criacdo do Sintratel, legitimando a terceirizacdo dos servicos de tele-
marketing. Resta saber como o movimento sindical e os trabalhadores
da categoria se posicionam diante desta questao.

Ap6s ser questionado sobre as concepgdes e estratégias de luta do
Sinttel em torno da terceirizagédo dos servigos de call center, o secreté-
rio geral do sindicato afirmou que ainda nao tinha analisado a referida
questdo do ponto de vista da organizagdo sindical. Percebi que meus
questionamentos haviam despertado ndo apenas a sua reflexdo, mas
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também a dos outros sindicalistas presentes, os quais acabaram por
revelar que o sindicato que representam ainda néo incluira em sua pauta
de reivindicagdes, nem sequer em seus debates, o tema da terceirizagao.

De fato, esta é uma das estratégias por meio das quais o capital
consegue fazer da precarizagdo do trabalho ndo sé uma regra do
mercado consentida e regulamentada pelo Estado, mas também um
fato consumado e inquestiondvel entre os préprios trabalhadores.

A terceirizagdo ndo é, portanto, uma mera questéo de eficiéncia
econOmica, como o discurso empresarial faz parecer, mas uma questao
politica, que implica o0 aumento da dominagao das empresas sobre os
empregados nas relagdes trabalhistas, a precarizagédo das condi¢des de
trabalho e a exigéncia de novas estratégias sindicais para impor barreiras
ao movimento insacidvel da acumulagao capitalista e tornar o mundo
menos confortavel para o capital.

Afinal, embora as condigdes objetivas da realidade, impostas pelas
transformagdes no mundo do trabalho, imponham limites e dificuldades
a identificacdo e a organizagéo de classe, elas ndo anulam o potencial
contestatdrio nem a capacidade de luta dos trabalhadores. E ainda ha
quem acredite nisto.

Apds a conversa coletiva com os dirigentes do Sinttel, realizei uma
entrevista com o diretor de imprensa deste sindicato, a quem chama-
rei de J, identificando-o pela letra inicial de seu nome. J é operador de
telemarketing da Oi/Contax ha mais de cinco anos? e, antes de traba-
Ihar nesta empresa, foi operador de caixa em uma das lojas de uma
grande rede de farmacias na cidade de Fortaleza, também conhecida
por explorar o trabalho juvenil. Movido pela revolta com as condi¢des de
trabalho que as empresas oferecem a classe trabalhadora, iniciou sua
trajetéria no movimento sindical no periodo correspondente a segunda
eleicdo de Lula para a presidéncia da Republica, filiando-se ao Partido
dos Trabalhadores (PT).

De acordo com J, as principais motiva¢des do Sinttel para convocar
os atendentes do call center da Oi/Contax a greve de junho de 2007

25 As informagdes sobre todos os entrevistados nesta pesquisa sdo referentes as datas de
realizagdo das respectivas entrevistas.
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foram a arrogancia e a intransigéncia da empresa durante o periodo de
acordo salarial, ao ndo comparecer, por varias vezes, a mesa de nego-
ciagdes, nos locais e datas combinados com o sindicato. A este fato,
somaram-se: a precariedade das condigdes de trabalho; o faturamento
“astrondmico” da empresa no ano de 2006 (1,3 bilhdo de reais) e a ndo
participacdo dos trabalhadores nos lucros; a alta defasagem salarial, com
saldrios abaixo do minimo; as denulncias de assédio moral; o nimero
alarmante de doencgas ocupacionais; o fato de que havia dois anos que
a categoria estava sem convencéo coletiva de trabalho; as condi¢oes
precdrias de alimentacdo dos trabalhadores; as demiss6es em massa; e
o ndo reconhecimento da profissdo na carteira de trabalho dos empre-
gados do call center, assinada com a fungdo de atendente de servigos,
e ndo como operador de telemarketing.

Diante desse quadro, os manifestantes lutaram pelo reconheci-
mento de direitos sociais legitimos, garantidos por lei, mas negados na
prética. Suas principais reivindicagdes eram: reajuste salarial de 13,5%;
vale-alimentagéo (ou ticket-alimentagao) no valor de aproximadamente
R$ 7,50 (sete reais e cinquenta centavos); a efetivagdo da NR 17, relativa
as condig¢des ergondmicas no trabalho; e a garantia do emprego de todos
os grevistas apds a greve. O processo de negociagao foi bastante contur-
bado, pois, segundo J, a Oi/Contax subestimou o poder de mobilizagdo
do Sinttel, acreditando que a pressao cotidiana que exerce sobre seus
empregados geraria um misto de tensdo e medo sobre uma possivel
adesdo a greve. Conforme afirma o sindicalista, a maior dificuldade do
sindicato foi no sentido de angariar recursos para promover e manter o
movimento, arcando com diversas despesas.

Indagado sobre quais estratégias de mobilizagédo foram utilizadas
pelo sindicato para que os operadores de telemarketing aderissem a
greve, o informante responde:

Trabalhando no psicolégico dos trabalhadores e trabalhadoras. O senti-
mento mais incontroldvel que o homem tem, que é a indignagdo. Com
uma linguagem didética e de facil compreensao, colocamos com riqueza
de detalhes o que a empresa vem arrecadando e como ela estd recom-
pensando sua categoria. Exemplo: o faturamento de 2006, igual a R$ 1,3
bilhao, e 0 nosso salério abaixo do minimo; os seguidos aumentos da tarifa
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de telefonia e nossas perdas salariais; as demissdes em massa e os traba-
Ihadores rejeitando oportunidades para a Contax no SINE/IDT. (J, diretor
de imprensa do Sinttel-Ce).

A indignacéo diante da violagéo e do ndo reconhecimento de seus
direitos levou os operadores de telemarketing da Oi/Contax a aderirem
ao movimento que, de acordo com J, foi “um marco histérico na luta dos
trabalhadores de call center em toda a América Latina e a maior greve
do setor privado nos ultimos tempos”.

Apesar de ndo contar com a adesao absoluta dos maiores interessa-
dos na greve, este movimento teve o apoio e a participagéo de sindicatos
que representam trabalhadores de outros setores da atividade econé-
mica e de movimentos sociais que também demonstraram seu repudio
as formas de exploragao colocadas em pratica pela empresa.

Jacredita que essa demonstragéo de solidariedade deveu-se a cre-
dibilidade do Sinttel junto aos trabalhadores, a articulagédo do sindicato
com autoridades e diversos setores da sociedade, bem como a uma
maior visibilidade por parte da populagcdo em relagdo aos problemas
vivenciados pela categoria. Quando questionado sobre a atuagéo do
Sintratel — sindicato voltado especialmente para a defesa dos operadores
de telemarketing, J afirma: “Na minha opinido, o Sintratel é o sindicato
do futuro. Tenho por todos uma grande admiragao”. Mas, em seguida,
o entrevistado revela que, em vez de um fortalecimento do movimento
sindical, a chegada de um novo sindicato representou, na verdade, a
fragmentagé@o da coletividade dos trabalhadores ocupados no setor de
telecomunicagdes, com a consequente fragilizagdo tanto do Sinttel —
que tende a perder a alianga com os trabalhadores dos call centers das
empresas de telecomunicagdes —, quanto do Sintratel — que, diferente
dos sindicatos que representam os trabalhadores estaveis dos setores
de atividade econdmica, ndo possui poder de barganha para interferir
no ambiente de trabalho das empresas contratantes dos servigos de
telemarketing.

O que ocorre entre os dois sindicatos mencionados, utilizando as
palavras de J, é “uma enorme disputa territorial”, que deixa os operadores
de telemarketing ainda mais divididos, embora a intengdo do Sintratel
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seja exatamente a de solucionar a “desfiliagdo” destes trabalhadores, a
qual decorre da terceirizagéo.

De acordo com Silva e Franco (2007), a terceirizagdo é uma estra-
tégia do capital para constituir novas relagées de dominacéo social e
desestruturar a agéo sindical, uma vez que: precariza as condi¢des de
trabalho e reduz direitos, salarios e beneficios, pois atribui ao tercei-
rizado um estatuto inferior ao do trabalhador “primeirizado”; facilita a
alta rotatividade nas empresas, dificultando a organizagéo coletiva e as
acdes reivindicatérias nos locais de trabalho; dificulta a construcdo da
identidade e a manutencéo/estabilidade dos quadros dirigentes, devido
a rotatividade; facilita o controle e a dominagéo no trabalho, pois en-
fraquece o poder dos trabalhadores, que passam a estar divididos no
mesmo ambiente de trabalho; intimida as inten¢des de organizagao dos
trabalhadores, por meio da perseguigéo politica; neutraliza os instru-
mentos de luta dos sindicatos, causando o esvaziamento nas greves das
categorias de terceirizadas; fragmenta e confunde as representacdes
sindicais, dada a emergéncia de varias categorias de trabalhadores com
estatutos diferenciados. "Ou seja, o processo de terceirizagdo desestru-
turou o nucleo estavel da forga de trabalho, principal forga do movimento
sindical.” (Silva e Franco, 2007, p. 138).

Do ponto de vista de J, a terceirizagao é sindnimo de perdas salariais
e de precarizagdo das condig¢des de trabalho dos empregados. S&o os
efeitos desta estratégia capitalista de subcontratagdo que chegam co-
tidianamente ao sindicato, em forma de queixas e denuncias feitas por
trabalhadores. Os operadores de telemarketing, particularmente, quei-
xam-se, com frequéncia, de problemas como: doengas ocupacionais,
assédio moral, ndo pagamento de horas extras, extensa carga hordaria,
perdas salariais, demissdes em massa, ndo emissdo da Comunicagéo de
Acidente de Trabalho (CAT) ao Instituto Nacional de Seguro Social (INSS).

Em busca de combater as violagdes dos direitos trabalhistas por
parte das empresas contratadas e contratantes de servigos no setor
de telecomunicagdes, incluindo os servigos de telemarketing, o Sinttel,
de acordo com o entrevistado, atua por meio das seguintes providén-
cias: reuniées com empresas denunciadas; envio de oficios a Delegacia
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Regional do Trabalho (DRT), solicitando uma mediagéo para solucionar
os problemas, quando ndo ha modificagdes diante de um prazo esti-
pulado; encaminhamentos ao Tribunal Regional do Trabalho (TRT), nos
casos em que os problemas persistem.

Na area de call center, todavia, o perfil de trabalhadores que as
empresas contratam, o tipo de treinamento que oferecem e as formas
de gestdo do trabalho, pautadas na pressdo e na ameacga, inibem a
participagéo sindical e fazem com que, muitas vezes, a exploragéo e a
dominacgéao se reproduzam sem encontrar barreiras.

Segundo J, a Oi/Contax, por exemplo, costuma contratar jovens com
idade entre 18 e 25 anos, ensino médio completo, pouca experiéncia
profissional e baixa renda familiar, dispostos a aceitar qualquer condi-
¢ao para conseguir o primeiro emprego. Esses jovens passam por um
processo seletivo que dura cerca de um més e inclui diferentes etapas:
entrevista, dindmica de grupo, provas escritas e praticas.

A selegdo e o treinamento para trabalhar no call center da Telemar/
Oi, desde o estabelecimento do contrato exclusivo com a Contax, em
2001, vém passando por modificagdes. J relata sua experiéncia ao in-
gressar na empresa, em julho de 2003, comparando-a a forma como o
processo ocorre atualmente:

Tinha duragdo de um més, com duas provas: a primeira aplicada pela
Contax e a segunda pela Telemar, esta com maior peso avaliativo e com
um grau de dificuldade maior. Hoje funciona da seguinte forma: entrevista,
dindmica - vender algum produto; prova de informdtica — 5 minutos di-
gitando um texto cedido pelo instrutor; prova de matematica e portugués
— anivel de ensino médio; e o teste de leitura — para avaliagéo da fala. (J).

Conforme afirma o interlocutor, os instrutores de treinamento sado
preparados para “colocar na cabecga dos trabalhadores a importéancia
de se trabalhar na Contax, com argumentos ja organizados e orien-
tados para manter um bom clima interno na empresa”. Desse modo,
a empresa exige que os candidatos ja tragam consigo determinadas
habilidades — como boa comunicacgao, capacidade de argumentacao
e manuseio eficiente do computador — para treina-los, com énfase, no
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aspecto que mais lhe interessa: o comportamental. E um bom compor-
tamento, para a empresa, inclui o ndo envolvimento do trabalhador com
o movimento sindical.

Jressalta que o conteldo do treinamento é focado nos setores que,
num determinado momento, geram maior demanda — por exemplo,
informagdes, reparos, parcelamento de contas, entre outros. Conforme
o aumento do fluxo de ligagdes, a empresa precisa selecionar e treinar
candidatos para trabalhar nestes setores, entretanto transmite a ideia
de que ndo é ela que estd precisando contratar trabalhadores, mas os
candidatos é que estdo precisando de trabalho, por isto devem pagar
um prego pela oportunidade que lhes é oferecida.

Um aspecto que diferencia a Contax das demais empresas, segundo
J, é exatamente o fato de o candidato ao emprego no call center ter que
tirar do préprio bolso as despesas com transporte, durante todo o pe-
riodo de treinamento. Muitas vezes, ele é reprovado nos testes e fica
com o prejuizo de ter custeado, com sacrificio e sem ressarcimento, seu
deslocamento para a empresa.

Uma vez admitidos, os atendentes de servigos, isto &, operadores
de telemarketing, passam a enfrentar um ambiente de trabalho descrito
por J de forma assustadora:

Ambiente quente e abafado, ar-condicionado de péssima manutengao (apa-
rentemente motivado por reducdo de gastos), 4gua com baratas, lanche
congelado (recheado de conservantes, gorduras, as vezes com mofo e prazo
de validade vencido), cadeiras em sua maioria quebradas e sem encosto
para os bragos, um ritmo assustador de metas e produgao (que o digam o
nome de algumas campanhas: “Paranoia por resultados”, e a ma gestao
de RH). (J).

Apesar deste quadro — também descrito nos depoimentos ante-
riores dos grevistas —, o sindicalista aponta alguns pontos positivos no
ambiente de trabalho do call center: “Um grupo que, se motivado, gera
um étimo clima de trabalho e inter-relagdo; um ambiente relativamente
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seguro, bem supervisionado por segurangas, cipeiros® atuantes,
dentre outros”. Deve-se salientar, no entanto, que este ponto de vista
nao é predominante entre os operadores de telemarketing da Oi/ Contax.

J afirma que séo justamente as condig¢des de trabalho oferecidas pela
empresa que dificultam as relagées interpessoais, principalmente entre
atendentes e supervisores, que, uma vez assumindo posigdes distintas
na hierarquia funcional do call center, nao se identificam como partes
de uma mesma coletividade, nem se organizam em torno dos mesmos
interesses. A fragmentacao entre os préprios trabalhadores terceirizados,
dividindo-os no mesmo ambiente de trabalho em fun¢do do papel que
exercem, enfraquece ainda mais sua organizagao sindical. Supervisores
e operadores de telemarketing, por exemplo, sdo ambos trabalhadores
de call center, mas, em decorréncia das formas de gestdo postas em
prética pelas empresas — as quais reforcam as relagdes de poder no
trabalho —, acabam néao se sentindo pertencentes a mesma categoria.
A propésito, durante a greve de 2007, ndo se teve noticia da participagao
de um supervisor sequer.

Apesar de a referida greve ter expressado o potencial de luta dos
operadores de telemarketing da Oi/Contax, o nivel de participagdo destes
trabalhadores no movimento sindical, de acordo com J, ainda é muito
timido. O operador de telemarketing e sindicalista aponta a urgéncia do
movimento sindical em se fortalecer por meio da unido dos trabalhadores.

Meses depois da entrevista com J, tomei conhecimento de que os
operadores de telemarketing ndao estavam mais na diretoria do Sinttel. Ele
mesmo ndo me esclareceu o porqué desta mudanca, afirmando apenas
que o pessoal de uma antiga diretoria havia tomado posse no sindicato
“a forga". Na verdade, este episddio foi o desfecho de uma disputa entre
categorias de trabalhadores do ramo de telecomunicagdes pela direcdo
do sindicato e, consequentemente, pelo poder de tomar decisées a favor
de determinados interesses. Tal disputa — que passou, inclusive, por vias
judiciais — foi marcada por acusagdes e denuncias contra trabalhadores

26 Sao chamados de cipeiros os integrantes da Comissdo Interna de Prevengdo de Acidentes
(CIPA). A caracterizagao “cipeiros atuantes” parece contraditéria, diante das reivindicacdes
relacionadas a salde dos trabalhadores, que convivem com riscos de diversas doengas
ocupacionais.
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que s6 estariam na dire¢ao do Sinttel para manter seus empregos e tirar
vantagens politicas e financeiras. Ndo h3, todavia, como aprofundar, aqui,
esta questdo intrassindical, devido a falta de informagdes mais preci-
sas, ja que os sindicalistas entrevistados nao quiseram prolongar-se no
assunto.

O fato é que, sem a representatividade dos operadores de tele-
marketing, o Sinttel se tornou distante dos interesses desta categoria,
abrindo mais espago para a atuagdo do Sindicato dos Trabalhadores
em Telemarketing (Sintratel), cuja criagdo expressa uma determinada
estratégia de organizagéo dos trabalhadores frente a “nova (e radical)
terceirizagé@o” (Alves, 2005).

Criados com o objetivo de conquistar direitos para categorias espe-
cificas de trabalhadores, os sindicatos que representam os terceirizados
concebem a terceirizagdo como um processo inevitavel e como um fato
consumado, ao qual ndo podem resistir. Desse modo, suas negociagoes
com o capital buscam apenas minimizar os efeitos perversos dessa es-
tratégia de dominagéo capitalista sobre as condic¢des de trabalho dos
subcontratados.

Em outras palavras, em vez de um processo de fusado, centraliza-
¢do e fortalecimento para se tornarem mais combativos ante as novas
configuragdes do capital globalizado, os sindicatos vivem um processo
de separagao e fragmentacéao, tentando responder aos impactos de tais
configuragdes sobre determinados segmentos ou fragmentos da classe
trabalhadora.

Legitima-se, assim, o “neocorporativismo”, isto &, “a expressao de
uma crise do sindicalismo nao apenas como processo politico-ideolé-
gico, mas, sim, como processo social objetivo, de ofensiva do capital na
producéo, que conduz a uma crise do sindicalismo de classe” (Alves,
2005, p. 338).

Aderindo a légica corporativista, o Sintratel representa “infoprole-
tarios” que trabalham nos call centers de empresas de diversos setores
de atividade, nas quais os problemas que atingem a categoria costumam
ser os mesmos. E o que afirma A, diretor do referido sindicato, que en-
trevistei em dezembro de 2009.
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Questionado sobre a participagédo dos operadores de telemarketing
no movimento sindical — considerada muito baixa em comparagéo a
quantidade de empregados no ramo de call center — o dirigente sindical
argumenta que o telemarketing, apesar de ser uma das dreas que mais
empregam e que disponibilizam um enorme ndmero de vagas, ainda é
encarado como um emprego temporério, como complementagao salarial
familiar ou como primeiro emprego de jovens que tém em vista pagar
escolas, cursos ou faculdades — o que acaba dificultando a organiza-
¢ao dos trabalhadores, uma vez que eles ndo costumam esperar muito
deste emprego. E, assim, afirma: “Na maioria dos casos, a 4rea de te-
lemarketing acolhe os jovens sem experiéncia e que estao entrando no
mundo do trabalho formal; é encarada, muitas vezes, como uma espécie
de estagio, muito embora ndo seja permitido o estagio nesse setor.” (A,
diretor do Sintratel-Ce).

O sindicalista ressalta que os operadores de telemarketing formam
uma categoria relativamente nova e que, até pouco tempo, ndo havia
sequer um principio para sua organizagao, sendo os trabalhadores de
call center representados apenas pelos sindicatos dos diversos setores
de atividades em que trabalham.

Segundo A, os dados da Superintendéncia Regional do Trabalho e
Emprego (SRTE/CE), em novembro de 2009, apontavam que havia pouco
mais de trés mil empregados de telemarketing registrados de acordo com
o Cédigo Brasileiro de Ocupacgdes (CBO). Os nuimeros oficiais, entretanto,
nao correspondem a realidade, visto que sé a empresa Contax, no mesmo
periodo, empregava aproximadamente oito mil operadores, registrados
com fungdes diferentes da que realmente exercem.

De acordo com o entrevistado, os sindicatos citados acima sempre
focaram sua atuagao nas categorias que exercem as atividades consi-
deradas principais, ou atividades-fim, nos respectivos setores de ativi-
dades, deixando de lado os interesses especificos dos trabalhadores em
telemarketing. “Diante dessa conjuntura, onde havia a falta de organiza-
¢do, conscientizacgdo e identificagdo enquanto grupo, o efeito colateral
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sempre foi saldrios baixos, doengas laborais, assédio moral e falta de
regras minimas para o exercicio da fungéo.” (A).

Tendo em vista a organizagao da categoria e a melhoria de suas
condic¢des de trabalho e de vida, operadores de telemarketing de diver-
sas empresas resolveram fundar um sindicato especifico para a defesa
de seus interesses. Assim surgiu o Sintratel, o qual foi fundado em 25
de outubro de 2005, enfrentando, desde entéo, as ofensivas de um sis-
tema que pretende vencer qualquer obstaculo a sua livre e desregulada
expanséo, baseada na exploragao intensificada da forga de trabalho.
Senao vejamos:

Muito embora a legislagédo seja clara sobre a estabilidade de seus dirigentes
e ando interferéncia do Estado sobre as entidades sindicais, esse novo sin-
dicato teve 18 de seus 24 diretores demitidos com o intuito de desmobilizar
a organizagéo sindical. Foram inimeras as dificuldades sofridas por essa
diregédo fundadora, como o desemprego, perseguigao sindical, discrimi-
nacao, depressao, dificuldade financeira, fome etc. Somente mais de dois
anos depois o registro sindical foi emitido pelo MTE, ocasionando diversas
reintegracoes dos dirigentes demitidos (A).

Para o diretor e fundador do Sintratel, muitos fatores contribuem
com o desinteresse dos operadores de telemarketing pela luta sindical,
entre os quais ele destaca: a falta de estrutura e de dinheiro dos sindi-
catos; a perseguicao aos dirigentes sindicais; a cultura do imediatismo;
a alta rotatividade; o assédio moral; e 0 medo de ser identificado com
o movimento sindical, principalmente entre aqueles que almejam uma
possivel ascensdo na hierarquia funcional da empresa.

De acordo com A, quase mil operadores de telemarketing da Contax
sdo filiados ao Sintratel. Esta participagdo — mesmo considerada pe-
quena, quando comparada ao total de empregados da empresa, que
passa de cinco mil — mostra a credibilidade adquirida pelo jovem
Sindicato, a qual se deve a sua luta pelos interesses da categoria.

A questao da terceirizagdo também foi abordada na entrevista com
o dirigente do Sintratel, entretanto ela nao esta presente na pauta de ne-
gociagoes do sindicato, que tem direcionado suas agdes para aquela que,
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em sua concepc¢ao, € a maior dificuldade enfrentada pelos operadores de
telemarketing atualmente: a regulamentacéo da categoria, “porque cada
empresa tenta fazer sua propria lei. A identificagdo dos trabalhadores
corretamente de acordo com o CBO e a falta de um sindicato patronal
com quem possamos negociar para que esse acordo tenha validade para
todas as empresas” (A).

Apesar de alargar as margens para a exploracao intensiva do tra-
balho, expressando a Iédgica desumana e desumanizadora do capital no
sentido de alcangar lucros ilimitados, a terceirizagdo € um fato inques-
tionavel, cuja suposta irreversibilidade contribui significativamente para
a setorialidade e debilitagdo do movimento sindical.

O Sintratel € uma expressao do estilo corporativista que o sindica-
lismo vem assumindo, atuando mais “na defensiva” do que “na ofensiva”
contra o capital, o qual, por sua vez, nao perde a capacidade de “driblar”
as leis para atingir seus objetivos — isto quando ndo encontra na prépria
legislacéo “flexivel” apoio e subsidios para aumentar sua exploragao e
dominacao sobre o trabalho. Mas ha quem resista.

O compromisso de A com as causas especificas dos operadores de
telemarketing — reconhecimento da profissdo, condi¢des de trabalho,
questdo salarial, jornada de trabalho, entre outras — é uma demonstragao
de resisténcia, haja vista seus sacrificios pessoais em nome de uma luta
coletiva contra o capital, conforme seu depoimento:

Dedicando-me diariamente a causa dos trabalhadores, muitas vezes oito,
dez, doze, quatorze horas. Continuo demitido injustamente, com agdo na
justica para a reintegragéo, vivendo da doagéo de 1 saldrio-minimo, feita
pelo Sintratel de Sdo Paulo, tendo em tempos outros, passando necessi-
dade, mas alimentado pelo sonho de que como dizia o poeta: “Dias me-
Ihores virdo" (A).

No universo do call center, todavia, a resisténcia é apenas um dos
elementos do comportamento dos trabalhadores e de sua relagdo com
o movimento sindical. Além daqueles que resistem, ha aqueles que se
curvam, com flexibilidade, as exigéncias e determinagdes da empresa;
aqueles que pensam de uma forma e agem de outra, tendo em vista pre-
servar o emprego; aqueles que tentam adaptar-se aos riscos do trabalho
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e aqueles que fogem deles, quando tém outras perspectivas. E esse
universo, em sua totalidade e em suas singularidades, que serd tratado

no préximo capitulo, a partir das vivéncias e concepgdes de diferentes
sujeitos nele envolvidos.
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A greve dos operadores de telemarketing da Oi/Contax constituiu,
sem duvida, o momento crucial do trabalho de campo. Este aconteci-
mento foi uma espécie de “presente da histéria”, a partir do qual tracei
os rumos da investigacao, tendo sempre em vista que a realidade, longe
de ser um todo homogéneo, é feita de contradi¢gbes, ambiguidades e
tensoes.

Os depoimentos coletados durante a greve, junto com os registros
audiovisuais e as anotagdes em didrio de campo, forneceram pistas im-
portantes para uma compreenséao geral da realidade dos trabalhadores
de call center, assim como apontaram particularidades que mereciam
ser investigadas com maior atengao.

Durante o movimento, enquanto uns trabalhadores se manifestaram
sem medo de perder o emprego — e até com a expectativa de serem
demitidos —, outros se mantiveram em siléncio, agarrados aquela opor-
tunidade de trabalho; enquanto uns correram riscos, outros preferiram
nao trocar o “incerto” pelo “duvidoso”; enquanto uns tinham perspectivas
para além da empresa, outros se sentiam presos a ela. A resisténcia dos
grevistas foi vista como falta de flexibilidade por parte daqueles que ndo
aderiram a greve. Mas a obediéncia as ordens da empresa nao significou
consentimento e aceitagdo em todos os casos; pelo contrario, na maioria
das vezes, tratava-se simplesmente de uma questdo de sobrevivéncia,
isto é, de nao ficar desempregado. Enfim, a omissdo dos operadores
que continuaram trabalhando e as ag¢des de repressdo a manifestagao
coletiva por parte dos supervisores foram, muitas vezes, contrarios a sua
vontade e as suas experiéncias de trabalho precarizado. O call center,
em suas tendéncias gerais, € um campo de trabalho que ocupa pessoas
jovens, em grande parte mulheres, com pouca ou nenhuma experiéncia
anterior no mercado de trabalho, que se submetem as exigéncias e impo-
sicbes empresariais em troca de baixos saldrios e poucas garantias so-
ciais. Trata-se, todavia, de um campo bastante heterogéneo, constituido
por milhares de operadores de telemarketing que apresentam distintos
pontos de vista em relagdo as suas vivéncias no mundo do trabalho.

Neste capitulo, sdo consubstanciados aspectos gerais e particula-
res do trabalho e do trabalhador do call center da Oi/Contax. A partir da
analise de questionarios que abordam muiltiplas varidveis — tais como
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escolaridade, renda familiar, experiéncia profissional, participacao sindi-
cal, tempo livre, condi¢des de salide, pontos positivos e pontos negativos
do trabalho — tenta-se tragcar um perfil geral dos operadores de tele-
marketing da referida empresa. Os resultados obtidos com a realizagao
de entrevistas revelam, por outro lado, a complexidade de experiéncias,
olhares, sentimentos, comportamentos, formas de pensar e de se rela-
cionar no universo do call center investigado — o qual é apenas um, entre
tantos outros que se formaram com a expanséao do telemarketing nas so-
ciedades modernas, inseridas no processo de mundializacdo do capital.

4.1 O trabalho de telemarketing no contexto das
novas formas de dominagéao do capital

Conforme a definicdo da Associagéo Brasileira de Telesservigos
(ABT), telemarketing "é toda e qualquer atividade desenvolvida por meio
de sistemas de telematica e miultiplas midias, objetivando agdes padro-
nizadas e continuas de marketing”, no sentido de estimular o consumo
e promover a venda de diversos produtos e servigos. Trata-se de uma
moderna ferramenta de comunicacéo cuja utilizacdo vem crescendo
em grandes e pequenas empresas, em todos os setores da economia
mundial, adquirindo importancia cada vez maior na interlocu¢gdo com
consumidores de diversas partes do planeta?.

No Brasil, as empresas fazem marketing por telefone desde meados
da década de 1950, mas foi com a “globalizagado” que o uso do telemar-
keting passou a ser incentivado, com mais énfase, por filiais de multi-
nacionais, operadoras de cartdes de crédito, editoras e empresas de
telefonia. No caso especifico destas empresas, a finalidade das novas
tecnologias de comunicagéo com o cliente € aumentar o trafego de liga-
¢Oes e o nimero de usudrios dos servigos de telecomunicagdes, gerando
mais lucro para o setor.

De acordo com Antunes e Braga (2009), no capitalismo contempo-
rdneo, marcado pelos avangos técnico-cientificos, sobretudo nas areas
da informacgdo e da comunicacgédo, o telemarketing é uma das novas

27 Informagdes disponiveis em: www.abt.org.br. Acesso em: set./2008.
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modalidades de trabalho em expansao. O crescimento exponencial desta
atividade vem ocorrendo desde o inicio do ciclo de privatizagao do setor
de telecomunicagdes, na segunda metade da década de 1990, que, entre
outras consequéncias, aumentou o desemprego no setor, aprofundou as
terceirizagdes, precarizou as condi¢goes de trabalho, fragilizou os sindi-
catos e eliminou direitos dos trabalhadores, submetendo-os a légica da
“acumulacao flexivel” do capital.

Inseridos em “uma nova morfologia do trabalho”, os operadores de
telemarketing exercem uma atividade que articula tecnologias do século
XXI com condigdes de trabalho do século XIX, constituindo, assim, uma
categoria de trabalhadores que os autores classificam como “infopro-
letérios”. "Em termos praticos, é da confluéncia entre a terceirizagdo e
a precarizagéo do trabalho com um novo ciclo de negécios associado
as tecnologias informacionais e a mercadorizagdo dos servigos sob o
comando da mundializagéo financeira que nascem os teleoperadores
brasileiros” (Antunes e Braga, 2009, p. 10, grifos dos autores).

Com efeito, a partir da transferéncia do setor de telecomunicagdes
da Idgica estatal a I6gica mercantil — seguida de mudancgas tecnolégi-
cas e organizacionais com impactos diretos nas relagoes e condi¢oes
de trabalho dos trabalhadores —, os problemas de telefone passam a
ser resolvidos, prioritariamente, por telefone, contribuindo para a ex-
pansédo do teleatendimento nas empresas de telefonia. Nos anos 1990,
a privatizagéo das telecomunicagdes, o desenvolvimento da informatica
e a regulamentacgéo dos negdcios realizados por telefone, a partir do
Cédigo de Defesa do Consumidor, fizeram com que as atividades de
telemarketing atingissem um crescimento significativo. Se antes elas
eram conhecidas apenas como vendas por telefone, passaram a envol-
ver também o Servigo de Atendimento ao Cliente, conhecido como SAC.

No final do século XX, as centrais de telemarketing — locais onde
se realizam as operag0es de teleatendimento — passaram a ser chama-
das de call centers. A informatizagcdo dessas centrais permitiu ndo sé a
agregacao de diversas agdes de marketing, mas também a unificagéo das
informacdes dos clientes, a mensuragao das ligagdes e da produtividade
dos atendentes ou operadores, e até mesmo a execugéo de servigos sem
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a intermediacao de “trabalhadores de carne e 0sso”, que acabam sendo
substituidos por “atendentes virtuais”.

Tendo em vista otimizar o tempo de atendimento, aumentar a produ-
tividade e reduzir os custos com forga de trabalho, as empresas — utili-
zando-se da Unidade de Resposta Audivel (URA) — passaram a oferecer
aos clientes um “menu eletrénico” de servigos, entre cujas opgdes consta
a de falar com um atendente humano, caso o problema nao possa ser
solucionado via atendimento virtual.

A chegada da Internet aos call centers, no século XXI, diversificou
os canais de comunicagéo entre empresas e clientes, fazendo surgir os
contact centers, também conhecidos como “centrais de relacionamento”,
gue exigem uma interacdo cada vez maior das pessoas com novas tec-
nologias de comunicagéo e informagao, em detrimento da qualidade do
atendimento humano. Embora a satisfagdo do consumidor seja um dos
principais elementos do discurso empresarial, as empresas tém como
foco de suas preocupagdes a redugdo de custos e o aumento do lucro,
desprezando, na prética, os problemas e necessidades de seus clientes.

A ABT (2008) destaca os aspectos fundamentais que devem ser
analisados pelas empresas que contratam servigos de telemarketing ou
implantam seus préprios call centers, quais sejam: infraestrutura ade-
quada, equipamentos apropriados e profissionais bem selecionados,
treinados e motivados.

No que diz respeito a infraestrutura, o bom funcionamento de um call
center requer: local amplo, arejado, com iluminagao e acustica adequa-
das as atividades dos operadores — os quais, trabalhando de frente para
um monitor de computador e utilizando um headset (fone de ouvido), pre-
cisam visualizar e ouvir, com clareza, as incessantes informagdes transmi-
tidas pelos clientes; posi¢des de atendimento (PA) bem equipadas, com
linhas telefonicas, terminais de computador e méveis ergométricos de
modo a minimizar os riscos de lesdes por esforcos repetitivos (LER) ou
disturbios osteomusculares relacionados ao trabalho (DORT), uma vez
que os operadores permanecem sentados por todo o tempo de trabalho,
digitando continuamente e em ritmo acelerado, com curtos intervalos de
pausa; tecnologia de ponta, isto &, equipamentos (hardwares) e sistemas
operacionais (softwares) compativeis com os objetivos e o tamanho da
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operacao planejada, de modo a permitir, inclusive, o monitoramento do
processo produtivo e a mensuragao do tempo de atendimento dos opera-
dores, constituindo-se, assim, em importantes ferramentas de vigilancia
e controle do trabalho.

Em relagdo aos recursos humanos — considerados “a alma da ope-
racdo” —, as empresas de telemarketing devem ter como preocupacgdes
centrais: a sele¢do e o treinamento dos operadores, cujo perfil deve ser
adequado a dindmica e aos objetivos da empresa; o monitoramento e
a motivacao das equipes, que devem sempre buscar o cumprimento
das metas estabelecidas, entre as quais destaca-se o Tempo Médio de
Atendimento (TMA); a elaboracao do script, que otimiza o tempo e esta-
belece um padrao de atendimento para todos os atendentes; e a atuagao
do supervisor, responsavel imediato pelo controle da produtividade e da
qualidade do atendimento.

Ainda de acordo com a ABT (2008), no que se refere aos aspectos
legais, devem ser observadas, sobretudo, as normas estabelecidas pelo
Ministério do Trabalho e Emprego (MTE), referentes aos direitos traba-
Ihistas, bem como a norma regulamentadora (NR) nimero 17, que disp&e
sobre questdes ergondmicas, relativas a salide do trabalhador. J4 os
custos com a operacdo de telemarketing incluem, além dos investimen-
tos em infraestrutura, o pagamento de saldrios, comissdes e encargos
sociais — que as empresas vém tentando reduzir ao minimo possivel,
via subcontratagdo ou terceirizagao, redugéo constante do quadro de
pessoal e exploragao intensiva da forga de trabalho.

A investigacgdo realizada junto aos operadores de telemarketing da
Oi/Contax revela que, a falta de agdes efetivas de prevencéo de doencas
relacionadas ao trabalho, o investimento das empresas de call center em
infraestrutura esta longe de preservar a salide dos trabalhadores, princi-
palmente com a intensificagédo do ritmo e da velocidade do trabalho, que
os exp0e a riscos ndo apenas fisicos, mas também psicoldgicos, devido
ao estresse causado pela pressao exercida pelos supervisores e pelos
préprios clientes. A forma de gestdo do trabalho adotada pela empresa,
em vez de priorizar a motivagdo dos operadores, recompensando-os
pelo cumprimento das metas estabelecidas, aposta na coercéo, na inti-
midagao e na ameaga, punindo-os com a demissao. A alta rotatividade,
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propiciada pela terceirizagdo, acaba funcionando como estratégia de
dominacgéao do capital sobre jovens trabalhadores que, temendo perder
0 emprego, sujeitam-se a precdrias condi¢des de trabalho.

Conforme dados da ABT (2008) — responsavel, no Brasil, pela
coordenacdo da pesquisa Global Call Center Industry Project, junto ao
Programa de Pés-Graduagdo em Administragdo da PUC-SP —, o setor
brasileiro de call center, ao longo dos Ultimos anos, vem investindo em
novas tecnologias e gerando milhares de empregos. S6 no primeiro se-
mestre de 2006, foram abertas 15 (quinze) mil vagas nas centrais de
atendimento em todo o Pals, tanto nas préprias, como nas terceirizadas.
O fato é que esses empregos crescem em quantidade, mas perdem em
qualidade, uma vez que oferecem baixos saldrios e poucas garantias
sociais, além de serem marcados pela instabilidade e pela precariedade
das condi¢des de trabalho.

Os resultados da referida pesquisa apontam algumas caracteristicas
do ramo de telemarketing no Brasil: o principal setor contratante de call
center é o de servicos financeiros, seguido pelos setores de varejo, tele-
comunicagoes, seguros, salude e editoras/grafica; mais da metade dos
call centers (76%) foram implantados apds o processo de privatizagdo do
setor de telecomunicagdes, mostrando que o ambiente mais competitivo
permitiu a redugéo nos custos de implantagao; cerca de 80% das centrais
de atendimento estdo no eixo Sdo Paulo-Rio de Janeiro; em matéria de
tamanho, 50% dos call centers tém mais de 10 PAs, 24,6% tém entre 100
e 500 PAs e 25,4% tém mais de 500 PAs, havendo espac¢o no mercado
para diferentes tipos de empresa; a grande maioria dos atendentes é
composta por mulheres (76,8%); o tempo médio de treinamento varia
de 3,5 semanas, nos call centers terceirizados, a 5,4 semanas, nos call
centers proprios; do total de atendentes, 74% possuem o ensino médio
e 22% tém curso superior (ABT, 2008).

A tendéncia predominante é que as empresas, em vez de implan-
tarem o seu proprio call center, com quadro efetivo de empregados,
terceirizam as atividades de telemarketing, — inclusive o telemarketing
receptivo ou Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC) —, por conside-
raé-las atividades subsididrias, e ndo essenciais ao tipo de negdcio com
que estdo envolvidas.
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De fato, a terceirizagdo reduz os operadores de telemarketing a
meros instrumentos ou custos de produgéo, desqualificando e desvalo-
rizando um servigo que, do ponto de vista do cliente, tem uma grande
importancia, ja que o call center funciona como a porta de entrada da
empresa e o atendente como sua personificagao.

Tendo em vista os problemas enfrentados pelo consumidor com as
empresas que prestam servigos de atendimento por telefone, o governo
Lula, no dia 31 de julho de 2008, assinou um decreto que regulamenta
estes servigos, criando novas regras para call centers. O descumprimento
de tais regras — aplicadas aos servigos de telecomunicagdes, instituigdes
financeiras, companbhias aéreas, transportes terrestres, planos de saude,
servigos de dgua e energia elétrica — implica penalidades previstas no
Cédigo de Defesa do Consumidor, incluindo multas que variam de 200
(duzentos) mil a 3 (trés) milhdes de reais.

Entre os principais itens da lei estd a garantia do cancelamento
imediato do contrato na hora em que o cidadao solicitar, devendo esta
opcao constar entre as primeiras do “menu eletrénico”. Além disso, o
atendente fica proibido de pedir ao consumidor que explique novamente
0 seu problema, e a ligagado nao podera ser transferida mais de uma vez.
As empresas tém cinco dias Uteis para solucionar o problema do cliente
ou dar uma resposta a sua reclamacao.

As regras também acabam com a exigéncia de que o consumidor
repita seus dados pessoais inimeras vezes durante o atendimento, pas-
sando por vérios atendentes. Uma das clausulas diz que o contato direto
com o atendente devera ser a primeira opgdo no menu de atendimento, o
que deve (ou deveria) gerar um volume maior no atendimento humano e,
consequentemente, um redimensionamento do contact center. Portarias
devem ser elaboradas para definir o tempo méximo de espera para que
o consumidor seja atendido, respeitando as caracteristicas do servigo
prestado. Em vigor desde o final de 2008, o decreto impde as empresas
o desafio de respeitar os direitos do consumidor e reduzir os indices
de reclamacéo.

No setor de telecomunicagdes, de acordo com o assessor técnico e
gerente regional substituto da Anatel — entrevistado em maio de 2010,
que serd chamado de TA —, os problemas de atendimento, ao lado dos
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problemas de conta telefénica, eram os itens mais reclamados pelos
usudrios. Explica o entrevistado:

O atendimento porque vocé liga pra reclamar da conta e ndo se sente bem
atendido, ndo resolve seu problema. Dai o surgimento do decreto, com o
Cédigo de Defesa do Consumidor. O volume de reclamagdes nos outros
setores - no bancario, por exemplo - é bem menor, porque, hoje, nés temos
mais usudrios em telefonia do que habitantes. E isso ndo acontece sé no
Brasil. A solucdo que existe é fomentar a criagdo de entidades de defesa
dos direitos do consumidor, ja que esta néo é funcéo especifica da Anatel.
(TA, assessor técnico e gerente regional substituto da Anatel).

Para o entrevistado, a reclamacéo é algo inerente a quaisquer ser-
vi¢os, sobretudo quando estes se encontram em expanséo, aumentando
o nimero de usuarios. Ele argumenta que o indice de reclamagoes pode
ser alto em termos de nimeros absolutos, mas é relativamente baixo,
quando comparado ao nimero de telefones instalados. E, assim, enfatiza:

A Anatel recebe em torno de 20 (vinte) mil chamadas por dia. Sdo reclama-
¢Oes que ja passaram pela empresa e o usudrio ficou insatisfeito. Existe, na
regulamentacdo, uma multa para isto. O nivel de reclamagdes de contas,
por exemplo, s6 pode ser de 2 (duas) contas para cada mil contas emitidas.
Entdo, esse é um percentual bem pequeno. E por ai vai. Para cada tipo de
reclamagao tem um parédmetro. Em regra, menos de 0,5% dos usuarios faz
reclamagao. Para cada 200 (duzentos) usudrios daquele servigo especifico
tem 1 (uma) reclamagéo por més. Esse nimero é pequeno. O que aconteceu
foi que a telefonia passou a ser um setor muito grande [...] Entdo, quando
vocé coloca 0,5% disso, gera um nimero extraordindrio, ja d4 mais de 1
milhdo de pessoas reclamando (TA).

No discurso anterior, pautado na racionalidade técnica do mercado,
as reclamacoes sao analisadas em termos numéricos, numa estatistica
que ressalta a eficiéncia econémica do capital em detrimento dos pro-
blemas e necessidades sociais. O entrevistado admite, todavia, que
as empresas de telecomunicagdes sédo responsdveis pelos problemas
de atendimento quando transferem o contato com os usuarios/clien-
tes a empresas especializadas em servigos de telemarketing, as quais
sdo chamadas de “parceiros”. Diferentemente do telemarketing ativo —
aquele em que os operadores sdo encarregados de oferecer aos usuarios
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produtos e servigos disponibilizados para a venda —, no telemarketing
receptivo — em que os operadores tém a fung¢éo de prestar informa-
¢oes, esclarecer dividas, solucionar ou encaminhar a solugéo de proble-
mas dos usudrios —, a comunicagdo é comprometida ndo pela meta de
vendas, mas pela meta do tempo médio de atendimento (TMA), o qual
deve ser o mais curto possivel e, muitas vezes, incompativel com um
atendimento de qualidade. Ademais, a alta rotatividade impede, muitas
vezes, que os atendentes, principalmente quando novatos, fornecam
informagdes precisas aos usuarios ou procedam corretamente diante
de determinadas situagdes.

Indagado sobre os prejuizos da terceirizagdo sobre o atendimento,
o entrevistado responde:

[...] eu acho que a terceirizagdo é uma questéo de eficiéncia. As empresas
buscam a terceirizagdo para se focarem no seu negécio, que é prover os
servigos de telecomunicacdes. Entdo, ela (a terceirizagédo) hoje é muito
utilizada. Agora, a Anatel ndo entra nesse mérito. (TA).

O fato é que a busca pela redugéo de custos e pela ampliagdo do
lucro, ao intensificar o ritmo e a velocidade do trabalho — reduzindo o
TMA e diminuindo os tempos de descanso — implica prejuizos ao tra-
balhador e acaba afetando o atendimento. E nesse sentido que a tercei-
rizagéo, tanto dos servigos técnicos (instalagdo, manutengéo ou reparo
de sistemas de telecomunicag¢des) como dos servigos de telemarketing,
contribui para a elevagéo do nimero de reclamages contra as empresas
de telefonia, as quais tém de se adequar as normas estabelecidas pela
Anatel, de modo a atender as demandas emergentes com o novo ciclo
de negécios realizado por telefone.

Embora o discurso da agéncia reguladora dos servigos de teleco-
municagdes enfatize os direitos dos usudrios, é notdria a vinculacdo da
Anatel aos interesses do capital. Desse modo, ndo importam os meios
que as empresas do setor utilizam para alcancgar seus fins expansionistas,
ainda que prejudiquem aqueles que executam os servicos e, em Ultima
instancia, os préprios usuarios.

Em outras palavras, é em nome da satisfagéo do cliente/consumi-
dor que as empresas acabam sacrificando o trabalhador para garantir
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a eficiéncia dos servigos prestados. No final das contas, desprezam-se
as necessidades de ambos — cliente e trabalhador — para que sejam
atendidas as necessidades insacidveis do capital.

Qualquer medida que venha a proteger os direitos trabalhistas e os
direitos do consumidor é vista, portanto, como um obstdculo a expansao
incontroldvel do sistema, devendo ser por este neutralizada.

Para cumprir as normas estabelecidas pela Anatel, as empresas
transferem aos trabalhadores os custos dessa responsabilidade, impondo
metas de produtividade que, longe de priorizar as demandas dos usua-
rios, transformam o atendimento numa mera operagao quantitativa, com
tempo marcado para terminar, mesmo que nao se resolva o motivo da
ligacdo. Que os trabalhadores sdo vigiados e punidos em decorréncia
de tais metas, disto ja se tem indicio suficiente.

Mas o que acontece com as empresas quando elas descumprem as
normas de atendimento? De fato, hd uma penalizagao efetiva do grande
capital? Segundo o entrevistado,

Ha sim. Se vocé consultar a base de dados da Anatel, ndo ha registros
sistematizados sobre as empresas penalizadas e as causas, embora os
processos sejam publicos, publicados em Diério Oficial. Mas tem bas-
tante penalidade aplicada. O fato é que o valor das multas é elevado e elas
acabam recorrendo ao Judicidrio, e o pagamento demora. De qualquer
forma, elas ficam devendo a Unido. O que ocorre é que elas tém direito
ao recurso. (TA).

Os depoimentos de teleatendentes permitem afirmar que, em dia de
fiscalizagdo da Anatel — especialmente para a medi¢do do tempo que
o cliente aguarda na linha para ser atendido, isto &, o tempo de espera
—, os atendentes tém que atender a ligagdo num TMA t&o curto que,
muitas vezes, é impedido de concluir o atendimento, alegando problemas
técnicos no sistema e solicitando o retorno da ligagao dentro de alguns
minutos. Isto porque, em vez de contratar mais atendentes para impedir a
fila de espera, a empresa opta por intensificar o trabalho daqueles que
ja estdo contratados. Enfim, neste caso, o préprio usuario é diretamente
prejudicado, j& que o tempo destinado ao atendimento nao é suficiente
para resolver seu problema ou lhe fornecer a informacgéo desejada.
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Diante desta afirmagédo, que aponta as estratégias utilizadas pela
empresa no sentido de burlar as normas e de evitar multas, o entrevistado
justifica a posi¢ao da Anatel, colocando as dificuldades e limitagdes da
fiscalizagdo. Sendo vejamos:

Quando se faz fiscalizacdo, ha uma dificuldade de fiscalizar 100% o tempo
e 100% os itens regulamentados. Vocé faz por amostragem. Vocé tem um
dia pra fazer a coleta e quem faz a coleta é a prépria prestadora. Mas isso
é s6 uma das formas que a Anatel tem de controle. A gente também chega
de surpresa e colhe o dado ali, entdo a gente percebe a diferenca. A ten-
déncia é ampliar essa amostra, até chegar ao ponto de ter 100%, com os
recursos de informéatica avangando da forma que estdo. Antes ndo era pos-
sivel atender a exigéncia da gravacédo; hoje, é possivel, devido a meméria
ser mais barata. (TA).

O fato é que, muitas vezes, o operador “atende mal” porque é pres-
sionado pelo supervisor a cumprir o TMA exigido, e acaba sendo demitido
quando o cliente registra reclamacgao contra ele junto a Anatel, sendo
responsabilizado por uma falha provocada pelo empregador. Ao perder o
emprego e ainda nao ter direito a determinadas garantias sociais, em de-
corréncia da demissao “por justa causa”, o trabalhador é mais penalizado
do que a prépria empresa, a qual acaba sendo protegida e poupada para
que nao se ponha em risco o funcionamento de um setor considerado
essencial para a economia brasileira. O entrevistado enfatiza que nao
cabe a Anatel interferir nas formas de contratacao e gestéo do trabalho
adotadas pelas empresas de telefonia. Isto seria, segundo ele, uma forma
de “desinvestimento”, uma vez que a fungdo dessa agéncia reguladora
é promover o crescimento do setor de telecomunicagdes, o que requer
constantes inovagoes tecnoldgicas e organizacionais.

A racionalidade que prevalece no setor de telecomunicagdes e que
rege os servigos de telemarketing é, portanto, como em qualquer outro
setor da economia mundial, a racionalidade instrumental do mercado,
pautada nos critérios da eficiéncia econdmica. Embora as empresas afir-
mem, como estratégia de marketing, que "o cliente sempre tem razédo" e
gue os trabalhadores sé@o seus maiores “colaboradores”, ndo ha como ga-
rantir a tdo propagada qualidade no atendimento, quando a eficiéncia dos
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servigos prestados vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana
estd pautada em mecanismos que buscam reduzir ao minimo o tempo
de atendimento e intensificar ao maximo o tempo de trabalho daqueles
que séo responsdveis por mediar as relagcdes entre empresa e cliente.

As empresas, geralmente, preferem intensificar o ritmo do trabalho
nos call centers a ter de investir mais em contratagéo ou subcontratacao.
Por outro lado, adotam medidas no sentido de evitar problemas com
os 6érgéos reguladores, como, por exemplo, concentrando as a¢oes de
atendimento numa lnica empresa parceira, em vez de distribui-las entre
vérios fornecedores, de modo a padronizar a selegdo, o treinamento e
a gestao dos atendentes, a elaboracdo do script ou fraseologia, entre
outros processos do telemarketing.

Essa foi a estratégia adotada pela Telemar/Oi, que, em 2001, resol-
veu todos os seus contratos comerciais com diferentes prestadoras de
servicos de call center, contratando a Contax para gerir o telemarketing
ativo e receptivo da empresa. Trata-se de uma empresa de contact center
que, a época da pesquisa, empregava mais de 75 (setenta e cinco) mil
trabalhadores em mais de 25 (vinte e cinco) filiais localizadas em sete
estados do Brasil, incluindo o Ceara.

4.2 Operadores de telemarketing da Oi/Contax:
perfil de uma “mercadoria” com curto prazo de validade

Tendo em vista tragar um perfil dos sujeitos em andlise, utilizei a
aplicagdo de questionarios com pessoas que trabalhavam ou ja haviam
trabalhado no call center da Oi/Contax, prestando servigos de atendi-
mento a usuarios da telefonia fixa. Este momento do trabalho de campo
se estendeu de meados de 2008 ao final de 2009. Contando com a
colaboragéo de auxiliares de pesquisa, isto é, estudantes que levavam
os questiondrios para serem preenchidos por seus colegas de trabalho,
chegamos a uma amostra de 100 (cem) operadores e 20 (vinte) ex-ope-
radores de telemarketing, cujas caracteristicas gerais serdo apresentadas
a seguir.

Entre os atendentes de call center pesquisados, 67% eram mulheres,
constituindo a maioria, enquanto apenas 33% eram homens. Isso reflete,
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conforme a andlise de Antunes (2005), o aumento significativo do tra-
balho feminino no universo do trabalho precarizado, parcial, temporério,
terceirizado, informalizado e desregulamentado. De acordo com o autor,
as mulheres tém ocupado, com frequéncia, as dreas caracterizadas como
de trabalho intensivo, ou seja, aquelas com niveis mais intensificados de
exploragao do trabalho. Desse modo, o trabalho feminino é incorporado,
geralmente, as atividades mais elementares e rotinizadas, dotadas de
menor qualificagdo.

Ademais, a mulher trabalhadora, em geral, realiza uma dupla ativi-
dade de trabalho: fora de casa, ao exercer o trabalho produtivo, e dentro
de casa, ao exercer o trabalho doméstico. E, “sem essa esfera da repro-
dugdo ndo-diretamente mercantil, as condi¢des de reprodugéo do sis-
tema de metabolismo social do capital estariam bastante comprometidas,
se nao inviabilizadas.” (Antunes, 2005, p. 108-109).

Nogueira (2006) entende que a acentuada participagdo feminina
no mundo do trabalho significa um avango real para as mulheres, mas
observa também que esta participagéo tem sido marcada pela precarie-
dade, principalmente quando se trata de remuneragao. Conforme aponta
esta autora, as mulheres, quando comparadas aos homens, sdo predo-
minantes nos setores de atividade com maior instabilidade e cujos ren-
dimentos estao estipulados em até dois saldrios-minimos, sobretudo nas
ocupacoes consideradas tradicionalmente femininas.

No que se refere a faixa etdria dos operadores de telemarketing
pesquisados, 29% tinham de 18 a 20 anos; 49% tinham de 21 a 25 anos,
8% estavam na faixa de 26 a 30 anos; 1% de 31 a 35 anos; 3% de 36 a
40 anos; e 10% nao declararam. Constata-se, portanto, que a maioria
desses trabalhadores era constituida de pessoas jovens.

Para Giovanni Alves (2005), o aumento da participagdo das mulheres
e dos jovens no mercado de trabalho, diminuindo relativamente os indi-
ces de desemprego, tende a ocultar a realidade silenciosa da chamada
“subproletarizagao tardia”, isto €, “a nova precariedade do trabalho assa-
lariado sob a mundializagdo do capital”. O mundo do call center encarna
esta nova precariedade do trabalho. Embora disponibilize milhares de
vagas com carteira assinada, caracteriza-se pela exploragéo intensiva
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da forga de trabalho, com alta rotatividade, instabilidade, baixos salérios
e precdrias condig¢des de trabalho.

O ramo de telemarketing acaba por absorver parte da massa de
trabalhadores desempregados que, uma vez excluidos do mercado de
trabalho ou com a expectativa de nele ingressar, passam a se submeter
as determinagdes do capital. Esse processo de exclusao atinge desde
0s mais jovens, com pouca ou nenhuma qualificagédo e experiéncia pro-
fissional, até os trabalhadores considerados “velhos” pelo mercado, isto
é, aqueles com quarenta anos ou mais que, quando perdem o emprego,
dificilmente conseguem uma ocupagdo com melhores condi¢des do que
a anterior (Antunes, 2005).

Os jovens, principalmente aqueles que buscam a primeira oportuni-
dade de trabalho, veem-se sem alternativa diante do desemprego estru-
tural e sdo obrigados a aceitar qualquer emprego, por isto sdo atraidos
pelas dreas que oferecem mais vagas, frequentemente no setor tercidrio,
isto é, nas atividades ligadas ao comércio e aos diversos tipos de servigos.

De acordo com Sennett (2005), no capitalismo flexivel, juventude
equivale a flexibilidade e idade equivale a rigidez. Desse modo, os jovens
se tornam mais atraentes por possuirem esquemas mentais mais flexi-
veis, por terem mais energia fisica para enfrentar as exigéncias do local
de trabalho flexivel, por estarem mais dispostos a correr riscos, além
de serem mais maleaveis em termos de submissao imediata. Conforme
sugere o autor, os trabalhadores mais velhos e experientes, quando
comparados aos que estdo apenas comegando, tém mais conhecimento
e poder de voz para falar contra o que encaram como mas decisoes,
tendem a julgar os superiores e sdo mais intolerantes frente as ordens
que recebem.

Quanto ao estado civil, a grande maioria dos operadores de telemar-
keting que responderam ao questiondrio era composta de solteiros, num
total de 86%; os casados somavam 11% e os separados ou divorciados
somavam apenas 3%. Somente 11,66% dos operadores de telemarketing
tinham filhos; a grande maioria, 88,33%, ndo tinha. Entre os atendentes
pesquisados, 64,16% ainda viviam com seus pais, com a presencga ou
nao de filhos e parentes; 17,50% moravam com parentes e/ou amigos;
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10,83% moravam com o cOnjuge, com ou sem filhos e parentes; e 7,50%
néo declararam com quem moravam.

Estes dados revelam a tendéncia dos jovens brasileiros, conforme
aponta Pochman (2007), de ingressar mais cedo no mercado de trabalho,
devido, entre outros fatores, a necessidade de elevagéo de sua escolari-
dade. Nesse contexto, sdo atraidos pelas vagas de emprego cuja carga
horéria permite a conciliagdo entre estudos e trabalho, a exemplo do
telemarketing, que é visto, muitas vezes, como um emprego transitério
na vida de estudantes, principalmente dos universitarios.

De fato, os dados anteriores mostram que a maior parte dos opera-
dores de telemarketing é formada por jovens solteiros, em sua maioria
do sexo feminino, que ainda ndo tém condig¢des de assumir, sozinhos,
as despesas domésticas, embora haja um pequeno nimero de traba-
Ihadores que tém que trabalhar para sustentar ndo sé a si mesmos, mas
também seus préprios filhos, mesmo contando com o apoio de seus
cbnjuges ou de parentes.

No que diz respeito a cor da pele, 28% dos teleatendentes disse-
ram ter cor branca; 41% se declararam pardos e 9% negros; 22% nada
declararam neste aspecto. Somando-se os percentuais daqueles que
se declararam negros (9%) e daqueles que se declararam pardos (41%),
tem-se a metade da populagéo pesquisada, ou seja, uma populagéo de
ndo-brancos.

Ao se referir a questdo da discriminagéao racial no mercado de tra-
balho, Wanderley (2000) afirma que a presenga da forga de trabalho
negra € marcante no universo do trabalho precarizado, nas ocupacoes
de menor qualidade e de menores ganhos salariais, o que faz com que os
negros também ocupem os lugares mais baixos na estratificagéo social.

Quanto a escolaridade, 57,50% dos operadores de telemarketing
haviam concluido o ensino médio; 5,83% tinham curso superior concluido
e 36,67% estavam cursando este nivel de ensino. Esses dados apontam
que a terceirizagao, conforme analisa Borges (2007, p. 93), tem-se cons-
tituido num poderoso mecanismo de precarizagcdo dos segmentos mais
escolarizados da forca de trabalho. Segundo a autora, os trabalhadores
terceirizados, embora ganhem menos do que os trabalhadores das toma-
doras de servigos, ndo sdo menos qualificados. Isto acaba por beneficiar
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o empresariado, que externaliza/terceiriza atividades sem correr o risco
de perder a qualidade da mao-de-obra, tendo, ainda, a oportunidade de
reduzir seus custos.

O call center da Oi/Contax, por exemplo, emprega muitos jovens
universitarios e até graduados, que ndo conseguem empregos ou esta-
gios remunerados em suas respectivas areas profissionais e tém que se
submeter a um trabalho “flexivel”, capaz de ser conciliado com os estudos
e, muitas vezes, até de financid-los, num contexto em que a educagéo
superior é transformada num lucrativo negécio. Do total de operadores
de telemarketing pesquisados, 47,5% concluiram o ensino médio em es-
colas publicas e apenas 23,3% concluiram em escolas particulares; 29%
nao declararam em que rede de ensino estudaram. Por outro lado, entre
os trabalhadores que haviam concluido ou estavam cursando o ensino
superior, 50,98% concluiram ou estudavam em faculdades particula-
res; enquanto 31,37% estudaram ou estudavam em faculdades publicas;
17,65% nao declararam.

Para 80% dos operadores de telemarketing da Oi/Contax que respon-
deram ao questionario, aquele era ou tinha sido o seu primeiro emprego
com carteira assinada; somente 20% ja tinham o documento profissio-
nal assinado anteriormente. Entre os pesquisados, 8,33% tinham, no
maximo, 6 meses de trabalho na empresa; 44,17%, ou seja, a maior parte
deles, tinham de 7 meses a 1 ano; 25,83% tinham de 13 meses a 2 anos;
12,50% tinham de 25 meses a 3 anos; 5% tinham de 37 meses a 4 anos;
2,5% tinham de 49 meses a 5 anos; e apenas 1,67% tinha mais de 5 anos
de empresa. A maioria dos operadores de telemarketing tinha, portanto,
menos de dois anos de trabalho na empresa.

Do total de pesquisados, 94% exerceram, na Oi/Contax, somente
a funcdo de operador de telemarketing; apenas 6% ja exerceram outras
fungbes na empresa. Entre estes Ultimos, 42% foram monitores; 33%
foram supervisores; 17% foram instrutores e 8% exerceram a fungéo de
gestor de TMA.

Dos atendentes pesquisados, 94% recebiam como remuneragéo
mensal apenas um saldrio-minimo; somente 2% afirmaram que rece-
biam ou tinham recebido mais de um salério; e 4% disseram receber ou
ter recebido menos de um saldrio — o que ocorria quando trabalhavam
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em tempo parcial, quatro horas por dia. A grande maioria destes traba-
Ihadores (85%) ndo possuia outra renda além do salario de atendente.

A renda familiar da maior parte dos operadores de telemarketing
estava na faixa de 1 a 3 saldrios-minimos, o que corresponde a 48% do
total pesquisado; de 3 a 5 salarios percebiam as familias de 21% dos que
responderam ao questionario; 11% tinham renda familiar de 5 a 10 saldrios
e apenas 3% tinham renda familiar superior a 10 saldrios-minimos; 4%
disseram nao saber informar e 13% nao declararam.

Ao analisar a origem social dos trabalhadores das chamadas Centrais
de Teleatividades, Venco (2009) constata que eles geralmente pertencem
a familias de classe média baixa. A autora assinala que os empresarios
do setor preferem nao contratar pessoas oriundas de familias de classes
média e média-alta, devido ao clima de pressao existente no trabalho
de telemarketing. "Para eles, uma pessoa que ndo necessite daquele
emprego ird abandond-lo no primeiro embate pelo alcance de metas.”
(Venco, 2009, p. 168).

Além da necessidade de trabalhar, os jovens geralmente sdo atraidos
pelo emprego nos call centers em razdo da carga hordria, dita flexivel, mas
prolongada aos fins de semana, o que acaba diminuindo seu tempo livre.
Eis uma questao que divide opinides entre os operadores de telemarke-
ting da Oi/Contax. Na concepcao de 17,50% dos pesquisados, o tempo
livre é ruim/insuficiente; para 56,67%, é bom/razoavel e, para 25,83%, é
6timo/suficiente. Esse € um ponto contraditério, pois, enquanto muitos te-
leatendentes estdo satisfeitos com sua jornada de trabalho — seis horas
diarias, com rapidas pausas —, devido a possibilidade de concilid-la com
outras atividades; outros se mostram insatisfeitos com sua jornada de
trabalho, principalmente por terem de trabalhar aos sdbados, domingos
e feriados, em regime de escala.

A intensificagdo do tempo de trabalho e a reducdo do tempo livre
dos trabalhadores sdo caracteristicas do estilo de vida moderno, pautado
na légica do capital. Segundo esta légica, os servigos mercantilizados
tém de funcionar vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana, as
custas da crescente exploragao do trabalho, seja pela extensao do tra-
balho excedente — por meio das horas extras, do prolongamento da jor-
nada semanal de trabalho e da expanséao do trabalho noturno (mais-valia
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absoluta); seja pela redugéo do tempo de trabalho necessario — por
meio do emprego de novas tecnologias, da intensificagdo do ritmo e da
velocidade do trabalho, da diminui¢gdo dos tempos de descanso, entre
outras estratégias empresariais (mais-valia relativa).

Eis 0 que se pode chamar de “fetiche dos servigos vinte e quatro
horas": a eficiéncia destes servigos aparece como produto do dinamismo
da modernidade, escondendo sua verdadeira base de sustentacao, isto
é, a precarizacgao do trabalho e a degradagédo das condig¢des de vida dos
trabalhadores “flexiveis”.

Dois exemplos expressam a légica que consiste em ajustar tudo e
todos aos objetivos e ao ritmo da acumulagéo capitalista: 1. o cresci-
mento da oferta de cursos de educacéo a distancia, voltados para quem
tem algum dinheiro para pagar, mas nao tem tempo para se qualificar,
devido a extensa jornada de trabalho; e 2. a expanséo do fast food, uma
forma rapida de alimentagao, a base de produtos industrializados, que,
além de diminuir o hordrio destinado as refeicdes, prejudica a saide e a
qualidade de vida das pessoas, que, enquanto consomem estes produtos
e adoecem com mais facilidade, aumentam os lucros dos fabricantes e
comerciantes.

E com base nessa légica que a Oi/Contax determina o tipo de ali-
mentagdo dos atendentes do call center. O tempo de pausa destes tra-
balhadores para satisfazer suas préprias necessidades é tdo curto, que
sequer lhes permite pensar no que estdo comendo, mas apenas saciar
a fome. O controle do tempo para ir ao banheiro também é algo cons-
trangedor. Como diz uma operadora: “E triste ter horério pra fazer xixi
e s6 vinte minutos pra almocgar. E terrivel. Vocé volta pro atendimento
ainda mastigando”.

Na verdade, "o conceito de tempo livre é totalmente desprovido de
sentido para o capital. Deve ser subvertido — e degradado — por sua
conversao em 'lazer’ ocioso, com o objetivo de submeté-lo, explorado-
ramente, ao imperativo global da acumulacdo de capital.” (Mészaros,
2007, p. 44).

No que se refere as condigoes de saldde ocupacional no call center,
57% dos sujeitos pesquisados declararam ter adquirido, pelo menos,
um problema de saulde no trabalho, ao passo que 36% afirmaram que

|M

Capitulo 4 156



Mbénica Duarte Cavaignac

nunca tiveram problemas de salde e 7% néo fizeram declaragdes sobre
este assunto.

Entre os problemas de salide mais frequentes foram citados: dores
nos ombros, bracos ou méos (18,24%); tendinite (14,86%); problemas
com a audicado, como perda auditiva, dores e/ou inflamagéo nos ouvi-
dos (10,81%); dores no pescogo ou na coluna (10,81%); estresse (10,14%);
dores de cabecga ou enxaqueca (8,11%); problemas com a voz, como
afonia, dores e/ou infamacé&o na garganta (7,43%); alteragdes no sistema
nervoso, tais como irritagdo, nervosismo, impaciéncia, ansiedade e raiva
(3,38%); problemas de vista, como dor nos olhos (3,36%); entre outros.

Deve-se salientar que menos de dois anos de trabalho na empresa
— tempo em que a maior parte dos pesquisados estava ou esteve em-
pregada — é tempo suficiente para por em risco a salide dos atendentes.
Uma das trabalhadoras enfatiza: “Os problemas sao vérios e simultaneos.
Nao caberiam no espago”. E justifica por que continua trabalhando na
empresa: “Sé ndo saio porque preciso, como muitos que trabalham aqui”.

J4 uma ex-atendente relata: “Tive tendinite e estresse. Tais sintomas
das doengas afetaram de forma direta minha vida pessoal e educacio-
nal. Passei a sentir fortes dores no brago direito, onde fiz tratamento,
fisioterapia. Quanto ao estresse, ainda hoje me irrito com maior facilidade
gue antigamente”.

Em meio a esse universo permeado por tensdes e problemas que
bem revelam a natureza precdria do trabalho no call center, os operado-
res de telemarketing da Oi/Contax ndo tinham uma organizagao politica
forte; pelo contrério, a pesquisa aponta um distanciamento geral entre
a categoria e o movimento sindical. A metade dos que responderam ao
questionario (50%) afirmou conhecer pelo menos um dos sindicatos
que representam a categoria — Sinttel ou Sintratel —, enquanto a outra
metade (50%) sequer conhecia qualquer um destes sindicatos. Entre
aqueles que tinham conhecimento da existéncia dos sindicatos, o Sinttel
foi apontado por 50% deles; o Sintratel foi lembrado por apenas 9,68%;
38,71% nao declararam o sindicato que conheciam e 1,13% nao lembrava.

Assim, a participagéo sindical era muito baixa: apenas 12,50% afir-
maram que participavam de algum sindicato, enquanto 87,50% (a maio-
ria) ndo estavam envolvidos com o movimento sindical. Entre os 12,5%
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de atendentes envolvidos, 33,33% participavam do Sinttel e 13,33% par-
ticipavam do Sintratel; 53,33% nao declararam.

A fragilidade da organizagéo sindical entre os atendentes do call
center da Oi/Contax é expresséo do processo de fragmentagao da classe
trabalhadora em decorréncia das novas estratégias de dominagéo do
capital no dmbito das relagdes de trabalho, com destaque para a ter-
ceirizagao. De acordo com Alves (2005), o declinio da sindicalizagdo nas
Ultimas décadas estd vinculado, direta ou indiretamente, a instauragéo
de um “novo (e precério) mundo do trabalho”, decorrente do complexo
de reestruturagédo produtiva.

Entre as causas desse declinio, apontadas pelo autor, algumas
podem ser visualizadas na realidade dos trabalhadores de telemarke-
ting, tais como mudangas na composi¢ao da for¢ca de trabalho, com a
redugao do ndmero de trabalhadores ocupados nos setores industriais,
de maior densidade sindical, e o aumento do nimero de trabalhadores
ocupados nos setores de servigos, onde a mobilizagao sindical é histori-
camente mais dificil; crescimento do chamado “subproletariado tardio”,
composto pelos trabalhadores precérios, subcontratados (incluindo os
terceirizados), por tempo parcial ou tempordrios, ou seja, segmentos da
classe trabalhadora pouco suscetiveis a sindicalizagéo; e a crescente
participagdo de mulheres no mercado de trabalho, contribuindo para o
declinio dos niveis de sindicalizagédo, na medida em que a taxa de sin-
dicalizacdo de mulheres sempre se manteve abaixo da taxa de sindica-
lizagdo dos homens (Alves, 2005).

Ainda segundo o autor, o que ocorre é a plena integragdo dos sin-
dicatos a Iégica mercantil, com o abandono da dimenséo classista, “em
prol de préticas sindicais voltadas para a mera preservagao de interesses
de segmentos organizados do proletariado industrial (ou de servigos)”
(Alves, 2005, p. 88-89).

Tal estratégia, definida por Alves (2005) como “a miséria do neo-
corporativismo”, tende a promover apenas articulagdes verticais de ca-
tegorias assalariadas dos setores da industria ou dos servigos, em vez
de articular interesses gerais da classe trabalhadora, o que acaba por
reproduzir e intensificar a fragmentagao da classe, fazendo com que as
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entidades sindicais percam seus lagos com a luta pela emancipagao
social e econdmica do trabalho.

Expressao do neocorporativismo a que se refere o autor é a formagéo
do sindicato dos trabalhadores de telemarketing (o Sintratel), criado para
defender exclusivamente os interesses de uma categoria relativamente
“nova” na divisdo social e técnica do trabalho, mas que, por outro lado,
tem sido vitima de “velhas” ofensivas do capital.

Em face do caréter precério de suas relagdes de trabalho, quando
questionados sobre os pontos positivos do trabalho no call center da Oi/
Contax, 19,70% dos operadores de telemarketing pesquisados aponta-
ram as relagdes de amizade estabelecidas no trabalho, principalmente
entre os préprios operadores, como um dos principais pontos positivos
gue amenizam o clima de insatisfacdo. Além desse, os pontos positivos
mais apontados nos questionarios foram: carga horaria flexivel/concilia-
vel com outras atividades (16,75%); oportunidade do primeiro emprego/
experiéncia no mercado de trabalho (15,27%); aprendizagem e conheci-
mentos adquiridos, como melhorar a dicgéo, desenvolver a capacidade
de argumentacéo e de comunicagéo etc. (10,84%); e salario pago em dia
(7,39%). Entre os respondentes, 3,94% disseram que ndo viam qualquer
ponto positivo em seu trabalho.

Quanto aos pontos negativos, os operadores apontaram: estresse
(21,43%); trabalho sob pressao/cobranca por metas (19,33%); baixos
salarios (15,13%); problemas de saide/doencas adquiridas (14,29%); ho-
rarios de trabalho/trabalho aos fins de semana e feriados/alternancia de
horario (10,92%); atendimento a clientes insatisfeitos, irritados/escuta de
reclamacoes (6,3%); entre outros.

Dos vinte ex-atendentes que responderam ao questiondrio, 25% tive-
ram, no maximo, seis meses de experiéncia no call center da Oi/Contax;
15% trabalharam entre sete meses e um ano; 20% trabalharam entre
treze meses e dois anos; 20% trabalharam entre vinte e cinco meses e
trés anos; 15% trabalharam entre trinta e sete meses e quatro anos; 5%
trabalharam entre quarenta e nove meses e cinco anos.

Como se pode constatar, a maior parte desses trabalhadores
(60%) ndo passou de dois anos exercendo a fung¢édo de operador de
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telemarketing na empresa. Entre os motivos que os levaram a deixar o
trabalho, foram apontados: demissdo em massa (10%); demissao por re-
sultados baixos — absenteismo, ndo alcangou as metas, agao de cliente
contra o atendente junto a Anatel (20%); acordos de demissao por motivo
de doenga — tendinite, outras (10%); pedido de demisséo por causa do
estresse (20%); pedido de demissao por causa dos estudos (15%); pedido
de demisséo por mudanga de domicilio (5%); pedido de demisséo devido
a oferta de um emprego melhor (5%); pedido de demissao pela falta de
perspectiva na empresa e por medo de adquirir doencga (5%); pedido de
demisséo por falta de motivacéo e insatisfagdo com os supervisores (5%);
pedido de demissao devido as reclamagdes dos clientes (5%). A maioria
dos ex-operadores de telemarketing pesquisados nao esperou, portanto,
a iniciativa da empresa e acabou pedindo demissao.

O trabalho de operador de telemarketing esta destinado a ser, muitas
vezes, apenas um trabalho de transi¢do na vida de jovens que buscam a
elevacgdo de sua escolaridade como forma de mobilidade social, ou seja,
daqueles que tém a expectativa de ocupar postos mais qualificados e
valorizados no mercado de trabalho.

Por outro lado, uma anélise mais detalhada de quem sao os teleo-
peradores, realizada por Selma Venco (2009), chama atengéo para o fato
de que eles constituem um grupo de trabalhadores do setor de servigos
designados pela autora como “colarinhos furta-cores”, pois incorporam
caracteristicas “azuis” do setor industrial, “brancas” do setor de servigos,
“rosa” das profissdes predominantemente femininas, além de diversas
cores, caracteristicas de pessoas que portam seus préprios estigmas na
sociedade. Assim a autora define estes trabalhadores:

sdo predominantemente mulheres, jovens, afrodescendentes, homosse-
Xuais, transexuais, obesos, enfim, pessoas frequentemente rejeitadas em
postos de trabalho que envolvem o contato vis-a-vis, relegando-os a per-
manecerem invisiveis a uma sociedade de consumo que privilegia certos
padroes estéticos. (Venco, 2009, p.170).

De acordo com a autora, as empresas de telesservigos acabam con-
tratando trabalhadores geralmente recusados pelo mundo do trabalho,
os quais sdo selecionados nao por suas caracteristicas “visiveis”, mas
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pela diccao, paciéncia, capacidade de ouvir, delicadeza no trato com os
clientes, entre outras caracteristicas relacionadas as pessoas que "viven-
ciam cotidianamente o preconceito ndo apenas no campo de trabalho" e
que, "ao encontrar esse emprego serdo mais produtivas e submeter-se-ao
mais as regras e a disciplina imposta pelo trabalho.” (Venco, 2009, p. 170).

4.3 Operadores de telemarketing: entre a necessidade
de ser flexivel e o desafio de resistir as determinagdes
do mundo do trabalho

As mudancgas em curso no mundo do trabalho expressam a vigén-

III

cia do modelo de "acumulagéo flexivel” do capital em tempos de crise
estrutural, no sentido de reduzir custos e ampliar os lucros, sobretudo
pela exploragéo intensiva da for¢a de trabalho.

Tais mudangas, no universo do call center da Oi, sdo pautadas na
combinagao de dois elementos contraditérios: 1) a flexibilizagao das re-
lagoes de trabalho, de modo a aumentar o dominio do capital neste
campo, principalmente pela fragmentagéao da classe trabalhadora e pela
fragilizagédo de sua organizagao sindical; e 2) a rigidez das relagdes no
trabalho, as quais, embora exijam do trabalhador um comportamento “fle-
xivel”, assumem a forma de relagdes de poder, marcadas pela constante
pressdo e cobranga por resultados, pelo assédio moral e pela ameacga
de demissao por parte da hierarquia empresarial.

De forma articulada, esses dois elementos resultam na precarizagéo
das condigdes de trabalho e na degradagéo da qualidade de vida dos
trabalhadores, que se veem diante do desafio de resistir as determinagdes
do capital, em meio ao aumento da competitividade e a baixa expecta-
tiva de emprego, num mercado de trabalho cada vez mais inseguro, que
produz medo e ansiedade em relagao ao futuro.

A seguir serdo apresentadas particularidades das relagdes de traba-
Iho e no trabalho no universo do call center da Oi/Contax, por meio das
narrativas de sujeitos que assumiram distintos papéis e viveram diferen-
tes experiéncias nesse universo. Esses sujeitos serdo identificados por
nomes ficticios, que, de um certo modo, correspondem as suas trajetdrias
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profissionais e as suas concepg¢des acerca da realidade que vivenciam.
Trata-se de nomes cujos significados definem situagdes presentes, com
maior ou menor frequéncia, tanto no mundo do trabalho, como nas pré-
prias narrativas dos entrevistados, quais sejam: flexibilidade, contradigéo,
resisténcia, risco e perspectiva.

4.3.1 Flexibilidade

A palavra flexibilidade, segundo o dicionario de Aurélio Buarque
de Holanda Ferreira (1975, p. 635), vem do latim flexibilitate e tem como
significados:

1. Qualidade de flexivel. 2. Elasticidade, destreza, agilidade, flexao, fle-
xura: flexibilidade corporal. 3. Facilidade de ser manejado; maleabilidade.
4. Aptidao para variadas coisas ou aplicagdes: flexibilidade de espirito.
5. Docilidade, brandura. 6. Disponibilidade de espirito; compreensao,
complacéncia.

De acordo com Richard Sennett (2005), o sentido desta palavra se
origina na simples observacdo da capacidade de ceder e se recuperar
da arvore, cujos galhos, embora se dobrem aos ventos, sempre voltam
a posicao normal. Para o autor, “em termos ideais, o comportamento
humano flexivel deve ter a mesma forga ténsil: ser adaptavel a circuns-
tancias variadas, mas nao quebrado por elas.” (Sennett, 2005, p. 53).

Tais caracteristicas me serviram de inspiragéo para atribuir um nome
ficticio a primeira entrevistada nesse momento do percurso investigativo,
principalmente por sua maleabilidade em relagéo ao capital, tornando-se
deste uma “cumplice décil”.

Flexibilidade, uma jovem solteira de 24 anos de idade, teve seu pri-
meiro emprego de carteira assinada como operadora de telemarketing
na Contax, também ja exercendo, neste espaco, as fungdes de monitora
e supervisora. A época da pesquisa, desempenhava a funcgéo de instru-
tora de treinamento. Sem experiéncias de trabalho anteriores, comegou
a trabalhar na empresa aos dezoito anos, logo apds ingressar no curso
de Sociologia, motivada pela busca da independéncia financeira, que,
para ela, significava ter o seu préprio dinheiro e ndao depender mais de
seus pais.
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Ela diz que sempre quis trabalhar na drea de call center pela questao
da flexibilidade, pois o trabalho poderia ser conciliado com seus estudos.
Afinal: “Era dificil conseguir um emprego que fosse tarde e noite, tendo
que estudar pela manha. Além disso, na Contax, se a pessoa sair depois
de onze horas da noite, tem um carro para ir deixar em casa, o que nao
existe em outros empregos”.

A jovem deixara seu curriculo num posto de atendimento do SINE/
IDT, entdo responsdvel pelo recrutamento dos candidatos as vagas de
operador de telemarketing da Contax. Os critérios exigidos pela empresa
eram os seguintes: ensino médio completo, idade igual ou superior a 18
anos e conhecimentos basicos em informatica. Logo ela foi chamada a
participar de um processo seletivo numa empresa de consultoria, onde
foram realizadas dinamicas de grupo para avaliar o modo de falar e o
poder de argumentagéo dos candidatos.

Flexibilidade conta como se sentiu nesse processo: “Sele¢cdo nunca
é bom, sempre da um frio na barriga. A gente quer alcangar um obje-
tivo e fica sempre naquela inseguranca”. Aprovada na primeira etapa da
selegédo, a candidata ao posto de atendente da Telemar passou por um
treinamento na prépria empresa, o qual durou cerca de um més. Nesse
periodo, suas expectativas aumentaram: “Queria muito conseguir a vaga.
Via que a empresa é muito grande e tinha muitas coisas para fazer 1a
dentro”.

O treinamento é também uma selegéo, constituindo-se num pro-
cesso de avaliagdo da aprendizagem e do desempenho dos participantes
quanto aos procedimentos e contelidos ensinados. Entre estes, desta-
cam-se: o funcionamento do sistema operacional do call center, como
tirar ddvidas do cliente, como lidar com suas reclamagées e como agir
em determinadas situagdes possiveis de acontecer.

Dos trinta candidatos da turma de treinamento da qual Flexibilidade
fez parte, apenas quinze conseguiram aprovacao para exercer a fungao
de atendente de servigos. Antes de assumirem suas posi¢oes de aten-
dimento (PA), eles assistiram a uma palestra ministrada pela equipe de
Recursos Humanos sobre as condi¢des de trabalho e os beneficios ofe-
recidos pela empresa. Flexibilidade diz o que achou da proposta: “Pra
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mim, na época, foi muito bom, porque era a primeira oportunidade de
trabalhar com carteira assinada, ter um salério, o fato de ser sé quatro
horas e poder conciliar com a faculdade. Queria ndo precisar trabalhar
fim de semana”.

E no treinamento que a empresa comega a observar o comporta-
mento dos candidatos, tendo em vista identificar atributos subjetivos
que, na 6tica do capital, sdo mais importantes do que sua escolaridade e
seu nivel de qualificagéo, tais como: disponibilidade de tempo, aceitagdo
das condi¢des de trabalho e comprometimento com as metas empre-
sariais. Neste sentido, a entrevistada se mostrou préxima do perfil ideal
de uma atendente de call center. Mas suas intengdes na empresa iriam
além desta funcéo.

O dia a dia de Flexibilidade como operadora de telemarketing — ini-
cialmente trabalhando quatro horas e, depois, seis horas por dia — era
bastante corrido: pela manha, aulas na faculdade; a tarde, trabalho (de
meio-dia as 16 horas e, posteriormente, de meio-dia as dezoito horas); a
noite, curso de inglés. Ela praticamente ndo tinha tempo livre para outras
atividades. O que mais a incomodava, ressalta, era ter de trabalhar aos
fins de semana e feriados:

Sdo momentos em que vocé ndo quer ter aquela preocupagao de trabalhar,
sair de casa. E uma coisa que eu nunca gostei, mas sabia que era uma es-
colha que eu tinha feito. Estava abrindo mdo do meu tempo de estar com
a familia, de estar em casa estudando, mas tinha a necessidade financeira
e eu tinha que tentar conciliar os dois lados. (Flexibilidade).

Apds alguns meses de trabalho no call center, o entusiasmo da jovem
ndo era mais o mesmo, pois, como afirma: “O trabalho, em si, é muito
cansativo, por isso ninguém consegue ficar muito tempo no atendimento.
Eu, com seis meses, ja queria fazer outra coisa. A rotina de trabalho é
desgastante, dai a grande rotatividade”.

Desse modo, Flexibilidade logo almejou exercer outra atividade no
call center e ja tinha uma funcdo em mente:

A monitoria era um setor que todo mundo queria trabalhar. Nele, a pessoa
escuta as ligacdes, preenche um formuldrio e, com isso, gera a nota do
atendimento. Depois, conversa-se com os operadores para lhes explicar
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como foi seu atendimento, o que ocorreu de errado nas ligagdes, o que
precisava desenvolver, como tratar o cliente. (Flexibilidade).

Além de ter exercido a fungédo de monitora por dois anos, a entre-
vistada também foi aprovada na selec¢éo para a supervisao, cujos prin-
cipais critérios sdo: experiéncia minima de seis meses no atendimento,
nao ter faltas injustificadas e nao ter recebido adverténcia do supervisor.
De acordo com ela, os supervisores tém a responsabilidade de atingir
resultados e metas em equipe e 0s apresentar aos seus coordenadores.
Estas metas, geralmente, sédo relacionadas a folha de ponto dos empre-
gados (frequéncia e pontualidade), ao funcionamento das maquinas e
ao gerenciamento de campanhas, como o controle do tempo médio de
atendimento (TMA).

Para atingir tal meta, o atendente precisa dominar os procedimentos
e ter habilidade no trato com o cliente, principalmente para lidar com
reclamagdes, as quais, frequentemente, referem-se a erros na conta tele-
fonica, desbloqueio de linha e atrasos de servigos. Trata-se de operagdes
gue exigem uma certa experiéncia no atendimento, o que nem todos os
operadores possuem.

Para Flexibilidade, o telemarketing é um setor em que as pessoas
comecgam a trabalhar muito jovens e, por isto, ainda ndo tém responsa-
bilidade suficiente com seu trabalho. Muitas vezes, o cliente deseja uma
informagdo com certa urgéncia e, se o operador passa a informagéo
errada, acaba gerando um grande problema. Esta situagdo pode ocorrer
por vérios motivos: “Pode ser falta de interesse do atendente, cansaco.
As vezes, preocupado com a questdo do tempo, ele quer atender o mais
rapido possivel ou, as vezes, quer mesmo despachar o cliente, entdo
acaba passando a informagéo errada”.

Cabe ao supervisor entender o porqué das falhas no atendimento
para tomar a atitude adequada: se foi falta de atencéao; se o procedi-
mento mudou e o operador ndo sabia; se foi ma vontade do operador;
ou se ele ndo conhece o procedimento, devendo ser mais capacitado.
Com esta tarefa em suas maos, o supervisor precisa manter um bom re-
lacionamento com os operadores sob sua responsabilidade, embora nem
sempre isto ocorra. Segundo a entrevistada, os supervisores também
sdo pessoas jovens que, muitas vezes, ndo tém maturidade para lidar
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com as pressoes do trabalho. Alguns deles nao sabem repassar para
os atendentes as cobrancgas que recebem da coordenacdo e acabam
sendo “grosseiros”. Desse modo, as relacdes no trabalho dentro do call
center se tornam ainda mais estressantes. A ex-supervisora, no entanto,
diz que sua relagdo com “seus” operadores foi muito tranquila. Afirma
ela: “Se o operador faz o procedimento correto da empresa, ndo tem o
que vocé reclamar com ele”.

De todas as fun¢des que exerceu na empresa, Flexibilidade considera
a fungéo de supervisora a mais desgastante. Isto porque

A pressdo que o supervisor recebe é muito grande, ndo tem nem compa-
ragcdo com a do operador. O operador, a partir do momento em que tira o
headset do ouvido, ndo tem mais preocupacdo nenhuma com a empresa.
Na superviséo, sua preocupacao é constante, € o tempo todo. Ndo tem isso
de sair do trabalho e se desligar da empresa; vocé ndo sabe quando vai
ser chamada. Vocé é cobrada e tem que fazer com que aquelas pessoas
cumpram as metas; tem que ir as reunides com os coordenadores para
apresentar resultados, em forma de formulérios padronizados, gréficos,
relatérios gerenciais. Eles querem saber por que vocé ndo atingiu as metas.
(Flexibilidade).

No contexto das relagdes no trabalho, o call center se caracteriza,
conforme aponta a fala da entrevistada, como uma cadeia de cobrancas
hierarquicas em que o supervisor fica responsavel por exercer o controle
e a vigilancia dos operadores de telemarketing, mantendo com estes uma
relagdo de poder, marcada pela pressédo constante em torno de metas.
Tais metas estdo associadas, principalmente, ao tempo médio de atendi-
mento, o qual depende do desempenho do atendente ao tentar responder
as duvidas do cliente ou resolver seus problemas em situagdes diversas.

Conforme relata Flexibilidade, ha casos em que os operadores
podem solucionar rapidamente o problema do cliente, verificando, por
exemplo, se uma ligagéo foi realmente efetuada de seu aparelho e cor-
rigindo, se for o caso, o valor cobrado, erroneamente, em sua conta te-
lefénica. Por outro lado, hd casos de pendéncias e atrasos por parte da
empresa, cuja solugdo estd a cargo de distintos setores, mobilizando
trabalhadores que exercem diferentes fungdes. No entanto, é o atendente
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que recebe a reclamacéo e precisa respondé-la. Segundo a jovem, “isso
gera a frustragdo do operador, porque sdo coisas que nem sempre ele
pode resolver, mas a carga de reclamagéo vem toda pra ele. A pessoa
precisa se desligar um pouco daquilo e nao incorporar, senao...".

Flexibilidade define o ambiente de trabalho no call center como “um
ambiente de muita correria. Sdo muitas pessoas préximas umas das
outras, muita gente falando, muita coisa acontecendo ao mesmo tempo.
As pessoas nhdo estéo ali com a preocupacéao de falar s6 com o cliente,
mas também entre si, entdo é muito barulho”. Esta rotina se estende para
além do call center, marcando profundamente a vida dos atendentes: “E
um trabalho que consome muito, entdo as pessoas sé pensam naquilo;
saem com os amigos e s6 falam na Contax, nos clientes, e isso tudo, com
o tempo, acaba desgastando muito o funcionario”.

A constante pressao, tanto por parte do cliente como por parte do
supervisor, faz do operador de telemarketing um prisioneiro do trabalho
dentro e fora do call center, atingindo ndo somente o corpo, mas a mente
e a alma desses trabalhadores, que tém de ser “flexiveis” para adaptar-se
as situagdes cotidianas de estresse. Dai o interesse das empresas pelos
jovens, devido a sua suposta capacidade de resistir aos desgastes que
tais situagdes podem provocar, sem opor resisténcia ao capital.

Quando questionada sobre a preferéncia da Oi/Contax por tra-
balhadores jovens, Flexibilidade assim responde:

Na verdade, as pessoas que se interessam é que sao jovens. Porque nao
tem isso de que a empresa s6 quer jovens, pessoas de 18 anos. E um setor
que cresce muito rapido e tem uma necessidade muito grande de pes-
soas. Como né&o precisa de tanta qualificagdo e como tem essa grande
quantidade de pessoas que precisam trabalhar, elas acabam escolhendo
a empresa. O que a empresa quer sdo pessoas que tenham a facilidade
de se expressar com o cliente e que consigam assimilar o contelddo do
treinamento. Sdo pessoas que tém que ter iniciativa, que gostem de traba-
Ihar com o cliente, gostem de resolver o problema do cliente. TEm que ter
conhecimento bdsico de informatica — saber ligar o micro —, falar corre-
tamente — nao falar “probrema”, por exemplo. O restante é saber como vao
lidar com o cliente, como vao se comportar diante de situagdes que podem
acontecer. (Flexibilidade).
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A fala da entrevistada é a materializagdo do discurso dominante da
empresa, que, por meio desta “fiel colaboradora”, transforma o treina-
mento numa “lavagem cerebral” a servigo de seus préprios objetivos,
enquanto tenta transmitir aos candidatos a ideia de que eles fizeram a
“escolha certa”.

Nos treinamentos, Flexibilidade, que se sente mais a vontade exer-
cendo a funcéo de instrutora, é uma das pessoas responsaveis pela
identificacdo e formagao do perfil ideal de atendente, ou seja, cabe a
ela ensinar aos futuros operadores de telemarketing, a partir dos conhe-
cimentos que adquiriu em sua trajetéria no call center, como "dancar
conforme a musica”, curvando-se, com flexibilidade, aos hordérios, ritmos
e metas estabelecidos pela empresa. Durante suas aulas, os candida-
tos aprendem como funciona o sistema operacional do telemarketing
receptivo — funcdes, operagdes e procedimentos realizados por meio
do computador — e como devem lidar com as solicitagdes, duvidas e
reclamagbes dos clientes. Neste sentido, uma das metodologias
utilizadas é a escuta de gravagdes de atendimentos considerados
exemplares. Ao serinterrogada sobre o que caracteriza um atendimento
exemplar, responde:

O operador atende bem quando ele consegue surpreender o cliente na liga-
¢ao. [...] Quando o cliente entra na ligacdo irritado, por exemplo, o operador
consegue encontrar a solugdo para o problema dele e deixa-lo satisfeito.
Sim, porque todos os problemas tém solugéo. O operador precisa ter em-
patia com o cliente, se por no lugar dele, e ndo atender como se fosse uma
maquina que nao liga para quem esta do outro lado da linha. Quando o
cliente liga reclamando que sua conta esta vindo muito cara, por exemplo,
ele (o atendente) conhece os planos que a empresa possui e consegue
ofertar a melhor opgéo para o cliente. (Flexibilidade).

Na opinido de Flexibilidade, qualidade e agilidade sé@o as palavras
que definem um bom atendimento. Ao explicar o que estas palavras
significam no call center da Telemar, a instrutora pontua as “dicas” que
costuma dar aos candidatos durante o treinamento:

Eles devem atender com cortesia; conhecer os procedimentos da empresa
para atender com agilidade e ndo deixar o cliente muito tempo esperando;
nao deixar o cliente no "“mudo”, para que ele ndo pense que o operador
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desligou a chamada. Em casos em que o cliente precise esperar, fornecer
sempre retorno ao cliente para deixa-lo ciente de que o problema esté sendo
resolvido. Ndo podem usar palavras de baixo caldo na linha. Nao podem
orientar o cliente a migrar para a concorréncia; nao orientar o cliente a
cancelar a linha; ndo ignorar as perguntas que o cliente faz no atendimento.
Devem resolver o problema do cliente naquele contato, para que ele ndo
precise ligar novamente. (Flexibilidade).

Esta € a forma ideal de atender o cliente, mas as condi¢des de tra-
balho dos atendentes nédo favorecem a qualidade do atendimento. Uma
série de fatores pode impedir que o operador atenda o cliente com corte-
sia, agilidade e precisao: preocupagédo em cumprir o TMA; pressao cons-
tante do supervisor; obrigagdo de seguir o script; estresse decorrente
de um intenso ritmo de trabalho; desconhecimento de determinados
processos e informagdes, principalmente quando novato; impossibili-
dade de agir diante de “problemas técnicos no sistema”; entre outros.

Contando com mais de seis anos de experiéncia na Contax, ouvindo
e reproduzindo o discurso da empresa, Flexibilidade deixa claro, em suas
narrativas, que nao foi a toa que conseguiu transitar por diversas areas
no call center da Oi.

Ao ser questionada sobre sua posi¢do em relagao a greve dos ope-
radores de telemarketing, ocorrida em 2007, a entrevistada expressa, em
primeiro lugar, a forma como concebe a atuagao do sindicato responsavel
pela organizagdo do movimento:

O Sinttel sempre aparece nessa época de acordo coletivo. Quando tem
que fazer o acordo, ele aparece e faz aquele “oba-oba". [...] Inventaram um
monte de histdria, que os supervisores receberam dinheiro pra fazer com
que os operadores assinassem o acordo. Eles fazem o papel deles, tentam
tirar o deles, mas eu néo acredito que eles tenham essa preocupagéo real-
mente com o trabalhador. A preocupacéo é com eles, de conseguir ali um
dinheiro pra eles e por isso s6 aparecem nessa hora de acordo sindical.
(Flexibilidade).

Em seguida, Flexibilidade — que, a época da greve, trabalhava como
supervisora — justifica o seu ndo envolvimento no movimento: “Acho
gue, em empresa privada, essa questdo de participar de greve é muito
complicada, porque vocé sabe que, com certeza, a pessoa acaba sendo
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demitida”. A jovem reconhece a instabilidade a que estdo submetidos
os trabalhadores, principalmente quando terceirizados, mas a saida que
aponta para aqueles insatisfeitos com suas condi¢des de trabalho nao
é uma saida coletiva, como a greve, mas uma saida individual, sendo
vejamos:

Se vocé trabalha numa empresa privada e vocé nao esta contente... [...]
Porque é muito dificil o call center funcionar de outra forma. Ali, com o
ndmero de ligagdes que tem, € muito complicado néo ter aquela pressao,
por mais que a empresa tente amenizar. Entdo, eu acho que a pessoa tem
a liberdade de procurar outra coisa. (Flexibilidade).

Nesta fala, Flexibilidade reforca a visdo de Friedman ao apresentar o
mercado como o espago supremo de realizagéo da liberdade individual.
Neste espacgo, afirma o autor:

o consumidor é protegido da coergao do vendedor devido a presenga de
outros vendedores com quem pode negociar. O vendedor é protegido da
coercéo do consumidor devido a existéncia de outros consumidores a quem
pode vender. O empregado é protegido da coergdo do empregador devido
aos outros empregadores para quem pode trabalhar, e assim por diante. E o
mercado faz isso, impessoalmente, sem nenhuma autoridade centralizada.
(Friedman apud Teixeira, 1998, p. 232).

Tal pressuposto da teoria liberal, todavia, ndo corresponde as condi-
¢oOes objetivas dos trabalhadores, que dependem do trabalho assalariado
para conseguir os meios de sua sobrevivéncia. A ideia de igualdade e de
liberdade difundidas pelo liberalismo séo, na verdade, “pseudovalores” na
sociedade do capital, onde o individuo é obrigado a vender ao capitalista
a Unica mercadoria que possui — sua prépria forgca de trabalho — para
comer, morar, vestir-se e capacitar-se para o trabalho, uma vez que ainda
estd preso ao "reino da necessidade”.

A concorréncia entre as empresas pode, de fato, como aparece na
citagdo de Friedman, trazer beneficios para o consumidor, especialmente
para aquele que possui maior poder aquisitivo. Mas, por outro lado, a
concorréncia entre os empregados e trabalhadores em geral, posta pelo
aumento do desemprego estrutural, sé traz vantagens para os emprega-
dores, que, ironicamente, péem toda a responsabilidade pela insergao
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e permanéncia no mercado de trabalho nos préprios individuos. Desse
modo, muitos trabalhadores sdo obrigados a aceitar as condigdes impos-
tas pelas empresas, sob pena de ficarem desempregados, principalmente
aqueles que anseiam pelo primeiro emprego.

Apesar de suas criticas a greve dos operadores de telemarketing da
Oi/Contax e ao sindicato que a organizou, Flexibilidade reconhece que o
resultado do movimento foi positivo no que diz respeito a questao salarial,
gue era a principal questao em jogo, e assim afirma:

Na greve, o que eles queriam mesmo era o dinheiro. Tem todas as outras
coisas, mas, a partir do momento em que vocé da o dinheiro, tudo se re-
solve. O saldrio realmente tinha que aumentar, e o funciondario sempre quer
ganhar mais, entao se puder... (Flexibilidade).

Desse modo, a entrevistada acaba banalizando questdes importan-
tes relativas as condigdes de trabalho dos operadores de telemarketing,
tais como a questdo da salde. Ela conta que, no tempo em que traba-
Ihava como supervisora — ocupando, portanto, um lugar distinto do lugar
ocupado por estes trabalhadores no contexto das relagdes no trabalho
—, 0s supervisores deveriam agendar um hordrio de pausa para que os
operadores praticassem a chamada gindstica laboral. Alguns supervi-
sores, entretanto, nunca encontravam tempo para esta atividade. Por
outro lado, muitos operadores ndo demonstravam interesse em partici-
par, "até mesmo porque vocé acha que nunca vai acontecer com vocé
(doenga ocupacional). Tem que ter essa preocupagao mais da pessoa
em si.” (Flexibilidade).

A responsabilidade, mais uma vez, recai sobre o préprio trabalha-
dor, como se a empresa nao restasse nada a fazer por seus emprega-
dos, como se as formas de gestdo do trabalho utilizadas por ela fossem
absolutamente inquestionaveis. Ao ser questionada sobre a dindmica
de funcionamento do call center da Oi/Contax — ou seja, trabalho sob
pressao, controle dos tempos e movimentos, pessoas trabalhando pra-
ticamente sem parar, pondo em risco sua salde, entre outros aspectos
—, Flexibilidade responde de acordo com o que esta acostumada a ouvir
na empresa:
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Acho que sempre tem coisas que a empresa pode fazer para facilitar a vida
dos funciondrios. Agora é complicado, porque tudo depende do dinheiro,
né?! Precisa de ginastica? Beleza! Mas, a partir do momento em que eu nao
posso tirar aquelas pessoas e deixar o cliente sem atendimento, eu ndo vou
tirar, porque é complicado. Tem algumas alternativas que a empresa faz
procurando motivar e tirar o estresse dos operadores, sé que sempre vai
chegar uma hora em que a pessoa vai querer mudar de setor, vai querer sair,
porque ninguém vai ficar ali naquela vida até se aposentar como operador
de call center. (Flexibilidade).

Sé mesmo se colocando na posigéo de “colaborador do capital”,
alguém pode acreditar que uma empresa que fatura milhdes por ano
ndo tenha dinheiro suficiente para investir na saide dos seus empre-
gados. De fato, a Oi/Contax nao esté disposta a abrir mao de qualquer
fatia do seu lucro. Quando diz que o call center ndo pode parar porque o
cliente ndo pode esperar, a empresa esta, na verdade, desviando o cerne
da questdo: ela ndo pretende contratar mais atendentes, nao pretende
diminuir a jornada de trabalho e nao pretende pagar maiores saldrios,
porque tudo isto implicaria menores lucros. Esta nao é, no entanto, uma
ideia exclusivamente sua, mas também da concorréncia. E é assim que
se vai reproduzindo a légica do sistema capitalista.

Ao que tudo indica, a profissdo de operador de telemarketing, mais
do que outras profissoes, estad destinada a ser um trabalho transitério na
vida dos jovens. Como diz Flexibilidade, nao da para esperar pela apo-
sentadoria trabalhando no call center, porque pode ser que ela chegue
antes do tempo, por invalidez do trabalhador, e ndo por se completar o
tempo necessdrio de contribui¢éo para a previdéncia social.

Por isso, muitos operadores envolvidos na greve de 2007 nao de-
monstravam qualquer receio de serem demitidos, pelo contrario. Como
afirma a entrevistada,

Muitas pessoas ja tinham muito tempo de empresa e, entdo, jd queriam
mesmo sair da empresa. Porque nao é tao facil pra pessoa sair. (...) A em-
presa tem interesse de manter a pessoa trabalhando porque ela ja teve
um gasto com aquele funciondrio. Eu acho que, daquele pessoal da greve,
poucas pessoas ainda estdo na empresa. (Flexibilidade).

Capitulo 4 172



Mbénica Duarte Cavaignac

A entrevistada ndo fazia parte do expressivo segmento de traba-
Ihadores que queriam sair da empresa, por estarem insatisfeitos com
as adversas condig¢des de trabalho que comprometiam sua qualidade
de vida. Pelo contrério, ela pretendia continuar trabalhando na Contax.
A estudante de Sociologia diz ndo querer mais mudar de setor porque
gostava do que fazia e a fungao de instrutora lhe permitia conciliar o
trabalho com os estudos, sua maior prioridade naguele momento.

As perspectivas de Flexibilidade em relagdo ao seu futuro profis-
sional incluiam a intengao de prestar um novo vestibular, desta vez para
Psicologia. Desse modo, tentaria conciliar os estudos com sua jornada
de instrutora, que, segundo ela, oferece maior flexibilidade: “La tem a
vantagem de ter trabalho a tarde e a noite”. Ela trabalhava de meio dia
as nove horas da noite, de segunda a sexta-feira, e somente em alguns
sabados.

Além disso, a jovem aponta a oportunidade de compensar horas, ou
seja, de chegar mais tarde ou sair mais cedo quando for preciso, o que
nao ocorreria se trabalhasse diretamente no call center, como atendente
— seis horas didrias, fins de semana e feriados, em regime de escala —
ou como supervisora — oito horas por dia, fins de semana, feriados, em
regime de escala, e mais as horas extras. Desse modo, ela afirma: "Néo
quero mudar de cargo e voltar para o call center, porque consome muito.
Ali, na supervisao, é aquela coisa de viver a empresa”.

Flexibilidade nao queria para si o trabalho daqueles que por ela
mesma eram treinados, ou seja, os operadores de telemarketing. Ela
também ndo desejava ocupar a posi¢cdo daqueles que vivem a cobrar
seus subordinados, porque sao ainda mais cobrados por seus superiores
hierarquicos, isto é, os supervisores. E passar a vida inteira trabalhando
na Oi/Contax, definitivamente, ndo fazia parte dos planos da futura so-
ciéloga — ou psicéloga, quem sabe?! —, que pretende permanecer na
empresa até o dia em que encontrar uma oportunidade melhor no mer-
cado, tanto em termos de satisfagdo pessoal com o trabalho, quanto
em termos de remuneracdo e jornada, ja que precisava de tempo para
realizar seus objetivos.

Como instrutora de treinamento, a entrevistada era responséavel por
promover a aceitagdo das precdrias condi¢des de trabalho oferecidas
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pela empresa, mostrando as vantagens de tais condig¢des (saldrio, jor-
nada, beneficios etc.) em face de um mercado que impde uma série de
dificuldades ao jovem sem experiéncia profissional, em busca do primeiro
emprego. Também cabia a ela garantir a naturalizacdo das relagdes no
trabalho, preparando os candidatos para enfrentar, sem questiona-
mento e sem resisténcia, um ritmo intenso eestressante de atividade,
sob a constante pressao, vigilancia e controle dos supervisores, seus
superiores imediatos na hierarquia funcional da empresa.

“Apesar dos pesares”, Flexibilidade ainda encontrava vantagens no
emprego que define como “flexivel”. Flexivel também pode ser conside-
rado o seu comportamento na empresa: de um lado, aberto e adaptavel
as mudangas; de outro, tolerante e complacente em relagdo ao capital,
curvando-se sempre as suas determinagdes.

4.3.2 Contradicao

Contradi¢do é uma palavra origindria do latim contradictione e
significa:
1. Incoeréncia entre afirmagao ou afirmagdes atuais e anteriores, entre
palavras e ag¢des; desacordo. 2. Contestagéo, impugnacdo; contradita. 3.
Objecao, oposicdo. 4. Carater essencial de tudo o que é real: aquele que
revela que cada coisa que é sé se compreende pela negagéo de algo que
a precedeu, negacao que se perfaz pela posigao da coisa mesma, i. e., pela
negacdo daquela negacéo. E a categoria fundamental da légica dialética.
[...] 5. Oposicdo entre proposi¢des contraditérias... (Ferreira, 1975, p. 375).

Os relatos da préxima entrevistada revelam uma tenséo constante
entre suas condi¢des objetivas de trabalho e sua subjetividade reprimida,
ou melhor, dominada pelo capital; entre a necessidade de se submeter
as regras do jogo e a vontade de se libertar; entre agdes concretas que
reproduzem a légica da empresa para a qual trabalha e uma consciéncia
latente e incomodada, na qual, contraditoriamente, tal I6gica é negada.
Enfim, o pensamento que aqui se manifesta por meio de palavras com
certo senso critico — ainda que este esteja limitado por uma realidade
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alienante — aponta a negacado da negacao do sujeito pelo capital. Por
isso, a entrevistada serd chamada de Contradigéo.

Trata-se de uma jovem de 24 anos de idade, que, desde os 18, tra-
balhava na Oi/Contax. Quando cursava o terceiro semestre do Curso de
Servigo Social, ingressou na empresa como estagiaria do call center, por
intermédio de uma amiga que trabalhava |& e encaminhou seu curriculo
para o programa “Indique um amigo”, uma estratégia da empresa que
utiliza os préprios atendentes como recrutadores de pessoas com o perfil
adequado para trabalhar nesse ramo de atividade. Eis a trajetéria de
uma trabalhadora que exerceu na empresa diferentes fungdes: comegou
como atendente e trabalhou também como supervisora e instrutora de
treinamento, fungao que exercia ao tempo da pesquisa.

Segundo Contradig¢do, na época em que participou do processo se-
letivo para trabalhar como operadora de telemarketing, a empresa exigia
como requisitos: capacidade de comunicagao e de argumentagao, capa-
cidade de manusear o computador, atengao e, principalmente, flexibili-
dade em relagao a horarios. Este ultimo critério ela teve de demonstrar
desde o treinamento, o qual durou cerca de um més, tomando-lhe sete
horas do seu dia. As aulas aconteciam de tarde e de noite e, por este
motivo, a jovem afirma ter perdido algumas disciplinas na faculdade. A
mensagem transmitida aqueles que estédo dispostos a “vestir a camisa
da empresa” é reveladora da Iégica que preside as relagdes de trabalho
e as relagbes no trabalho no call center: "A empresa ndo se adapta ao
atendente. E o atendente que tem que se adaptar @ empresa”.

Tendo encontrado na Oi/Contax a oportunidade do seu primeiro
emprego, Contradigdo passou um ano trabalhando sem carteira assinada,
como estagidria, até ser contratada como “representante de servicos”,
uma vez que a empresa nao registra os atendentes do call center como
operadores de telemarketing, mesmo sendo esta sua verdadeira fungao.

O estdgio e a subcontratagdo sao, de fato, estratégias empresa-
riais de flexibilizagé@o das relagdes de trabalho, pelas quais as empresas
contratantes tentam isentar-se de compromissos e responsabilidades
trabalhistas. Ademais, a indefinicdo da funcdo assinalada na carteira
profissional (representante de servigos) tem o sentido de descaracteri-
zar e desvalorizar a profissdo de operador de telemarketing, levando a

A realidade dos trabalhadores de call center: 175
relagdes de trabalho e relagdes no trabalho



Relagées de trabalho e relagbes no trabalho em call centers na década de 2000

dispersao dos trabalhadores e dificultando a organizagéao sindical. Nao
é a toa que a principal bandeira de luta do Sintratel, conforme afirma
um dos dirigentes entrevistados nesta pesquisa, é o reconhecimento e
a valorizagéo profissional da categoria, a comecar pelo registro correto
de sua fungao na carteira de trabalho.

A entrevistada conta que, depois de estabelecido o vinculo em-
pregaticio, trabalhou como operadora por mais seis meses e logo foi
selecionada para a funcdo de supervisora. De acordo com ela, o pro-
cesso seletivo para a supervisdo é mais complexo e exige alguns requi-
sitos a mais dos candidatos, inclusive no que diz respeito a escolaridade.
Enquanto para ser operador sé é necessario o ensino médio, para ser
supervisor, o candidato precisa ter pelo menos ingressado em outro nivel
de formagao académica:

na maioria das vezes, tem que ser universitario, estar cursando uma fa-
culdade ou ja ser formado. E ai é uma série de sele¢des. A primeira é uma
dindmica de grupo, onde eles vdo analisar se vocé tem capacidade de li-
deranca, como é que vocé age em situacgdes de conflito, se vocé sabe lidar
com trabalho sob pressao. Depois tem uma prova sobre assuntos ligados
aos processos. E, no fim, tem uma entrevista com o psicélogo e com o
coordenador. (Contradigéo).

Para assumir a fungdo de supervisor é necessario, portanto, ndo
apenas conhecer os procedimentos operacionais do call center, mas,
sobretudo, mostrar-se capaz de suportar as pressdes do trabalho e as
cobrangas dos superiores hierdrquicos, as quais acabam sendo trans-
feridas para os atendentes.

Uma vez aprovada nesta sele¢ao, Contradi¢do trabalhou aproxima-
damente trés anos como supervisora e, mesmo tendo experimentado
situagdes em que o nivel de cobranga foi bem maior, acredita que os
atendentes estdo mais sujeitos ao estresse por lidarem com a cons-
tante ameaca de demissdo e com dois tipos diferenciados de pressao:
1. a pressdo do cliente, que, muitas vezes, “ja entre na linha"” irritado e
deseja uma resposta rapida e eficiente para o seu problema; e 2. a pres-
sdo do supervisor, que estd sempre a cobrar o cumprimento de metas.
Segundo a entrevistada,
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Os dois trabalhos sdo estressantes. Mas o trabalho do atendente é muito
mais estressante porque ele lida com a pressao do cliente, que entra (na
linha) sempre irritado e o atendente tem que estar muito calmo para aten-
der, e a pressao do supervisor, que exige que ele bata as metas de TMA
(tempo médio de atendimento), de nota de qualidade, para ndo transferir
(ligagoes) e falar tudo que tem de falar em média de trés a quatro minutos,
dependendo do dia. Existe essa pressdo muito grande. Se ele nao atingir
as metas, é claro que hé retaliagdes: ele acaba sendo demitido no préximo
meés. (Contradigéo).

Contradigdo revela que, apenas no primeiro més de trabalho, os
atendentes nédo sofrem tanto com a ameacga de demisséo, pois existe a
chamada “curva de aprendizagem”, periodo em que a exigéncia do TMA
é um pouco menor. Entretanto, eles também sao cobrados para que
se adaptem o mais rapido possivel ao ritmo de trabalho no call center.
A tolerancia da empresa, desse modo, vai até o momento em que ela
considera ser o tempo suficiente para o operador familiarizar-se com os
procedimentos padronizados executados no sistema operacional para
viabilizar as solicitagdes dos clientes. Depois desse momento de apren-
dizagem, o operador tem de cumprir as metas estabelecidas, sob pena
de perder o emprego, ou seja, deve subjugar-se ao tempo do capital, que
utiliza o préprio medo do trabalhador como elemento impulsionador da
produtividade.

Para além das ameacas, ha, de fato, um grande nimero de demis-
sOes que ocorrem mensalmente para atender a necessidade de rotati-
vidade da empresa. E o chamado turnover, estratégia por meio da qual
vdrios operadores sdo demitidos para que, depois de algum tempo, de
acordo com a demanda de cada setor do call center, novos operadores
sejam contratados. Neste sentido, esclarece a entrevistada:

Existe um tempo de vida do trabalhador, um tempo (til. Entao, ele é uma
mercadoria descartavel. Em determinado periodo, depois de um ano, ou
dois anos no maximo - alguns duram mais -, ele é demitido. Porque ele ja
tem colocado atestado; ele j& comega a desenvolver alguma doenca; ele
ja fica reativo (que é o que dizem muito 13); ele j& comecga a conhecer mais
os seus direitos; muitas vezes se afilia ao sindicato, e ai as pessoas que sdo
envolvidas com sindicato também sé@o demitidas, se ndo tém estabilidade.
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Enfim, existe um tempo Uutil. Esse turnover é pra evitar possiveis problemas
14 na frente. (Contradicao).

A fala de Contradicao expressa a descartabilidade da forga de tra-
balho do operador de telemarketing, uma mercadoria cujo prazo de va-
lidade ou tempo de vida util € determinado pela manifestagdo de suas
qualidades propriamente humanas e sociais, isto &, de sua capacidade
de questionar e de reagir as ofensivas do capital, quer pelo adoecimento
fisico e psiquico, quer pela organizagéo e luta sindical.

Desse modo, o operador que estiver alcangando seu “prazo de va-
lidade" deve ser demitido antes que ele mesmo comece a provocar sua
demissdao, trazendo problemas para a empresa — tais como absenteismo,
atendimento fora do tempo estabelecido, envolvimento com sindicatos
e “contaminacao” das equipes de trabalho (as baterias) com ideias con-
trarias a l6gica da empresa. Conforme afirma Contradigéo, o trabalhador
que ja ndo pretende se manter no emprego, mas quer sair da empresa
com seus direitos assegurados, sabe que estratégias e taticas deve uti-
lizar para que isto aconteca:

Todo trabalhador sabe como é que ele é demitido. Ele é demitido se ele
faltar, se ele tirar zero nas avaliagdes e se ele bater de frente com o super-
visor, ou seja, se ele impde sua vontade, ele é visto como um lider negativo.
O lider negativo é aquele que vai movimentar a bateria contra o supervisor
e contra a empresa, entédo ele vai ser demitido. As vezes o cara pode ser
bom em todas as metas, mas isso ndo define ele ficar 14 dentro. E impor-
tante bater a meta, mas se ele for um lider negativo, bater de frente com o
que a empresa ta pedindo, ele é demitido. Com qual justificativa? Qualquer
coisinha que ele fizer de errado durante o més, um indicativo que ele ndo
bater, por mais simples que seja, é utilizado como pretexto, ou a empresa
diz que ele néo se enquadra no perfil. (Contradigéo).

s

O “lider negativo” é, em outras palavras, aquele que questiona e
reage as determinagdes da empresa, socializa seus questionamentos
e estimula, entre os operadores, uma reagéo coletiva, que sé pode ser
vista de forma “negativa” pela empresa, a qual trata logo de descartar a
“mercadoria estragada”.
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Ao se lembrar do seu dia a dia de trabalho como operadora,
Contradigédo diz que a irritagdo dos clientes a incomodava muito, mas este
nao era o motivo principal de sua prépria irritagcdo. Elucida a entrevistada:

O principal era a cobranga por parte do supervisor, era a forma como ele
cobrava as metas que a gente tinha que bater, as vezes irreais. Tipo o TMA:
atender o cliente em quatro minutos e falar tudo que tinha que ser falado;
um roteiro extenso, como por exemplo, um roteiro de trés folhas que eu
tinha que explicar para o cliente em trés ou quatro minutos. A gente finge
que explica e ele finge que entende! Ele (supervisor) ndo sabia cobrar. Era:
“Ou voceé faz ou vocé pode ser demitido!". (Contradicéo).

Pelo relato de Contradigdo, pode-se concluir que é fungéo do ope-
rador atender o cliente com agilidade para nao prejudicar o TMA, ainda
que a qualidade no atendimento, muitas vezes, seja colocada em segundo
plano, devido ao tempo, o qual estd sempre sob o controle do capital, mas
nao do consumidor, e menos ainda do trabalhador. Nao é a toa que muitas
vezes o cliente tem a sensagéo de estar falando sozinho, sem ser ouvido,
enquanto o atendente segue o script sem prestar a devida atencéo as
particularidades de cada demanda que chega a sua linha, oferecendo,
geralmente, os mesmos argumentos para situagdes diferentes.

Se o cliente entende ou ndo o que o atendente diz, se fala ou nao
tudo que tem para falar, se ouve ou ndo as explicagdes que deseja ouvir,
enfim, se fica satisfeito ou ndo com o atendimento: isto nao é exatamente
0 que importa, principalmente em dias de fiscalizagdo da Anatel, nos
quais esta agéncia mede o tempo em que o cliente passa esperando na
linha para ser atendido.

Para evitar a chamada “fila de espera” e nao sofrer multa, a empresa,
em vez de contratar mais operadores para satisfazer a crescente de-
manda das pessoas que ja ndo conseguem viver sem o uso do telefone,
prefere diminuir o tempo médio de atendimento, aumentando o ritmo
de trabalho dos atendentes. Afinal, a exploragdo do tempo de trabalho
é sempre a maneira mais rapida e eficiente que o sistema sociometabé-
lico do capital encontra para se autoexpandir. “O capital, portanto, deve
tornar-se cego com relagdo a todas as dimensdes do tempo diversas da

A realidade dos trabalhadores de call center: 179
relagdes de trabalho e relagdes no trabalho



Relagées de trabalho e relagbes no trabalho em call centers na década de 2000

dimensao relativa ao trabalho excedente explorado ao maximo e o cor-
respondente tempo de trabalho.” (Mészaros, 2007, p. 33).

Esta légica esta claramente presente no mundo do call center, onde
a redugéo do tempo de trabalho socialmente necessério se expressa na
diminuigcdo do tempo médio de atendimento (o TMA) pela intensificagao
do trabalho do operador de telemarketing. Este Ultimo, uma vez submetido
a "tirania do imperativo do tempo do capital” (Mészaros, 2007), tem de
aumentar o ritmo de seu trabalho, simplificado pelo uso de computado-
res, para atender mais clientes durante a mesma jornada de trabalho,
aumentando, assim, a produtividade da empresa.

Ao se subordinar ao imperativo do TMA, o operador de telemarketing
tem de ouvir, falar, raciocinar e digitar com a agilidade exigida pela em-
presa, ainda que seu esforgo para cumprir a meta principal comprometa
tanto a qualidade do atendimento quanto a sua prépria reprodugdo como
forca de trabalho, isto é, sua saude fisica e psiquica.

Assim, o que importa é que o operador fale tudo o que estd no script,
que atenda em tempo considerado hébil e que faga o procedimento cor-
reto na concepgdo da empresa. Esta é, em sintese, a fungéo de quem
trabalha diretamente no atendimento. A supervisao, por seu turno, é a
funcdo que mais encarna a tirania das metas, fazendo do supervisor
o responsavel direto pelo controle e pela vigilancia daqueles a quem
cabe cumpri-las, isto é, os operadores. E desta tirania que surgem as
relagdes de poder entre supervisores e operadores. Assim, esclarece a
entrevistada:

Vocé tem que cuidar dos indicadores, que sdo os mesmos do operador;
s6 que vocé tem que multiplicar isto por trinta. Se um ou outro operador
nao bate (a meta), a sua meta do més também esta sendo prejudicada e
vocé também pode ser demitido no préximo més. Entao, muitos supervi-
sores acabam pagando, porque, se é pra escolher entre o meu emprego
e o daquele cara que ndo bateu a meta, eu vou indica-lo para demissao.
O supervisor é muito mais cobrado do que o operador. Sé que o operador
nao tem em quem descontar. Se ele ndo bate (a meta), ele vai pra fora. Se
o supervisor ndo bate, ele tem a justificativa do operador que nédo bateu
a meta e ai demite o operador. Entao ele tem que bater a meta todos os
meses, principalmente em relacdo as faltas, o que é chamado de absen-
teismo. (Contradicao).
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Além da cobrancga pelo cumprimento de metas, a ameaga de de-
missao, que também fica a cargo do supervisor, tornava o trabalho de
Contradi¢do, como operadora, extremamente estressante e inseguro. O
medo de perder o emprego fazia com que ela se submetesse as “regras
do jogo” sem contestar, superando inclusive seus limites fisicos para ndo
prejudicar seu superior hierarquico e, por conseguinte, ndo se prejudicar.
A jovem atendente ja comecava a entender qual era o lado mais fragil e
vulneravel daquela cadeia de cobrangas. O relato a seguir revela a légica
perversa e desumana do capital no ambito das relagdes no trabalho:

Nesses um ano e seis meses (como operadora), eu nunca coloquei um
atestado, mas ja fui trabalhar doente (de virose). O supervisor tinha co-
nhecimento g, de certa forma, fingia que néo via. Porque, se ele fosse falar
alguma coisa, ia dizer para eu ir pra casa, e eu ir pra casa era absenteismo,
e ia interferir na meta dele. Entdo [...] se eu desse atestado médico, a pro-
babilidade de eu ser demitida era grande. (Contradicéo).

Como esta explicito neste relato de Contradigéo, as faltas ao trabalho
também constituem motivos de demissao e, em poucas situagdes, sao
admitidas pela empresa. De acordo com a entrevistada, existem dois tipos
de absenteismo no call center da Oi/Contax: o justificado e o injustifi-
cado. O justificado corresponde as faltas decorrentes de licenga-pater-
nidade, de problemas de salide comprovados com atestado médico ou
de compromissos com a Justica Eleitoral. Estas sdo as chamadas “faltas
legais”. J& o absenteismo injustificado corresponde as vezes em que o
atendente, segundo a empresa, falta porque quer faltar, ou seja, sem
motivos justificdveis. Uma sé falta injustificada ja é motivo de demissao
e, mesmo que comprove estar doente, o atendente pode ser demitido,
ainda, pelo simples fato de representar problemas futuros para a
empresa, conforme depoimento da entrevistada:

No meu tempo (como supervisora), se o cara tinha dez ou quinze dias com
tendinite, quando ele voltasse, se ndo recorresse ao INSS, no préximo més
ele j& era marcado para demissdo. Porque a empresa tinha a cultura de
que é muito melhor eu demitir e contratar outro novinho, do que esse cara
recorrer ao INSS e voltar com estabilidade e — como eles dizem (a empresa)
— “cheios de razao". (Contradigéo).
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Quanto a questao da estabilidade, deve-se salientar que a empresa
tem a responsabilidade trabalhista de manter o empregado acidentado
em seu trabalho pelo periodo de dozes meses, pois este, ao sofrer o
infortdnio, torna-se estavel nos termos da Lei n° 8.213/1991. Conforme
assinala Pereira (2005), embora a referida lei mencione apenas o acidente
de trabalho, também é aplicavel as doengas profissionais e do trabalho.
Desse modo, demitir o trabalhador atingido pela doenca profissional
antes que ele recorra ao Instituto Nacional de Seguro Social (INSS) é uma
tatica da empresa para burlar a lei sem cair na ilegalidade, desresponsa-
bilizando-se, assim, pelos prejuizos causados ao trabalhador, em termos
de salde e de direitos sociais.

Indagada sobre como era sua relagdo com os operadores no tempo
em que trabalhava como supervisora — considerando que o que mais
a incomodava quando era atendente eram as cobrangas por parte do
supervisor —, Contradicao relata seu desempenho como cobradora do
atendente e colaboradora do capital:

Nesse momento, a gente tem que ser um pouco de tudo. No meu caso espe-
cifico, eu nunca gostei de cobra-los como a empresa mandava cobrar: “ou o
cara faz o trabalho dele ou ele é demitido” — é assim que os coordenadores
falam.[...] Estando agora num outro papel, eu tenho que virar para o lado
da empresa, fazer o que ela pede. Se eu nao fizer o que a empresa pede,
eu também vou ser demitida. A maioria dos operadores pensa: “Ah! Um
dia desses, tava aqui do nosso lado e agora ta do lado do patrao, ja estd 1a
mandando”! Mas a gente tinha que cobrar do mesmo jeito. (Contradigéo).

Como supervisora, as contradi¢cdes na vida da entrevistada se tor-
naram mais visiveis. O que ela sentia “na pele de operadora” teve de ser
esquecido para que ela pudesse assumir seu novo papel na hierarquia
funcional da empresa. Para suportar as cobrangas que vinham “de cima”,
isto é, dos coordenadores do call center, ela tinha de exercer pressao
sobre “os de baixo”, os operadores, fazendo-lhes as mesmas cobrancas
gue tanto a incomodavam antes. Pergunto, entdo, que estratégias ela
utilizava para “cobrar de um jeito diferente” e ela responde:

As amizades que a gente fazia com as pessoas, como, por exemplo, dar
uma atengd@o um pouco maior. “Faz o teu trabalho que eu consigo uma
compensa pra ti no dia tal”. Era uma questao de troca. “Tu faz pra mim isso
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que eu fago algo por ti. Se tu quer uma troca no fim de semana, eu consigo
pra ti depois. O que é que tu quer? Tua demissdo? Trabalha o més inteiro
direitinho, que eu arranjo tua demisséo no préximo més"! (Contradigdo).

De tdo estressante que é o trabalho de operador, o medo da demis-
sdo se transforma, em pouco tempo, em desejo de demissao, e esta acaba
sendo objeto de negociacdo entre supervisor e atendente, ou de troca de
favores entre amigos, como sugere Contradigdo. Mas nem sempre existe
acordo. Os operadores, muitas vezes, provocam sua propria demissao,
descumprindo as metas estabelecidas, até que a empresa resolva Ihes
“dar as contas”.

Desse modo, enquanto muitos — geralmente novatos — tentam pre-
servar o emprego, had sempre um operador veterano querendo livrar-se
dele. Do ponto de vista da entrevistada, esta metamorfose de expectativa
em relagdo ao trabalho no call center tem uma explicagao:

Ele ndo aguenta mais a pressao psicoldgica. Porque, muito pior do que uma
doenca, do que a LER, é a presséao psicoldgica, é o distlrbio que o cara
esta tendo. Imagina o que é vocé atender oitenta ligagdes por dia; dessas
oitenta, setenta sdo de um cliente que ta super, hiper, mega irritado contigo.
E uma ligacdo atras da outra, tendo que cumprir o TMA; o cara te chamando
de tudo no mundo e o supervisor dizendo: “Tu agiliza porque tu néo ta ba-
tendo a meta”! E o operador ndo tem sé que atender o cliente. Durante a
ligacdo, tem muitas ferramentas que ele tem que marcar. E ele tem que ter
esse jogo de cintura de explicar ao cliente, de marcar as ferramentas, de
atender com qualidade, de escutar as informagdes. Tem um momento em
que aquilo tudo enlouquece e, no final do dia, por mais que ele precise do
emprego, ele vai querer a demisséo dele. (Contradicéo).

De acordo com a entrevistada, praticamente todos os operadores
que aderiram a greve foram demitidos, ou melhor, conseguiram ser de-
mitidos. Ela afirma conhecer alguns atendentes que participaram do
movimento e que sé estdo na empresa ainda porque dao étimos resul-
tados: "Uma delas é uma pessoa muito calma e a empresa entendeu que
ela foi mais motivada a ‘ir no embalo’. Ela ndo se mostra reativa, nao se
mostra contrdria ao que a empresa pede. Os demais, ‘os cabegas’, foram
demitidos”.
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A greve dos operadores da Oi/Contax ocorreu no momento em que
Contradicdo estava exercendo a fungao de supervisora. Questionada
sobre sua posi¢édo naquele episddio, revela o carater contraditério de sua
relagdo com a empresa e com seus colegas de trabalho, marcada pela
tensao constante entre o que pensa e o que diz, entre o que sente e o que
faz, enfim, entre o que deseja e o que as condigdes objetivas Ihe impoem:

Nao apoiei a greve. Eu era totalmente a favor do movimento, porque eu
achava que aquilo ali ia gerar aumento de salario, melhores condi¢des
de trabalho, enfim... S6 que eu nédo podia colocar aquilo que eu pensava.
A maioria dos supervisores também pensava dessa forma; sé que nin-
guém podia expor o que pensava. O coordenador mandava a gente descer
para puxar os operadores para subir, utilizar o nosso poder de persuasao
e também o nivel de amizade e de relacionamento que a gente tinha com
eles: “Olhe, v4 |4, converse com ele, peca para ele subir porque é o seu re-
sultado que estd em jogo"! O coordenador orientava a gente a falar: “Fulano,
sobe, ndo pela empresa, mas por mim”! Entdo, as vezes, o cara subia, ndo
pela empresa, mas porque o supervisor pedia para nao ser prejudicado.
(Contradicao).

Nesta fala de Contradicao, confirmam-se as declaragdes feitas por
outros interlocutores da pesquisa de que os supervisores iam buscar
os operadores nas paradas de 6nibus para que fossem trabalhar, em
vez de se juntar aos outros para protestar contra a empresa. Ela mesma
admite que teve de tomar esta e outras atitudes para impedir ou reprimir
a adesdo a greve dos atendentes sob sua supervisao:

A gente se zangava com eles (operadores) e com o sindicato também. Os
supervisores ficavam com raiva, assim como os operadores que estavam
na greve foram impedidos de lanchar 18 em cima. A gente ficava barrando
a entrada deles nos locais de lanche e no banheiro. (Contradigcéo).

Interrogada sobre seus sentimentos durante a greve, ao se posicio-
nar a favor da empresa, e nao dos trabalhadores, Contradigédo declara:

Eu me sentia sem personalidade porque, de certa forma, minha educagao,
tanto de dentro de casa como na faculdade, me dizia que eu tinha que
estar a favor do movimento, e eu tinha que lutar daquela forma. Entéo,
eu me sentia como uma marionete na mao da empresa, porque eu tinha
que fazer aquilo e estava impossibilitada de fazer o contrario, porque eu
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necessitava do emprego. E, se eu nao fizesse, depois de um ou dois meses
eu estaria demitida. Enfim, ou eu me enquadrava e girava de acordo com
a panela, ou eu seria demitida. Eu me senti sem vontade, como uma ma-
rionete. (Contradigéo).

No decorrer do movimento grevista, os supervisores, mais do que
em outros momentos, tiveram de jogar no time da empresa, de modo a
defendé-lo contra o time dos operadores de telemarketing, o qual, mesmo
nao estando em boas condi¢des de ataque, acabou por efetivar um fato
inédito na histéria da categoria.

Os trabalhadores mostraram, durante a greve, seu potencial de con-
testagdo e resisténcia. Contudo, os problemas que os atingem persis-
tem, a exigir uma organizagéo politica mais forte e novas estratégias de
contraposigdo as ofensivas empresariais: a imposi¢cdo de metas sob a
tirania do tempo do capital, a presséo psicoldgica, o rigido controle e
a vigilancia constante por parte dos supervisores para que tais metas
sejam cumpridas continuam causando mal-estar entre os trabalhadores
do call center da Oi/Contax, precarizando suas condi¢des de trabalho e
degradando sua qualidade de vida.

Contradigdo sublinha que a situagdo se agrava porque ha poucos
atendentes para muitos clientes, assim como ha poucos supervisores
para muitos operadores: sdo, em média, cem supervisores para dois mil
operadores. Neste sentido, ela esclarece:

O correto era o supervisor ter no maximo vinte operadores sob a super-
visdo dele para fazer uma boa gestédo, mas ele acaba ficando com trinta,
quarenta; e ha casos do supervisor entrar sete horas da manha e sair dez
horas da noite, porque ele fica com duas baterias, cada uma com vinte e
cinco a trinta operadores. (Contradicgo).

O operador que faz selegédo para ser supervisor pensando em se
livrar de cobrancas e pressdes, depara-se com uma realidade muito
diferente. A entrevistada, que ja exerceu a fungado, resume os requisitos
que a empresa exige de um supervisor.

Vocé tem que ser proativo. E o que eles sempre pedem. Vocé tem que ser
uma lideranga muito forte. Vocé ndo pode passar a méo na cabecga de
ninguém. Se ele (atendente) fizer alguma coisa de errado, vocé tem que
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falar, pra ter a devida punicdo. Vocé tem que ser inflexivel até e, a vezes,
intolerante com a situagdo que a pessoa ta passando; tem que separar o
problema pessoal do atendente e dizer que ele tem que bater metas do
mesmo jeito. (Contradigcéo).

Conforme afirma Contradigdo, estas orientagdes séo transmitidas
pelos coordenadores muito mais na vivéncia do dia a dia, do que no trei-
namento. Trata-se de taticas do capital no sentido de ganhar a adesao
irrestrita de seus colaboradores. Ser proativo significa que o supervisor
deve fazer mais do que o previsto para sua fungdo, sem, no entanto,
cobrar a empresa pelos resultados extras, uma vez que estes acabam
sendo uma "amostra gratis” de sua capacidade de assumir a responsabili-
dade pelos problemas e demandas do call center, além de liderar equipes
(baterias) de operadores, fazendo-os alcangar as metas estabelecidas.

Assim como os operadores, os supervisores também sdo constan-
temente cobrados por seus superiores na hierarquia funcional do call
center. Isto acontece diariamente, durante as reunioes realizadas pelos
coordenadores, com o objetivo ndo sé de “checar” os resultados da su-
pervisdo, mas também de punir, geralmente por meio de constrangi-
mento, aqueles que ndo conseguem cumprir, ao tempo da empresa, todas
as suas tarefas. Desse modo, explicita a entrevistada:

Todos os dias tem reuniao, de duas a trés vezes durante o dia. Existem
ferramentas operacionais que a gente tinha de fazer no sistema. Inimeras
ferramentas. Para cada uma das metas que a gente tem, tem uma ferra-
menta especifica, fora as avaliagdes didrias, tudo checado pelo coordenador
no final do dia. Se ndo fizesse uma das ferramentas, a gente era chamada
atencdo e, muitas vezes, na frente de todo mundo. Néao existia chamar no
canto. Da mesma forma que o cara era elogiado por ser proativo, por fazer
o dele e o das outras pessoas que trabalhavam com ele, ele era chamado
atencdo quando néo fazia. (Contradic&o).

Contradigdo acredita que foi selecionada para a fungao de supervi-
sora porque, como operadora de telemarketing, cumpriu todas as metas
e sempre demonstrou flexibilidade para adequar seu préprio tempo ao
tempo da empresa.

Sempre que tinha mudancga no call center, eu tinha que mudar o hora-
rio da faculdade. Se o trabalho fosse de manh3, eu tinha que passar a
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faculdade para a noite; se o trabalho fosse de noite, eu tinha que estudar
de manha. Enfim, eu sempre tinha que me adaptar aos horarios da em-
presa. (Contradigcao).

Embora o salério de supervisora — o dobro do que ganhava como
operadora — compensasse de alguma forma as dificuldades do seu tra-
balho, Contradicdo diz que, apds trés anos naquela funcéo, ja estava
muito cansada, e enfatiza: "Vocé praticamente nao tem vida". Devido
ao enorme desgaste e a constante cobranca, decidiu tentar uma outra
funcdo na hierarquia da empresa.

A jovem acreditava que, com certo tempo na empresa e se compor-
tando sempre como “funciondria-padrao”, ndo seria demitida facilmente.
Por outro lado, ndo pretendia abrir mao de garantias como seguro-de-
semprego e FGTS, as quais nao teria direito, caso pedisse demissao.
Em vez disso, preferiu permanecer na empresa exercendo a fungéo de
instrutora, que lhe parecia menos desgastante e para a qual se sentia
capacitada, uma vez que seu perfil atendia aos critérios exigidos no pro-
cesso seletivo: curso superior em curso ou concluido, compreensao dos
processos e procedimentos operacionais, e flexibilidade. Contradigdo ex-
plica que, nesta fungao, a exigéncia em termos de horario € bem menor:
“é a gente que diz o horario que pode trabalhar”.

Trabalhando como instrutora, a entrevistada chegava a passar dez
horas por dia na empresa. Em compensagéo, nao trabalhava mais aos
domingos nem feriados. A jovem diz que isto faz toda diferenga em sua
qualidade de vida: "Pude me dedicar mais a familia, retomar minha vida,
meus estudos. Hoje, eu tenho hordrio pra sair, eu tenho uma flexibilidade
maior”.

A cobranca de horas extras é uma demonstragdo de como a em-
presa tenta combinar a mais-valia relativa com a mais-valia absoluta
no processo de exploragao do tempo de trabalho do operador de te-
lemarketing, sem aumentar os custos empresariais. Pelo contrario, as
horas extras geralmente ndo sdo pagas com acréscimo no saldrio, mas
compensadas com folgas, de preferéncia nos dias em que hd menor
volume de ligagdes. A degradagao do tempo desse trabalhador e sua
subordinagdo ao “imperativo do tempo do capital” acaba o deixando
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doente e o tornando descartédvel, como qualquer outra mercadoria com
curto prazo de validade.

Quanto ao seu trabalho como instrutora, a jovem diz que dispde de
pouco tempo para ensinar multiplos procedimentos operacionais, de se-
tores diversos do call center, a operadores que terao de ser polivalentes.
O periodo de treinamento pode variar de acordo com a necessidade e a
urgéncia de contratagao, conforme o tempo disponivel para a empresa
capacitar os candidatos, ou seja: “Se a empresa quiser contratar duzentas
pessoas no préximo més, temos pouco tempo, entao diminui tudo”. Este
“tudo” quer dizer: etapas do processo seletivo (entrevistas, dindmicas,
testes) — ha selegdes, por exemplo, que incluem teste de digitagéo, e
outras ndo; contelido e tempo de treinamento — alguns treinamentos
chegam a durar dois meses e incluem mais procedimentos, enquanto
outros duram apenas um més e direcionam os conteldos para determi-
nados setores do call center.

A necessidade de contratagéo, por sua vez, esta relacionada ao nivel
de servigos, isto &, ao volume de ligagdes. H4 meses em que ha mais
ligagdes e, portanto, necessidade de contratar mais pessoas, de modo
arepor aquelas dispensadas nos meses em que a demanda por servigos
fora menor. Dai a grande rotatividade de atendentes.

O treinamento, além de capacitar o operador de telemarketing para
o seu trabalho, constitui a etapa mais importante do processo seletivo, o
qual tem inicio com uma apresentacao individual — que visa a identificar
o chamado “comportamento reativo” do candidato — e uma dindmica de
grupo, momento em que se observa sua capacidade de argumentacao.
Mas o que interessa mesmo a empresa, como afirma a entrevistada, “é
muito mais a questdo da postura: chegar no hordrio; ser comprometido;
ter disponibilidade de manh3, de tarde e de noite...".

Desse modo, a fungao de Contradicdo, como instrutora, consiste ndo
apenas em ensinar os procedimentos necessarios a operacionalizacdo
do atendimento, mas, sobretudo, identificar o que se pode chamar de
“perfil comportamental” do candidato, ou seja, avaliar se ele tem as ca-
racteristicas requeridas para ser um operador de telemarketing da Oi/
Contax. Assim, a entrevistada esclarece:
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O cara tem que ser flexivel. Ele ndo pode ser uma pessoa muito questiona-
dora das coisas. [...] A gente aprova por nota e por comportamento. Se o
cara tiver nota boa e comportamento péssimo, ele ndo entra. Ou, se o cara
teve nota ruim e o comportamento 6timo - ou seja, € uma pessoa flexivel,
proativa, tem iniciativa, que faz tudo que a gente pede, que pode trabalhar
em qualquer hordrio, ficar uma ou duas horas a mais -, ele ta dentro, por
mais que ele ndo tenha uma destreza tdo grande no sistema operacional
(ligar o computador, fazer busca na intranet), porque a gente entende que,
com o tempo, ele vai aprender, porque o trabalho ndo exige muita qualifi-
cacdo. Mas se ele é uma pessoa que tem uma certa reatividade, ainda que
dormente, se é nato dele ser questionador, bater de frente, 1a dentro isto
vai aflorar e, para evitar problemas pra empresa, esse cara nao entra. [...]
Nas imediagdes do local de treinamento, ele vai ser observado, pra saber se
ele ta falando mal de alguém, se ta falando mal do processo, da empresa...
Se ele falar e alguém disser, ele ta eliminado. Mas a gente nédo diz que foi
por isso. (Contradigéo).

A fim de evitar que sejam admitidas pessoas “fora do perfil”, os ins-
trutores também sdo encarregados de “vigiar” os candidatos dentro e
fora da sala de aula, observando o clima de satisfacdo ou de insatisfagéo
entre eles, seus comentérios, sua pontualidade, sua motivacao para o
trabalho, entre outros aspectos que indiquem sinais de um comporta-
mento indesejado pela empresa.

Contradigdo resume o perfil do bom atendente: “flexivel, ndo ques-
tionador, proativo, que sabe lidar com situagdes de conflito, que seja
tranquilo e que esteja ali 100% para a empresa”. A instrutora diz que,
entre os universitarios, ha preferéncia por aqueles que fazem cursos
nas 4areas de ciéncias sociais e ciéncias humanas, pois eles costumam
ser mais flexiveis quando se trata de hordarios. Por outro lado, a empresa
prefere ndo contratar estudantes da area de salde, pois os cursos desta
area exigem mais tempo dos estudantes na faculdade.

Apés o treinamento, o candidato faz uma prova escrita para de-
monstrar seu entendimento sobre os procedimentos operacionais do
teleatendimento e submete-se a um exame clinico, em que séo avaliadas
suas condigdes de saude: audigdo, voz, visao.

Resumindo: “E um exame clinico mais um teste de perfil. Se ele for
reprovado no clinico, a gente diz que foi no teste de perfil”.
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Desse modo, o processo seletivo da empresa mais parece uma se-
lecdo de mercadorias “novinhas em folha”, prontas para funcionar, até o
fim do seu prazo de validade, sem apresentar qualquer problema. Afinal,
na “realidade desumanizadora” do capital, “o valor humano dos individuos
é categoricamente excluido da consideragao.” (Mészaros, 2007, p. 44).

Embora ainda se sinta desconfortdvel fazendo algo que contraria sua
forma de pensar, Contradicdo considera seu trabalho menos estressante
do que o trabalho no atendimento e na supervisao, além de receber uma
remuneragao melhor na fungdo que exerce atualmente. Outro aspecto
positivo, do seu ponto de vista, é ndo ter de trabalhar aos fins de semana
e feriados e ndo enfrentar determinados problemas de satde que atin-
gem grande parte dos trabalhadores do call center, principalmente os
operadores de telemarketing. Neste sentido, relata:

Hoje, trabalho dez horas por dia, fico em sala de aula sete horas e trinta
minutos, falando direto. Eu t& um pouco rouca. As vezes, no final do dia, eu
fico afbnica. O problema que um instrutor pode ter ja ndo é relacionado com
o estresse, com doencas mentais ou tendinite. Vocé pode desenvolver um
problema nas cordas vocais. Nunca desenvolvi um problema maior. Nao sei
por que, mas ainda bem, né?! Mas é mil vezes menos estressante do que
o trabalho do operador e do supervisor, com certeza. O Unico problema é
o fato de falar demais. (Contradigéo).

A entrevistada acredita que nao tera de ficar muito tempo na Oi/
Contax, pois estd determinada a se formar em Servico Social e estudar
para fazer concursos. Mas afirma que sé deixard o emprego por outro
melhor, afinal ela ndo quer ficar desempregada nem ganhar menos do
que ganha hoje. O trabalho como instrutora lhe parece mais suportavel
do que os outros que realizou na empresa, todavia sentir-se-4 melhor
fazendo algo mais condizente com sua forma de pensar. Desse modo,
ja prevé sua saida do mundo call center:

Vai ser um alivio! Porque eu nado vou mais ficar dizendo que a pessoa ndo
vai ser contratada porque ela é um pouco mais inflexivel, porque ela tem
uma vida |4 fora. Eu ndo vou ter que estar ali conivente com um monte de
coisa que a gente sabe que é errada e tem que dizer que é correto em sala
de aula. Porque, na realidade, a sala de aula é uma lavagem cerebral, pra que
ele (candidato a atendente) entre na Contax querendo fazer tudo direitinho,
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querendo bater as metas, querendo ser correto. E ai esse gas dura em média
trés meses. Depois, com o relacionamento com as pessoas l4 dentro, esse

gés diminui. Eu vou sentir um alivio muito grande. (Contradig&o).

Dependendo do trabalho assalariado para (sobre)viver, Contradicao
quer sair do emprego, mas ndo se vé em condig¢des de negé-lo sem ter
uma perspectiva. Existe, portanto, uma certa distancia entre “querer”
e “poder” na sociedade capitalista, embora ndo se possa esquecer a
possibilidade de superagéo da dependéncia do trabalho em relagdo ao
capital: como afirma Mészéros (2000), esta dependéncia é relativa, his-
toricamente criada e historicamente superavel, ao passo que o capital
depende absolutamente do trabalho, o qual tem de explorar permanen-
temente. Tal possibilidade histérica requer, antes de tudo, capacidade
de contestacdo e de resisténcia dos trabalhadores, tendo em vista as
contradigées do real.

Apesar de ndo se mostrar “reativa” ou resistente em seu ambiente
de trabalho, onde tem de assumir uma “postura flexivel”, Contradigdo
contesta as formas de dominagéo do capital, mostrando que a “lavagem
que a empresa pretende fazer nos operadores de telemarketing
— pela qual ela mesma é encarregada — nao é capaz de eliminar com-

IM

cerebra

pletamente o pensamento critico, o qual, diante da realidade perversa
destes trabalhadores, ndo tarda a se manifestar.

4.3.3 Resisténcia

A palavra resisténcia, do latim resistentia, significa:

1. Ato ou efeito de resistir. 2. Forga que se opde a outra, que ndo cede a
outra: Quis abrir a porta mas encontrou resisténcia. 3. Forga que defende
um organismo do desgaste de doenca, cansago, fome, etc.: A resisténcia de
um atleta aumenta com os treinos. 4. Aquilo que se opde ao deslocamento
de um corpo que se move: Os pdssaros, voando, vencem a resisténcia do
ar. 5. Luta em defesa; defesa... (Ferreira, 1975, p. 1223).

A préxima entrevistada serd chamada de Resisténcia pela aproxi-
macéao de seu comportamento com os aspectos descritos acima, pelo
menos no dmbito da correlagédo de forgas entre capital e trabalho na
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Oi/Contax. Sua trajetéria nesta empresa, embora aponte motivacoes e
vivéncias também identificadas nos relatos de Flexibilidade, apresenta
um ponto de vista bem diferente. E o ponto de vista de uma trabalhadora
insatisfeita, inconformada e indignada, que, em meio ao seu universo
de problemas, inseguranga e medo, busca a alternativa da luta sindical
como forma de se defender das ofensivas do capital.

Em dezembro de 2004, no mesmo dia em que completou 18 anos de
idade, Resisténcia ingressou na empresa com a perspectiva de adquirir
sua primeira experiéncia de trabalho, a qual marcaria profundamente sua
vida, principalmente pelos problemas de salde que teve de enfrentar,
envolvendo aspectos fisicos e emocionais.

Resisténcia havia deixado seu curriculo no SINE/IDT depois de
concluir o ensino médio. Em suas prdprias palavras, o trabalho como
operadora de telemarketing “foi a primeira coisa que apareceu”. Era a
oportunidade que a entrevistada tinha, naquele momento, de ingressar
no mercado de trabalho, considerando o problema do desemprego entre
0S jovens sem experiéncia.

Ela conta que passou por um processo seletivo com varias etapas,
incluindo entrevista coletiva e individual, dindmica de grupo, teste de
digitagdo, um longo treinamento e exames médicos. Este foi, de fato, o
processo pelo qual ela ingressou numa verdadeira saga de sofrimento.

Ao ser informada brevemente sobre suas condigdes de trabalho —
“saldrio, carga hordria, algumas posturas dentro da empresa e nada a
mais”, conforme afirma — achou que tais condi¢des estavam boas para
alguém que nao tinha experiéncia. Com o tempo, entretanto, comegou
a ficar insatisfeita com sua rotina de trabalho no setor de cancelamento
de servigos. E, assim, justifica esta sua crescente insatisfacao:

A pressao é muito grande e ndo tem condigao de bater a meta. Temos que
usar do poder de persuasdo para convencer os clientes para que nao can-
celem os servicos que tém em sua linha telefénica fixa. E terrivel, porque
muitas vezes percebemos que nao é por querer que os clientes solicitam
o cancelamento, e sim por falta de opcéo, devido aos pregos cobrados, e
nao podemos fazer nada. (Resisténcia).

Cabe esclarecer que a meta mencionada por Resisténcia, no setor
de cancelamento, nao se refere ao tempo médio de atendimento (TMA),
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mas sim ao numero de linhas telefénicas ou de servigos cancelados,
gue também deve ser o minimo possivel. Desse modo, de cada cinco
solicitagbes para cancelamento, o atendente deve efetivar apenas
uma, decorrendo de tal meta a dificuldade encontrada pelo cliente para
solicitar este servigo por telefone?,

Oito meses de argumentagao junto aos clientes insatisfeitos da Oi
Fixo foram suficientes para que Resisténcia desenvolvesse um problema
na garganta, tendo de se submeter a uma cirurgia. Ao retornar do periodo
de licenga médica — que durou trinta dias —, sentiu-se insegura sobre
como seria sua vida na Oi/Contax dali para frente. Ao mesmo tempo
em que temia ser demitida, quando ja sentia em seu corpo os sinais de
uma tendinite, tinha medo de que aquela fosse, além da primeira, sua
Unica experiéncia de trabalho. Indagava-se: “O que fazer da vida depois
daqui, doente? Sera que vou trabalhar aqui a vida toda?”. Junto com os
sintomas de doencgas ocupacionais, manifestaram-se, na entrevistada,
a inseguranga e o medo em relagcdo ao mundo do trabalho. E, conforme
afirma Dejours (1992, p.74), "o medo, seja proveniente de ritmos de tra-
balho ou de riscos origindrios das mas condigdes de trabalho, destrdi
a saude mental dos trabalhadores de modo progressivo e inelutavel”.

Preocupada em manter o emprego até se tratar de seu novo pro-
blema de salde e, também, seguindo conselhos de seus colegas de
profissdo, Resisténcia resolveu candidatar-se, em outubro de 2005, a
diretora suplente do recém fundado Sindicato dos Trabalhadores de
Telemarketing (Sintratel), tendo em vista um periodo de estabilidade na
empresa. O fato de ter sido eleita, todavia, ndo evitaria sua demisséo.

Tinha-se passado pouco tempo de seu retorno as atividades, quando
Resisténcia apresentou outro atestado médico, justificando a necessidade

28 Com o decreto n° 6.523, assinado pelo presidente Luiz Inacio Lula da Silva, no dia 31de julho
de 2008, sdo impostas novas regras para os Servigos de Atendimento ao Consumidor (SAC).
As empresas que oferecem servigos publicos regulados por agéncias federais - entre elas as
do setor de telefonia fixa e moével, lideres do ranking de reclamagdes do Procon - sdo, agora,
obrigadas a facilitar o cancelamento, além de cumprir outras regras propostas pela comissdo
de orientagéo do referido decreto, composta pelo Departamento de Prote¢édo e Defesa do
Consumidor (DPDC), pelo Procon e por entidades civis de defesa do consumidor (“Nova lei dos
call centers vale a partir de hoje, entenda”. Disponivel em: www.tecnologia.uol.com.br. Acesso
em: dez./2008).
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de se afastar novamente do trabalho: desta vez, por causa da tendinite,
que lIhe atingia o punho e o cotovelo direitos. Nesta ocasiao, a operadora
de telemarketing foi surpreendida com a noticia de que seria desligada
da empresa, por dois provdveis motivos: 1. seu afastamento anterior por
motivo de salde, o que poderia repetir-se, trazendo problemas futuros
para a empresa; 2. sua posse no Sintratel, considerando que outros
trabalhadores também tinham sido demitidos por se envolverem com o
movimento sindical.

Inconformada com a falta de respeito da Oi/Contax para com seus
direitos trabalhistas, Resisténcia tratou de providenciar, com apoio do
Sintratel e de seu médico particular, uma Comunicacao de Acidente de
Trabalho (CAT), junto ao Instituto Nacional de Seguro Social (INSS), mo-
vendo, em seguida, um processo judicial contra a empresa, cuja atitude
de demiti-la sera considerada ilegal, dada a ocorréncia de uma doenga
ocupacional.

Foi somente mais de um ano depois de ajuizado o processo, que
a Justica do Trabalho determinou o cancelamento da demisséo de
Resisténcia e sua reintegragdo a empresa. Esta Ultima, contudo, jamais
Ihe pagou os saldrios retroativos, referentes ao periodo em que a aten-
dente ficou, indevidamente, sem trabalhar e sem receber remuneracéo.
Por este motivo, o processo continuava em tramitacdo ao tempo da
pesquisa.

Vale lembrar que, durante aquele periodo, no qual a Justica decidia,
vagarosamente, o destino de Resisténcia, ela e sua familia tiveram de
arcar com despesas relativas ao tratamento da tendinite adquirida no
trabalho: exames, consultas, medicamentos e sessoes de fisioterapia.
Embora afastada do trabalho, ela continuou participando das atividades
do Sintratel, sem qualquer remuneragdo. Em margo de 2007, de volta a Oi/
Contax por determinacao judicial, a jovem passou por novo treinamento
e foi colocada de férias antes de reassumir sua fungao no call center.

A narrativa da trajetéria de Resisténcia provoca reflexdes sobre a
insergéo precéria dos operadores de telemarketing no mundo empre-
sarial, por meio da terceirizagao, flexibilizando as relagdes de trabalho
e dificultando a organizagao coletiva dos trabalhadores, devido a cres-
cente diferenciagéo no interior da prépria classe trabalhadora ea intensa
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rotatividade, decorrente da facilidade das empresas para contratar e
demitir forga de trabalho.

Tomada como processo irreversivel, a terceirizagéo parece ter dado
origem a uma nova categoria, com necessidades e interesses diferencia-
dos, principalmente no que diz respeito a sua representacao sindical. Dai
o surgimento de um sindicato especifico para a defesa dos trabalhadores
de call center, os quais, geralmente, sdo terceirizados. Desse modo, a
“logistica da precarizagao” (Marcelino, 2004) se mantém intacta, comba-
tendo-se apenas seus efeitos perversos sobre as condi¢des de trabalho
de determinadas categorias que entram no circuito da subcontratacéo,
uma estratégia inquestionavel de dominagéo do capital no &mbito das
relagdes de trabalho.

Operadores de telemarketing receptivos sao, de fato, responséaveis
pelos servigos de atendimento ao cliente das empresas, isto é, uma
funcgédo indispensavel a reprodugao das relagdes de compra e venda
de produtos e servigos e, consequentemente, dos lucros empresariais.
Estes trabalhadores, mais do que fazer marketing por telefone, devem
solucionar problemas, dar respostas precisas e viabilizar a prestacdo
dos servigos, ainda que a qualidade destes nem sempre corresponda
as expectativas dos consumidores.

Na medida em que cresce o nimero de clientes e as demandas
por atendimento, cresce também a pressao sobre os atendentes, vistos
como meros intermediadores do processo de circulagao de “servigos-
mercadoria”. Trata-se de uma forca de trabalho cujo custo deve ser o
minimo e cuja “manutencdo” ndo deve preocupar a empresa principal,
mas empresas terceiras, as quais acabam assumindo esta tarefa como se
fossem meros instrumentos de trabalho, e ndo pessoas, que estivessem
sob sua responsabilidade.

De acordo com Resisténcia, entre os problemas mais frequentes
dos operadores de telemarketing com as empresas em que trabalham e
com as prestadoras de servigo que os contratam — especialmente com
a Telemar/Oi e com a Contax —, destaca-se a falta de acompanhamento
das condig¢des de salde dos atendentes, da qual decorrem as doengas
relacionadas ao trabalho.
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No tocante a atuagédo sindical neste aspecto, a entrevistada afirma
que o Sintratel procura estabelecer "um contato com os responsaveis
pela empresa para tentar verificar apossibilidade de uma agregagéo de
conhecimentos nossos — direitos e dados sobre a salide do trabalhador
desta area”. Ha vérias denlncias referentes a mobilidria irregular, isto
é, em desacordo com a lei. Neste caso, o Sintratel abre uma dendtncia
junto a DRT, que encaminha uma equipe de fiscais para averiguar as
condic¢des de trabalho na empresa denunciada.

Além das dendncias junto a DRT sobre as condigdes de saude do
trabalhador, as atividades realizadas pelo sindicato incluem palestras,
acdes junto ao Centro de Referéncia da Saude do Trabalhador (Cerest),
negociagéo de saldrios, solicitagdo de fiscalizagdo nas empresas denun-
ciadas e estabelecimento de convénios com instituicdes que prestam
servigos de salde (exames médicos, fisioterapia etc.).

Um dos principais problemas que atingem os trabalhadores de call
center diz respeito ao assédio moral e a pressao psicoldgica por parte
dos supervisores. A entrevistada d4 um exemplo de como a empresa
impoe suas formas de controle, utilizando as relagcdes de poder entre os
préprios trabalhadores, divididos pela hierarquia funcional:

Eu coloquei um atestado de quinze dias e, quando eu retornei, 0 meu super-
visor chegou pra mim e disse: “Se eu soubesse que vocé ia me dar trabalho,
eu ndo teria lhe trazido para a minha equipe. Por sua causa eu perdi minha
variavel. Se vocé ndo conseguir bater a meta esse més, vocé vai pra fora”.
[...] Em muitas empresas, esse assédio é constante, mas muita gente tem
medo de denunciar, porque nem toda dentncia pode ser provada, pois a
empresa diz: “A gente nao fez isso”. (Resisténcia).

Estas relagdes de poder acabam inibindo a participagdo dos traba-
Ihadores nos sindicatos. Resisténcia afirma que os operadores de tele-
marketing da Oi/Contax, por exemplo, “sdo muito participativos, mas os
supervisores e responsaveis pela empresa fazem muitas ameagas com
aquelas pessoas que apoiarem os movimentos sindicais”.

A entrevistada conta que, em seu ambiente de trabalho, a relagao
interpessoal entre atendentes e supervisores, “na maioria dos casos, é
muito ruim, justamente pela presséo sofrida pelos operadores”. Por outro
lado, a relagéo entre os préprios atendentes, unidos pelo sofrimento no
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trabalho, é uma relagcdo de amizade, com desabafos em comum. Quando
eles se encontram, dentro e fora da empresa, sdo muitas as reclamagoes,
principalmente em relacdo aos supervisores. Neste sentido, Resisténcia
afirma:

A conversa dos trabalhadores quando se retinem - no pétio, |4 fora, quando
marcam pra ir a festa, barzinho, na prépria sala de lanche - é todo mundo
reclamando: “ta muito pesado, porque o supervisor ta puxando”. E recla-
magéao. Se vocé entrar |4 e ficar dez ou quinze minutos no patio ou na sala
de lanches, vocé vai escutar tudo. (Resisténcia).

Caracterizado pela instabilidade das relagdes de trabalho e pela
submissao dos trabalhadores a rigidas formas de controle e vigilancia,
o call center é um ramo de atividade que atrai muitos jovens desem-
pregados, por lhes oferecer a oportunidade do primeiro emprego e de
adquirir experiéncia profissional. Do ponto de vista de Resisténcia, as
amizades construidas neste precdrio ambiente de trabalho constituem
um dos seus principais pontos positivos para os trabalhadores de call
center. Reforcando a opinido daqueles que responderam ao questiondrio,
a entrevistada afirma:

A Contax é uma empresa que te ensina a trabalhar. Entéo, tu indo pra I3, tu
vai receber um salério, tu vai aprender uma profissdo. O ambiente de traba-
Iho, se nao fossem as cobrancas... As pessoas sdo maravilhosas. Separando
trabalho e pessoas, vocé cria um ciclo de amizades muito grande. Depois
que vocé sai da empresa, vocé continua com aquele contato e as pessoas
ainda te indicam. [...] Tem aquela coisa do companheirismo |4 dentro.
(Resisténcia).

Foram os pontos negativos do trabalho, todavia, que deixaram marcas
na trajetéria de Resisténcia no call center da Oi/Contax. Retomando sua
trajetdria na empresa, cabe linear um marco importante. Pouco tempo
depois da entrevistada ter reassumido sua fungéo no call center — devido
a decisao judicial de reintegra-la a empresa —, teve inicio a greve dos
operadores de telemarketing, em junho de 2007, movimento do qual, na
condicgéo de trabalhadora e de sindicalista, ela participou ativamente.

Questionada sobre as motivac¢des para esta participacao, Resisténcia
responde que, “independente de quem estd na organizagédo do manifesto,
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o bem do trabalhador esta em primeiro lugar”. Embora nao tenha estado
a frente das negociagdes junto a empresa, assim avalia os significados
politicos do movimento grevista:

Tudo o que estava sendo negociado e que era bom para o trabalhador, o
Sintratel estava na defesa também. [...] Creio que a presenca do Sintratel
foi importante tanto para a instituicdo, como um aprendizado na pratica
de uma greve no porte desta. E para a Contax fica a experiéncia que os
trabalhadores podem ser, sim, muito organizados e sdo esforgados em
conseguir a melhoria para suas vidas. (Resisténcia).

A entrevistada considera muito importante a “conscientizagcdo do
trabalhador sobre o que é uma greve, como ela pode ser conduzida e
quais as metas que podem ser atingidas”. Neste aspecto, critica a es-
tratégia de mobilizagédo do Sinttel, afirmando que este sindicato “nao
soube conscientizar os trabalhadores e, com isso, foi caindo o apoio dos
funciondrios com o passar do tempo. E o que o Sintratel poderia fazer
nesta situacao era apenas apoiar e estar ao lado daqueles trabalhadores
gue aderiram a greve, até o final”.

A greve durou cerca de um més e meio, entretanto, na opinido de
Resisténcia, poderia ter acabado com menos de quinze dias, ndo fosse
a atuacgdo do sindicato que estava a frente do movimento: o Sinttel. O
discurso circunscrito na fala de Resisténcia revela que ha, de fato, uma
disputa territorial entre o sindicato dos trabalhadores do ramo de teleco-
municagoes, o Sinttel, e o sindicato dos trabalhadores de telemarketing,
o Sintratel. Este Ultimo, apesar de ter apoiado o Sinttel durante a greve
dos operadores da Oi/Contax, nao estad de acordo com sua forma de
organizagao e pde em questdo o seu compromisso com os interesses
especificos da categoria. Na apreciagéo de Resisténcia, o movimento gre-
vista, apesar de suas limitagdes, deixou na histéria “a forga da unido dos
operadores de telemarketing que trabalham nesta empresa” e a certeza
de que “juntos é possivel melhorar as condi¢des de trabalho”.

Terminada a greve e de volta a empresa, Resisténcia, num certo dia
de trabalho, teve um derrame no ombro direito, precisando ser levada
ao hospital. Era a manifestagcdo de uma bursite. Mesmo doente, a jovem
retornou ao trabalho, mas apenas como “suporte”, ou seja, ajudando o
supervisor e prestando algumas orientacdes aos atendentes, sem operar

Capitulo 4 198



Mbénica Duarte Cavaignac

computadores. No entanto, cerca de quatro meses depois, a operadora
teve de voltar ao atendimento, o que fez com que as dores da tendinite
viessem a tona. Segunda ela, “essa doenga ndo tem cura; melhora, mas,
com o retorno as atividades repetitivas de digitagao, a inflamacéo piora
acentuadamente”.

Mais uma vez, a trabalhadora apresentou a empresa um atestado
emitido por seu médico particular, que lhe recomendou quinze dias de
afastamento, os quais nao foram suficientes para sua recuperagao. Ela se
dirigiu, entédo, a um posto do INSS para solicitar novamente uma licencga.
A pericia médica da instituigdo, todavia, negou sua solicitagéo, alegando
nao se tratar de tendinite. Diante deste fato constrangedor, restou-lhe
um pedido de revisdo, tendo ela de provar a prépria doenga por meio
de exames que acabaram por confirmar os distirbios osteomusculares
relacionados ao trabalho (DORT).

Ap6s quatro meses de licenga para tratamento, Resisténcia deveria
exercer outra fungdo na empresa, que ndo comprometesse mais sua
saude fisica, com direito a reabilitacao e estabilidade de um ano no
emprego. A Contax, no entanto, ndo lhe assegurou tal direito e, como
afirma a entrevistada, parece tentar “vencé-la pelo cansago”, isto é, deixa
o tempo passar até que Resisténcia pe¢a demissdo e abra méo de seus
direitos trabalhistas em troca de sua “liberdade”.

Desse modo, desde setembro de 2008, a jovem estava a disposigéo
da empresa, que nem lhe atribuia uma nova funcao no call center (rea-
bilitacdo), nem estabelecia um acordo com ela, pagando tudo que lhe
devia ou, pelo menos, boa parte da divida trabalhista.

Ao ser questionada sobre a ligédo tirada de sua trajetéria na Oi/
Contax, a resposta é sintetizada em uma afirmacao: “Pense bem antes
de fazer qualquer coisa"! E, indagada sobre seus sentimentos em relagdo
ao tempo que passou na empresa, ela assim se expressa:

Eu me arrependo de ndo ter saido quando poderia ter saido, logo depois
da minha cirurgia da garganta. Se eu nao tivesse entrado no sindicato, eu
teria saido e ndo estaria tendo esta dor de cabecga. Embora eu estivesse
doente do bracgo, seis meses depois de tratamento, ficaria bem. Entrei no
Sintratel para poder me tratar da minha doencga e nao ficar desempre-
gada durante aquele periodo. Mas hoje, depois de tudo que eu passei, se
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eu tivesse parado pra pensar: entrar no sindicato, ter aquela estabilidade,
aquela obrigacdo de ficar ali... Ou ser demitida, passar seis meses desem-
pregada, sé me tratando, recebendo seguro-desemprego e, depois, arranjar
outra coisa muito melhor! (Resisténcia).

De fato, Resisténcia admite que entrar no sindicato ndo foi s6 uma
questao de compromisso com a coletividade dos operadores de telemar-
keting, mas, antes de tudo, uma estratégia para se manter no emprego.
Ao final da entrevista, a jovem desabafou alguns de seus sentimentos,
tais como angustia, indignacdo e vergonha de ter passado por tudo o
gue passou ha empresa: uma série de constrangimentos para comprovar
as doencas adquiridas no trabalho e ter acesso aos seus direitos como
trabalhadora e, ainda, a indiferenga dos supervisores diante de seus
problemas de salde, como mostra o seguinte relato:

Um dia comecei a sentir muita dor no brago, avisei ao supervisor e ele disse
para eu continuar atendendo. A ldgrima escorria do meu olho... Entao decidi
desligar os aparelhos e ir falar com o coordenador. [...] Sai da empresa tra-
vada, direto para o hospital. (Resisténcia).

Tudo isto ocasionou problemas de ordem psicoldgica e emocional
na vida de Resisténcia, deixando-a deprimida e levando-a ao isolamento
social. Neste aspecto, o apoio familiar foi fundamental para sua recu-
peragao, embora algumas sequelas ainda permanegam, conforme seu
depoimento: “Sé ndo apaguei por causa dos meus pais. [...] Eu ndo con-
seguia me olhar no espelho. Demorou um tempo para eu ter coragem
de sair nas ruas. Até hoje tomo remédios para me tratar da depressao.
[...] Eu ndo me sinto bem sé em pisar na porta da empresa”.

Sobre suas perspectivas fora da empresa, ela diz: “Enquanto der, eu
vou sé estudar”! A jovem, formada em Administragéo, pretende concluir
seu curso de lingua estrangeira (espanhol), fazer novos cursos e se pre-
parar para ingressar numa outra faculdade, desta vez de Direito, tendo
em vista “lutar pelo direito dos outros”, pois, segundo ela, “se cada um
tivesse a consciéncia da importancia de respeitar o préximo, ja seria um
bom comego”.

Para se defender dos riscos do mercado de trabalho e das ofensivas
da Oi/Contax, a entrevistada tomou algumas atitudes de resisténcia: foi
em busca de comprovar que seus problemas de satde foram adquiridos
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no trabalho e que, portanto, tinham de ser tratados como doencas ocupa-
cionais, recebendo a devida atengao por parte da empresa e do Estado;
aderiu ao movimento sindical como forma de manter seu emprego, es-
capando da rotatividade estratégica da empresa terceirizada; opbs-se
a uma demissao injusta, processando a empresa e lutando pelo direito
ao trabalho; ndo cedeu as propostas de negociagdo da empresa, que
espera que ela aceite menos do que o que |lhe é devido, enquanto ela
resiste, até que receba tudo a que tem direito.

Defendendo-se, opondo-se, ndo cedendo, Resisténcia mostra que
é preciso resistir ao que Mészaros (2007, p. 51) chama de “realidade
desumanizadora do modo de reprodugéo societaria do capital”, na qual
seres humanos sao usados e descartados como simples mercadorias,
com prazos de validade cada vez mais curtos. Resistir, todavia, ndo é
tarefa facil diante dos limites impostos pelo capital.

No call center da Oi/Contax, a flexibilizacdo das relagées de trabalho
abre vias para a precarizagao das condig¢des de trabalho, rebaixamento
salarial e instabilidade no emprego. No ambito das relagbes no trabalho,
as novas formas de dominagéo do capital levam ao estranhamento
entre aqueles que exercem fungdes distintas no mesmo ambiente de
trabalho — supervisores e operadores — e impedem, muitas vezes, que
as relagoes de amizade e solidariedade entre aqueles que se identificam
pelo sofrimento no trabalho cheguem aos espacos publicos de ag¢éo co-
letiva dos trabalhadores, tais como o movimento sindical.

Diante do desemprego estrutural, da fragmentacéo da classe tra-
balhadora e da fragilizagado dos sindicatos, atitudes de resisténcia sdo
como “4dgua mole em pedra dura”, que muito tém de bater para furar os
bloqueios que o capital impde a efetivagdo dos direitos dos trabalhado-
res e a melhoria de suas condig¢des de trabalho e de vida, em meio as
estratégias capitalistas que visam somente a reducdo de custos e ao
aumento do lucro.

4.3.4 Risco

A palavra risco significa "perigo ou possibilidade de perigo” ou, ainda,
“possibilidade de perda ou de responsabilidade pelo dano” (Ferreira, 1975,
p. 1239).
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Segundo Richard Sennett, esta palavra descende da palavra renas-
centista italiana risicare, que significa desafiar, sugerindo uma atitude de
confianga. Mas, nos dias de hoje, “estar em risco é inerentemente mais
deprimente que promissor” (Sennet, 2005, p. 97).

Na sociedade contemporanea, marcada pela instabilidade e pelain-
seguranga, as pessoas sdo obrigadas a marchar para a incerteza, muitas
vezes sem perspectiva, uma vez concentradas nas circunstancias ime-
diatas. O risco envolve, assim, um tipo de ansiedade trivial no capitalismo
flexivel, algo que se tornou comum entre os trabalhadores, que perma-
necem em continuo estado de vulnerabilidade, sem a certeza sobre sua
posicdo no mercado de trabalho e sobre seus ganhos salariais. Desse
modo, na concepg¢éo de Sennett (2005, p. 96-97), “o risco é bem dife-
rente de um alegre célculo das possibilidades contidas no presente. A
matematica do risco ndo oferece garantias, e a psicologia do correr risco
se concentra muito razoavelmente no que se pode perder”.

Risco é o nome dado a um dos operadores de telemarketing en-
trevistados na pesquisa: um jovem que ao tempo desta tinha 23 anos,
trabalhava havia um ano e quatro meses na Oi/Contax e desejava ser
demitido em breve, para tentar conseguir outra ocupagdo no mercado
de trabalho, embora soubesse que corria o risco de ficar desempregado.

Questionado sobre suas motivagdes e expectativas ao ingressar no
mundo do telemarketing, o entrevistado afirma: “J4 entrei na empresa
pensando em sair”. Na verdade, a Unica coisa que Risco esperava, ao
trabalhar no call center, era conseguir o seu primeiro emprego com car-
teira assinada, para um dia, ao concorrer a outra vaga no mercado, poder
dizer que ja tinha experiéncia profissional. Pelo que seus colegas que
trabalhavam na referida empresa comentavam, ele ja sabia que, além
do “saldrio pouco atrativo” e da cobranga exagerada por metas, ainda
correria o risco de adoecer, devido ao intenso ritmo de atividade e as
mads condigdes de trabalho.

De fato, em pouco tempo, Risco sentiu os impactos da escolha que
fizera ao trocar a arte pelo telemarketing. Sim. Antes de ingressar no call
center, o entrevistado trabalhava como ator de teatro, realizando espe-
taculos patrocinados por empresas e entidades governamentais. Para
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ele, o teatro — espaco de manifestagdo de sua autonomia, liberdade e
criacdo — ndo era s6 uma questao de sobrevivéncia, e sim de realizacdo
pessoal. O telemarketing, por sua vez, era apenas um “meio de ganhar a
vida”, num ambiente marcado por pressao, controle e coercao.

Ao ser interrogado sobre o significado daquela mudanga em seu co-
tidiano, ele afirma ter sido “a saida do mundo magico teatral para entrar
no mundo real, capitalista e selvagem”. Assim, relata:

Quando ingressei no teatro, iniciei com aquela visdo midiatica, que tém
hoje, do glamour, da beleza e do superficial, que ndo nos transmite nada.
Mas, nos primeiros contatos que tive, fui percebendo que essas coisas ndo
valem a pena, como me mostraram os mestres (cita dois nomes). Além de
6timos professores de teatro e danga, aprendi um pouco de Sociologia e
Filosofia. Eles me passaram a verdade da “caixinha preta” e os males que
o capitalismo traz & sociedade. E tanto que para mim, hoje é mais com-
preender a sociedade e 0 que as pessoas sdo e como seguem uma corrente
(massificagao). Depois que fiz teatro, tive vontade de abandonar, quer dizer,
me deslocar da sociedade, virando n6made, hippie, pedinte. Eu j& tinha uma
cultura diferente. Vivi quase dois anos de uma forma auténoma. Vivia do
que meus pais davam e do que ganhava vendendo meu espetéaculo, que
foi criado pela turma de conclusdo do curso. Um dia percebi que néo era
justa essa forma de viver, entdo busquei minha independéncia. (Risco).

O teatro parece ter despertado em Risco ndo apenas as suas apti-
dodes artisticas, mas também um certo senso critico sobre o mundo em
que vive — um mundo materialista no qual aqueles que nao conquis-
tam sua independéncia estdo condenados ao fracasso, conforme afirma
Sennett (2005). E ele achou, num determinado momento, que nado poderia
continuar vivendo sob a prote¢do de sua mae, nem a margem do sis-
tema. Foi ai que decidiu trabalhar de carteira assinada, comegando pela
empresa que lhe ofereceu a primeira oportunidade sem fazer grandes
exigéncias, pelo menos para entrar |a.

Comecei a procurar emprego e vi que ninguém me aceitava, pois néo tinha
experiéncia comprovada em carteira. Uns amigos me falaram da Contax,
mas muitos diziam que |a era ruim e coisas piores. Fiz sele¢ado e consegui
entrar no treinamento. J& me policiava para nao fazer criticas que pudessem
vir a me prejudicar. (Risco).
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O jovem, conforme revela sua prépria fala, ndo costuma aceitar im-
posi¢des sem questiond-las, mas ndo queria correr o risco de ser descar-
tado pela empresa logo durante o processo seletivo. Ele tinha concluido
o ensino médio quando participou de uma sele¢@o com vdrias etapas:
provas de conhecimentos gerais, entrevistas, dindmica de grupo e trei-
namento, com uma avaliacao final.

Interrogado sobre como se sentiu em tal processo, assim responde:
“A cada fase, sua autoestima é alavancada e vocé vai ficando superior, se
sentindo cada vez mais importante”. Para alguém que ndo vinha sendo
aceito no mercado de trabalho, ser aprovado em uma selecdo de em-
prego, ainda que no universo do trabalho precério, teve uma certa im-
portancia no momento de encarar aquela oportunidade.

No trabalho pelo qual decidira comegar sua “vida independente”,
Risco ja identificava uma série de riscos: risco de perder o emprego
a qualquer tempo; risco de perder a saulde fisica e mental em pouco
tempo; risco de perder, para a empresa, grande parte do seu tempo. O
entrevistado decidiu, contudo, correr tais riscos, mesmo sob o alerta de
seus colegas.

Durante o processo seletivo, o jovem artista se sentiu capaz de en-
frentar o mercado formal de trabalho e de fazer parte do “sistema” que
outrora negara, mas a sua consciéncia nao o deixaria em paz diante da
“lavagem cerebral” que a empresa tentaria fazer em seus subordinados
desde o treinamento.

Ao ser contratado, Risco recebeu uma série de informagdes asso-
ciadas as relagdes de trabalho: leis trabalhistas, seguranca no traba-
Iho, saldrio, beneficios, descontos, horarios e escalas de trabalho. Neste
sentido, ele narra seus sentimentos em face do seu primeiro emprego:
“No inicio vocé nao liga muito para as condi¢des de trabalho. Isso ndo
importa muito diante da euforia, medo e éxtase, diante daquele mundo
de informacgdes. Vocé acaba achando tudo normal 18", Mas, ao entrar no
call center pela primeira vez para atender os clientes, o novo operador
de telemarketing percebeu que aquilo seria um teste de nervos para o
qual ndo sabia se estava preparado.

Meu primeiro dia de trabalho foi horrivel. Fiquei em estado de choque. Vi
aquela correria, todas as pessoas morrendo de atender, outras gritando que
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tinham mais de cem clientes na fila (de espera). Veio em mim aquela sen-
sagao de: "O que estou fazendo aqui? Que mundo € esse?”. Veio também
a contradigdo: falar algo e viver outra realidade. Aquilo era uma imposicdo
do capitalismo, pois beneficiava a poucos. Vi aquelas pessoas trabalhando
muito e ganhando pouco. Muitos o saldrio ndo da para suprir nem as ne-
cessidades bdésicas. O saldrio ndo d4 margem nem mesmo a sobrevivéncia.
(Risco).

O ritmo e a velocidade do trabalho no call center, a ansiedade ao
atender aos clientes, a pressao e a vigilancia da supervisao, enfim, toda
esta “loucura do trabalho”, combinada a frustragdo com o salario, levaram
o entrevistado a doenga do medo, causando-lhe sofrimento. Afinal, “as
mas condig¢oes de trabalho ndo somente trazem prejuizos para o corpo,
como também para o espirito” (Dejours, 1992, p. 78).

Tomado pela sensagao de pavor e angustia, Risco, num certo dia de
trabalho, saiu a procura de um diagnéstico para aquilo que comegou a
sentir em pouco tempo de atividade no call center da Oi/Contax. Passou
por varios médicos no mesmo dia, até que um deles Ihe dissesse que se
tratava de um principio de sindrome do panico. De fato, o jovem ja nao
conseguia sequer sair de casa sem sentir medo e diz que ndo sabe o
gue seria dele sem oapoio dos amigos, que, muitas vezes, iam busca-lo
na parada de 6nibus para que fossem juntos ao trabalho.

Diante destas circunstancias, Risco pensou: ou encarava o desafio
de se submeter aquelas condigdes de trabalho em troca de um salério-
minimo e de uma carteira assinada, ou desistia do emprego de uma vez
por todas. Seus amigos foram seu maior incentivo para que ele nao desis-
tisse daquele desafio, pelo menos nao tdo cedo. Segundo o entrevistado,
“as pessoas que trabalham no call center sdo étimas para o convivio e
. Por outro lado, ele comenta que as
relagdes interpessoais variam de acordo com a posi¢do que cada uma

|II

tornam o trabalho mais suportave

dessas pessoas ocupa na hierarquia da empresa. Desse modo, assinala:

Arelagdo entre atendentes é normal, eles se respeitam e se tornam amigos
de verdade. [...] Entre nés hd um vinculo de ajuda mdtua. Com o supervisor
ja ha o distanciamento, até porque ele é superior hierarquicamente e esta
pela empresa. Entre atendentes e empregados da Oi existe um afastamento.
Eles tém um certo ar de superioridade em relagdo a nés. (Risco).
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A fala de Risco aponta que, no ambito das relagdes no trabalho, ha
uma dupla discriminagdo dos operadores de telemarketing: 1. no am-
biente da empresa contratante (Telemar/Qi), por conta de sua condi-
¢do de trabalhadores terceirizados, desvalorizados em relacdo aqueles
contratados diretamente pela empresa; e 2. no préprio ambiente do call
center, por conta de sua posicao inferior na hierarquia funcional da em-
presa contratada (Contax), onde sdo imediatamente subordinados aos
supervisores, de quem sofrem pressédo e ameaga. Por outro lado, se as
condigdes decorrentes das relagdes de trabalho, por si s6, ndo compen-
sam os riscos a saude fisica e mental desses trabalhadores, as relagbes
afetivas, construidas em condi¢des adversas, tornam tais ambientes mais
suportdveis. Desse modo, é nas relagdes no trabalho que os atendentes
do call center encontram, ao mesmo tempo, a causa e o alivio de seu
sofrimento.

Ao narrar sua rotina de trabalho, o entrevistado conta que, “por mais
gue se tente fazer um bom trabalho”, ou seja, atender bem o cliente e
deixa-lo satisfeito, “a empresa ndo da suporte para isto”. Conforme sua
narrativa, nem mesmo o supervisor consegue atender a demanda de
todos os clientes insatisfeitos, e, muitas vezes, quando nao ha mais nada
a fazer, ou melhor, quando ndo hd mais nada a argumentar, a saida é
desligar o telefone, fazendo parecer que a ligagao caiu.

Decepcionado com o préprio trabalho, por ndo ter condi¢des obje-
tivas de realizar um atendimento adequado as demandas dos clientes,
Risco também nao esta satisfeito com seu saldrio. Ele diz que ganha
muito pouco para desenvolver vérias tarefas — informacodes, bloqueios,
transferéncias, assinaturas etc. —, as quais, além de conhecimentos
especificos sobre os procedimentos relacionados a linha e a conta do
cliente, requerem, também, habilidade de digitagéo, habilidade verbal
e, principalmente, capacidade de ouvir, 0 que muitas vezes |he falta.
Neste sentido, desabafa: “Nao tenho mais paciéncia com os clientes. Os
problemas de salde e atestados (médicos) se alastram no meu histérico
na Contax”.

O fato é que Risco, com toda sua impaciéncia e sofrimento — de-
correntes do préprio trabalho —, atende as ligagdes num ritmo cada vez
mais acelerado, devido a ansiedade de desliga-las. E a empresa — que,
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ao que tudo indica, estd mais preocupada com o TMA do que com a
qualidade do atendimento — acaba tirando vantagem da agressividade
do atendente. Por outro lado, o absenteismo e a rebeldia em face da hie-
rarquia colocam o entrevistado diante do risco de ser demitido, o que, do
seu ponto de vista, ndo seria de todo ruim, pois ele ja ndo suporta sua
rotina estressante de trabalho.

Risco trabalha das dezessete horas e quarenta minutos a meia-noite,
levando, em média, quarenta minutos para chegar a empresa. Seu tempo
livre, conforme afirma, s6 da para ir a faculdade e estudar. O trabalho o
deixa estressado e, frequentemente, ele tem enxaqueca. O pior, segundo
o jovem, é atender clientes — muitas vezes, também estressados — sob
pressao dos supervisores, “loucos por metas”, principalmente quando
os equipamentos nao funcionam.

Como ja adquiriu a desejada experiéncia profissional, Risco diz que
nao se deixa mais levar pelas cobrangas no trabalho e ndo se importa
em arriscar seu emprego. De fato, ele ndo entende por que, com tanta
“reatividade”, ainda nao foi demitido e, assim, relata:

No inicio, era visto como reativo, pois eles falavam das minhas metas e eu
dizia que nao tinha interesse em baté-las. Muitas vezes gritei com super-
visor, jd bati boca com coordenador, confrontei em uma reunido o gerente
de operagdes, por isso assinei duas adverténcias. Tenho certeza que nao foi
pelos meus erros, mas pela lingua. Pensava e falava demais. Nesse periodo
foi dificil. Chorei, fui aos meus limites, cheguei a adquirir sindrome do panico,
insbnia total. Eu ndo dormia direito, e sim cochilava. (Risco).

O entrevistado acredita que a empresa ndo demite facilmente os
funcionarios que demonstram desejo de ser demitido, para nao ter de
pagar tudo a que eles teriam direito. Mesmo assim, Risco tentou nego-
ciar sua demissdo com a supervisora, que, em vez disso, colocou-o de
férias para que ele pudesse descansar e voltar a atender bem os clientes.

As férias, contudo, ndo foram suficientes para Risco, porque, em seu
caso, nao se trata de um cansago passageiro. A constante tarefa de digi-
tar em ritmo acelerado Ihe rendeu uma tendinite e hoje ele precisa usar
uma “munhequeira” para aliviar as dores na mao. A pressao dos supervi-
sores por metas as vezes inatingiveis, bem como a pressao dos clientes,
geralmente irritados, por solugdes nem sempre possiveis, aumentaram
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significativamente seu nivel de estresse. O trabalho noturno, beirando a
madrugada, tomou-lhe as noites de sono tranquilo. E as escalas de tra-
balho roubaram-lhe parte do tempo livre nos fins de semana e feriados.

Ao ingressar na faculdade, Risco se sentiu mais confiante para sair
do emprego, pois acredita que terd mais chances no mercado de tra-
balho e nado precisaria submeter-se a algo tao desgastante como o tra-
balho de operador de telemarketing da Oi/Contax. Cursando o primeiro
semestre de Servigo Social, ele dizia estar disposto a arriscar ficar um
tempo desempregado e que ja conversara com sua mae para ela “segurar
as pontas” enquanto fosse preciso.

Correr riscos, como observa Sennett (2005, p. 94), “pode ser, em
muitas circunstancias diferentes, um teste de alta carga do carater”. Risco
sabia bem disto, mas tinha a perspectiva ndo sé de novos trabalhos no
futuro, mas também de poder aproximar o que pensava do que fazia:
“Hoje consigo tirar proveito do capitalismo, apesar de ter e fazer algumas
coisas que nao sao de mim. Hoje encaro tudo como um teste e, no curso
de Servigo Social, vi que minhas experiéncias valerdo e tenho certeza
que as utilizarei diariamente”.

Risco continuava correndo riscos na empresa, mas esperava ser de-
mitido, ganhar seus direitos trabalhistas e investir em novas experiéncias,
para as quais ndo lhe faltavam perspectivas. O jovem estudante preferia
tentar correr do perigo do desemprego a ter de encarar as perdas e danos
do trabalho precarizado.

4.3.5 Perspectiva

Entre outros significados, a palavra perspectiva é sinbnimo de ex-
pectativa, esperancga, probabilidade (Ferreira, 1975, p. 1075). E foi com a
expectativa de um futuro melhor que Perspectiva saiu do call center da
Oi/Contax, depois de, finalmente, conseguir o que tanto desejava: ser
demitida.

A jovem de 24 anos, assim como Risco, ja entrara ali sabendo dos
problemas que os operadores de telemarketing enfrentavam, mas se
dispusera a se arriscar para ajudar o marido nas despesas domésti-
cas, conforme afirma: “Eu tava querendo trabalhar, ganhar meu dinheiro,
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ajudar em casa. Porque s6 quem trabalha é meu esposo e é ele quem
bota dinheiro em casa, entao queria trabalhar para dar uma ajuda a mais”.

Perspectiva participou de um processo seletivo com varias etapas,
com énfase no perfil comportamental do candidato:

Era mais postura, dindmica de grupo. Primeiro, tinha que ir a frente, se apre-
sentar, falar o que pensa da empresa, o que motivou ir até a empresa. No
outro dia, tinha que ir a frente vender um produto (simular uma venda) pra
saber como se dava como vendedora. Depois, teve uma prova de portugués,
conhecimentos basicos, matematica e digitagao. (Perspectiva).

Apesar de se candidatar ao telemarketing receptivo, e ndo ao ativo
— cuja funcéo é ligar para os clientes oferecendo-lhes produtos e ser-
vicos da empresa —, Perspectiva teria de aproveitar a oportunidade das
ligacdes atendidas para tentar convencer os clientes a aderirem a algum
plano promocional da Oi; dai a necessidade de mostrar sua capacidade
de argumentacdo. A prova de matematica tinha como objetivo identi-
ficar a capacidade dos candidatos para trabalhar com parcelamento
de contas, caso houvesse necessidade de migragéo para este setor; e,
pelo teste de digitagdo, pretendia-se constatar a agilidade dos futuros
operadores, que ja teriam de entrar no call center no ritmo do capital.

Uma vez aprovada em todos os testes, Perspectiva passou pelo mais
longo treinamento entre os entrevistados nesta pesquisa. Foram trés
meses de investimento, muito mais dos candidatos do que da empresa.
Sendo vejamos: “A gente ia de segunda a sexta-feira e, as vezes, no
sdbado. A gente gastava com passagem, gastava com tudo e a Unica
coisa que eles davam era alimentagao, um lanche”.

A jovem conta que a Contax prometera ressarcir os candidatos por
suas despesas com transporte, quando eles comecassem a trabalhar;
portanto, somente seriam ressarcidos aqueles que fossem aprovados no
processo seletivo. Isto, no entanto, jamais ocorreu. O fato é que a em-
presa acaba transferindo parte dos custos do treinamento aos préprios
candidatos, que se submetem a tais condi¢des para ndo perderem sua
primeira oportunidade no mercado de trabalho.

De acordo com Bauman, é esta a recomendagéo que o neolibe-
ralismo tem a oferecer aos jovens: que eles aceitem os empregos de
qualquer forma, sem fazer muitas exigéncias. Isto porque o grande mal
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que atinge as novas geragdes é o desemprego, “em particular as baixas
expectativas de trabalho para os recém-saidos da escola, que ingressam
sem experiéncia num mercado preocupado em aumentar os lucros cor-
tando os custos com méao-de-obra” (Bauman, 2005, p. 18).

Como estar desempregado pode ser bem pior do que se subme-
ter aos ditames do mercado, muitos jovens sao obrigados a aceitar
baixos saldrios e mas condigdes de trabalho, principalmente em em-
presas ligadas ao setor de comércio e servigos diversos, as quais fazem
com o fato de serem grandes empregadoras da forga
de trabalho juvenil. A Contax é uma destas empresas e a forma como ex-
plora o trabalho dos mais jovens e inexperientes ja nao é novidade entre
eles, como nao era para Perspectiva. Desse modo, declara a entrevistada:
“Eu entrei sabendo como era. O pessoal dizia: Tu ndo vai aguentar nao.
Tu nao vai durar nem trés meses I&".

|II

“marketing socia

Egressa da escola publica, a jovem comecgou a trabalhar na empresa
com a perspectiva de passar no vestibular para o curso de Direito, mesmo
que fosse numa faculdade particular, a qual pagaria, em parte, com seu
saldrio e, em outra parte, com a ajuda do Programa de Financiamento
Estudantil (FIES). A situagéo da entrevistada € a mesma de milhares de
estudantes que tém de estudar trabalhando e pagar para estudar, tendo
em vista ocupar melhores postos no mercado de trabalho. O emprego
no call center, pela “flexibilidade” de horario, aparece, desse modo, como
um trabalho provisério na vida desses estudantes.

Com trés meses de experiéncia no call center da Oi/Contax,
Perspectiva conseguiu ingressar no “universo académico”. A partir de
entdo, comecou a ter dificuldades em conciliar suas atividades de estu-
dante do curso de Direito com o trabalho de operadora de telemarketing.
Se ela, antes, ja se sentia cansada, com a tripla jornada (casa, trabalho
e estudo), a sensacao de estresse a atinge de vez.

Era muito corrido o trabalho Ia. Vocé tinha o descanso de dez minutos no
intervalo, mas era corrido. Mal dava para descer para lanchar, porque o
tempo em que se descia ja tinha que subir de novo. Vocé chegava atra-
sada na bateria, ja recebia um cardo do supervisor: que ndo pode chegar
atrasado, que ia ser descontado no saldrio. Sempre tinha aquela pressédo
e ameaca de demissao: “"Olha gente, ontem teve uma reunido e amanha
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vai ter desligamento. Vocés tomem cuidado para ndo serem demitidos por
isso e por aquilo!” (Perspectiva).

Perspectiva conta que, em seu primeiro dia de trabalho, sentiu-se a
vontade porque o instrutor levou, até o call center, os atendentes nova-
tos, que tinham participado juntos do treinamento, e os colocou numa
mesma bateria, o que Ihes deu mais seguranga para atender os clientes,
pois assim podiam contar com a ajuda uns dos outros. No dia seguinte,
todavia, a sensacdo da jovem foi de medo e inseguranga. Ao chegar
atrasada, depois de procurar a entrada de acesso dos atendentes ao call
center — diferente da entrada a que tivera acesso no dia anterior, junto
ao instrutor —, ela se sentiu perdida ao ser colocada numa bateria sem
a companhia de seus colegas de treinamento. Afirma ela:

Nesse dia, eu chorei. No terceiro dia, eu também chorei. Porque ninguém
tava |4 pra esclarecer meu erro e eu tinha medo de levar um caréo por
atender errado. Eu dizia ao cliente que ainda era o meu segundo dia e se
eu dissesse algo errado, que ele me desculpasse. Eu tinha que passar no
maximo dois minutos atendendo um cliente, mas o meu TMA era 1d em
cima. (Perspectiva).

Diferentemente de Perspectiva, nem todos os atendentes novatos
dizem a verdade ao cliente quando desconhecem uma informacgéo ou
quando nao sabem proceder corretamente diante de uma solicitacao
de um servigo qualquer, o que néo é dificil ocorrer com a grande rotati-
vidade de atendentes no call center. Esta é, provavelmente, a causa de
muitas reclamagoes do consumidor, que é obrigado a repetir a ligagédo
vérias vezes ou ser transferido de um setor para outro, até que algum
atendente mais experiente e informado possa resolver o seu problema.
Isto porque o supervisor, que deveria apoiar o operador no atendimento,
em vez de simplesmente Ihe cobrar o cumprimento de metas, geralmente
se recusa a falar diretamente com o cliente, para nao ter de lidar com
suas reclamagoes.

Perspectiva diz que, apesar do medo e do sofrimento dos primei-
ros dias de trabalho, conseguiu se adaptar as suas atividades, obtendo
sempre boas notas no atendimento e bom desempenho nas vendas de
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planos de servigcos da empresa, pelo qual era “recompensada” com pré-
mios nada animadores para ela. Senao vejamos:

Eu sempre ganhava prémio porque eu vendia muito. Trabalhava no telemar-
keting receptivo, mas oferecia os planos promocionais da empresa quando
o cliente ligava. Além de atender, eles diziam que também era pra vender
servigos como bina (identificador de chamadas) e os planos do momento.
Nao era nem comissao, era brinde. Eu ganhei uma grafite (lapiseira), uma
blusa com o nome Oi, ganhei uma bolsinha de plastico de praia. S6 esse
tipo de coisa. Eles ndo reconheciam o funcionario, eles sé queriam pra eles
e pra eles. (Perspectiva).

Diante de muita exigéncia e pouca recompensa por parte da em-
presa, Perspectiva se sentiu desmotivada para o trabalho. Percebeu que
atender bem e vender muito ndo eram o bastante para a empresa. Esta
ultima utilizava a pressdo dos supervisores e a ameaga de demisséao
como forma de também obter dos atendentes a realizagdo de horas
extras, conforme narra a ex-atendente:

Hora extra ndo é obrigatdrio, mas |4 era como se fosse. A supervisora dizia
que, se o operador quer alguma coisa — como mudar a escala no fim de
semana —, tem que fazer hora extra. Quando eu dizia que nao dava, ela
dizia: "Pois faz pelo menos uma hora”. Em dia de medicéo (fiscalizagédo
da Anatel), eu ficava até meia noite. Eles pediam, mas era um pedir obri-
gando: “Faz porque é bom pra ti". Inventavam tudo, Ihe colocavam numa
situagdo que, se vocé ndo fizesse aquilo, tava demitido. Tudo 1a é em cima
disso. (Perspectiva).

Desse modo, sendo constrangida a fazer algo que nao estava pre-
visto em seu contrato de trabalho, Perspectiva tinha que chegar algumas
horas antes ou ficar algumas horas depois do expediente normal de
trabalho, para ndo se mostrar “reativa” e nao correr o risco de perder o
emprego. Esta preocupagéao, no entanto, ndo durou muito tempo. Com
excegdo das amizades que construira no call center — as quais, segundo
a entrevistada, deixavam o clima menos tenso —, Perspectiva estava
disposta a descartar aquela experiéncia de sua vida e, assim, justifica
sua decisao:

O ritmo de trabalho comegou a me cansar. Porque 14 vocé ndo para. E uma
ligacdo atras da outra, com o headset no ouvido. Ndo aguentava mais. Vocé
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ndo descansava. Teve duas vezes que - ndo sei se foi por conta disso -
eu desmaiei na bateria. Eu tava muito cansada. Ja vinha juntando: a mao
dormente, os desmaios... Ai fiquei pensando: sera que isto é por conta do
trabalho? Comecei a pensar em sair. Estava chegando em casa muito tarde,
juntou com a faculdade e eu tava muito estressada. Nem sair mais de casa
estava querendo porque eu nao aguentava mais ouvir vozes falando ao
mesmo tempo. Até aquela conversa dos amigos me incomodava, porque eu
ja passava o dia todo escutando gente, brigando com vocé, lhe chamando
de..., porque até nome vocé recebia! (Perspectiva).

Ao narrar seu dia a dia como trabalhadora de call center, Perspectiva
conta que este trabalho estava tomando seu tempo e sua disposigao,
tanto para estudar como para se divertir. Ela trabalhava de catorze horas
e vinte minutos as vinte e uma horas e quarenta minutos, sem contar
com as horas extras, realizadas de vez em quando. Com o deslocamento
de casa para o trabalho e do trabalho para casa, gastava mais de uma
hora do seu dia. Quando chegava a casa, tarde da noite, sé pensava em
dormir, pois, no dia seguinte, tinha de acordar cedo para ir a faculdade,
onde ficava de sete horas e meia até as onze horas da manha. Depois
disto, tinha que, rapidamente, almocar e se aprontar para o trabalho.
Estudar: somente nos fins de semana, divididos entre o dia da folga e o
dia da labuta. Esta é a rotina de muitos jovens que trabalham e estudam,
ao mesmo tempo, com a expectativa de chegar a dias melhores. H& quem
trabalhe oito horas por dia, e ndo apenas seis, e ainda frequente a escola
ou faculdade a noite, o que é muito comum. Desse modo, o tempo livre
para outras atividades é ainda mais curto e as dificuldades aumentam.
O saldrio, nem por isto, é mais compensador.

A reduzida jornada diéria de trabalho no call center ndo reduz, entre-
tanto, a jornada semanal, a qual inclui o sdbado ou o domingo, e também
os feriados. Trata-se apenas de uma reparti¢édo diferente do tempo, que
continua subjugado ao capital. Ndo s6 o tempo, mas a salde, a au-
toestima, a sociabilidade: tudo isto estaria comprometido na vida de
Perspectiva enquanto ela estivesse trabalhando como operadora de tele-
marketing da Oi/Contax. Ao se dar conta de que aquela ndo seria a Unica
oportunidade de sua vida, ao esperar algo mais do futuro, ao sentir-se
amparada por sua familia, a jovem resolveu pér em risco o seu emprego,
mas ndo sem receber alguma garantia. Por isso, em vez de “pedir as
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contas”, comegou a agir como muitos outros que provocam a prépria de-
missao para receber seguro-desemprego, FGTS e outros direitos. Neste
sentido, conta como conseguiu atingir seu objetivo:

A supervisora chamou trés atendentes numa salinha e todo mundo j& sabe
que essa salinha é da demissao. Por que fui escolhida? Porque eu falava
muito, reclamava. Ela tava vendo que eu ndo tava mais satisfeita no trabalho,
que eu ndo tava mais aguentando. Tinha vezes que eu largava o trabalho,
ia pra casa. Eu coloquei um atestado de trés dias e ja fiz isso pra ver se era
demitida. (Perspectiva).

Para Perspectiva, a supervisora Ilhe fez um favor ao escolhé-la para
o chamado “desligamento”, pois, muitas vezes, ela ja tinha pedido para
que fosse “a préxima da lista". Questionada sobre como se sentiu no
momento em que recebeu a noticia de sua demissao, ela responde:

Eu chorei de emocéo, de tdo alegre, porque eu tinha saido. Nao chorei
porque tava triste, ndo. Pense numa coisa que veio pra mim com uma sa-
tisfagdo enorme, como se eu tivesse ganhado na loteria! E é assim com a
maioria. A gente conversava, quando se juntava na sala de lanche, e sé saia
isso. Uma colega com um ano e meio de empresa, perguntei por que ela
continuava ali e ela respondeu que era por necessidade: “Porque ndo tem
outro trabalho, mas, por mim, ndo estaria mais aqui”. Todo mundo falava
isso, todo mundo. (Perspectiva).

Perspectiva admite que ficou preocupada com o fato de ficar de-
sempregada e ndo ter dinheiro para pagar sua faculdade, mas acredi-
tava que outras oportunidades surgiriam num futuro préximo. Como a
empresa teve a iniciativa de demiti-la — e ndo ela a de pedir demissao
—, 0 seguro-desemprego a ajudaria, financeiramente, enquanto tentasse
conseguir um trabalho melhor, o que, em sua concepc¢éao, nédo seria tao
dificil quanto antes, quando ainda nao tinha nivel superior (ainda que em
curso), nem experiéncia comprovada na carteira profissional. A fala da
jovem aponta sua sensacéo de alivio ao se despedir dagquela experiéncia,
de certa forma traumatica em sua vida:

Fiquei preocupada, mas, em seguida, ja fiquei feliz. Minha perspectiva era
de procurar um trabalho que néo fosse igual aquele, por causa da facul-
dade. Néao trabalhar mais no final de semana nem feriado, como Semana
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Santa. No Natal, por exemplo, vocé escolhia o dia 24 ou o dia 25 de folga.
No outro dia, vocé ja estava I3, trabalhando. Nao ter tanta pressdo, com
tanta cobranca. Eu sei que toda empresa tem meta, mas ndo como 14, que
o negdcio era demais. Eu me senti aliviada. (Perspectiva).

Com mais de seis meses desempregada a época da pesquisa,
Perspectiva tinha mais expectativas em relagédo ao futuro do que preo-
cupagoes com o presente. Mas isto porque, mais do que uma questédo
de escolha prépria, as condic¢des financeiras de sua familia permitiam,
minimamente, que ela somente estudasse, sem ter que trabalhar para
sobreviver. O fato de ter ingressado no curso de Direito significava, para
ela, ndo apenas a realizagdo de um sonho, mas, sobretudo, a possibili-
dade de ascensao social, fosse pelo exercicio liberal da profisséo, fosse
pela investidura num cargo publico.

Tratava-se, todavia, de mera possibilidade, tendo-se em vista que,
num mundo marcado por incertezas, inseguranca e competitividade,
poucos sdo os que se podem chamar de “bem-sucedidos”, se compara-
dos a grande massa de jovens deixados a margem do mercado ou con-
denados as mais precarias ocupagoes. Desse modo, Mészaros ressalta:

[...] o mais importante de tudo é que quem sofre as consequéncias dessa si-
tuagao nao é mais a multiddo socialmente impotente, apatica e fragmentada
das pessoas “desprivilegiadas”, mas todas as categorias de trabalhadores
qualificados e ndo- qualificados: ou seja, obviamente, a totalidade da forga
de trabalho na sociedade. (apud Mészéros, 2007, p. 143).

Desse modo, ter perspectivas se tornou um privilégio numa socie-
dade em que as pessoas sdo forgadas a pensar e a agir em curto prazo.
A ex-atendente da Oi/Contax tinha consciéncia de que grande parte
daqueles que se submetem a um trabalho precério, como o do call center
em que trabalhara, ndo vé alternativa. Com a sensagao de no ter “4ncora
no mar” (Sennett, 2005), esses trabalhadores ndo podem pensar a longo
prazo sem tirar os pés do presente.

Conforme afirma o autor, “a maioria das pessoas que entra no mer-
cado em que o vencedor leva tudo sabe da probabilidade de fracasso,
mas suspende esse conhecimento” (Sennett, 2005, p. 106). Perspectiva,
por exemplo, em vez de se preocupar com o fracasso, aproveitava a
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oportunidade de se preparar para o futuro, deixando para tras sua ex-
periéncia no call center da Oi. Desse modo, aponta suas expectativas:

Agora é procurar uma coisa na minha area. Melhor investir numa coisa
que me dé retorno do que ficar numa coisa que sé6 faga com que eu me
desanime com o estudo, como aconteceu quando eu tava na Oi. [...] O meu
ponto maior foi a disponibilidade do meu marido em pagar minha facul-
dade. Se néo fosse isso, eu ndo sairia. Como muitas pessoas s6 estao I4
porque nao tem outra perspectiva. Porque, se tivessem, com certeza elas
nao estariam |4. (Perspectiva).

Indagada sobre o que mudou em sua vida ao sair da Oi/Contax,
Perspectiva deixa claro que o fato de ter sido demitida se tornou, para
ela, muito mais um alivio do que um motivo para o desespero. Em tons
de animo, ela responde: “Ai, tanta coisa! Eu tenho mais tempo pra estu-
dar, saio mais de casa, tenho mais aquela vontade de conversar. Porque
antes eu nao tinha. Eu lhe juro que eu nao tinha, porque aquilo abala
muito sua autoestima”.

Livre das opressdes do antigo trabalho, a jovem tentava reorga-
nizar sua vida social e fazia planos para seguir uma carreira, embora
soubesse que, no capitalismo flexivel, os trabalhadores sdo deixados
a deriva, pressionados constantemente a conseguir um emprego, a se
manter no emprego, a mudar de emprego e até de profissdo ou ramo de
atividade. Nao é a toa que muitas pessoas com nivel superior, inclusive
na drea em que Perspectiva decidiu investir, submetem-se a concursos
publicos para fungdes que, tempos atras, eram exercidas somente por
pessoas sem qualificacdo e com baixo nivel de escolaridade.

Diante do aumento da competitividade entre os trabalhadores e da
redugdo da expectativa de emprego, universitarios, profissionais liberais
das mais diversas areas, mestres e doutores passam a disputar vagas de
emprego pouco valorizadas, como a de gari?®, atraidos, provavelmente,
nao pelo salario, mas pela estabilidade que o setor publico, de alguma
forma, ainda é capaz de oferecer.

29 Sobre este assunto, ver Folha On Line, de 22/10/2009: "Concurso para garis atrai 22 mestres
e 45 doutores no Rio". Disponivel em: www.folha.uol.com.br. Acesso em: dez./2010.
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Num mundo em que a instabilidade é regra e as certezas inexistem,
resta apelar para a esperanca, quando esta também ndo morre atrope-
lada pelos infortinios da vida, os quais, atualmente, tém uma explicagdo
comum: a “légica desumana e desumanizadora do capital”. No universo
do call center, esta |6gica se materializa na intensificagao da exploracao,
com a precarizagdo das relagdes de trabalho; no sofrimento e na “lou-
cura” que marcam as relagdes no trabalho; e na degradacao da qualidade
de vida dos trabalhadores, que, subjugados ao imperativo do tempo do
capital, "desperdicam” seu préprio tempo, distanciando-se, cada vez
mais, de uma vida cheia de sentido.
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A processualidade histérica contraditéria do capital — sobretudo
suas tendéncias e contratendéncias nas ultimas décadas do século XX
e no inicio do século XXI — provoca o pensar critico acerca das meta-
morfoses ocorridas na sociedade capitalista contemporanea, compro-
metendo gravemente as condi¢des de vida da maioria da populagéao,
de modo especial da classe que, praticamente, “vive para o trabalho”
(Oliveira, 2006).

Em meio a crise estrutural do capital, em suas miltiplas manifes-
tagdes em crises que se entrecruzam, a mercantilizagdo e a descar-
tabilidade se afirmam como signos do nosso tempo. Mercantilizam-se
as formas de atendimento as necessidades humanas, “provenham do
estdmago ou da fantasia” (Marx, 2004, p, 57), e, até mesmo, as formas
de enfrentamento das diversas expressoes da questado social e das ca-
téstrofes ambientais. Tudo se torna mercadoria descartédvel, sobretudo o
trabalho vivo de homens e mulheres que sao feitos “refugos” do sistema
do capital (Bauman, 2005). Mudangas tecnolégicas, mudancas organi-
zacionais, mudangas nas formas de contratagéo e gestédo do trabalho:
todas convergem para a intensificagdo da exploragdo da mercadoria
forgca de trabalho e, consequentemente, para a sua degradagéo, até o
limite de sua descartabilidade.

Neste contexto, € emblematico o universo de trabalho dos opera-
dores de telemarketing, que tentei desvendar ao longo da pesquisa que
originou o presente livro, em um processo de aproximagdes com o real
sempre em aberto. Afinal, no capitalismo contemporaneo, flexivel e di-
gital, inovagdes tecnoldgicas e organizacionais estdo sempre a surgir.
Ocorre que, quanto mais elas entram em cena, mais aparecem a pre-
carizagdo, a informalidade, o subemprego e o desemprego, enquanto
desaparecem postos de trabalho de qualidade, direitos sociais e repre-
sentagdes sindicais com potencial de ofensiva ao capital.

De fato, a privatizagé@o dos servigos — dentre eles, os de telecomu-
nicagdes — alavanca o “mundo préspero dos negdcios por telefone”. O
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que importa é vender servigos, isto é, converté-los em mercadorias, tarefa
decisiva quando o monopdlio estatal é substituido pelo monopdlio pri-
vado, deixando o caminho livre para o capital impor suas determinagdes
sobre 0 mercado de consumo e sobre o mercado de trabalho, pautado no
critério da expansao ilimitada do lucro, desconsiderando necessidades
humanas e sociais.

A nocao fetichizada das mercadorias se estende aos servigos mer-
cantilizados, principalmente aqueles que funcionam vinte e quatro horas
por dia e sete dias por semana, cuja eficiéncia parece decorrer apenas do
investimento das empresas em modernas tecnologias, escamoteando-se
uma de suas principais bases de sustentagéo, isto é, a exploragao inten-
sificada do trabalho e a degradagdo das condigbes de vida dos traba-
Ihadores, a partir da articulagao de diversos elementos: horas extras ndo
remuneradas; reducdo dos tempos de pausa; exposicdo da saude fisica
e mental aos riscos relacionados as pressodes do ambiente de trabalho;
extensdo da jornada semanal e consequente diminuigdo do tempo livre.

Eis a I6gica que embasa as novas relagdes de trabalho e no traba-
Iho, tratando os trabalhadores como meros “custos de produgao”, com
os quais as “empresas matrizes”, entre elas as grandes concessiondrias,
ndo pretendem mais arcar, transferindo-os a empresas especializadas
na exploragdo da forca de trabalho, por via da terceirizagéo. E esta uma
estratégia de subcontratacdo pela qual a empresa contratante transporta
as relagdes de trabalho — caracterizadas pelo vinculo empregaticio, pela
questao salarial e pelos encargos e responsabilidades trabalhistas — para
outra zona de relacionamento, ou seja, a da empresa contratada.

Por outro lado, as relagdes no trabalho — que envolvem a convivén-
cia e o relacionamento entre trabalhadores, a questdo hierarquica e a
administragéo dos conflitos — se estabelecem, muitas vezes, no espago
territorial da empresa contratante, embora sob a gestdo da contratada. E
o caso do call center da Contax, que, a época de realizagdo da pesquisa,
funcionava nas instalagdes da entdo chamada Telemar/ Oi, empregando
milhares de trabalhadores terceirizados que, pela intensa precarizagao de
suas condicoes de trabalho, diferenciam-se dos considerados “primeiri-
zados", isto é, aqueles que sdo contratados diretamente pela empresa Oi.

A rigor, terceirizam-se todos os tipos de atividade laboral, das
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“secunddrias” as "essenciais”. No call center da referida empresa, todos
os trabalhadores sdo subcontratados, uma vez que seu contrato de tra-
balho é um subcontrato da relagdo comercial estabelecida entre a em-
presa contratante, para a qual trabalham, e a empresa contratada, com a
qgual mantém vinculo empregaticio. Os operadores de telemarketing sao,
portanto, trabalhadores “secundarizados” no mundo das apartagdes e
das fragmentacdes do sistema do capital.

O trabalho de campo realizado durante a pesquisa, articulado com
outros processos investigativos, delineia, com clareza, o perfil desses
trabalhadores. Trata-se de um contingente constituido, predominante-
mente, por jovens do sexo feminino, solteiros e sem filhos, provenientes,
em grande parte, de familias de baixa renda. Estes jovens, que buscam,
ao mesmo tempo, o primeiro emprego com carteira assinada e a elevagao
de sua escolaridade, sdo atraidos, muitas vezes, pela oportunidade ndo
s6 de financiar seus préprios estudos como, também, de concilid-los
com o trabalho, dada a jornada flexivel do call center, com a contrapartida
do prolongamento do tempo de trabalho aos fins de semana e feriados,
em regime de escalas.

Além de baixos saldrios e poucas garantias sociais, os operadores de
telemarketing sdo submetidos a um tipo de gestao que combina moder-
nas tecnologias de mensuracao e aumento da produtividade com formas
de controle e vigilancia do trabalho que lembram o tempo da escravidao,
entre as quais se destacam: intensa cobranga de resultados; pressao
constante pelo cumprimento de metas; assédio moral, caracterizado por
acdes de constrangimento e desrespeito a dignidade humana; e ameaca
de demissao, tendo em vista que a alta competitividade no mercado de
trabalho e a baixa expectativa de emprego causam grande temor entre
os trabalhadores, fazendo do desemprego seu maior castigo.

Na condicao de terceirizados, esses “infoproletarios” ou, melhor
dizendo, “infoescravos”, sdo, para as empresas que os contratam, meros
instrumentos de trabalho, com um determinado tempo de vida dtil, isto &,
usando a expressao com a qual os designei, sdo “mercadorias com curto
prazo de validade": entram “novinhas em folha" no processo de trabalho
e deste saem, muitas vezes, “mutiladas” — como diziam os manifestan-
tes da greve, até entdo inédita, dos operadores de telemarketing da Oi/
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Contax de 2007 —, com problemas que marcam sua vida para além do
trabalho. Tendinite, ansiedade, depressao, perda da autoestima e até
sindrome do pénico sdo doengas que, em menos de dois anos de exer-
cicio da fungao de operador de telemarketing, atingem jovens que ainda
estdo em sua primeira experiéncia de trabalho, dado o ritmo intenso e
estressante a que sao submetidos, sob o “imperativo do tempo do ca-
pital” (Mészaros, 2007).

Desse modo, o prazo de validade da forga de trabalho dos atenden-
tes de call center é determinado quer por seu desgaste fisico e mental,
quer pela manifestagdo de sua “reatividade”, ao se tornar uma mercadoria
perigosa, cujo potencial contestatério pode contagiar as “baterias”, por
meio da “lideranca negativa”, e/ou assumir o caminho da organizacao
coletiva.

Quando conseguem adentrar no mundo do call center, os atenden-
tes que se mostram “reativos”, principalmente os “lideres negativos”,
entram na lista de turnover (rotatividade) da empresa, ao lado daqueles
que apresentam atestados médicos com frequéncia, aumentando o ab-
senteismo. Afinal, embora exijam flexibilidade dos trabalhadores, que
tém de se adequar ao ritmo e a velocidade do capital, as empresas sédo
inflexiveis e intolerantes quando se trata dos problemas e necessidades
de seus empregados, tratados como simples mercadorias descartaveis.

Todavia, sdo passiveis de adoecer e capazes de pensar, de sentir,
de contestar e de reagir. E é exatamente a manifestagdo desse poten-
cial propriamente humano e social que determina o seu tempo de vida
Gtil para o capital. Desse modo, as empresas avaliam, com cuidado e
vigilancia, os atributos subjetivos daqueles que pretendem ingressar no
campo do telemarketing, valorizando comportamentos que indiquem a
disponibilidade para trabalhar em qualquer hordrio, o comprometimento
com as metas estabelecidas e a capacidade de iniciativa em situagoes
de pressao. No discurso empresarial, tais qualidades, consideradas mais
importantes do que as qualificagdes e habilidades técnicas dos candida-
tos, séo resumidas em duas palavras: flexibilidade e proatividade.

Uma vez aprovados no processo seletivo, os jovens que ingressam
nesse precdrio mundo do call center, sobretudo os universitarios, en-
caram o novo trabalho como um trabalho de transicado, tendo em vista

Palavras finais 221



Relagées de trabalho e relagbes no trabalho em call centers na década de 2000

chegar a ocupagdes mais valorizadas — ou menos desvalorizadas — no
futuro. Ocorre que, a falta de oportunidades no instavel mercado de tra-
balho e em face do medo de dar um salto para o desemprego, muitos da-
queles que pretendiam apenas “passar uma chuva” no call center acabam
ficando neste inseguro ambiente de trabalho por “muitos invernos”.

Enquanto uns conseguem ascender profissionalmente, pelo exerci-
cio de diferentes fungdes na empresa, outros permanecem na posigao
mais desfavoravel da hierarquia funcional — a do atendente —, subme-
tendo-se a tirania das metas, a loucura e ao sofrimento do trabalho que
Ihes é imposto e controlado rigidamente por seus superiores imedia-
tos — os supervisores — que utilizam como elemento impulsionador
da produtividade o préprio medo dos operadores, diante da ameaca de
demissao. Este universo de trabalhadores movidos pela necessidade
de se manterem empregados circunscreve o que Venco (2009) designa
como “colarinhos furta-cores”, abrigando, no seu interior, os estigmatiza-
dos e recusados pelo “mercado dos visiveis", que procuram tirar alguma
vantagem da “invisibilidade” a que o capital lhes destina ao pér em pra-
tica suas formas abstratas e impessoais de dominagdo — entre elas, o
atendimento por telefone.

De fato, esta heterogeneidade de situagdes de insergdo e permanén-
cia no mundo do telemarketing — associada a flexibilizagdo das relagoes
de trabalho via terceirizagéo, a alta rotatividade, a coercédo externa exer-
cida pelo desemprego estrutural e a coercao interna exercida por meio
das relagbes no trabalho — dificulta a formagao da identidade coletiva
e a organizacao politica dos trabalhadores de call center, confundidos
pela fragmentagao da classe trabalhadora e do fracionamento do préprio
movimento sindical.

Os sindicatos, uma vez desafiados a representar e defender os in-
teresses dos diversos “fragmentos de classe”, também se fragmentam,
afastando-se da perspectiva da totalidade social. Ao recuarem no dis-
curso e nas praticas de oposigao a logica do capital, assumem as formas
atuais de subcontratagéo, inclusive a terceirizagdo, como fatos consu-
mados, irreversiveis e inquestionaveis, legitimando as novas estratégias
de dominagéo capitalista no &mbito das relagdes de trabalho.

Numa posicéo defensiva e corporativista, limitam-se a lutar contra
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os efeitos perversos da precarizagao sobre as condi¢des de trabalho de
determinadas categorias, desprezando o fato de que relagdes de trabalho
“flexiveis” — marcadas por instabilidade, alta rotatividade, baixos sala-
rios e precérias condi¢des de trabalho — implicam relagdes no trabalho
fragilizadas — marcadas por rigidas formas de controle e vigilancia dos
trabalhadores, enfraquecendo sua consciéncia e organizacao coletivas.
E vice-versa: quanto mais fragilizadas as relagdes no trabalho, mais li-
vremente se reproduzem as precdrias relagdes de trabalho, numa com-
binagado sempre favoravel ao capital.

Nesse contexto, vé-se a encruzilhada em que esta envolvido o mo-
vimento sindical diante das novas formas de acumulagéo e dominagéo
capitalistas, as quais estdo a exigir a construgédo de novas estratégias de
resisténcia e de luta daqueles que dependem do trabalho para (sobre)
viver, articuladas com as lutas locais e globais de outros movimentos
sociais.

Eis uma tarefa deveras dificil, num cendrio histérico marcado pelo
acirramento de contradicdes e crises: o capital ndo esta disposto a fazer
quaisquer concessoes aos trabalhadores em termos de direitos e de
garantias sociais; o Estado se exime de sua fungéo reguladora e, ao
pautar suas agdes no critério da eficiéncia econdmica, em detrimento
das demandas sociais, acaba deixando trabalhadores e consumidores
a mercé das regras do mercado; as entidades sindicais se encontram
fracionadas e profundamente debilitadas em seu poder de negociagéo; a
sociedade, por sua vez, convive com a mercantilizagdo da coisa publica
e a individualizagéo das formas de enfrentamento da questéo social, en-
fraquecendo a luta politica em nome do voluntariado e da solidariedade.

De fato, impde-se, como exigéncia histérica do nosso tempo, a arti-
culagéo de lutas dos trabalhadores no campo sindical aos movimentos
sociais que mobilizam distintos sujeitos nos seus diferentes embates
politicos, buscando confrontar com a “légica desumana e desumaniza-
dora do capita

|II

, na perspectiva de recriar caminhos de emancipagao.
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