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APRESENTACAO

Anunciada por André Gorz' no fim dos anos 1970 e desenvolvida teoricamente por
importantes socidlogos ¢ filésofos pés-marxistas como Claus Offe?, Jiirgen Habermas®
e tantos outros, a tese do fim da centralidade do trabalho advogou que o trabalho
vivo em sociedades capitalistas avangadas tornara-se residual como fonte de sociabi-
lidade e criacio de valor. Dessa forma, a classe trabalhadora também tenderia a ser
superada pelos novos estratos sociais oriundos das atividades comunicativas e pelo
avanco tecnocientifico.

Se bem ¢ verdade que, atualmente, apés a entrada dos gigantescos batalhoes de
trabalhadores da China e da India no jogo do capitalismo globalizado, sem falar na
Rdssia e na América Latina, ninguém mais se arrisque a prever o declinio estrutural do
trabalho vivo como fonte de riqueza material, igualmente ¢ fato que o debate acerca
das metamorfoses do trabalho foi sutilmente alterado na direcao de uma outra tese,
correlacionada aquela do fim da centralidade, mas nio de todo idéntica a ela: a do
advento da “sociedade da informacio™.

Mescla de argumentos pds-fordistas e teorias pés-industriais revivificadas pelo boom
da chamada “nova economia” ocorrido na década de 1990, a nogao de “sociedade da
informagio” ganhou rapidamente notoriedade, nos governos tanto dos paises capita-
listas avancados quanto semiperiféricos, tornando-se moeda corrente também entre os
idedlogos e gestores globalizados do Banco Mundial, do Fundo Monetério Internacional
(EMI), da Organizacio Mundial do Comércio (OMC) e da Organizacio das Nagoes
Unidas (ONU). Integrar essa nova “utopia planetdria” passou a ser questao de vida ou
morte para esses governos submetidos ao jogo renovado da concorréncia global.

André Gorz, Adeus ao proletariado: para além do socialismo (Rio de Janeiro, Forense Universitdria,
1982).

Claus Offe, “Trabalho como categoria sociolégica fundamental?”, em Trabalho e sociedade (Rio de
Janeiro, Tempo Brasileiro, 1989, v. 1).

3 Jiirgen Habermas, O discurso filosdfico da modernidade (2. ed., Sao Paulo, Martins Fontes, 2002).

*  Armand Mattelart, Histdria da utopia planetdria: da cidade profética i sociedade global (Porto Alegre,
Sulina, 2002).
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Sofisticado coroldrio sociolégico desse novo senso comum académico e politico, a
obra em trés volumes intitulada A era da informagio, de Manuel Castells®, atualizou
os termos do debate, apontando para o futuro das polémicas em torno da natureza do
trabalho humano vivo na contemporaneidade. Fortemente ancorado em estatisticas
estadunidenses e europeias, além de estudos de caso realizados em diversas partes
do globo, a respeito da mudanga da estrutura ocupacional em condi¢oes capitalistas
avancadas, Castells prenunciou a superagio do trabalho degradado pelo avango tec-
nocientifico — em especial, pela internet —, pela difusao de empregos qualificados com
forte autonomia no trabalho, pela consolidagio de valores comuns unindo trabalha-
dores e geréncia, pela hegemonia do trabalho complexo em atividades relacionadas a
inovacio tecnoldgica e, finalmente, por meio do crescimento de uma nova economia
de servigos unificada por um modelo mais rico de comunicagio produtiva.

Trata-se de um conhecido argumento pés-industrial®, amplamente retomado por
Castells e outros, e que consiste em proclamar a superagio do trabalho degradado tipico
da fibrica taylorista e fordista pela “criatividade” e “autonomia” inerentes as atividades
de servigos associadas as tarefas de concepgio e planejamento de processos e produtos.
Na verdade, a suposta hegemonia desse modo de desenvolvimento produtivo, que
Castells chamou de “informacionalismo”, carrega consigo a promessa segundo a qual
a insercdo ocupacional emancipada 7o e pelo trabalho complexo é algo potencialmente
acessivel a todos. O emprego nas chamadas tecnologias de informagao e comunicagao
foi concebido quase como sindnimo de néo trabalho, tal a disjuntiva e mesmo antinomia
que operava em relagio a modalidade vigente de trabalho assalariado.

Mas, se aqui o lineamento analitico ndo transcendia o traco fenomenolégico,
ganhou corpo, dentre as vdrias formulages, outra mais sofisticada: trata-se da po-
lémica formulagio (apresentada por Gorz, na linhagem de Habermas e de Antonio
Negri) acerca da imaterialidade ¢ perda de medida do valor do trabalho, com base
nas limitadissimas teses sobre o “capital humano”.

E elucidativa a seguinte indicagio de Gorz: “A heterogeneidade das atividades de
trabalho ditas ‘cognitivas’, dos produtos imateriais que elas criam e das capacidades
e saberes que elas implicam, torna imensurdveis tanto o valor das forgas de trabalho
quanto o de seus produtos”. E acrescenta:

A crise da medicio do tempo de trabalho engendra inevitavelmente a crise da medigio
do valor. Quando o tempo socialmente necessdrio a uma producio se torna incerto, essa
incerteza nio pode deixar de repercutir sobre o valor de troca do que é produzido. O cardter
cada vez mais qualitativo, progressivamente menos mensurdvel do trabalho, pée em crise
a pertinéncia das no¢oes de “sobretrabalho” e de “sobrevalor”. A crise da medi¢do do valor
p6e em crise a definicdo da esséncia do valor. Ela poe em crise, por consequéncia, o sistema
de equivaléncias que regula as trocas comerciais.”

Manuel Castells, A era da informagio: economia, sociedade e cultura (10. ed., Sio Paulo, Paz e Terra,
2007, 3 vols.).

Daniel Bell, O advento da sociedade pds-industrial: uma tentativa de previsio social (Sao Paulo, Cultrix,
1977).

7 André Gorz, Imaterial (Sio Paulo, Anablume, 2005), p. 19 ¢ 29-30.
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Desse modo, o conhecimento seria impossivel de se mensurar, uma vez que nio é
redutivel a uma quantidade de trabalho abstrato®. A clara sintonia com a envelhecida
tese habermasiana da ciéncia que descompensa a teoria do valor-trabalho é evidencia-
da: “Com a informatizagio ¢ a automacio, o trabalho deixou de ser a principal forca
produtiva [...]”°.

Entendemos, ao contrdrio, que menos que uma descompensacio da lei do valor,
a imbricagio existente entre trabalho material e imaterial, tanto nas atividades indus-
triais mais informatizadas quanto nas esferas compreendidas pelo setor de servigos ou
nas comunicagdes, configura uma adi¢io fundamental para se compreender a nova
morfologia do trabalho, bem como os novos mecanismos geradores do valor. E os
estudos apresentados neste livro dio elementos para que se desenvolva uma melhor
compreensio dessas novas modalidades de trabalho em expansio no capitalismo
contemporaneo.

Infoproletdrios busca revelar a face sombria dessa atividade globalizada: a tendéncia
a alienacdo do trabalho informacional. Ao mesmo tempo, procura inserir esse movi-
mento num quadro mais amplo, explorando a multidimensionalidade desse fen6meno
por meio da andlise dos novos modelos gerenciais, da formacio de uma nova condigdo
proletdria nos servicos, das caracteristicas da estrutura sdcio-ocupacional desse setor
econdmico, da recomposicio do controle e gestio do trabalho, das novas formas de
obten¢io do consentimento a exploragio econdmica, da producio de novas e precd-
rias identidades coletivas, das desigualdades de género, das trajetdrias profissionais...
Infoproletdrios procura descortinar as formas de ser do cibertariado, para utilizarmos
uma feliz caracterizacio de Ursula Huws — também presente neste volume'®.

Muitos capitulos deste livio dedicam-se & andlise das principais caracteristicas
desse cibertariado no Brasil. Trata-se de um grupo de trabalhadores que tem crescido
de maneira exponencial desde o inicio do ciclo de privatizacoes pelo qual passou o
setor de telecomunicacdes no pais na segunda metade da década de 1990. Em 2005,
estimava-se que o numero de teleoperadores atuando dentro e fora dos call centers, as
Centrais de Teleatividades (CTAs), seria de aproximadamente 675 mil''. Ou seja, os
teleoperadores representam uma das maiores categorias profissionais brasileiras, sendo
um dos setores que mais se ampliam dentro da classe trabalhadora. Todavia, se a di-
mensio quantitativa é importante para indicar a importincia do setor, caracteristicas
de ordem qualitativa sdo igualmente relevantes.

Como o leitor logo perceberd, Infoproletdrios considera esse grupo de trabalhadores
e esse setor de atividades representativos das mais importantes transformagoes pelas
quais atravessou a economia nos ultimos quinze anos. Em primeiro lugar, trata-se
de um setor que praticamente emerge do ciclo de privatizacdes do sistema Telebrds.
Como sabemos, a desestatizacio das telecomunicagbes no Brasil foi acompanhada

8 Ibidem, p. 29.

? Idem, IHU On line, Ano 5, Edicao Especial, jan. 2005, grifos nossos.

1 Ursula Huws, 7he Making of a Cybertariat: Virtual Work in a Real World (Nova York/Londres, Monthly
Review/The Merlin, 2003).

""" Ver dados citados no relatério brasileiro do Global Call Center Industry Project (2005).
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pela desnacionalizacio e pela financeirizagio do setor, isto €, pela submissao deste 2
légica rentista de valorizagao dos ativos financeiros, objetivando a remuneragio dos
proprietarios de agdes.

Em segundo lugar, o ciclo das privatizacdes, certamente, foi uma das formas encon-
tradas pelo governo Fernando Henrique Cardoso para criar um ciclo de negdcios no
pais apto a potencializar a acumula¢o de capital em detrimento dos interesses publicos.
Nao é demais rememorar que a venda do sistema Telebrds para grupos corporativos
transnacionais foi financiada, em grande medida, pelo Banco Nacional de Desenvol-
vimento Econ6émico e Social (BNDES). Um dos grandes paradoxos desse processo,
para além das dentncias e dos sucessivos escindalos associados ao favorecimento de
grupos empresariais vinculados ao governo FHC, é que o ciclo de privatizagio do setor
de telecomunicagdes no Brasil — que, a um s6 tempo, precarizou ¢ eliminou direitos
dos trabalhadores, fragilizou os sindicatos e aumentou o desemprego no setor — foi
financiado em parte por recursos do Fundo de Amparo ao Trabalhador (FAT).

A busca pela mdxima rentabilidade dos ativos nessas empresas produziu um ciclo
aprofundado de terceirizagbes, comportando multiplas formas de precarizagio do
trabalho, além de modos exacerbados de intensificagio dos tempos e movimentos no
ato laboral. Em termos praticos, ¢ da confluéncia entre a terceirizacio e a precarizagio
do trabalho com um novo ciclo de negécios associado as tecnologias informacionais e
a mercadorizagio dos servicos sob o comando da mundializacio financeira que nascem
os teleoperadores brasileiros.

De certa maneira, esse grupo de trabalhadores sintetiza aspectos centrais da recente
reproducdo contraditéria das relacoes sociais capitalistas no Brasil. Infoproletdrios
sustenta que, ao contrdrio daquilo que é, com frequéncia, advogado pelas teses da
“sociedade pés-industrial”, o trabalho no setor de telemarketing é rigidamente con-
dicionado pelas caracteristicas desse processo de reproducio contraditéria. Articula
tecnologias do século XXI com condi¢des de trabalho do século XIX, mescla estratégias
de intensa e brutal emulagio do teleoperador, a0 modo da flexibilidade toyotizada,
com técnicas gerenciais tayloristas de controle sobre o trabalhador; associa o servico
em grupo com a individualizagio das relagoes trabalhistas, estimula a cooperagio ao
mesmo tempo que fortalece a concorréncia entre os teleoperadores, dentre tantas outras
alteragdes, ampliando as formas mais complexificadas de estranhamento e alienagao
contemporanea do trabalho.

No intuito de expor essa outra face do trabalho informacional, inserindo-a numa
realidade mais ampla, buscamos reunir aquilo que de melhor tem sido produzido
acerca desse setor por reconhecidos estudiosos do trabalho contemporaneo. Primei-
ramente, Juan José Castillo examina a evoluc¢io da fibrica de software tomando a
India como terreno privilegiado de sua reflexdo. Pesquisando o desenvolvimento
de programas de computador, ele ilumina os dilemas e as caracteristicas centrais do
trabalho daqueles que estao detrds dos novos sistemas de produgio informatizados,
isto é, os programadores de software.

Ursula Huws nos oferece um refinado ensaio teérico, inspirado tanto pelo
feminismo como pelo marxismo critico, acerca das possibilidades e dificuldades
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de se definir os “trabalhadores de escritério”. Ela destaca o pioneirismo do trabalho de
Harry Braverman — que reconheceu no escritério um Jocus diferenciado da luta entre
capital e trabalho — e aponta para o futuro da organizagio politica do cibertariado
contemporaneo ao salientar seu potencial contestador.

Ruy Braga analisa algumas das principais caracteristicas do trabalho dos teleope-
radores a partir da pressio exercida sobre eles pelo fluxo informacional. Ele busca,
dessa maneira, relacionar o trabalho do teleoperador com algumas importantes ca-
racteristicas da financeirizacio das empresas. Dessa forma, destaca um aspecto pouco
trabalhado pela literatura especializada, isto é, o papel que o chamado “poder das
finangas” desempenha ao moldar as relagoes sociais na produgio.

Simone Wolff enfoca o trabalho informacional por meio do processo de reificagio
da informacio sob os novos modelos de gestao. Empiricamente orientado e baseado
em criteriosa pesquisa de campo, esse ensaio problematiza certas dimensoes do con-
ceito marxiano e lukacsiano de reificagdo 4 luz das novas fungoes demandadas pela
maquinaria informdtica.

Por sua vez, Sirlei Marcia de Oliveira apresenta resultados de sua ampla pesquisa
sobre uma das principais empresas de telecomunicacoes que hoje atuam no Brasil.
Enfocando as caracteristicas do trabalho dos teleoperadores mediado pela inform4-
tica na organizagao do processo de trabalho, ela destaca, igualmente, aspectos como
treinamento, duracio do trabalho, satide do trabalhador, mobilidade funcional etc.,
ofertando-nos um quadro multifacetado desse setor.

Arnaldo Mazzei Nogueira e Fabricio Cesar Bastos, por seu turno, enfocam as
empresas que apostaram em estratégias de fidelizagdo de clientes. Os autores esqua-
drinharam os dados estatisticos do banco de dados da pesquisa global da industria
de call centers realizada em 2005 e nos oferecem um delineamento muito util dos
principais contornos do trabalho assalariado em CTAs no Brasil.

Selma Venco analisa as relacoes de trabalho desse setor objetivando discutir a
constitui¢do de um novo proletariado nio operdrio no pafs. Salienta, ainda, de for-
ma inovadora, a constitui¢do de uma atividade que abriga segmentos da populacio
que costumam ser discriminados socialmente, como negros, obesos, portadores de
necessidades especiais, gays...

Cinara Lerrer Rosenfield enfatiza a construgio da identidade do teleoperador por
meio da andlise das formas de resisténcia ao controle do trabalho. Apesar da criacio
dessas formas de resisténcia, ela conclui que a experiéncia concreta da ocupagio em
call centers acaba por redundar em uma frégil identidade coletiva baseada no enfra-
quecimento simbdlico da relacio com o trabalho.

Claudia Mazzei Nogueira destaca a feminizagio do trabalho no telemarketing por
intermédio da andlise da relagdo entre as condigoes de trabalho e as desigualdades de
género. Aborda, pois, as caracteristicas mais importantes dos call centers em todo o
mundo, que sdo a ampla utilizacao da forca de trabalho feminina e a inscrumentali-
zacio das diferencas entre homens e mulheres.

Isabel Georges analisa as dindmicas das trajetdrias socioprofissionais dos teleope-
radores, enfocando a influéncia de vdrios elementos relacionados a escola — como o
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tipo de ensino, a idade, condigées nas quais o teleoperador concluiu sua formagio, o
fracasso escolar etc. — sobre as aspiragoes associadas & mobilidade social e profissional
no seio dos call centers.

Ricardo Antunes reflete teoricamente acerca das atuais dimensées da precarizacio
estrutural do trabalho e esboca aquilo que designa por nova morfologia do trabalho,
terreno sobre o qual emergem diferentes formas de trabalho, das quais aquele da teleo-
peradora é forte expressdo. Se essa nova morfologia do trabalho é agudamente heterogé-
nea no que concerne a sua forma de ser, ela tem como trago marcante a forte tendéncia
a precarizagao do labor, que por isso assume uma feicio cada vez mais estrutural.

Por fim, nosso livro traz um fragmento original de Karl Marx, extraido de seus
Grundyrisse, texto seminal no qual desenvolve algumas das interacoes existentes entre
trabalho vivo, trabalho intelectual, ciéncia-tecnologia e mundo produtivo etc., que se
constitui num dos mais férteis e provocativos textos capazes de propiciar uma melhor
compreensao acerca do complexo problema do trabalho contemporaneo.

Publicado aqui mais como um convite para que o trabalho na era informacional
seja perseguido em sua substincia mais profunda, o texto de Marx lembra que o
trabalho atravessa

diferentes metamorfoses, das quais a dltima é a mdquina ou, antes, um sistema automdtico
da maquinaria [...], posto em movimento por um automato, forc;a motriz, que move a si
mesma; esse autdmato consiste de inimeros 6rgaos mecinicos e intelectuais, de modo que os
préprios trabalhadores sao determinados apenas como membros conscientes do mesmo.'?

Com o advento do sistema automdtico da maquinaria, acrescenta o autor,

a atividade do trabalhador, limitada a uma mera abstragio da atividade, é determinada e
regrada por todos os lados pelo movimento da maquinaria, e ndo o contrdrio. A ciéncia
que constrange os membros inanimados da maquinaria [...] ndo existe na consciéncia do
trabalhador, mas age, por meio da maquinaria, como uma poténcia estranha sobre ele,
como poténcia da prépria maquinaria.'

O trabalho, entio,

s6 aparece como 6rgao conhecido, em trabalhadores vivos individuais em muitos pontos
do sistema mecinico; disperso, subsumido sob o processo completo da prépria maquinaria,
ele mesmo sendo apenas um membro do sistema, cuja unidade nao estd nos trabalhadores
vivos, mas existe na maquinaria viva (ativa) que, contraposta ao seu fazer individual insig-

nificante, aparece-lhe como um violento organismo.!

O trabalho vivo torna-se, entdo, mero acessério vivo dessa maquinaria, meio
de sua acdo.

Mas, Marx acrescenta ainda que, como a “natureza nao constréi nenhuma maqui-
na, nenhuma locomotiva, trens, electric telegraphs” etc., eles sao, em tltima instincia,
drgdos do cérebro humano logrados pelas maos humanas. Fica o convite ao estudo, por

12 Ver p. 241.
B Ver p. 242.
4 Idem.
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meio desse fragmento inicial, de uma obra de tal envergadura e importincia, de grande
forca potencial para a compreensio do trabalho contemporaneo.

Avancando a andlise nessas direcoes, entendemos que alguns aspectos centrais
dessa verdadeira nova era da precarizagio estrutural do trabalho sio indicados ou
mesmo revelados. Muito ao contrdrio das promessas da globalizacio financeira
vocalizadas por académicos da ordem, Infoproletdrios esquadrinha a rotina e o
modo de vida daqueles que, apesar de arruinarem frequentemente suas vozes ao
transformd-las em poderosos instrumentos de acumula¢io de capital, raramente
sdo ouvidos.

Ricardo Antunes e Ruy Braga



O TRABALHO DO CONHECIMENTO NA
SOCIEDADE DA INFORMACAO:
A ANALISE DOS PROGRAMADORES
DE SOFTWARE

Juan José Castillo

Software: nothing but pure knowledge in codified form.™
Detlev J. Hoch, Secrets of Software Success'

Tanto na investigacio socioldgica como nas ideias elaboradas sobre o futuro das
sociedades contemporineas, um dos tépicos mais reproduzidos é o de que nos enca-
minhamos para uma “sociedade da informacio”. Sociedade esta que é descrita, em
mais de uma oportunidade, como algo por vir, uma tendéncia emergente ou que se
impoe, como uma realidade consolidada.

E, sem duavida, o imagindrio sobre essa sociedade da informagio produz, cada vez
mais, estudos, propostas, investigagoes sociais e politicas de produgio da sociedade,
naquilo que mais de perto nos concerne, tanto para os territérios mais e mais amplos
da Unido Europeia, como para nosso pais, Espanha, e as formagoes sociais que o
configuram e o tramam.

Este texto foi extraido do livro de Juan José Castillo, E/ trabajo fluido en la sociedad de la informacién:
organizacion y division del trabajo en las fibricas de software en Espasia (Buenos Aires, Mino y Ddvila,
2007, Colecao Sociologfa del Trabajo). Tradugao: Selma Venco e Natasha Marini Carvalho. (N. E.)
Software: nada além do que puro conhecimento numa forma codificada. (N. E.)

' Detlev]. Hoch (org.), Secrets of Software Success: Management Insights from 100 Software Firms Around
the World (Boston, Harvard Business School, 2000), p. 6.
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No ambito das ciéncias sociais, desde a sociologia até a geografia, passando, ob-
viamente, pela economia ou pela psicologia, a énfase na proeminéncia do “trabalho
imaterial” ou, retornando a um conceito seminal marxista, do general intellect, recebe
milhares de pdginas de reflexio e investigagio de primeira linha?.

A promessa de investigacdes e de politicas, especialmente na Unido Europeia,
ocupa, ao menos nas declaragoes dos responsdveis, um lugar estratégico. Tal é o caso
da Agenda de Lisboa.

Ciriticas desses “mundos felizes”, feitas por diversos pesquisadores, colocam em evidén-
cia a verdadeira realidade e as tendéncias que podem nos levar a predizer o porvir. Além
disso, sugerem que esse discurso embelezado, com o qual alguns gurus socioldgicos tanto
tém contribuido, pode ser tomado ao pé da letra pelos sindicatos e por trabalhadores.

Para nos expressarmos coloquialmente, como mais uma possibilidade da acio
efetiva dos trabalhadores:

s discursos sobre a economia da aprendizagem podem ser estrategicamente utilizados
Osd b d dizag, d trateg te utilizad
pelos sindicatos, pelos formadores de trabalhadores e outros atores do local de trabalho,
para uma revitalizagio da regulagio sociocultural do trabalho.?

Esse argumento se apoia na promocio especulativa de um “trabalhador ideal” e também
tem sido empregado na mesma diregio, tanto critica como de aproveitamento discursivo,
por Ilona Kovacs e por nés mesmos®. Nesse contexto, uma realidade se impée como
ponto de partida para este estudo de caso: “o setor da produgio de bens imateriais™ —
para empregar uma formulagio precisa do mestre Arnaldo Bagnasco —, setor no qual
se inclui, claramente, a produgio de software, é emblemdtico para as tendéncias atuais,
seja da sociedade ou do trabalho. Pois, segundo Bagnasco, “uma empresa que produz
bens imateriais pode conseguir ser muito mais flexivel, capaz de adaptar-se e
aderir com maior facilidade aos mercados méveis do ganho a curto prazo, tipicos da

era da globalizagao™.

Ver, entre outros, Harry Scarbrough, “Knowledge as Work: Conflicts in the Management of Knowledge
Workers”, Technology Analysis and Strategic Management, Cambridge, v. 11, n. 1, mar. 1999, p. 5-16; Lars
Lindkvist, “Knowledge Communities and Knowledge Collectivities: a Typology of Knowledge Work”,
Journal of Management Studies, Durham, v. 42, n. 6, set. 2005, p. 1189-210; Olav Sorenson, Jan W. Rivkin
e Lee Fleming, “Complexity, Networks and Knowledge Flows”, Research Policy, v. 35, issue 6, 2006, p. 994-
1017; Pasi Pysrid, “Knowledge Work in Distributed Environments: Issues and Illusions”, New Technology,
Work and Employment, v. 18, n. 3, 2003, p. 166-80; Ahmed Seleim, Ahmed Ashour e Nick Bontis, “Intel-
lectual Capital in Egyptian Software Firms”, The Learning Organization, v. 11, n. 4-5, 2004, p. 332-46.
Catherine Casey, “Knowledge-based Economies, Organizations and the Sociocultural Regulation of
Work”, Economic and Industrial Democracy, Uppsala, v. 25, n. 4, 2004, p. 607: “Learning economy
discourses may be strategically utilized by trade unions, worker educators and other workplace actors
in a revitalization of the sociocultural regulation of work”.

Ilona Kovacs e Juan José Castillo, “Trabajo, qualificaciones y aprendizaje a lo largo de la vida: ilu-
siones y problemas de la sociedad de la informacién”, Sociologia del Trabajo, Madri, Siglo Veintiuno
de Espana, n. 34, 1998, p.3-25; Juan Jos¢ Castillo, A lz bisqueda del trabajo perdido (Madri, Tecnos,
1998); idem, “Contra los estragos de la subcontratacién: trabajo decente”, Sociologia del Trabajo,
Madri, Siglo Veintiuno de Espafa, n. 54, 2005, p. 3-37.

Arnaldo Bagnasco, “De la Sociologfa del Trabajo a la sociedad”, em Juan José Castillo (org.), E/ trabajo
del futuro (Madri, Complutense, 1999), p. 142.

¢ Ibidem, p. 143.
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Outra questio estratégica que tem articulado e organizado nossa investigagio e
reflexdo é: qual a realidade ¢ o futuro desses trabalhadores do conhecimento, emble-
maticamente aqui representados pelos desenvolvedores de softwares, pela producio
de programas de informdtica?

Irdo eles, agora identificados como um coletivo disperso em localidades muitas
vezes centenas ou milhares de quilémetros distantes entre si, sofrer — como bri-
lhantemente argumenta Christopher May” — os mesmos efeitos de que padeceram
anteriormente outros trabalhadores da manufatura com baixas qualificagoes?

Claro, essa ¢ uma primeira formulagio que, como serd visto adiante, deve, necessa-
riamente, tornar-se mais complexa, tanto nos termos tedricos que a sustentam, como
em sua recente evolucdo histérica. Um exemplo dessa complexidade necessdria é o
planejamento de Harry Scarbrough, que mostra em sua pesquisa como as tendéncias
sociais de fundo atuantes em nossa sociedade tém estimulado, também no trabalho
intelectual e do conhecimento, a codificagio dos saberes ticitos e a sua mercantilizacio,
ou seja, a sua transformacao em mercadoria, commodity®.

Como veremos, ao analisar o papel desempenhado pela padronizagio dos proce-
dimentos ou pela introdugio de adequagées e medidas tais como as normas ISO ou
as certificagoes Capability Maturity Model Integration (CMMI), essa mercantilizagao
tem uma especial relevincia para a andlise da constitui¢io e do funcionamento do
trabalhador coletivo da produgio de software.

Introdugao: nosso perfil epistemolégico, nossa abordagem

O estudo das tendéncias na evolugio das “fibricas de software”, como as denomi-
naram contemporaneamente os pesquisadores italianos, estd presente na literatura
socioldgica hd mais de trés décadas, com énfase especial nas formas de organizagio
do trabalho adotadas, na divisao da inteligéncia aplicada & produgio, na reorganizacao
empresarial’.

Essas investigagoes, levadas a cabo em contextos que tém mudado substancialmente
tanto no entorno social quanto no campo tecnolégico, e igualmente na capacidade de

7 Christopher May, “Information Society, Task Mobility and the End of Work”, Futures, Londres,

v. 32, 2000, p. 408. “Knowledge workers will start to feel the same effects of international trade that
economists have long discussed for manufacturing and low skills production workers.”

Harry Scarbrough, “Knowledge as Work”, cit., p. 14. “These trends have encouraged new forms of
work organization in which knowledge is increasingly viewed as a joint product of the individual and
the organisation rather than the property of individual experts or wider professional groups.”

Paola Manacorda, 1/ calcolatore del capitale: una analisi marxista dellinformatica (Milao, Feltrinelli,
1976); idem, Lavoro ¢ intelligenza nell'eti microelectrénica (Milao, Feltrinelli, 1984); Luciano Gallino,
“Produzione di software: organizzazione e qualita del lavoro”, em Informatica e qualita del lavoro (Turim,
Giulio Einaudi, 1983); Mario Bolognani e Eugenio Corti, La fabbrica del software (Milao, Franco
Angeli, 1984); Philip Kraft, “The Industrialization of Computer Programming: From Programming
to ‘Software Production™, em Andrew Zimbalist (org.), Case Studies on the Labor Process (Nova York/
Londres, Monthly Review, 1979), p. 1-17; Manuel Gamella (org.), La tecnologia del software: temd-
tica y situacion en Espania (Madri, Fundesco, 1985); Paolo Perulli, “Organizzazione del lavoro nella
produzione di software”, Quaderni di Sociologia, Turim, v. 34, n. 11, 1988, p. 27-46.
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organizagio da producio, podem, sem diivida, iluminar nossa perspectiva como pano
de fundo de estudo. Nds mesmos, j4 no fim da década de 1980 ¢ no principio dos
anos 1990, dedicamos alguma atencio ao setor enquanto nos centrramos, sobretudo,
na informatizagio em tipos muito distintos de empresas, setores e processos — dos
supermercados aos estidios de arquitetura, passando pelo desenho e corte assistido
pelo computador no setor de confecgio, entre outros™®.

A abordagem do presente estudo de caso apoia-se nas janelas abertas pelos pla-
nejamentos e resultados da investigacio realizada nos Gltimos anos dentro da rede
Trabin e nas propostas que abordamos no conjunto desse projeto coletivo, Trabin-
dos'!. Trata-se de um conjunto de problemas novos e da necessidade de renovar as
ferramentas conceituais e interpretativas das ciéncias sociais do trabalho para poder
abordar, 4 altura dos tempos modernos, as “fabricas de software” e suas trabalhadoras
e trabalhadores nos dias de hoje.

Para demarcéd-los e situd-los, é conveniente destacar aqui alguns aspectos fun-
damentais que caracterizam nossa abordagem, sem prejuizo de outros, de singular
importancia ao longo desse trabalho, mas que podem ser abordados num momento
posterior de reflexdo.

Estudar o realmente existente, o visivel e o invisivel

O primeiro desses aspectos diz respeito a um estudo de campo, teoricamente orien-
tado, capaz de separar o deve ser do que é. Dito em termos jd cunhados e provados
pela ergonomia e pela antropotecnologia de Alain Wisner, trata-se de mostrar nao
somente o trabalho e a organizacio do mesmo, redrica ou prescrita, mas sim a atividade
e a organizacio real.

Essa maneira de olhar é especialmente indicada na pesquisa sobre o desenvolvi-
mento de software, a construcio de programas, o seu ciclo de vida — como é conhecido
na Espanha, que compreende a recepgio de requisitos do “cliente” o desenho, a
arquitetura, a andlise funcional, as provas parciais e de conjunto, a prova, a aplica-
¢3o e a manutencdo. Porque — como analisam com brilhantismo os pesquisadores
dinamarqueses Bo Hansen, Jeremy Rose e Gitte Tjornchgj, num conjunto de 322
investigacoes sobre métodos de melhoria dos processos de desenvolvimento de
software — em numerosas ocasides predomina a prescri¢do em detrimento da descri¢do
ou da reflexao'. Sua conclusio nio pode ser mais esclarecedora: a imensa maioria
dos artigos e obras analisados dizem como as coisas devem ser, ¢ ndo como
necessariamente sdo. Para destacar seu argumento, na versio em documento de trabalho

Juan José Castillo, “Informatizacion, trabajo y empleo en las pequefias empresas espafiolas” (Madri,
Ministério do Trabalho/Diregio Geral V da Comissao Europeia, 1989).

Idem (org.), El trabajo recobrado: una evaluacion del trabajo realmente existente en Esparia (Buenos
Aires/Madri, Mino y Dévila, 2005).

Bo Hansen, Jeremy Rose e Gitte Tjornehgj, “Prescription, Description, Reflection: the Shape of the
Software Process Improvement Field”, International Journal of Information Management, Oxford,
v. 24, n. 6, dez. 2004, p. 457-72. O campo de investigago, dizem, estd dominado por um enfoque,
o Capability Maturity Model (CMM). Voltaremos a esse tema mais adiante.
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(relatério de pesquisa), os autores jogam com os tipos de imprensa com o objetivo de
dar um tamanho gigante & “prescricio” frente a “descri¢io”, reduzindo a “reflexdo” a
um tamanho mindsculo.

Por exemplo, estudar os “problemas reais dos equipamentos virtuais” é uma con-
digdo — em nosso juizo — indispensdvel para poder dar conta adequadamente das
reais mudancas que ocorrem nesses processos produtivos e na sociedade. Mesmo que
essa escolha torne, naturalmente, mais complexos tanto os temas abordados como
a abordagem teérica e faca aparecer os atores sociais em formas invisiveis frente a
uma visdo apressada, de gestdo dos sistemas de producio, ou de formas inesperadas
(para essa abordagem apressada) de resisténcia ou submissio no trabalho — ou de
criatividade'.

Essa vontade de reconstruir “as situacoes reais de trabalho”, o realmente existente,
¢ um marco epistemoldgico necessdrio no caso do software, posto que ¢ mais que
habitual nio somente a generalizagio com escasso fundamento, a respeito do préprio
“setor”, mas também sua transferéncia as mudancas globais da sociedade como um
todo. Se nao ¢ esse o caso, vejamos o que dizem dois catedrdticos, um de Harvard e
outro de Berlim, num elegiaco preficio ao livro, éxito de vendas, Secress of Software
Success™ [segredos do sucesso do software]:

no centro deste livro, sem davida [em relagdo a outros problemas de gestdo, segundo o
setor: o software empacotado, as solugdes empresariais e os servicos profissionais], estd um
enfoque muito diferente que essa industria demanda a gestao de recursos humanos. As
hierarquias rigidas da era industrial, os caminhos para grandes carreiras, nio funcionam
aqui. Esse é, genuinamente, um mundo diferente."”

A reconstrugdo dos processos completos de produgdo

Para poder situar o estudo dos processos atuais de trabalho no desenvolvimento de
software, da constru¢do de programas de informdtica, seguimos trabalhando e ade-
quando uma metodologia que trata de situar cada processo produtivo em seu contexto
mais amplo, na mesma linha de abordagem a qual Michael Burawoy tem denomi-
nado, acertadamente, de “o método de estudo de caso ampliado” — colocando assim
os estudos empiricos, artesanais, minuciosos e detalhados em um marco explicativo
que lhes d4 sentido e profundidade'.

3 John Hughes, Jon O’Brien, David Randall, Mark Rouncefield e Peter Tolmie, “Some ‘Real’” Problems of
‘Virtual’ Organisation”, New Technology, Work and Employment, vol. 16, n. 1,2001, p. 49-64. A investigacio
concreta, neste caso, mostra que os principais assuntos de gestdo permanecem “as usual”, como sempre, e
que nio desaparecem com os “virtual teams” nem com a “virtual organisation”. Ibidem, p. 53.

Detlev J. Hoch (org.), Secrets of Software Success, cit., p. 8. Os catedrdticos sao F. Warren McFarlan e
Hermann Krallmann.

“At the center of the book, however [...] is a very different approach demanded by this industry to
human ressource management. Rigid hierarchies of the industrial age, long career paths and so on,
don’t work here. It is a genuinely different world”, ibidem, p. 6.

Michael Burawoy, “The extended case method”, Sociological Theory, Washington, v. 16, n.1, mar,
1998, p. 4-33.
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Nosso ponto de partida é o mesmo que j4 apresentamos em diversos estudos
desde o inicio dos anos 1990 e se molda em um marco tedrico fundado em distintas
investigacbes empiricas'”. Tal marco tem sido planejado de forma muito esquemdtica,
0 que, na investigagdo, vem sendo feito de maneira concreta e complexa. Sio trés
momentos ou perspectivas, trés critérios de enfoque ou abordagem prioritdrios e
trés problemas principais de pesquisa.

Os momentos sao: a) estudar o real; b) pesquisar as tendéncias detectadas no real;
¢) e examinar as politicas de transformagio do real.

J4 os critérios de enfoque se dividem em: a) aprofundar-se, como objetivo, no
processo concreto ¢ completo de produgio e nas vivéncias e interpretagoes dos atores
sociais implicados; b) compreender esse(s) processo(s) em sua inser¢io territorial,
local, regional, nacional ou internacional; ¢) e conceder um peso importante & cultura
industrial, as relacoes de trabalho, as expectativas e vivéncias, para além das restricoes
que poderiam ainda denominarmos de estruturais.

Por fim, os trés problemas prioritdrios de investigacdo: a) o controle estratégico
das redes de empresas, da divisao do trabalho entre empresas, em suma, quem orienta
e manda nas opgoes e nas possibilidades que oferecem o mercado e as instituicoes;
b) como se constroem nesses contextos dispersos da producio atual, e muito espe-
cialmente na produgio de software, os marcos sociais que possibilitam, facilitam ou
dificultam a agao social, organizada ou espontinea; c) e quais sdo as policy options,
as opgoes de politicas razodveis e arrazoadas, de criar entornos nos quais os circulos
virtuosos de sinergias e de recursos publicos ¢ privados podem dar origem a distritos,
clusters e desenvolvimentos locais endégenos, que permitam garantir uma opgio
de desenvolvimento tanto pessoal como institucional e regional sustentdvel, e que
transite pela via alta'®.

Esse ponto de partida estd conectado com o mainstream, o marco atual de and-
lise em nossa comunidade cientifica que se apoia em trabalhos semelhantes aos
desenvolvidos em nossa equipe, ou seja, sobre questoes como a divisio do trabalho
entre empresas', os problemas de governo estratégico das redes de empresas® e a

Um balango dos mesmos pode ser consultado em Juan José Castillo, “;De qué postfordismo me
hablas?”, Sociologia del Trabalho, Madri, Siglo Veintiuno de Espana, v. 21, 1994, pp. 49-77; e idem,
“La cualificacién del trabajo y los distritos industriales: propuestas para una politica del trabajo”, em
A la biisqueda del trabajo perdido, cit., p. 177-99.

Ver, entre as tltimas publica¢oes, Hubert Schmitz (org.), Local Enterprises in the Global Economy: Issues
for Governance and Upgrading (Cheltenham, Edward Elgar, 2004).

Rosa Grimaldi e Salvatore Torrisi, “Codified-tacit and General-specific Knowledge in the Division
of Labour among Firms: a Study of the Software Industry”, Research Policy, v. 30, n. 9, dez. 2001,
p. 1425-42.

Gary Gereffi, John Humphrey e Timothy Sturgeon, “The Governance of Global Value Chains”, Review
of International Political Economy, v. 12, n. 1, fev. 2005, p. 78-104; Timothy Sturgeon, “What Really
Goes on in Silicon Valley? Spatial Clustering and Dispersal in Modular Production Networks”, paper
apresentado no Industrial Performance Center, MIT, 14 de setembro de 2004.
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evolucio da divisao do trabalho?! etc.

Tal literatura visa fundamentar que aquilo que formava o nucleo central da “nova
divisdo internacional do trabalho”?, baseado na externalizagao do trabalho desqualifi-
cado, desdobra-se, atualmente, na possibilidade e realidade — nesse setor da produgao
de software — da externalizagio do trabalho qualificado, do trabalho imaterial, de
tarefas que antes eram consideradas realizdveis apenas nos paises centrais®.

Esse setor é, nesse sentido, um terreno especialmente adequado para analisar o
contexto, as for¢as que o movem, as transformagoes ¢ as consequéncias para o trabalho,
que estdo, segundo mostra a pesquisa social, mudando a cada dia tanto na conformacio
das empresas, como na vinculagdo entre elas.

Por isso, nosso enfoque baseado na reconstrugao dos processos completos de produgio
¢ especialmente esclarecedor. Um ponto de vista que ilumina aspectos descuidados em
outras perspectivas. Miriam Glucksmann realiza abordagem semelhante com o objetivo
de situar as centrais de atendimento, os call centers, no que denomina “rozal social orga-
nisation of labour™*, equivalente ao nosso processo completo de produgio, elaborando
um marco analitico gragas ao qual se pde em questdo a propria inser¢io dessas centrais
(como se poderia fazer com os centros de desenvolvimento de software, as “fdbricas de
software”, em seu caso) em um setor especifico.

No entanto, o que Glucksmann propoe é um enfoque que nao considera a
central de atendimento como uma unidade isolada, mas que pretende integra-la ao

21

Peter Cappelli, “Why Is It So Hard to Find Information Technology Workers?”, Organizacional Dy-
namics, v. 30, n. 2, 2001, p. 87-99; Michael Cusumano, “Sifting Economies: From Craft Production
to Flexible Systems and Software Factories”, Research Policy, v. 21, n. 5, out. 1992, p. 453-80; Martin
Beirne, Harvie Ramsay e Niki Panteli, “Developments in Computing Work: Control and Contradic-
tion in the Software Labour Process”, em Paul Thompson e Chris Warhurst (orgs.), Workplaces of the
Future (Houndmills/Londres, Macmillan, 1998), p. 143-62.

Folker Frébel, Jiirgen Heinrichs e Otto Kreye, La nueva division internacional del trabajo (Madri,
Siglo Veintiuno, 1980).

# Christopher May, “Information Society, Task Mobility and the End of Work”, cit.; Vigneswara Ila-
varasan e Arun Kumar Sharma, “Is Software Work Routinized? Some Empirical Observations from
Indian Software Industry”, The Journal of Systems and Software, Nova York, n. 66, 2003, p. 1-6; Ashish
Arora, V. S. Arunachalam, Jai Asundi e Ronald Fernandes, “The Indian Software Services Industry”,
Research Policy, v. 30, n. 8,2001, p. 1267-87; Blaji Parthasarathy, “India’s Silicon Valley or Silicon Val-
ley’s India? Socially Embedding the Computer Software Industry in Bangalore”, International Journal
of Urban and Regional Research, v. 28, n. 3, set. 2004, p. 664-85; Rowena Barret, “Laboring Under an
Illusion: the Labor Process of Software-development in the Australian Information Industry”, New Tech-
nology, Work and Employment,v. 16, n. 1, 2001, p. 18-34; Sedn O Riain, “The Flexible Developmental
State: Globalization, Information Technology, and the ‘Celtic Tiger’”, Politics and Sociery, v. 28, n. 2,
jun. 2000, p. 157-93; idem, The Politics of High-tech Growth: Developmental Network States in the
Global Economy (Cambridge, Universidade Cambridge, 2004); Ali Mir, Biju Mathew e Raza Mir,
“The Codes of Migration: Contours of the Global Software Labor Market”, Cultural Dynamics,
v. 12, n. 1, 2000, p. 5-33; Brian Nicholson e Sundeep Sahay, “Some Political and Cultural Issues in
the Globalisation of Software Development: Case Experience from Britain and India”, Information
and Organization, v. 11, n. 1, jan. 2001, p. 25-43.

Miriam Glucksmann, “Call Configurations: Varieties of Call Centre and Divisions of Labour”, Work,
Employment and Society, v. 18, n. 4, dez. 2004, p. 798.
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processo de produgio e de trabalho do qual faz parte de forma desprendida, externa-
lizada ou subcontratada. Sua minuciosa e sugestiva discussdo evita o uso de termos
como “supply chain” [cadeia de suprimentos] para ficar com um “overall processes’ of
‘provision and consumption’” [processo total de provisdo e consumo], que lhe permite
elaborar uma série de “call configurations” [configuragbes de chamadas], que servem
para separar tipos de centrais de atendimento, ainda que ela nao aceite chamd-los
assim. Em sua conclusdo, Glucksmann se aproxima de nossa posicao metodoldgica,
embora reconheca as dificuldades que isso implica: “as centrais de atendimento formam
uma parte, mais que um todo, de um conjunto organizacional, que leva a cabo uma
série complexa de atividades interconectadas™.

A organizagao e a divisao do trabalho na produgao
de software: o foco de nosso estudo

Programas de informdtica: mercadorias particulares |...]

Michael Cusumano, num espléndido livro dirigido a “diretores, programadores ou
empreendedores, ou aos que querem sé-lo”*, comega por destacar que produzir
software nao ¢ igual a qualquer outro negécio, como a fabricagio de muitos outros
bens ou servicos. Porque uma vez criado, o custo é o mesmo tanto para fazer uma
cdpia quanto para um milhio. Porque trata-se de um tipo de empresa cujo lucro sobre
as vendas pode chegar a 99%. Porque é um negécio que pode passar, de uma hora
para outra, da fabricagio de produtos a prestagio de servigos.

Nos detemos aqui. Algumas distingoes produto-servico nos serdo Uteis para o
que nos importa agora no desenho de nossa pesquisa, isto é, para jogar luz sobre o
trabalhador coletivo da producio de software, suas condi¢des de trabalho, suas pos-
sibilidades e seu eventual futuro.

O desenvolvimento de software pode ser de produtos padronizados, personalizados
e Uinicos para uma empresa, de servicos a distdncia etc. A variabilidade e a diferenga
de complexidade, sob o mesmo rétulo, é constrangedora. Nao hd apenas um produto
software, mas multiplos e variados.

Basta acessar as pdginas na internet das muitas empresas que temos consultado
para observar produtos dedicados a um mercado restrito e com aparéncia de ser um
produto “empacotado”, padronizado, que pode ser dirigido quase exclusivamente
a um mercado restrito, a um coletivo profissional, a um tipo de recorte orientado
por um computador, a uma gestdo de pessoal especifica. Isso resultard em complexi-
dades e problemas para a pesquisa muito distintos no que diz respeito a0 momento
de constituir um coletivo de trabalhadores, analistas, programadores, chefes de

Ibidem, p. 801: “that call centres form a part, rather than a whole, of an organizational ensemble,
accomplishing one stage in a complex series of interconnected activities”.

% Michael Cusumano, 7he Business of Software (Nova York, Free Press, 2004), p. 13. Ver capitulos 1 e 2
para o argumento: “Software is not like other business”.
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aplicagdes etc. de possiveis “fabricas de software”. Mesmo Cusumano, um autor de
referéncia ¢ solidez, denomina a “atividade técnica mais fundamental das empresas
de software: o desenvolvimento de software™.

Muitos pesquisadores tém chamado a atengéo para essa riqueza de figuras produtivas ¢
devivéncias e expectativas de trabalho, sobretudo para as repercussoes na vida privada e na
organizagio do tempo — com uma énfase especial, precisamente, nos produtores de
software cujos postos de trabalho se movem entre “a rotina e os postos de nivel mais

elevado™®.

[...] em uma nova divisio internacional do trabalho

Por outro lado, a divisdo internacional do trabalho, a fragmenta¢ao dos processos de
criacdo e desenvolvimento de programas de informdtica, ndo é somente uma premissa
metodoldgica, mas o ponto de partida de uma reflexio de alcance mais vasto sobre o
papel desempenhado pelo deslocamento de atividades e dos servigos na atual confi-
guracio econdmica mundial. Para poder abordar o sentido e as tendéncias da prépria
organizagio do trabalho, suas formas e caracteristicas, temos, primeiro, que revisitar
as propostas das pesquisas mais recentes.

A pergunta fundamental — na dtica dos paises receptores de trabalho qualificado
e, especialmente, de fabricagio de software —, tal como Monica Prasad® formula
de modo preciso, é: os trabalhos qualificados, com perspectivas de carreira, com
possivel incidéncia no desenvolvimento local, deslocam-se do centro em diregao
a periferia?

Para tratar essa questdo, vdrios programas de pesquisa buscam averiguar, por
exemplo, para a economia e a sociedade norte-americana qual é o efeito da trans-
feréncia de diversos servigos para além de suas fronteiras. Supostamente, hd uma
perda de empregos. Um desses programas, o mais desenvolvido, é conduzido pelo
Instituto Tecnoldgico de Massachusetts (MIT)*. Ele questiona, tendo em vista poder
praticar politicas adequadas, o que acontece com a imigragao eletronica do trabalho
do conhecimento, incluindo, por hipdtese, a programacio; além disso, compara os
pagamentos na origem e no destino, por exemplo, nos Estados Unidos e na India,
qual a diferenga do saldrio minimo em ambos os paises. Nao se deve esquecer que,

7 Ibidem, cap. 4.

% Jeff Hyman, Dora Scholarios e Chris Baldry, “Getting on or Getting by? Employee Flexibility and Coping
Strategies for Home and Work”, Work, Employment and Society, v. 19, n. 4, dez. 2005, p. 708: “from the
routine to the cutting edge”. E ndo somente como protétipos do trabalhador do conhecimento. Seu foco
estd centrado na relagio trabalho, casa, vida e em como o amplo alcance do trabalho modela esta tltima.
Monica Prasad, “International Capital on ‘Silicon Plateau’: Work and Control in Indias Computer
Industry”, Social Forces, v. 77, n. 2, dez. 1998, p. 429-52.

Timothy Sturgeon e Frank Levy, “Measuring the Offshoring of Service Work and Its Impact on the
United States: A Working Group”, proposta de constitui¢ao, Industrial Performance Center, MIT,
28 de margo de 2005; Gary Gerefhi e Timothy Sturgeon, “Globalization, Employment, and Economic
Development: a Briefing Paper”, Sloan Workshop Series in Industry Studies, Rockport, Massachusetts,
Industrial Performance Center, MIT, Working Paper Series, de 14 a 16 de junho de 2004.
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como assinala Nina Hellander®! em um trabalho de referéncia, a opgao cldssica entre
o make or buy, entre “fazer dentro” ou “mandar fazer fora”, desdobra-se no setor de
software com uma terceira op¢ao: conectar-se*.

E, igualmente, a abordagem em termos de divisio do trabalho entre empresas,
de distritos industriais, de c/usters, tem colocado grande énfase nas perspectivas de
desenvolvimento local e de vias altas, o upgrading. Uma obra emblemdtica e des-
tacada é, sem duavida, Local Enterprises in the Global Economy: Issues for Governance
and Upgrading, editada por Hubert Schmitz em 2004. A partir de estudos empiricos
de amplo alcance, e como desdobramento de programas de pesquisa de grande
porte, o livro apresenta uma sistematizagio das distintas possibilidades de organi-
zagdo dos sistemas locais de empresas, incluidas as de software, em uma tipologia
que vai das redes até a hierarquia, em fungio da maior ou menor possibilidade de
desenvolvimento autdénomo ou de dependéncia na divisdo do trabalho. Uma forma
nao muito distante do continuum que néds identificamos como empresas-cabeca e
empresas-mao®.

Voltar a esses esquemas de pesquisa e revitalizd-los permite que os investigadores,
como veremos abaixo detalhadamente com o exemplo de Bangalore, na India, recor-
reram a um conjunto de interpretacoes de grande complexidade, tais como o papel
institucional e dos governos no fomento ao desenvolvimento desses conglomerados
locais virtuosos. O peso da confianca e da negociacao. O lugar reservado aos préprios
trabalhadores, 4 formagio e a universidade. Além disso, tal recurso viabiliza compa-
racdes de cardter estratégico que podem relacionar os modelos de desenvolvimento
mais exitosos, seja no Silicon Valley, na Irlanda, no Brasil ou no México*.

A resposta a algumas das perguntas, das grandes perguntas, dessas abordagens
demarca, d4 sentido e alcance 4 interpretagio que parte dos processos de produgio;
reconstréi a forma em que estes marcam e condicionam a vida dos individuos,

3! Nina Hellander, Value-creating Networks: an Analysis of the Software Component Business (Oulu, Finlandia,
Tese de Doutorado, Faculty of Economics and Business Administration, University of Oulu, 2004).
Ibidem, p. 24. Esse trabalho é um exemplo excelente de investigacio. Ele faz um apanhado episte-
molégico, real e impressionante: primeiro, elabora um modelo teérico sobre a criagao do valor; logo,
aplica o mesmo 2 realizacio de um estudo empirico exaustivo; e, finalmente, retifica ¢ enriquece o
modelo com os resultados da pesquisa. Algo muito semelhante & grounded theory. Assim, sua termi-
nologia coincide com esse enfoque.

Juan José Castillo, “;De qué postfordismo me hablas?”, cit.; idem, “La cualificacién del trabajo
y los distritos industriales”, cit.

Ver o importante trabalho de Rasmus Lema, “The Role of Collective Efficiency in Bangalore’s Soft-
ware-export Success’, (Skerping, draft paper apresentado na DRUID Academy Winter Conference
2005 “Industrial Evolution and Dynamics”, de 27 a 29 de janeiro de 2005), sobre o papel da eficiéncia
coletiva na produgio de software em Bangalore. E o balan¢o de John Humphrey e Hubert Schmitz,
“Chain Governance and Upgrading: Taking Stock”, em Hubert Schmitz (org.), Local Enterprises in the
Global Economy, cit., p. 349-81; N. Dayasindhu, em “Embeddedness, Knowledge Transfer, Industry
Clusters and Global Competitiveness: a Case Study of the Indian Software Industry”, Technovation,
v.22,1n.9,2001, utiliza conceitos mais amplos como embeddedness, para abordar as “fébricas de soft-
ware” no contexto. Ver Gernot Grabher (org.), The embedded firm: on the Socioeconomics of Industrial
Networks (Londres/Nova York, Routledge, 1993).
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as tramas e expectativas possiveis das sociedades locais, regionais ou nacionais.
Existem regioes aderentes, como as tém qualificado um pesquisador, ricas em co-
nhecimentos, em saberes, em experiéncia, em confian¢a, em infraestruturas, em
redes, em potencialidades? Pode criar-se pela intervengio politica planejada, unindo
recursos locais, iniciativas privadas, demandas sociais, vontade de fabricar trabalho de-
cente para a maioria? E tudo isso pode ser feito (e como) tomando, precisamente, o setor
de software e os servicos de informdtica como referéncia? Para retornar a pergunta de
Prasad: os bons trabalhos que podem ser deslocados dos paises centrais se mantém e se
estabelecem como bons trabalhos na “periferia? Em que medida se pode potencializar
no entorno de uma nagio, a Espanha nesse caso, recursos para o desenvolvimento
local, por meio da implantagao de “fibricas de software” em distintas regices?

Esse ¢ o marco de possibilidades analiticas que nos abre o estudo dos proces-
sos completos de produgio, dentro da divisio internacional do trabalho, em seu
ancoramento territorial e social, para a abordagem do estudo das “fdbricas de
software™.

% Uma observagao especial, da América Latina, merecem os casos de distintos paises, especialmente

Meéxico e Argentina. Clemente Ruiz Durdn, Michael Piore e Andrew Schrank: “Los retos para el
desarrollo de la industria del software”, Comercio Exterior, Cidade do México, v. 55, n. 9, set. 2005,
p- 744-53; Sergio Carrera, “El Prosoft y la industria del software en México”, Comercio Exterior, Cidade
do México, v. 55, n. 9, set. 2005, p. 754-63; Foro de Software y Servigos Informdticos, Software y
servicios informaticos — Libro azul'y blanco Plan Estratégico de SSI 2004-2014: Plan de Accién 2004-2007
(Buenos Aires, Ministerio de Economia y Produccién, 2004); Andrés Lépez, “El sector de software y
servicios informdticos en la Argentina: ;Es posible una insercién exportadora sostenible?”, em Fabio
Boscherini, Marta Novick e Gabriel Yoguel (orgs.), Nuevas tecnologias de informacién y comunicacién:
los limites en la economia del conocimiento (Buenos Aires/Madri, Mifio y Dévila/Universidad Nacional
General Sarmiento, 2003); Marta Novick e Martina Miravalles, “La dindmica de oferta y demanda
de competencias en un sector basado en el conocimiento en Argentina’ (Documento de Trabalho
LITTEC, 2002); Daniel Chudnovsky, Andrés Lépez e Silvana Melitsko, “El sector del software y
servicios informdticos (SSI) en la Argentina: situacién actual y perspectivas de desarrollo” (Documento
de Trabalho, 27 de julho de 2001); Cepal, Software and Information Services Industry: Study in Selected
Productive Clusters in the Argentine Republic (Buenos Aires, Japan International Cooperation Agency/
Cepal, 2003).

Casos desse tipo sdo os que temos tomado, como uma amostra estratégica, como os estudos de caso
sobre o campo, o que justificamos ¢ analisamos em Juan José Castillo, “Las factorfas de software en
Espafia’, em E/ trabajo fluido en la sociedad de la informacién: organizacion y division del trabajo en las
fdbricas de software (Buenos Aires, Mifio y Dévila, 2007).

Nio podemos nos estender aqui nas referéncias, mas deve se destacar a importincia da obra de Sedn O
Riain, The Politics of High-tech Growth: Developmental Network States in the Global Economy (Cambridge,
Universidade Cambridge, 2004), para o caso da Irlanda, uma vez que partindo das “fdbricas de software”
ele reconstréi uma andlise geral do desenvolvimento econdmico e social desse pais. Ver também Nina
Hellander, Value-creating Networks, cit., para a Finlandia; Arne Isaksen, “Knowledge-based Clusters
and Urban Location: the Clustering of Sofware Consultancy in Oslo”, Urban Studies, v. 41, n. 5/6,
mai. 2004, p. 1157-74, paraa Noruega; Andy Cumbers e Danny MacKinnon, “Inroduction: Clusters
in Urban and Regional Development”, Urban Studies, v. 41, n. 5/6, mai. 2004, p. 959-69.
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A India como terreno de reflexio e de problemas de pesquisa

O desenvolvimento das “fdbricas de software” e de outros servicos tecnologicamen-
te avangados tem sido objeto de andlise e estudo sistemdtico. Podemos inclusive
classificar a evolugio das pesquisas ¢ de suas preocupagoes fundamentais como um
magnifico espelho da evolucio dos problemas e da prépria “fibrica de software”, e
até mesmo dos avancos da acelerada dispersio internacional da produgio baseada no
conhecimento®.

Assim, a tese da exportagio de tarefas desqualificadas, também no desenvol-
vimento de programas, o mesmo que na fabricacdo de componentes eletronicos,
poderia ser sustentada sem grandes debates no principio dos anos 1990%, indicando
um alto grau de consenso, a0 menos na interpretagdo. Essas consideracoes, que se-
guiam o rastro do livro cldssico de Folker Frobel, Jiirgen Heinrichs e Otto Kreye®,
voltavam-se ao argumento complementar: a exportagio de trabalhadores, estes
sim qualificados, ao centro da producio, ji fora do Reino Unido ou dos Estados
Unidos, o bodyshopping.

Essa “nova divisio internacional do trabalho” se “caracterizava por uma fragmen-
tagdo dos processos manufatureiros que se dispersam globalmente”, perseguindo ou
“motivados pela necessidade de trabalho barato”, desqualificado ou semiqualificado.
O que se buscava era dispor de vastos recursos humanos a baixo custo®!.

Mas a indagacdo que antecipamos anteriormente, formulada por Prasad — o
que perdem os trabalhadores do centro quando a ocupagio emigra, o ganham
os habitantes da periferia contemplados com esse servico —, desdobra-se em um
conjunto de anélises que acabam no centro da divisao do trabalho. Os anos 1990
tiveram uma série de politicas locais que levaram a uma grande implantagio de
multinacionais, como a criagdo de um “ambiente local” que converte Bangalore,
e o denominado “Silicon Plateau”[Planalto do Silicio], em uma regido aderente,
cobicada por suas vantagens comparativas. Entre 1990 e 1994, mil subdivisoes de
multinacionais solicitaram e obtiveram a certificagdo ISO; para Prasad, mais do que
padronizar a qualidade, essa classificagao funcionava como marca ou garantia para
vender a compradores distantes, como o entio esquivo mercado da Comunidade
Europeia.

Seu argumento central ¢ muito matizado é que essas normas, impostas pelo
mercado e pela globaliza¢io de produgio e consumo, trouxeram como consequéncia

Ao longo de todo o trabalho mencionaremos estudos muito diversos que, ainda que possam
ter como centro as “fabricas de software” na India, tém, em muitas ocasides, um alcance muito
mais geral, estudando problemas bastante especificos, como a relagio trabalho-vida, as formas de
gestdo da informagio, a confianga como critério fundamental no recurso as fontes documentais
etc. Por isso, recomenda-se uma consulta das referéncias bibliogréficas.

O melhor exemplo ¢ sem diivida Salim Lakha, “The New International Division of Labour and the
Indian Computer Software Industry”, Modern Asian Studies, v. 28, n. 2, mai. 1994, p. 381-408.
Folker Frobel, Jirgen Heinrichs e Otto Kreye, La nueva division internacional del trabajo, cit.

Ver Salim Lakha, “The New International Division of Labour and the Indian Computer Software
Industry”, cit., p. 383.
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uma desqualificacio dos processos de trabalho que se levaram a cabo na India. Pro-
duziram uma “desqualificacio invisivel” que, segundo os empresdrios entrevistados,
podia nio ser o objetivo final dos mesmos, mas estiveram entre os resultados nao
desejados, porém bem recebidos.

Prasad argumenta que a norma de qualidade ISO e, mais ainda — hd que se ante-
cipar — 0 modelo CMMI', norma hoje imprescindivel para poder ser fornecedor de
software, tanto as empresas, como as institui¢des ou aos chamados system integrators,
tem contribuido para uma taylorizacio do trabalho da programagio e para uma perda
de controle sobre o trabalho individual. A internacionaliza¢io da produgao — afirma —
acarreta ao comprador uma padronizacio que torna irrelevante o lugar de sua fabrica-
¢ao no mundo. Isso “leva i criagdo de padrdes internacionais e normas, a introducio
obrigatéria dessas normas, o que reintroduz uma dindmica de desqualificagao”* Com
tais técnicas de documentagio e good programming, os postos de trabalho tornam-se
liberados do trabalhador concreto, menos trabalho é demandado em termos qualita-
tivos e, por fim, produz-se mais desemprego.

Prasad se apoia nos estudos realizados em industrias e outras dreas produtivas que,
mais tarde, implementaram o Total Quality Management (TQM), ou as normas ISO,
como requisito imprescindivel para poderem absorver as empresas subcontratadas,
tais quais as fornecedoras das grandes montadoras de automéveis, por exemplo.
E, conforme a pesquisa demonstra amplamente, as normas de qualidade acabam,
com efeito, por serem utilizadas mais como uma forma de controle do que como
uma desejdvel documentacio e delineamento de produtos ou servicos em prol da
qualidade oferecida ao cliente®.

Contudo, essa interpretagio, poucos anos depois, em 2003, j4 foi questionada, iden-
tificando o tipo de produtos e o avango ou superagio da situagio mais baixa na “cadeia
de valor” ou, em nossos proprios termos, situando-se as empresas indianas mais distantes
das empresas-mdo e mais préximas das empresas-cabega. Elas passaram a se ocupar de
projetos mais complexos, que compreendem também a tomada de requisitos ao cliente,
o desenho, a arquitetura, etc. Isto é, passaram a ocupar uma posi¢io mais alta na cldssica
representagio do processo de producio de software como uma queda-d’dgua, o que
significa ser mais independente, mais qualificado como conjunto produtivo:

nos dois ultimos anos hd evidéncia suficiente para assegurar que as empresas indianas estao
amadurecendo e crescendo em sua capacidade para executar projetos mais amplos e mais

A sigla corresponde ao termo “Capability Maturity Model Integration”, cujo objetivo ¢ estabelecer
uma forma de integrar diferentes modelos praticados em uma mesma empresa produtora de software.
(N.T)

Monica Prasad, “International Capital on ‘Silicon Plateau’, cit., p. 431: “leads to the creation of in-
ternational standards and norms, and mandatory adherente to these standards reintroduce a workplace
dynamic of deskilling”. A uma conclusio semelhante chegam Martin Beirne, Harvie Ramsay e Niki
Panteli, “Developments in Computing Work”, cit., p. 149.

O trabalho mais influente e orientador desta andlise é o de Denis Segrestin, “Lentreprise 4 I'épreuve des
normes de marche: les paradoxes des nouveaux Standard de gestion dans l'industrie”, Revue Frangaise

de Sociologie, v. 38, n. 3, jul.-set. 1997, p. 553-85.
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complexos; igualmente estdo executando partes de tais projetos com maior valor agregado
como a tomada de requisitos e o desenho de alto nivel.*

Esse é o argumento central da discussao que enfrentam Vigneswara Ilavarasan e
Arun Kumar Sharma®, questionando-se: “Is software work routinized?” [o trabalho
com software estd rotinizado?].

Para responder a tal indagagio, eles revisam uma a uma as questoes citadas a seguir,
as quais podem ser aplicadas a qualquer estudo sobre a producio de software a fim de
averiguar em que medida estd fragmentada ou desqualificada:

a) Os trabalhadores das “fibricas de software” estio claramente divididos em trabalha-
dores da concepgio e de execugao, como designers, codificadores ou executores de testes?
b) Os trabalhadores de execugio nio participam da parte de concepgiao do projeto? ¢) Os
trabalhadores implicados em um médulo nao tém conhecimento dos demais médulos no
mesmo projeto? d) Os requisitos de formagio sdo diferentes para as distintas categorias de
trabalhadores? €) As oportunidades de carreira estéo restritas aos trabalhadores de execucao?
£) Os procedimentos de certificagio potencializam o controle direto?*¢

Por meio de estudos empiricos, os autores respondem com a negativa em cada
um desses questionamentos. Em sua conclusio, destacam a descoberta de uma
divisio camalednica do trabalho; de um trabalho em equipe, inclusive em equipes
virtuais; de que os trabalhadores gozam de uma informacio simétrica; de que o
mesmo nivel de formagio se d4 a todos; de que nio hd barreiras para as carreiras; e
de que o controle estd distribuido.

Com um panorama tio idilico, podem terminar afirmando que o trabalho com software
nio estd “rotinizado”, nem parece poder sé-lo, nem o serd no futuro. Algo que, desde
agora, muitas outras investigaces matizam e também poem radicalmente em questdo®.

Os padroes como mecanismo de organizagio do trabalho

A introdugio e o uso de padroes de organizagio — tais como as normas ISO, o Software
Process Improvement and Capability Determination (Spice) ou a mais conhecida e promo-
vida pelo Software Engineering Institute (SEI), a Capability Maturity Model (CMM) ou
a posterior CMMI — tém sido estudados, na literatura sobre a organizacio do trabalho
com software, como instrumentos privilegiados para conhecer as tendéncias em desen-
volvimento nesse setor, no que vem sendo chamado de “fibricas de software”®. Um

#  Ashish Arora, V. S. Arunachalam, Jai Asundi e Ronald Fernandes, “The Indian Software Services
Industry”, cit., p. 1286 e 1268-9; Nina Hellander, Value-creating Networks, cit.

Vigneswara Ilavarasan e Arun Kumar Sharma, “Is Software Work Routinized?”, cit.

4 Ibidem, p. 2.

7" Para uma tese mais complexa e internacionalmente mais explicativa sobre a polarizagio de qualificacoes
nos e por meio dos Estados-nagoes, ver Ali Mir, Biju Mathew e Raza Mir, “The Codes of Migration”,
cit. Veja-se, igualmente, o artigo Ashish Arora, V.S. Arunachalam, Jai Asundi e Ronald Fernandes,
“The Indian Software Services Industry”, cit.

Uma referéncia fundamental é Watts Humphrey, “Three Process Perspectives: Organizations, Teams,
and People”, Annals of Software Engineering, v. 14, 2002, p. 39-72. Na literatura sociolégica, a andlise

7

pioneira e iluminadora é de Denis Segrestin, “Lentreprise 4 I'épreuve des normes de marché”, cit.
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caso exemplar dessa abordagem ¢ o minucioso e complexo estudo de caso realizado por
Paul Adler em uma grande empresa norte-americana. A pesquisa toma como terreno
de estudo quatro programas distintos, que se situam, dois deles, no nivel 5 do modelo
CMM, e os outros dois, no nivel 3.

Adler analisou sua detalhada pesquisa de campo com uma bateria de problemas
tebricos que resumiu de formas e modos distintos, com a intengdo de dar conta da
influéncia que a introdugio desses padrées tem tido na possivel simplificagio do tra-
balho ou, dito mais precisamente, na sua “rotinizagio” ou “taylorizagio™®, como dird
expressamente. Em uma primeira formulago, Adler analisa a introdu¢io do modelo
CMM, com a finalidade de levantar, enquanto questdo central, “como a disciplina
do processo muda o trabalho com software, isto é, a natureza desse trabalho, sua
organizagio e, sobretudo, a experiéncia do mesmo™’. Pergunta esta que, como ji
manifestado, também estd no centro de nossas preocupagoes.

As conclusdes as quais chega Adler sio matizadas ¢ seu esfor¢o por mostrar os
aspectos de mudanga e perda de autonomia dos desenvolvedores (baseando-se em
documenta¢io muito sélida e, sobretudo, em uma complexa trama de entrevistas
transcritas e apresentadas ao leitor) nio deixa, por outro lado, de manifestar tendéncias
contrérias, que implicam uma melhora que nio se compadece com a versao simplista
da taylorizagao e da descoletivizagio do trabalho de produgio de software’'.

Frente as inclinagdes e vivéncias contraditérias que aparecem no seu estudo, Adler
propde um recurso a teoria para interpretar e dar sentido as tendéncias de fundo. E ele
recorrerd a distintos paradigmas que interpreta segundo o que ele mesmo denomina
como uma renovagao das teorias do labour process, voltando a Karl Marx e a uma visao
que a segunda gerago de estudos dessa importante escola deixou & sombra. Ele chama
essa perspectiva de “paleo marxista” e a resume dizendo que devem contemplar-se

¥ Convém dizer que tivemos a oportunidade de consultar esse estudo e as reflexdes do autor, suas énfases e

articulagdes, com um detalhe e mindcia pouco habitual na investigacio sociolégica: em primeiro lugar,
pudemos conhecer os resultados incluidos num balango mais geral. Trata-se de Paul Adler, “Skills Trends
Under Capitalism and the Socialisation of Production”, em Chris Warhurst, Irena Grugulis e Ewart Keep
(orgs.), The skills that master (Houndmills, Palgrave Macmillan, 2004), p. 242-60. Aqui o software ¢ um
dos setores que ddo base 4 sua reflexao sobre as tendéncias gerais. Mais tarde consultamos o artigo “The
Evolving Object of Software Development”, Organization, v. 12, n. 3, 2005, p. 401-35. E, finalmente,
pudemos ter & nossa disposi¢io duas versoes provisérias, muito distintas do texto publicado, com énfase
e argumentos, algumas vezes mais prolixos, outras mais detalhados. O primeiro é “The Discipline of
Process: the Transformation of Software Development”, versao confidencial, Los Angeles, Marshall
School of Business, University of Southern California, out. 2002; e o segundo, mais breve, “Practice and
Process: the Socialization of Software Development”, draft paper, Los Angeles, University of Southern
California, 2003. Algumas vezes enfatizando um marco tedrico, outras insistindo na importincia da
vivéncia e da reconstrugio dos sujeitos, como consequéncia da reorganizagio e da divisio do trabalho.
Idem, “The Discipline of Process”, cit., p. 24. “The central research question of this study is: how
does process discipline change software work — the nature of that work, its organization, and above
all, the experience of it.”

Claro que as énfases de Adler variam e, embora em “The Discipline of Process” (cit., p. 76), as con-
clusdes comegam com referéncia e citagio expressa 2 “revolucio mental” taylorista, ¢ mesmo nesse
texto uma grande série de argumentos matizam essa perspectiva. No fim, surge uma visio matizada e
contraditdria dos resultados da introdug¢io do CMM.
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duas tendéncias contraditérias, que s3o as que fazem emergir, no caso do software,
um objeto poliédrico e, as vezes, confuso.

A primeira tendéncia, na sua concepgio, reside no fato de as forcas produtivas
tenderem a fazer o trabalho e os requerimentos de qualificagdo mais complexos. Isso
também vale para o software, com a modernizacio que supde a introdu¢io do modelo
CMM, ¢ as mudangcas dai decorrentes. Assim, existem consequéncias para os que o
desenvolvem, os construtores, ampliando seu objeto de trabalho, entre outros tracos,
que incluird no que chamard de “socializagao da produgio”. Melhorario assim as ta-
refas, se ampliardo e ndo serdo somente “tirar c6digo”, mas abarcario o ciclo de vida
completo da producio (o que, com certeza, nao temos encontrado em nosso trabalho
de campo, a nio ser excepcionalmente), entre outros aspectos.

Mas uma segunda tendéncia pode inclusive arruinar por completo essas trans-
formagoes benéficas. E tais contradi¢oes estio ancoradas no processo de valorizagio
do capital: mais ganhos, mais mercado, mais competéncia. As relacoes de producio,
em suma. Assim, no estudo de caso de Adler, as empresas que adotam o CMM
primeiro melhoram custos, qualidade e tempo de entrega dos projetos. Mas, depois,
as contratendéncias sio as margens estreitas, no curto prazo, dos beneficios e da
concorréncia entre fébricas™.

Em nossa investigagdo, levamos em conta alguns argumentos que supéem um
desafio para a andlise da informagio coletada nesse Ambito. Uma visio que obriga
incluir, de uma forma ou de outra, as tendéncias da organiza¢io do trabalho que podem
estar baseadas no conceito de “socializagio” enumeradas por Adler em um conjunto
de indices:

a) A ampliagio do objeto de trabalho. Consistiria na nao separagio dréstica entre “execu-
tores” e “designers”. E mais, como revelam os diferentes titulos, abstracts e a énfase das suas
elaboragées, um argumento importante de Adler ¢ a afirmagio de que o objeto de trabalho
tem mudado substancialmente com a “modernizacao” dos processos.

b) A ampliagio do coletivo trabalhador, especialmente fundada na criagio de equipamentos,
a necessidade de trabalho em grupo, a consulta dos pares etc.

¢) O aprofundamento da interdependéncia, da colaboracio.

d) A socializagio das ferramentas utilizadas no trabalho.

e) A socializagdo do desenvolvimento de regras e ferramentas.

f) A socializacao dos processos de formacao e qualificagao.’

Em nossa investigacio, tanto da perspectiva dos técnicos e especialistas, como das
associacbes empresariais, da administragdo publica e igualmente, ¢ claro, das empre-

52 Um bom resumo pode ser encontrado em Paul Adler, “Skills Trends Under Capitalism and the So-

cialisation of Production”, cit., p. 253-6. E de modo detalhado em idem, “The Evolving Object of
Software Development”, cit.

Uma visdo rica e matizada deste argumento, e das contradigées observadas na realidade, pode ser

g ¢
encontrado em idem, “The Evolving Object of Software Development”, cit., p. 421: “In sum, the
CMM deepened rather than resolved the contradiction between use value and exchange value”; e o
g

desenvolvimento do argumento em idem, “Bureaucracy: simultaneously mock, enabling, and coercive”,
cit., p. 422-6.
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sas, a adequagdo da produgio aos modelos mencionados, tanto ISO como CMM ou
Spice ja é, hoje em dia, um ponto de partida imprescindivel. Um condicionante. Um

modelo tendencial cuja aplicagio parece inevitdve

1.

Assim se expressa o responsavel pela qualidade da Associacio de Técnicos de In-

formdtica, com muitos anos de experiéncia, tanto no setor privado como no ensino
e elaboraciao de medidas®:

A padronizagdo provém dos métodos ou, como nés chamamos, dos processo de desenvol-
vimento de trabalho, para criar o software. E entdo existe uma série de modelos préprios
desse Ambito, A parte dos mais conhecidos em outras inddstrias (ISO 9000 e demais).
Nesse caso, existem dois que sdo os lideres atualmente e todo mundo se concentra neles
para avaliar até que ponto as fabricas ou qualquer organizacio realmente se organiza para
poder desenvolver softwares e fazé-lo dentro do possivel com o minimo de risco. Menos
falhas, com a mdxima qualidade e também produtividade, evidentemente. Sdo 0 CMMI
e 0 ISO 15.504, também conhecido como Spice®®. O que tanto um como o outro fazem
¢, digamos, auditar ou avaliar como as pessoas trabalham, porque hd uma série de boas
préticas que, com o passar do tempo, podem demonstrar que dao bons resultados. Basica-
mente, o que se faz nessas organizagoes ¢ avaliar se tais préticas sao aplicadas corretamente
ou simplesmente se sio aplicadas [...].

A chave do problema do software é que, em relagio a outras industrias, a verificagio sobre o
produto terminado é muito incompleta, pois nio é factivel fazé-la mais completa, ja que con-
trolar a qualidade do que estéo lhe entregando exige também que se controle parte do pro-
cesso de desenvolvimento. Essa ¢ a diferenga em relagdo a outras industrias que, bem, prati-
camente lhe entregam alguns parafusos e, pronto, pode-se fazer uma mostra de parafusos e é
possivel conferir antes o encaixe e tal, com procedimentos objetivos. A maioria dos projetos
de software sdo suficientemente grandes e complexos para que nio se tenha uma prova de-
finitiva vidvel. Entdo a chave do controle requer, sim, essa também, uma prova final, mas que
nio é definitiva, e sim complementada com outra série de controles que implicam, de certo
modo, auditar o método de trabalho. E isso é o que pode causar problemas em alguns casos.
Quando falamos das provas finais, quando o c6digo j4 estd [concluido], ou seja, executa-se e
observa-se se funciona. Sdo feitas vdrias etapas e as primeiras sio realizadas pega por peca.
Depois, faz-se a integracio entre elas e, uma vez que j4 estd tudo integrado, sdo realizadas
algumas etapas de rendimento global que s6 podem ser medidas quando tudo j4 estd
instalado, ou seja, funcionando.

Em geral, o que muitas empresas fazem para resolver o problema quando subcontratam ou
admitem software? Exigem desses fornecedores o cumprimento de uma série de padrées, o
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Com essa afirmagio pretendemos agora, unicamente, chamar a atengio para a semelhanga entre os
argumentos desenvolvidos nio somente no distante precedente do taylorismo e do fordismo, como
também na mais recente e compardvel produccion ligera, a lean production. Veja-se, para tanto, nosso
trabalho “Nuevos modelos productivos: la organizacién del trabajo del futuro en Espafia’, em A4 la
biisqueda del trabajo perdido, cit., p. 2-84.

Entrevista com Luis Ferndndez Sanz, coordenador de engenharia de software da AT, e professor
e diretor do Departamento de Sistemas Informdticos da Escola Superior Politécnica, Universidade
Europeia de Madri (31 de maio de 2006).

Na Espanha, o apoio publico para a “Melhora da qualidade do software”, da Secretaria de Estado de
Telecomunicagées e para a Sociedade da Informagio, privilegia a implantacao de CMMI e Spice em
relagdo a outras normas ISO. Ver a Resolugio de 5/4/2006, BOE, n. 85, 10/4/2006, p. 13.910.
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que as ajuda a no quebrar a cabega e, depois sim, tém os controles de entrega independente
disso. Mas, de fato, 0 CMM ou o Spice tém observagoes em suas normas que se referem
precisamente ao controle da subcontratagio ou dos fornecedores; exigem isso. Claro, esses
modelos foram padronizagées de subcontratacio, o CMM surgiu porque o Departamento
de Defesa dos Estados Unidos necessitava avaliar os fornecedores para sistemas que sio
muito criticos, de defesa militar, [...] e entdo solicitou a criagio de um modelo de avaliagio
de fornecedores a Universidade Carnegie Mellon e a uma unidade que eles financiam, o
Instituto de Engenharia de Software [Software Engineering Institute].

E quando [...] comegaram a fazer as auditorias, a surpresa foi que, com umas cem em-
presas — e estamos falando de fornecedores do Exército dos Estados Unidos, nio sao insig-
nificantes, nio? —, praticamente noventa e tantos por cento estavam em niveis inaceitdveis
de disciplina de trabalho.

Claro que, quando o Departamento de Defesa ameagou romper os contratos com aqueles
que nio chegassem a um nivel médio em um prazo de aproximadamente dez anos, as
pessoas entdo comegaram a mudar rapidamente, nio? Mas, até esse momento, nio havia
consciéncia da importincia desse controle.

Porém, o CMM aplica-se realmente a organiza¢io do desenvolvimento? Porque uma coisa
sdo os modelos tedricos, obrigatdrios ou nio, e outra é a organizagio real.

Isso tem ocorrido mais com a ISO, porque se presta a isso. Ou com alguns procedimentos
internos, pois existem empresas [...] que criam seus mecanismos internos, que tendem a se
inspirar em alguns desses modelos. Mas que também sdo préprios, que se adaptam a outros.
Mas, de fato, a ISO teve pouco éxito no 4mbito dos softwares, ainda que muitas empresas
a tenham solicitado para colocd-la num prospecto etc. Teve pouco éxito porque se prestava a
facilitar mais o engano. Entdo, claro, enquanto as pessoas diziam: “sim, olha, muito ISO,
mas continua me oferecendo uma série de outros sintomas de que estio deixando as coisas
ruins”. Sem davida, com CMM e Spice a coisa é boa, um pouco mais consistente.
Porque, com efeito, com a ISO, normalmente, se trabalha com o que ¢é o conceito de
evidéncias. Evidéncias de registros, de capacidade de planejar. Evidéncias para dizer que
eu cumpro com isso, isso e isso. [Conheci casos nos] quais te confessavam que, nao exata-
mente com essas normas de qualidade, mas com outro conceito, que ¢ o de metodologia,
que ¢ muito parecido, em metodologias préprias: “pois entio, agora temos uma reuniio
para decidir coisas da especificagio e de como se documenta; e realmente jd acabamos a
aplicagio. Mas ¢ que temos que justificar tal e todos os passos”. Isso foi muito habitual nos
anos 1990, que teve um boom das metodologias, de fato o Ministério de Administragio
Publica tem uma [...]. Chama-se Métrica®. Entdo, ¢ uma metodologia que também marca
uma série de elementos de trabalho e, de fato, todo aquele que contrata teoricamente tem
que segui-la ou, caso contrdrio, nio pode conseguir o contrato. Pois houve muitos casos
em que essas metodologias, como nio estavam adaptadas, mostram-se mais burocrdticas que
outra coisa; assim, os desenvolvedores passavam por cima delas e depois, para nio levarem
uma reprimenda de que nio fizeram bem as coisas, tratavam de justificar a posteriori.

No caso de CMM e de Spice, a maneira com a qual se avaliam muitas das préticas exige ndo
s6 a evidéncia, como também, um pouco, a visita-surpresa e a observacao direta. Em alguns
casos, obviamente durante o periodo de auditoria, claro, durante o periodo de auditoria: os
auditores independentes vao por isso. Entéo isso seria equivalente ao ISO 9000. O que acontece
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Ver Mario Piattini, José Calvo-Manzano, Joaquin Cervera e Luis Ferndndez Sanz, “Métrica Versién 3”, em
Andlisis y diseio de aplicaciones informdticas de gestion (Madri, RA-MA Editorial, 2004), p. 365-406.
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éque 0ISO 9000, normalmente, tende a ficar mais no papel. E isso exige, inclusive, a entrevista
e um pouco a observa¢io de determinadas praticas que nao sao complicadas [de verificar...].
A chave disso ¢ que, os desenvolvedores, alguns por essa filosofia um pouco andrquica,
nio?, e outros, por simplesmente ndo terem bem organizado seu processo de trabalho, sao
sempre muito, muito resistentes a esses tipos de metodologias e de processos organizados.
Porque era verdade que normalmente [0 método] aumentava a burocracia, nio era produ-
tivo. Quer dizer, tinham que continuar fazendo o mesmo e, sem duvida, criar uma série
de papéis adicionais, entre outras coisas.

Essa ndo é mais a tendéncia. Agora essa documentagio se trabalha com outras ferramentas.
Pelo tempo que se dedica a isso, a ferramenta devolve uma certa parte em produtividade.
Porque quando vocé d4 a ela uma série de desenhos, ela gera parte das instrugoes de pro-
gramagio, com a qual isso tem sido mudado, ¢ existe um conceito que ¢ o que realmente
se estd tentando implantar para que tudo seja mais verificdvel, mais controldvel, que nio
¢ apoiado em papéis, mas em desenhos trabalhados com ferramentas.

Tomar os padroes como verificadores de realidade do trabalho no desenvolvimento
de software permite abrir perspectivas e descobrir aspectos da realidade da vida de
trabalho dificilmente perceptiveis com os velhos arquétipos e conceitos j4 usados, e
desgastados, das ciéncias sociais. Por exemplo, as multiplas formas que adquirem as
resisténcias do trabalho, dos trabalhadores frente aos métodos de controle.

Vale agora exemplificar um estudo, brilhante e revelador, realizado por Brian
Nicholson e Sundeep Sahai®®, com um enfoque de investigacido que consideramos
muito préximo, tanto pelas estratégias como pela énfase na construcgio de um modelo
tedrico, uma vez que a propria realidade investigada, a discussio com os interlocutores
sociais e a investigacdo publicada, fundamentam a pesquisa™.

O estudo trata de duas empresas de mesmo dono, uma na Inglaterra e outra na
[ndia. A externalizagio 4 India leva consigo a formagio e a aplicagio de normas ISO
estritas que formam um coletivo de programadores indianos muito disciplinados.
Quando a empresa-mie quer fazer 0 mesmo em sua matriz, e ante a resisténcia dos
trabalhadores qualificados da mesma contra o que sentem como a “degradagao” do
seu trabalho, os funciondrios indianos sio “importados” a Inglaterra e servem de ariete
para tentar quebrar a resisténcia dos programadores britanicos.

Esse é o aspecto mais interessante desse contexto (o artigo também ¢ exemplar
em muitos outros aspectos): a utilizagio dos indianos de Eron, ji disciplinados, por
assim dizer, nas “fdbricas de software”, os quais j4 estio acostumados as normas ISO,
a colocar-se no “ciclo de vida” do produto que a empresa lhes designe, as quais pedem
tudo por escrito e documentam o que fazem.

A empresa Gowing tenta assim mudar as atitudes; ou “renovar” os préprios de-
senvolvedores; ou, em tltima instincia, buscar que saiam da empresa. Esses progra-
madores, que provinham de trés empresas diferentes, com culturas muito distintas da
que a empresa quer tornar “dominante”, podem ser comparados com os “criativos”

>8 Brian Nicholson e Sundeep Sahay, “Some Political and Cultural Issues in the Globalisation of Software
Development”, cit.

3 Idem.
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de RDC, os quais se destacam dos seus companheiros, segundo o diretor da empresa,
até no vestir e nao hesitam em demonstrar sua arrogincia.

Gowin importou a Eron Quality Methodology com um grande histérico de mu-
dangas, que os investigadores seguem em detalhes, inclusive participando de reu-
nides e debates. O desfecho é uma “mecanizagio e divisio do trabalho que trouxe
consigo o processo [que] foi rechagado pela contraorganizacio dos programadores
e RDC”®.

Os autores, por meio da exploragio da complexa transferéncia de normas e pa-
drées, ndo duvidam em afirmar, conectando-se com a melhor tradi¢do da investigagio
sobre o labour process, que a disciplina levava a uma “produ¢io fordista e de linha de
produgao”™®.

Trabalho em equipe: coletivos reais e redes virtuais

Uma das pedras de toque na andlise da organizacio do trabalho da produgio de
software ¢ a constitui¢do de equipes ou grupos de trabalho que, desde meados dos
anos 1970, formaram parte da panaceia de “novos métodos de organizacio do tra-
balho”. Por outro lado, o trabalho do conhecimento, o tratamento da informagcio
e o cardter imaterial da matéria-prima que se utiliza nesse processo obrigam a levar
em consideracio ¢ a planejar essas novas formas de organizacio, em contextos de alta
tecnologia, que permitam a circulagio, o que estd posto em comum, 0 compartilhar
uma intervengio sobre um programa, algo que jé nio estd condicionado por barreiras
fisicas, geograficas, nacionais ou outras. A literatura especializada tem produzido com
abundincia trabalhos sobre as chamadas “equipes virtuais”, comunidades de prdtica
ou coletividades de prética, que podem estar a milhares de quilémetros de distincia
fisica e, as vezes, quase tanto em distdncia cultural ou de estilo organizativo.

Agora, se essa forma de organizagio de trabalho teve uma grande repercussao nos
anos 1970, nio cabe esquecer que ¢ necessdria uma contextualizagio que retome as
razbes, os fins e os atores que intervieram naquela grande mutagio organizativa que
se pode condensar no lema, e nas instituicées correspondentes, de “melhora de con-
digoes de trabalho”. A capacidade de contestagdo operdria nos centros de trabalho —a
colocagio em questdo da organizagao, chamada “cientifica’, do trabalho, o taylorismo
e o fordismo — foi 0 motor principal daquelas mudangas. E os “grupos semiautdnomos
de produgio”, a forma mais consolidada.

O trabalho em grupo voltou a ser parte integrante da organizagio do trabalho, de
forma massiva, nos anos 1990, em um contexto notavelmente diferente. Dessa vez, por
iniciativa empresarial, sem grandes negociagbes e como coroldrio ao que se chamou,
de novo, o one best way da época: a produgdo ligeira, a lean production.

% Ibidem, p. 38.

' Ibidem, p. 39. “In an organisation like Gowing where the main ‘product’ is software, the Eron
methodology helped to disassociate the Gowing management from the RDC methods of development
(described by Jones as ‘design on the back of a cigarette packet’) and towards the fordist production
or assembly-line approach.”
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Ainda assim, hoje em dia, para a constitui¢io de um pequeno quadro de andlise das
novas organizacoes da produgio, no nosso caso, de software, torna-se imprescindivel revisar
e colocar em dia 0 marco de andlise e as realidades das equipes de trabalho, os pequenos
coletivos de trabalhadores, que podem ter delegados nesses, mais tarefas, mais capacidade
de organizacio, de iniciativa, de ruptura da divisio do trabalho. E verificar sua existéncia
e condicoes de funcionamento na realidade das nossas atuais “fébricas de software”.

Porque, atrds da mesma denominagdo, podem-se encontrar grandes novidades
organizativas ou puras adequagdes & moda (ideoldgica) empresarial de uma época. Isto
é, que os problemas reais se ocultem atrds de presumidas realidades virtuais®.

Na realidade, na literatura das “fdbricas de software”, as equipes virtuais sao um
desafio, uma possibilidade nio sem dificuldades, como nos tém transmitido as pessoas
que temos entrevistado na nossa investigacio. Em uma revisio da literatura sobre o
tema, Luis Martins, Lucy Wilson e M. Travis Maynard dizem que sdo equipes vir-
tuais aquelas em que “os membros usam a tecnologia para interagir entre si, através
de fronteiras geograficas, organizacionais e outras e que estio se convertendo em
lugar-comum nas organizagées”®. Um pouco mais socioldgica e menos mediada pela
tecnologia ¢ a defini¢io que d4 Pasi Pydrid: as equipes virtuais se definem — a) pelo uso
das tecnologias da informacio; b) pelo desenho independente das partes importantes
do seu trabalho; c) por uma formagao profissional alta®.

Muito bem, o aspecto antitaylorista, nao individualizador e nao rotinizdvel tam-
bém estard sempre presente, ainda que possam se dar aspectos de intensificagio do
trabalho, de traslado da vigilancia e disciplina no interior do grupo assim constituido
e, portanto, aos proprios programadores®.

¢ Ver Hans Pruijt, “Teams between Neo-taylorism and Anti-taylorism”, Economic and Industrial

Democracy, v. 24, n. 1, 2003, p. 77-101; Kiflemariam Hamde, “Teamwork: Fashion or Institution?”,
Economic and Industrial Democracy, v. 23, n. 3, 2002, p. 389-420; Luis Martins, Lucy Wilson e
M. Travis Maynard, “Virtual Teams: What Do We Know and Where Do We Go from Here?”, Journal
of Management, v. 30, n. 6, 2004; John Hughes, Jon O'Brien, David Randall, Mark Rouncefield e
Peter Tolmie, “Some ‘Real’ Problems of ‘Virtual’ Organisation”, cit.

Luis Martins, Lucy Wilson e M. Travis Maynard, “Virtual Teams”, cit., p. 805: “Virtual teams, in
which members use tecnology to interact with one another across geographic, organisational, and other
boundaries, are becoming common place in organisations”. Ver também p. 807. Sua parti pris os leva a
depreciar a comparagio com as equipes face to face, “posto que estas tltimas desaparecem”. E na p. 823,
“with rare exceptions all organisational teams are virtual to some extent”.

Pasi Pyérid, “Knowledge Work in Distributed Environments”, cit., p. 167. Que pode completar-se com o
que apresenta Karolus Kraan et al., “Virtual Work: New Insights into the High Road”, paper apresentado
no RC30 Sociology of Work, sessao 1, “Working Conditions in a Globalized World”, XVI World Congress
of Sociology, Durban, Africa do Sul, de 23 a 29 de julho de 2006. O estudo busca uma defini¢io de equipe
que permita um trabalho de “high performance and low stress”, como um grupo que, evidentemente
usando as tecnologias de informagio para superar barreiras geograficas etc., seja um “group of people who
cooperate to attain a common goal”, ibidem, p. 4.

O argumento ¢ desenvolvido coerentemente em Hans Pruijt, “Teams between Neo-taylorism and
Anti-taylorism”, cit., p. 89, entre outros lugares. Kiflemariam Hamde, “Teamwork: Fashion or Institu-
tion?”, cit., por sua parte, tem refletido, com um recurso excelente 4 obra de Simmel, sobre como uma
forma de organizar o trabalho que se impée como moda inevitdvel acaba se tornando uma instituicao
quando passa a ser a inica maneira de fazer as coisas, sem discussao.
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Para o nosso estudo, em todo caso, talvez seja muito importante encaixar claramente
o tipo de trabalho de conhecimento que ¢ a produgio de software e as caracteristicas
mais arquetipicas dos trabalhadores que compéem o coletivo®.

Assim, por exemplo, uma forma de se aproximar mais da verdadeira realidade do
trabalho, longe de formulag6es ideais, que sdo tteis para a reflexdo fora do mundo ou
do tempo, ¢ a feita por Lindkvist entre “comunidades de conhecimento e coletividades
de conhecimento”. A diferenga é notdvel, ainda que pareca de matiz: uma coletividade é
algo menos estdvel, mais circunstancial, mais contingente etc., muito mais parecida
com as realidades que encontramos no nosso trabalho®.
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Olav Sorenson, Jan W. Rivkin e Lee Fleming, “Complexity, Networks and Knowledge Flows, cit.,
distingue as possibilidades de redes e transferéncias em fun¢ao da complexidade do conhecimento da
qual estd se tratando. Nas “industrias baseadas no conhecimento moderadamente complexo”, entre as
quais parece incluir o software, pode ser necessdria a proximidade social. “Social proximity here refers
to the distance between two parties in a social network” e d4 como exemplo aquelas redes em que os
integrantes nunca se viram, frente aos que tém relagio direta. Ver Edward Leamer e Michael Storper,
“The Economic Geography of the Internet Age”, Journal of International Business Studies, v. 32, n. 4,
2001, p. 641-65; Allen Scott e Michael Storper, “Regions, Globalization, Development”, Regional
Studlies, v. 37, n. 6 e 7, 2003, p. 579-93; Susan Sherer, “From Supply-chain Management to Value
Network Advocacy: Implications for E-supply Chains”, Supply Chain Management: an International
Journal, v. 10, n. 2, 2005, p. 77-83; Timothy Sturgeon, “What Really Goes on in Silicon Valley?
Spatial Clustering and Dispersal in Modular Production Networks”, cit.; Maria Forsman e Nikodemus
Solitander, “Knowledge Transfer in Clusters and Networks: an Interdisciplinary Conceptual Analysis”,
Journal of International Business Studies, Houndmills, 2003, p. 1-23; Neil Coe e Timothy Bunnell,
““Spatializing’ Knowledge Communities: Towards a Conceptualization of Transnacional Innovation
Networks”, Global Networks, v. 3, n. 4, 2003, p. 437-456.

¢ Lars Lindkvist, “Knowledge Communities and Knowledge Collectivities”, cit., p. 1205.
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A CONSTRUCAO DE UM
CIBERTARIADO? TRABALHO VIRTUAL
NUM MUNDO REAL

Ursula Huws

E possivel afirmar que uma tGnica economia global est4 em formagio em meio aos
escombros do colapso da Unido Soviética de 1989. Na medida em que a Organiza-
¢io Mundial do Comércio (OMC) desmantela toda restrigio ao movimento livre de
capital, mercadorias, servicos ou propriedade intelectual entre paises, abre-se diante
das corporagées transnacionais um amplo campo. Com os termos de empregabili-
dade de uma parcela cada vez maior da populagio mundial determinados, direta ou
indiretamente, por essas mesmas corporagoes, as condi¢des aparentemente estariam
finalmente dadas para a realizagio da injuncio de Karl Marx encontrada no fim do
Manifesto Comunista: “Trabalhadores de todo o mundo, uni-vos”. Contudo, existem
de fato sinais da emergéncia de um proletariado global com consciéncia comum?
Este ensaio toma por ponto de partida uma concepgio de capitalismo enquan-
to for¢a dindmica cujo motor opera por meio dos processos inter-relacionados de
mercadorizagio e acumulagio. Por um lado, tal sistema busca insaciavelmente novas
mercadorias de cuja produgio a mais-valia pode ser extraida e, por outro, procura
novos mercados para alimentar sua expansao voraz. As novas mercadorias aparecem
a partir da penetragio na economia monetdria de atividades que eram garantidas
antes pelo trabalho ndo pago, por doagio ou troca, ou da reelaboracio de produtos
existentes. As atividades humanas e as necessidades, portanto, estao nas duas pontas

Este texto foi extraido do livro de Ursula Huws, The Making of a Cybertariat: Virtual Work in a Real
World (Nova York/Londres, Monthly Review/The Merlin, 2003). Tradugio de Fernando Ferrone.
(N.E)
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do processo: na produgio e no consumo. O impeto inevitdvel déd-se rumo a completa
industrializacao do globo, com a populacio inteira envolvida, de um lado, na con-
tribuigdo para a produgio ou a circulagio de mercadorias e, de alguma maneira, no
processo de acumulagio de capital e, de outro, numa dependéncia cada vez maior da
aquisi¢do de produtos para sua prépria sobrevivéncia.

O processo de mercadorizagio implica continuas mudangas sismicas na divisao
social do trabalho. Esse nao é o lugar para descrever em detalhes como, por exemplo, a
agricultura de subsisténcia cede lugar a formas de agropecudria balizadas pelo mercado
devido & necessidade de coisas como sementes, ferramentas e fertilizantes; ou de como
vender sua produgio; ou, ainda, como nesse processo novas categorias sociais sao criadas,
tais quais o trabalhador rural assalariado sem terra ou o gerente de plantacio (planzation
manager). Ou como as mudancas resultantes numa economia rural forcam os camponeses
a enviar seus filhos para a cidade na condigio de trabalhadores fabris. Ou como a auto-
magio de fdbricas gera uma crescente complexidade na divisao do trabalho, acarretando
novos grupos localizados entre o proletariado paradigmatico e a burguesia: o capataz,
o artesdo qualificado ou o gerente de compras, por exemplo. Ou, de outro lado, como
esses grupos sio ameagados ou reconstituidos na guinada seguinte do desenvolvimento
tecnolégico. Aqui, basta simplesmente assinalar que sua ascensio, ou queda, afeta nao
somente a composicao da forca de trabalho — a organizacio da producio —, mas também
a estrutura do mercado — a organizac¢io do consumo —, jé que cada um desses grupos
tanto compra mercadorias quanto vende seu trabalho.

Esse aspecto torna-se particularmente relevante quando passamos a discutir a atual
onda de mudanca tecnolégica — o amplo uso das tecnologias da informagio e da co-
municacio (TICs) —, pois estas, como nao ¢é frequente na histdria da automacio, sao
tecnologias tanto de produgio quanto de consumo. Logo, é provdvel que a posse ou
a caréncia destas crie uma nova grande ruptura no contexto de populagoes inteiras.
“Divisao digital” é o termo da moda para essa ruptura.

Porém, antes de examinar essa nova demografia em detalhe, ¢ preciso recuar um
pouco e definir o que é isso de que falamos, tarefa de forma alguma simples.

Enquanto pensava neste ensaio, escrevi num jornal:

Trabalhos recentes levantaram de maneira bem precisa o problema de como se denominar
os tipos de trabalhos que envolvem a telemdtica. Mesmo os termos tradicionais sao insatis-
fatorios. “Trabalhadores de colarinho-branco” denominam um tipo particular de trabalhador
masculino de escritério que provavelmente deixou de ser tipico (se é que, de fato, o foi) em
algum momento dos anos 1950. “N4o manual” nega a realidade fisica de martelar um teclado
o dia todo. “Trabalho de escritério” liga-o a um tipo particular de localizagio ao passo que
0 que importa nos desenvolvimentos recentes ¢ que ele é um tipo de trabalho que pode ser
feito em qualquer lugar. E a maior parte dos novos termos ¢ ainda pior. “Telecomutador”
aplica-se somente as pessoas que substitufram um tipo de localizagio (o lar) por outro (o
escritorio no centro da cidade). “Teletrabalhador” tende a se restringir & prética daqueles que
foram realocados e ndo pode ser aplicado aquela classe inteira de trabalhadores cujo oficio é
potencialmente deslocdvel. Alguns comentadores apareceram com categorias como “analista
digital” ou “trabalhador do conhecimento”, mas — afora soarem mais pretensiosos — esses ter-
mos tendem a sugerir uma subcategoria de trabalho localizada no topo da escala de habilidade.
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Por outro lado, “processador de informagio” cai na armadilha oposta ao sugerir que pode
ser aplicado somente aos trabalhos mais rotineiros, como a entrada de dados. Notei que a
unidade da Comissio Europeia denominada “Novos rumos para o trabalho” ultimamente
fala sobre “e-trabalho” e “e-trabalhadores”. Certamente isso estd afinado com a moda atual
no Novo Trabalhismo Britinico, cujos novos decretos governamentais sobre a politica para
a “Era da informacao” incluem referéncias 2 indicagio de um “e-ministro” para se encarregar
dos “e-negécios” e de um “e-enviado” para garantir que essas politicas sejam direcionadas
para a “e-inclusdo”. Talvez, “e-trabalho” seja, finalmente, a pior opgio.!

Fiquei interessada ao receber a seguinte réplica vinda de Alice de Wolff, uma
pesquisadora baseada em Toronto.

Diverti-me com sua discussio sobre como chamar “aquilo”. Tivemos discussées constantes
e muito parecidas sobre “0” tema. Nossa experiéncia ¢ que existem dois pontos — primeiro,
descobrir uma descri¢ao adequada; segundo, encontrar uma a qual os trabalhadores en-
volvidos facam referéncia. Nao conseguimos realizar ambas as tarefas a0 mesmo tempo
de maneira satisfatéria. Quando utilizamos uma linguagem que nio a de “trabalhadores
de escritério”, “profissionais administrativos” (que no é a minha favorita) ou “assistentes
administrativos”, as pessoas que realizam esse trabalho nio se sentem concernidas. Sinto-me
mais confortdvel com “trabalhadores da informagio”, pois realmente acho que ele descreve
muito bem boa parte do trabalho, além de sugerir uma localizagio central na “economia
da informacio”. Uso-0, mas também adoto “trabalhadores da linha de frente da informa-
¢a0” quando se trata dos grupos de funciondrios de escritério e acho que ele funciona bem
quando usado de forma contextualizada. Porém, se tentarmos utilizé-los como titulo de
um trabalho, evento etc., poucas pessoas vio compreender.

Isso apreende muito bem a tensdo subjacente a toda discussdo de classe: a tensdo
entre classe enquanto termo analitico (posi¢iao de classe objetiva), e enquanto um
aspecto da identidade pessoal (posicio de classe subjetiva). Por sua vez, tal questao
reflete o conflito mais amplo entre estrutura e agido como arcabougos conceituais
para a compreensio da dinimica da mudanca social e econémica. Gostaria de nio
minimizar as dificuldades da solu¢io dessas tensoes em relagao a outras categorias de
classe, tais como “classes trabalhadoras” ou “campesinato”. Nio obstante, o fato de essas
dificuldades emergirem de maneira tdo incisiva nesse contexto (que, por falta de um
termo melhor, denominarei, por ora, de “trabalho de escritério”) indica a existéncia
de uma lacuna especifica na histéria do pensamento socialista.

Com poucas exce¢oes dignas de nota, a literatura a respeito deixa a nitida impres-
sao de que, no atacado, os socialistas preferiram nio pensar de forma alguma sobre
o assunto. Quando eles relutantemente tiveram que enfrentd-lo, ficaram perplexos
diante das maneiras de se categorizar os trabalhadores de escritério. Ou seja, se de-
veriam agrupd-los, como Rosemary Crompton e Duncan Gallie, respectivamente,
num “proletariado de colarinho-branco” ou numa “nova classe trabalhadora’; se
seguiriam Vladimir Lenin e Nicos Poulantzas ao localizd-los como uma parte da pe-
quena burguesia, cujos interesses estio com os pequenos empregadores e contra o dos

' Analytica, Londres, boletim eletrénico n. 5, mar. 2000.

> Mensagem eletronica de Alice de Wolff para Ursula Huws, abril de 2000.
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trabalhadores manuais; ou se ficariam com Erik Olin Wright, que os enxerga como
quem ocupa “alocagdes contraditérias dentro de relagdes de classe™. Marx fornece
um pouco de respaldo para cada uma dessas posi¢des. Em sua opinido, a inevitdvel
proletarizacio da pequena burguesia (trabalhadores artesanais, por conta prépria e
pequenos empregadores) se dd pari passu a uma também inevitdvel expansio do nimero
de trabalhadores de colarinho empregados (denominados por ele de “trabalhadores
assalariados comerciais”). Entretanto, ele recusa conceder aos tltimos o estatuto de
proletdrios, afirmando que “o trabalhador comercial nao produz diretamente mais-valia”,
pois “o aumento desse trabalho é sempre o resultado, nunca a causa de aumento de
mais-valia”. Além disso, Marx partilha da opinido de que “o escritério é sempre infi-
nitamente menor se comparado com a oficina industrial ™.

Este também nio ¢ o lugar para um panorama detalhado dos debates sobre classe.
Contudo, vale notar que alguma confusio sobre como situar os trabalhadores de es-
critério ainda persiste se o conceito de classe for definido no que concerne & ocupagio
(que corresponde, como Gordon Marshall e outros salientaram, a categorias definidas
pelas relagdes técnicas de producio), as relagoes sociais de produgio (a propriedade
ou nao dos meios de producio), a divisdo social do trabalho, & renda comparada,
as hierarquias baseadas em castas ou de outro tipo culturalmente construido (os
“estatutos-grupos”, de Max Weber) ou alguma outra estratificagio empiricamente
formulada e despojada de qualquer sustentdculo conceitual coerente, como ocorre
na maior parte das categorizagoes estatisticas oficiais’.

Durante o século XIX, havia fundamentos empiricos razodveis para encarar os
“empregados de escritdrio” (clerks) como homens. No censo britdnico de 1851, mais
de 99% das pessoas listadas nessa categoria eram desse género. Apesar de uma entrada
crescente de mulheres na forga de trabalho de escritério a partir da década de 1870,
a maior parte da teorizagio acerca da posicio de classe dos trabalhadores de escritério
continuava enraizada na premissa de que eles eram do sexo masculino até a década de
1960. Os dois estudos cldssicos de trabalhadores de escritério no pds-Segunda Guerra
Mundial, o de Charles Wright Mills, A nova classe média (white collar), e o de David
Lockwood, 7he Black-Coated Worker [O trabalhador coberto de preto], relevam essa
proposi¢do de maneira tdo clara em seus titulos que, além disso, de maneiras dife-
rentes, representam uma espécie de desinteresse verbal em face da derrota na tarefa
de construir uma definicio conceitualmente coerente de trabalho de escritério®. Se nio

> Rosemary Crompton e Gareth Jones, White-Collar Proletariat: Deskilling and Gender in Clerical Work
(Londres/Basingstoke, Macmillan, 1984); Nicos Poulantzas, Classes in Contemporary Capitalism (Lon-
dres, New Left Books, 1975) [ed. bras.: As classes sociais no capitalismo de hoje, Rio de Janeiro, Jorge
Zahar, 1975]; Erik Olin Wright, “The Class Structure of Advanced Capitalist Societies”, em Class,
Crisis and the State (Londres, Verso, 1979).

4 Karl Marx, Capital (Londres, Lawrence and Wishart, 1974, v. 3), p. 299-300, citado em Rosemary
Crompton ¢ Gareth Jones, White-Collar Proletariat, cit., p. 8.

> Gordon Marshall et. al., Social Class in Modern Britain (Londres, Hutchinson, 1988), p. 23.

¢ Charles Wright Mills, White Collar: the American Middle Classes (Nova York, Universidade Oxford, 1951)
led. bras.: A nova classe média (white collar), trad. Vera Borba, Rio de Janeiro, Jorge Zahar, 1969]; David
Lockwood, 7he Black-Coated Worker (Londres, George Allen and Unwin, 1958).
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h4 mais traco que separe de maneira definitiva os trabalhadores de escritério do resto
da forca de trabalho — como podemos imaginar que esses autores pensam —, a0 menos
as roupas eles tém em comum.

Muito embora se possa simpatizar pelo problema de rétulo, essa cegueira é proble-
midtica. Quando esses livros estavam sendo escritos, as mulheres (vestidas, sem duvida,
com chemisiers new look de cores brilhantes ou conjuntos de suéteres pastéis) estavam
chegando ao trabalho de escritério em niimeros inauditos, de forma que, na época do cen-
so de 1961, representavam algo como dois tergos de todos os trabalhadores de escritdrio,
tanto na Gra-Bretanha quanto nos Estados Unidos — uma propor¢io que se elevou a trés
quartos no censo de 1971. Wright Mills, de fato, dedica 6 pdginas das 378 de sua obra
a discussio sobre a “garota de colarinho-branco”, porém, caracteriza-a principalmente
em termos de sua vida amorosa’. Uma discussio de género nio desempenha papel
algum na formacio de sua sombria conclusio (essencialmente derivada de Lenin) de
que os trabalhadores de colarinho-branco nunca desenvolverao formas distintas de agio
politica e, mesmo se o fizerem, “seu avango no incremento da estatura na sociedade
estadunidense pode nio resultar no aumento da liberdade e da racionalidade. Isso
porque as pessoas de colarinho-branco carregam mais ilusio do que racionalidade e
mais tristeza pelas modernas ansiedades do que desejo pela liberdade™.

H4 um difuso reconhecimento na obra desses autores de que os trabalhadores de
escritério nio podem ser vistos como uma dnica entidade homogénea. Entretanto,
isso vem combinado com uma estranha relutincia em estudar detalhadamente as
diferencas dentro de uma categoria mais ampla, o que pode parecer, nessa situagio,
uma recusa deliberada em enxergar o que ¢ evidente. Essa obviedade d4 pistas para
a negligéncia mais geral do trabalho de escritério na andlise socioecondmica e, mais
especificamente, no discurso socialista. Confronta o analista de maneira particular-
mente aguda com a “questdo feminina” ainda sem resposta, a qual vem incomodando
os puristas da teoria marxista desde o seu aparecimento.

A maior parte das teorias sobre classe, a0 menos até a década de 1960, colocavam
sem maiores problemas as mulheres na mesma posicao de classe de seus pais ou maridos.
Se elas nao fossem economicamente dependentes desses homens ou se desempenhas-
sem um papel independente na economia (algo com o que alguns tedricos ainda ficam
pouco a vontade), isso nio apresentaria grandes problemas, pois elas normalmente
ocupariam a mesma posi¢io de classe de seus pais ou maridos. Mulheres ou filhas de
operdrios trabalhariam também em fdbricas; as esposas e filhas de rentistas também
seriam rentistas e assim por diante (o argumento de Marx de que os trabalhadores
domésticos nao sdo parte do proletariado provoca algum mal-estar aqui, mas nada muito
forte, ji que esses trabalhadores sdo vistos como parte de uma classe obsoleta e de forma
alguma imersa no exército de reserva do lumpemproletariado, sobre o qual pode incidir
entrada ou saida de proletariado sem prejudicar os elementos teéricos mais importantes).

7 Charles Wright Mills citado em Harry Braverman, Labor and Monopoly Capital: the Degradation of Work
in the Twentieth Century (Nova York, Monthly Review, 1974), p. 296. [Ed. bras.: Trabalho e capital
monopolista: a degradagio do trabalho no século XX, Rio de Janeiro, Jorge Zahar, 1981.]

8 Charles Wright Mills, White Collar, cit., p. 352-3.
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Posto de outra forma, pode-se desenvolver argumentos assumindo-se que as posicoes
de classe das pessoas como cidadis (cuja unidade bésica € o lar) seja a mesma que suas
posicoes de classe enquanto #rabalbadores (cuja unidade bésica é o individuo) e, de fato,
que a primeira deriva da segunda. Enquanto as mulheres sio vistas simplesmente como
membros de lares, nenhuma tensdo entre essas diferentes identidades precisa de destaque
¢ 0 movimento entre classes (por exemplo, ao casar-se com alguém de uma classe superior
ou de uma classe inferior) pode ser resolvido sob a rubrica da “mobilidade social”.

As poucas trabalhadoras de escritério sdo tratadas como trabalhadores, contudo,
essa maneira simples de andlise nao se sustenta. O pesquisador é confrontado com
o duro fato de que tais mulheres podem ocupar posicoes de classe diferentes das de
seus maridos ou pais. O mais exaustivo estudo empirico da posigio de classe no Reino
Unido de que tenho noticia concluiu que “metade das unidades conjugais em nossa
amostra s3o familias interclasses, usando-se a versio de trés categorias do esquema
de classe de John H. Goldthorpe™. Disparidades semelhantes aparecem ao se usar
métodos de classificagao diferentes, como as categorias do Registrar General " usadas
no Reino Unido ou o esquema neomarxista de Olin Wright.

Isso tem implicagdes ndo somente para uma andlise da for¢a de trabalho, mas
também para uma avaliagdo social mais geral: se tomado seriamente, o lar nio pode
mais ser percebido como uma unidade politica coerente, mas deve ser encarado como
sendo complexo e tendo fissuras; o dtomo deve ser quebrado.

Para a nova geracio de analistas politicos que chegou 4 maturidade na década de
1960 e 1970, um sério exame do trabalho de escritério, enquanto trabalho, apresentou
enormes desafios tedricos, o que pode ser a explicagdo mais caridosa da razao pois,
em termos comparativos, ele era muito negligenciado como objeto dentre os que, na
época, estavam tentando reteorizar as classes politicas. Talvez haja uma outra razio
mais pessoal enraizada nas origens de classe dessa nova geragio de intelectuais de
esquerda. No Reino Unido, a0 menos, o Estado de bem-estar social do pés-Segunda
Guerra abriu novas formas de mobilidade social ascendente para homens e mulheres
oriundos das classes trabalhadoras. Uma selecio na faixa etdria dos onze anos filtrou
uma minoria bem-capacitada em escolas de gramdtica a partir da qual eles poderiam
entrar no sistema universitdrio entdo em expansio. Os romances e pecas de teatro
do periodo estido repletas do sentimento de culpa de classe que decorre disso. O
ato de abandonar a classe dos pais foi duramente experimentado como trai¢ao, mas
isso veio acompanhado de uma intoxicagio pela liberdade intelectual da nova vida
do trabalho mental. Um regozijo edipiano pelo escape da autoridade desse pai foi
combinado com o sentimento roméntico da perda e do exilio do calor e da solidariedade
da comunidade da classe trabalhadora que era, a0 mesmo tempo, segura e claustrofdbica,
politicamente revoluciondria e moralmente opressiva. Esses filhos que se moveram rumo
a0 topo da escala social dos operdrios (blue collars), herdis da obra Hidden Injuries of
Class, de Richard Sennett e Jonathan Cobb, eram os “cerebrais” (e, portanto, estéreis)

> Gordon Marshall et al., Social Class in Modern Britain, cit., p. 68.
" Setor principal do General Register Office, 6rgao governamental responsével pelo registro estatistico
dos nascimentos, 6bitos, casamentos. (N. E.)
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estudantes que ficavam dentro de casa estudando para seus exames de admissao na uni-
versidade, enquanto seus colegas que tinham deixado a escola a0 15 anos os olhavam com
desdém, exibiam suas novas jaquetas de couro e motos e gastavam suas mesadas levando
garotas de penteados espalhafatosos até o Palais do rock and roll nas noites de sexta'.
Eles se sentiam a0 mesmo tempo superiores e excluidos dessa nova cultura consumista
da classe trabalhadora e isso, talvez, inspirou neles um permanente desejo de conseguir
o respeito desses operdrios “por ora idealizados”. Se, de alguma forma eles pensaram
nas trabalhadoras de escritdrio, foi principalmente enquanto acessérios de classe da
burguesia. Um arquétipo do periodo ¢ a secretdria que age como porteira de seu chefe.
Com sua frase “Sinto muito, mas ele estd numa reunido agora”, pronunciada de maneira
doce e nitida e seus atrativos sexuais inatingiveis, ela pode humilhar tdo eficientemente
o representante do sindicato que quer passar quanto o mais empolado dos maitres. Se
alguma acao politica independente ¢ atribuida de alguma forma a ela, é (talvez fruto
de alguma proje¢do inconsciente) a de uma traidora da classe trabalhadora.

Somente alguma explicagdo como essa, parece-me, pode dar sentido ao desenvol-
vimento politico subsequente dessa geracao de intelectuais homens de esquerda: a
romantizagio e a estereotipagio de formas especificas da vida da classe trabalhadora
tanto tempo depois que suas caracteristicas foram ultrapassadas pela histéria; a quase
fetichista preocupagio com certos tipos de trabalho manual masculino (mineradores
de carvio, motoristas, caminhoneiros, estivadores); a exibicdo ansiosa e competitiva de
seus proprios antecedentes operdrios; e a insisténcia em que o feminismo provinha
da classe média e era alienado dos homens “reais” da classe trabalhadora.

Na maior parte dos casos, ndo foi antes do comego da década de 1980 que, na ima-
ginacdo politica deles, eles foram capazes de aceitar que os homens proletdrios estavam
mais para homens que iam buscar seus filhos na escola enquanto esperavam suas esposas
chegarem em casa do escritério, do que homens que voltavam para casa cobertos de
fuligem do pogo ou da fébrica e esperavam encontrar uma refei¢io sobre a mesa.

Talvez por ter suficiente experiéncia direta em trabalho manual para nao ter que
provar sua virilidade politica nesse campo, foi Harry Braverman quem constituiu
a honordvel exce¢ao ao modelo ¢ empreendeu, em seu monumental Labor and
Monopoly Capiral, o primeiro comprometimento teérico sério com o trabalho de
colarinho-branco, o qual reconheceu o escritério como um /locus diferenciado da
luta entre capital e trabalho''. Ele também demonstrou a ligagao entre a mudanga
tecnoldgica e a mudanca na divisao do trabalho. Sua tese (essencialmente marxista)
da “degradacdo” foi posteriormente desafiada desde uma perspectiva weberiana por
Goldthorpe, que argumentou que a evidéncia empirica (derivada de um estudo de
dados censitdrios) nio apoiava a hipStese da proletarizagao, mas, pelo contrério, o
que estava acontecendo era o desenvolvimento de uma nova “classe dos servigos™'%.
Talvez mais importante do que Braverman estar “certo” nos detalhes de sua andlise,

' Richard Sennett e Jonathan Cobb, 7he Hidden Injuries of Class (New York, W. W. Norton, 1972).

""" Harry Braverman, Labor and Monopoly Capital, cit.

12 John H. Goldthorpe, Social Mobility and Class Structure in Modern Britain (Oxford, Clarendon, 1980);
Idem, “On the Service Class: Its Formation and Future”, em Anthony Giddens e Gavin Mackenzie (orgs.),
Social Class and the Division of Labor (Cambrigde, Universidade Cambrigde, 1982).
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esse debate — coincidindo como ocorreu com uma torrente tremenda de cuidadosas
especulacoes feministas sobre a relagdo entre classe e género, entre trabalho pago e nio
pago e entre a natureza da “habilidade” e a explicagdo para a segregacio de género no
mercado de trabalho — abriu um imenso e fértil campo de investigacao®.

A literatura que resultou dessas especulagoes cobriu um amplo espectro: manuais de
agitprop para incitar trabalhadores de escrit6rio 2 agio, como os elaborados por Jean Tepper-
man e Judith Gregory nos Estados Unidos ou por Marianne Craig na Gra-Bretanha; estudos
académicos sérios, como os de Rosemary Crompton e Gareth Jones na Gra-Bretanha ou
Ann Game e Rosemary Pringle na Austrdlia; ou panoramas mais jornalisticos dando
suporte aneddtico A tese da proletarizagio, como os de Louise Kapp Howe, Robert
Howard ou Lenny Siegle e John Markoff, também nos Estados Unidos'“.

Além da elaboragao de questoes interessantes, isso tudo contribuiu incomensura-
velmente para o montante de conhecimento empirico das condicoes de trabalho no
escritério, das maneiras pelas quais estas se transformaram sob o impacto combinado
da reestruturacio dos mercados, do triunfo ideolégico do neoliberalismo e da mudanga
tecnoldgica. A maior parte desses estudos, entretanto, reflete o fato de que eles sio feitos
dentro de localidades geogréficas especificas. Os mercados de trabalho analisados por eles
sdo geralmente de tipos nacional ou regional e as posi¢coes dos trabalhadores sio mapeadas
contra as de seus compatriotas em outras inddstrias ou ocupacdes dentro desses mercados.
Embora tenha havido um certo nimero de estudos sobre a globalizacio dos operdrios
(blue collars), pouca atengio se dd as implicagoes da relocalizagio do trabalho nio manual
através das fronteiras nacionais. Excecao parcial seja feita  série de estudos empiricos
de pequena escala feitos com trabalhadores encarregados da entrada de dados de paises
em desenvolvimento que implicitamente segue a tese da degradagio de Braverman ao
estabelecer comparagoes com as condigoes das funciondrias no trabalho produtivo®. O

13 Desenvolvi amplamente algumas dessas ideias em meu livro 7he Making of a Cybertariat: Virtual Work
in a Real World (Nova York/Londres, Monthly Review/The Metlin, 2003).

14" Jean Tepperman, Not Servants, Not Machines: Office Workers Speak Out (Boston, Beacon Press, 1976);
Judith Gregory, Race Against Time (Cleveland, 9 a 5, 1981); Marianne Craig, The Office Worker’s Survival
Handbook (Londres, BSSRS, 1981); Rosemary Crompton e Gareth Jones, White-Collar Proletariat,
cit.; Ann Game e Rosemary Pringle, Gender ar Work (Londres, Pluto, 1984); Louise Kapp Howe,
Pink Collar: Inside the World of Women’s Work (New York, Avon, 1977); Robert Howard, Brave New
Workplace (Nova York, Viking/Penguin, 1985); Lenny Siegel e John Markoft, 7he High Cost of High
Tech (Nova York, Harper and Row, 1985).

Isso ¢ discutido em Ursula Huws, Nick Jagger e Siobhan O’Regan, Téleworking and Globalization
(Brighton, Institute for Employment Studies, 1999). Ver também Anne Caroline Posthuma, “The
Internationalization of Clerical Work: a Study of Offshore Office Services in the Caribbean”, SPRU
Occasional Paper n° 24, Brighton, Universidade de Sussex, 1987; Antonio Soares, “The Hard Life of
the Unskilled Workers in New Technologies: Data Entry Clerks in Brazil”, em Hans-Jorg Bullinger
(org.), Human Aspects in Computing (Amsterda, Elsevier Science Publishers, 1991); Idem, “Telework
and Communication in Data Processing Centers in Brazil”, em Urs E. Gattiker, Technology-Mediates
Communication (Berlim/Nova York, Walter de Gruyter, 1992); Dennis Pantin, Export-Based Information
Processing in Caribbean, with Particular Respect to Offshore Data Processing (Genebra, Fiet, 1995); Ruth
Pearson, “Gender and New Technology in the Caribbean: New Work for Women?”, em Janet Momsen,
Gender Analysis in Development, Discussion Paper n® 5 (Norwich, University of East Anglia, 1991); Ruth
Pearson e Swasti Mitter, “Employment and Working Conditions of Low-Skilled Information-Processing
Workers in Less Developed Countries”, International Labor Review, Genebra, v. 132, abr. 1993.
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que estd faltando é uma andlise que examine a posicao desses trabalhadores de escritério
tanto em seu préprio mercado de trabalho local quanto em relagio a outros elementos
comparativos de outros pafses'®. Eis uma tarefa gigantesca cuja realizagio nio ousarei
aqui. Por outro lado, o que tentarei realizar na préxima segio deste ensaio ¢ limpar um
pouco do entulho que atualmente impede a clareza de pensamento para especificar os
tipos de questoes que os pesquisadores terdo de fazer de modo a produzir a evidéncia
que poderd tornar tal andlise possivel no futuro.

Comegaremos por delinear algumas das dimensées do problema. Trabalhadores
de escritério (manteremos, por enquanto, esse termo insatisfatério) podem ser defi-
nidos, no minimo, de seis maneiras diferentes: a) em termos da relagdo funcional de
seu trabalho com o capital; b) em termos de suas ocupagées (seu lugar na divisao técnica
do trabalho); ) sua relagdo social com a producio (a propriedade ou nao dos meios de
producio); d) seu lugar na divisio social do trabalho (inclusive a divisao de género do
trabalho no lar); ¢) as rendas comparadas (e, em consequéncia, sua posicao no mercado
enquanto consumidores); f) seu szatus social. Definicoes construidas com base nesses
diferentes critérios nio sio necessariamente contiguas e produzem trocas e grupos
sobrepostos, cindidos em contradi¢ées internas. E, obviamente, as categorias estruturais
assim criadas podem nio ser encaradas como relevantes pelos préprios trabalhadores
de escritério que, em suas trajetdrias verticais ou horizontais através das fronteiras,
podem preferir se diferenciar entre si por meio de outros critérios — suas qualificacdes
educacionais, por exemplo, ou seus hdbitos de consumo, ou onde vivem, ou, como
Wright Mills ou Lockwood salientaram, por meio das roupas que vestem.

Toda a andlise é tanto mais complicada pelo fato de que os dados empiricos, na
forma de estatisticas oficiais, sdo construidos usando sistemas de classificagbes que
nao mapeiam claramente o interior de nenhuma dessas categorias analiticas. Nao
obstante, recapitulemos a evidéncia, tal qual em relagio a cada uma destas abordagens.
Primeiramente, em termos de sua relagdo com o capital, o trabalho de escritério pode ser
encarado como abarcando as seguintes categorias funcionais: a) design ou elaboracio do
contetido de produtos e servigos — incluindo coisas como desenvolvimento de software,
editorago eletronica, webdesign, design de produtos etc.; b) compra de insumos para
esses produtos ou servicos e sua venda — com um exército de empregados cujo niimero,
segundo Braverman, multiplica-se exponencialmente segundo o nimero de transagoes
devido a necessidade de o valor de cada transacio ser registrado por um “espelho” num
sistema que “assume a desonestidade, deslealdade ou negligéncia de cada acao humana
utilizada por ele”; ¢) gerenciamento do processo de produgio e distribuicio dos pré-
prios trabalhadores — descendentes dos “apontadores” do século XVIII, essa classe hoje
inclui tanto uma gama de fungées de gerenciamento e supervisio de recursos humanos
quanto tarefas logisticas; d) circulagdo — uma boa parte do setor relacionado a bancos e

16 Excecdes sao a andlise de Christopher May, The Rise of Web-Back Labor: Global Information Society and
the International Division of Labor (Plymouth, Plymouth International Studies Center/Universidade
de Plymouth, 1999) e os estudos de campo pioneiros de Jan Sinclair Jones em vérios artigos inéditos
e em “First You See It, Now You Don't: Home-Based Telework in the Global Context”, artigo de

trabalho apresentado na Conferéncia da Associagao Australiana de Sociologia, Universidade Monash,
Melbourne, de 5 a 7 de dezembro de 1999.
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a servicos financeiros se enquadram nesta categoria, assim como funcoes relacionadas
a contabilidade e ao varejo; ) reproducio da forca de trabalho — atividades associa-
das com a docéncia, cuidados com criancas, cuidados com satide, trabalho social etc.;
f) fungbes governamentais locais, nacionais ou internacionais conectadas com a pro-
visdo de infraestrutura, gerenciamento de mercado e policiamento da populagao".

Destas categorias, somente c) e d) correspondem aos “trabalhadores comerciais” de
Marx, a respeito de quem ele afirmava: “Os trabalhadores comerciais nio produzem
mais-valia diretamente [...] 0 aumento desse trabalho é sempre o resultado, nunca a
causa de mais mais-valia”'®. A categoria a) gera um acréscimo ao produto na forma de
conhecimento, muito parecido a contribuicao de habilidade do trabalhador artesao
do passado. Sua existéncia enquanto uma tarefa nio manual separada é meramente
o reflexo de um aumento na divisao do trabalho. Trabalhadores nessas categorias,
pode-se argumentar, contribuem diretamente para a criacdo de mais-valia na medida
em que o produto de seu trabalho é apropriado por seu empregador.

Tal tipologia poderia ser esbogada em qualquer momento dos tltimos duzentos
anos. Entretanto, aplicd-la a qualquer caso especifico mostrou-se incomensuravel-
mente mais complicado com o passar dos anos e a divisdo do trabalho tornou-se
cada vez mais complexa.

Talvez a mudanca mais importante que ocorreu foi a crescente mercadorizagio
das atividades de “servico”. Nos mercados comparativamente simples observados por
Marx e Friedrich Engels era factivel observar a mercadoria capitalista arquetipica como
um objeto fisico construido numa fdbrica. Um produto desenvolvido tanto para ser
vendido para outro capitalista como meio de produgio de outros objetos fisicos (por
exemplo, um tear, um barril ou uma impressora grafica) ou para ser vendido para
um atacadista ou varejista para o consumo final (uma camiseta, uma barra de sabao
ou um jornal). Desde entdo, enormes elaboracdes ocorreram. Cada um dos tipos de
atividade apontados acima se tornou a base de hospedagem de novas mercadorias,
de softwares a drogas controladoras da mente, de sistemas de vigildncia eletrdnicos a
cartoes de crédito, de cd-roms a alarmes para bebés. Embora os principios da andlise
econdmica permane¢am os mesmos, estudd-los no nivel de suas partes constituintes e
representar suas interagoes entre si e com a realizacao das fungées primdrias apontadas
acima ¢ algo intrincado e que leva muito tempo. De fato, em alguns casos, o processo
pode parecer com dar zoom num fractal, uma descida em circulos cada vez menores
dentro de outros circulos semelhantes, com a aparente inventividade intermindvel do
capital, em que cada 4rea da atividade humana se torna a base para novas mercadorias
capazes de produzir lucro. Dentro do processo de produgio de cada mercadoria, mesmo se
ele for realizado dentro de uma organizacio tronco como um tipo de circuito secunddrio
no processo de produgio de outro, toda a gama de atividades (design, gerenciamento,
execugio, entrega ao consumidor) é reproduzida em minijatura. Essa tarefa de designar

7" Harry Braverman, Labor and Monopoly Capital, cit., p. 303.
'8 Karl Marx, Capital, cit., p. 299-300, citado em Rosemary Crompton e Gareth Jones, White-Collar
Proletariat, cit., p. 9.
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trabalhadores segundo sua relagio funcional com o capital torna-se cada vez mais dificil
pela crescente complexidade da divisio do trabalho dentro das fungoes.

A anilise complica-se ainda mais devido as mudangas que ocorrem na propriedade
das estruturas de corporagoes. Os efeitos combinados da privatizagdo, da desagregacao
de grandes organizagoes em suas partes constituintes, da convergéncia entre setores, da
propriedade cruzada e da “integragio vertical” criaram uma confusio nas claras divisdes
tradicionais entre setores “primdrios”, “secunddrios” e “tercidrios” e entre os setores
“publico” e “privado” da economia, bem como entre as categorias subsetoriais criadas
pelos estatisticos governamentais. O novo setor “multimidia”, por exemplo, agrupa or-
ganizacoes tradicionalmente classificadas em lugares diferentes, incluindo o setor publico
(corporagbes transmissoras publicas); manufaturas em metal (empresas de hardware por
meio de suas divisoes de software ¢ manufaturas eletrdnicas); impressio e manufatura
de papel (empresas jornalisticas); gravadores e manufatura de fitas; manufatura de
brinquedos (os ancestrais das empresas de jogos de computador); servicos de negécios
e financeiros (empresas independentes de software que no sio ramos de manufaturas
de computadores); e distribuidores de filmes e empresas de telecomunicagio. Ocorre
convergéncia em outras dreas da economia também; por exemplo, entre servicos bancdrios
e varejo ¢, gracas a biotecnologia, entre a drea farmacéutica e a agricultura.

Nio somente os velhos setores se dissolvem e novos se formam, mas hd também
complexas inter-relagdes entre os atores corporativos envolvidos. Alguns entraram em
aliancas cambiantes para cavar mercados especificos ou para colaborar com o desenvol-
vimento de novos produtos, empresas compraram agoes entre si mutuamente (isto &,
de outras empresas que as pessoas pensam que sio concorrentes); e fusoes, separagoes e
transferéncias de administragao sio anunciadas continuamente!’. Para deixar as coisas
ainda mais complicadas, em acréscimo a esses rearranjos externos, a maior parte das
empresas estd envolvida também em processos de reorganizacio interna por meio dos
quais as fungoes individuais sdo transformadas em custos separados ou em centros de
lucro, ou flutuam independentemente como empresas separadas. Acrescente-se a isso
o impacto da terceirizacio de operacdes para empresas externas e chegamos a uma
situagdo na qual as corporagdes nio podem mais ser encaradas como estdveis e ho-
moggéneas. Assim, elas devem ser vistas como entidades mutuamente interpenetrantes
num constante fluxo levado adiante por uma elaborada teia de contratos em continuo
processo de renegociagdo. A classificagao setorial do “empregador”, ao qual qualquer
dado trabalhador estd relacionado num quase acidental subproduto de todos esses jogos
de palavras, torna impossivel usar as estatisticas oficias, 20 menos em sua forma atual,
como base para uma andlise séria.

Um segundo método de definir os trabalhadores de escritério relaciona-se com
suas ocupagies — as tarefas que eles realizam em seus processos de trabalho. Onde os
trabalhadores foram capazes de se organizar efetivamente no passado e fundar associa-
oes profissionais ou sindicatos, e especialmente onde a negociagio foi bem-sucedida

1 Aliangas estratégicas, inter alia, sao discutidas por John H. Dunning, 7he Globalization of Business

(Londres, Routledge, 1993).
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em tornar qualificagoes reconhecidas na base para a limitagio da entrada em negdcios
particulares ou profissoes, essas ocupacdes podem ser encaradas como muito bem
definidas socialmente. Suas fronteiras ficam explicitas nessas negociagdes e suas
préticas definidas pelo costume e pela vigildncia de atores que esperam ganhar com a
continuagio dessas formas de enclausuramento, para usar o termo weberiano de Frank
Parkin®. Na maior parte dos casos, entretanto, as tarefas realizadas por um dado grupo
qualquer de trabalhadores estao determinadas em grande medida pela divisdo técnica
do trabalho, e seus processos de trabalho estio modelados pela forma da tecnologia
prevalecente (que, por sua vez, é modelada pela assungio daqueles que a comissionam
e nos quais as relages sociais de produgio existentes estdo, portanto, ja imiscuidas).

Mesmo nos grupos ocupacionais que defenderam suas préticas de trabalho her-
dadas mais fortemente contra os assaltos do dltimo quartel de século XX, tornou-se
impossivel resistir inteiramente ao impacto das tecnologias da informagio e da co-
municacio. Hoje em dia, até médicos e advogados — para ndo mencionar engenheiros
de telecomunicagoes — geralmente conferem seus e-mails de tempos em tempos e a
expectativa por ter uma secretdria pessoal desapareceu entre os executivos com menos
de 45 anos, exceto para aqueles que ocupam postos mais altos na profissio. Enquanto
isso, a0 longo do resto da forga de trabalho deu-se uma convergéncia extraordindria e
sem precedentes. Do pessoal de televendas aos compositores tipograficos, dos indexa-
dores de livros aos subscritores de seguros, dos livreiros aos responsdveis pelos livros
contdbeis, dos inspetores de planejamento aos cortadores de modelo, uma ampla e
crescente propor¢io do tempo de trabalho didrio ¢ gasta de forma idéntica: sentar
com uma mio pousada sobre o teclado e outra dangando de um lado para o outro das
teclas para o mouse. Encarando esses trabalhadores a partir da tela, enquadradas num
pseudo baixo-relevo, estao feias barras cinzentas exibindo em diferentes linguas locais
“Arquivo”, “Editar”, “Exibir”, “Ferramentas”, “Formatar”, “Janela” ou “Ajuda”’, um
rastro apavorante de algum empregado da Microsoft do final dos anos 1980 carente de
senso estético. J4 se foram as mdquinas de linotipo, os Rolodex, os indices de cartio,
as folhas de papel quadriculado, o mimedgrafo, os quadros negros, as mesas de corte,
a mdquina de telex ¢ toda aquela mirfade de ferramentas de meados do século XX
cujo dominio especifico habilitava uma pessoa a um posto especifico — o orgulhoso
detentor de uma habilidade tnica. Foi-se também a identidade compartilhada com
outros detentores da mesma habilidade. Deve ser lembrado, claro, que a seguranca
proporcionada pela posse dessas habilidades era frequentemente a segurancga oferecida
pela camisa de forca. Transferibilidade limitada significava crescente vulnerabilidade
a cada onda de inovagio tecnoldgica, porém, proporcionava uma base para a organi-
zagio e o desempenhar de algum papel na negociagio dos termos nos quais as novas
tecnologias seriam introduzidas.

As habilidades requeridas para operar um computador e seus numerosos acess6-
rios de comunicacio nio devem ser, obviamente, confundidas com a totalidade dos
requisitos de um dado emprego. Frequentemente, eles estao subordinados a outras

2 Frank Parkin, Marxism and Class Theory (Londres, Tavistock, 1979).
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habilidades “centrais” — as aptides requeridas para o emprego “em si”. Entretanto, este
também pode se submeter a um processo de modificagio (que pode tomar a forma de
rotiniza¢io ou total mercadorizagio) que estd mudando a sua natureza. Trabalhadores
sociais, por exemplo, podem ver-se preenchendo formuldrios padrées numa tela de
computador em vez de redigi-los no papel ou de entregar relatérios mais nuancados
e profissionalmente qualificados para seus clientes; professores podem ver-se admi-
nistrando testes padrdes; agentes de seguros podem perder a discri¢ao ao decidir que
compensagio um reclamante deve receber; jornalistas de internet podem ser obrigados
a escrever em apertados modelos pré-definidos; e arquitetos podem ser reduzidos a
tarefa de recombinar componentes padroes. Frequentemente, essas transformagoes
sdo disfarcadas por uma mudanca na divisdo do trabalho. A descricio do emprego
de um profissional pode ser fatiada em seu nicleo e o nimero de pessoas reduzido,
a0 passo que os antigos componentes do emprego que sao capazes de rotinizagio sio
transferidos para trabalhadores de baixa qualificagio. Assim, por exemplo, perguntas
rotineiras feitas a um sistema de ajuda podem ser respondidas por meio do uso de
respostas automdticas por e-mails ou por um pessoal junior, ao passo que somente
problemas realmente dificeis seriam encaminhados para experts melhor remunerados.
Ou pessoas doentes poderiam ser encorajadas por enfermeiras a ligar para um call center
antes de marcar uma consulta com um médico, assim como no UK NHS Direct.

Em geral, pode-se afirmar que o niimero de tarefas envolvendo habilidades padroes
genéricas relacionadas a computadores estd crescendo rapidamente. Isso independe do
fato da medicao ser feita em termos do nimero de pessoas cujos empregos envolvem
essas tarefas exclusivamente ou em termos da propor¢io do tempo gasto em tais tarefas
por trabalhadores cujos empregos também requerem outras habilidades (ou, de fato,
ambos). O fendmeno tem consequéncias curiosas e contraditérias. O fato de essas
tarefas serem hoje genéricas fez com que elas deslizassem de emprego para emprego,
empresa para empresa ¢ industria para inddstria. Porém, pela mesma razdo, cada traba-
lhador tornou-se mais facilmente dispensdvel, mais facilmente substituivel; portanto,
as novas oportunidades também constituem novas ameacas. A combinacio dessa nova
mobilidade ocupacional com a grande expansio do poo/ de trabalho potencial também
fez com que fosse muito mais dificil construir grupos de identidade estdveis baseados
em habilidades compartilhadas. Tentativas de construir barreiras ao redor de grupos
de habilidades foram frustradas pela velocidade da mudanca. Qualquer investimento
de tempo ¢ esfor¢o no aprendizado de um novo pacote de softwares pode ser perdido
em questao de meses pelo lancamento de uma atualizacio. Hierarquias existentes sio
desafiadas precisamente no momento em que novas linhas divisdrias sio criadas. No
escritério central, o e-mail coloca os membros seniores e juniores em comunicagio
direta um com o outro, removendo camadas intermedidrias de gerenciamento e uma
estranha nova camaradagem se desenvolve entre colegas de diferentes graus no mo-
mento em que um mostra ao outro como eliminar um virus ou descompactar um
anexo complicado. Mas, instantaneamente, um golfo intransponivel pode ter sido
aberto entre esses mesmos membros do escritério central e seus empregados filiais
num remoto call center ou local de processamento de dados.
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Quando a tnica coisa que pode ser prevista com seguranca ¢ a de que haverd mais
mudangas, ¢ dificil fazer generalizagoes amplas sobre as tendéncias educacionais: ao
passo que alguns processos sdo taylorizados e requerem menos qualificacdes, outros
tornam-se mais complexos e requerem mdltiplas qualificagoes; enquanto alguns grupos
sao excluidos, outros veem novas oportunidades sendo abertas. Um interessante estudo
empirico recentemente concluido no Canad4 por Marie Lavoie e Pierre Therrien explora
as relagoes entre a computadorizagio e a estrutura empregaticia. Seguindo Lars Osberg,
Edward Wolff ¢ Willian Baumol, esses pesquisadores dividiram as ocupagoes em cinco
categorias: “trabalhadores do conhecimento”, “trabalhadores do gerenciamento”, “tra-
balhadores dos dados”, “trabalhadores dos servicos” e “trabalhadores das mercadorias”.
Eles concluiram que a categoria na qual deu-se o maior crescimento associado com a
computadorizagio nao foi — como o senso comum cré — nos “trabalhadores do conhe-
cimento”, mas nos “trabalhadores dos dados” — naqueles que “manipulam e usam a
informacio desenvolvida pelos trabalhadores do conhecimento™'. Isso fornece algum
apoio para o argumento de que a tendéncia a rotinizagio supera, em termos numéricos,
a tendéncia ao trabalho mais criativo, tdcito ¢ multiplamente habilitado.

As estatisticas oficiais ndo tém nenhuma categoria intitulada “webdesigner”,
“operador de call center” ou outra nova categoria ocupacional que estd emergindo,
muito embora elas figurem em antncio de empregos e sio claramente operacionais
no mercado de trabalho. A questdo é quio permanente supostamente elas sio? E,
formario eles a base de novas identidades coletivas? Ou, os trabalhadores escolherio
agrupar-se em relacio a alguma outra varidvel, como, por exemplo, o empregador
para o qual eles trabalham ou o local no qual eles estao baseados? A resposta a essa
questdo serd um determinante crucial da extensao a qual as novas identidades de classe
desenvolverdo independentemente da geografia e do potencial para a organizacio em
nivel transnacional.

Uma terceira abordagem na caracterizagio dos trabalhadores de escritdrio envolve
aandlise de suas relagoes com os meios de producio. Colocado de forma crua, na cléssica
formulagao marxista, se os trabalhadores possuem os meios de produgio, eles sio
parte da burguesia; se se trata de assalariados trabalhando para um empregador que
possui os meios de produgio (e, portanto, produzindo mais-valia), entdo eles podem
ser designados como pertencendo ao proletariado. Trabalhadores autoempregados e
proprietdrios de pequenas empresas, nesse modelo, pertencem a pequena burguesia
que, na sequéncia, serio duramente esmagados na luta primdria entre o capital ¢ o
trabalho e seus membros serdo pauperizados ou proletarizados, exceto pelos poucos
sortudos que se tornario capitalistas.

Mas mesmo esse modelo estd cada vez mais dificil de ser aplicado aos trabalhadores de
escritério. Em primeiro lugar, a tendéncia de extingdo do autoempregamento estd dificil-

2 Lars Osberg, Edward Wolff e Willian Baumol, 7he Information Economy: the Implications of Unbalanced
Growth (Quebec, Institute for Research on Public Policy, 1989); Marie Lavoie ¢ Pierre Therrien,
Employment Effects of Computerization (Ottawa, Human Resources Development Canada Applied
Research Branch, 1999).
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mente se realizando. Embora ele nio tenha se expandido na taxa esperada pelo neoliberais
ao longo dos anos 1980, o autoempregamento continua francamente constante, a0 menos
na maior parte dos paises desenvolvidos. Em toda a Unido Europeia, por exemplo, tal
modalidade de ocupagio constitufa uns 15% dificilmente cambiantes da for¢a de trabalho
ao longo de mais de duas décadas, entre 1975 a 1996*. Essa categoria “guarda-chuva’
inclui um espectro de diferentes posi¢oes de classe. Num extremo estdo os autoempregados
com uns poucos empregados que podem talvez ser encarados como pequeno-burgueses
no sentido cldssico; depois, hd os genuinos freelancers, que trabalham para uma gama de
diferentes empregadores; e, no outro extremo, estdo os trabalhadores ocasionais cujo es-
tatuto de autoempregado é um reflexo da fraqueza do mercado de trabalho — pessoas que
nio tém os musculos negociadores para insistir num contrato de trabalho adequado, muito
embora estejam efetivamente trabalhando para um tnico empregador. Apesar da falta de
mudanga em seus niimeros globais, a evidéncia do Reino Unido sugere que a composicao
desse grupo estd mudando na dire¢io do fim casual do espectro. Um estudo realizado por
Martin Campbell e Mary Daly revelou que a propor¢ao de pessoas autoempregadas com
empregados caiu dos 39% para 31% entre 1981 e 1991, enquanto Meager ¢ Moralee
descobriram que os novos participantes dessa forma de ocupagio eram, em sua maior
parte, jovens, mulheres e entravam em atividades de servico com menor valor agregado
do que os antigos participantes™. Depois de analisar os dados do British Household Panel
Survey, eles concluiram que a chance de uma pessoa autoempregada estar na categoria
das pessoas com menos rendimento (os 10% mais baixos) era trés vezes maior do que a
de um empregado. Mesmo quando havia uma compensagio pelo baixo nivel de rendi-
mentos do autoempregado, a probabilidade continuava duas vezes maior*.

Contudo, o0 autoempregamento nao ¢ necessariamente uma condi¢io permanente.
Outro estudo realizado por Meager e Moralee, baseado numa anilise longitudinal
dos dados do European Labor Force Survey descobriu altas taxas de fluxos positivos
negativos®. Isso torna dificil encarar o autoempregamento como um mercado estdvel
de identidade de classe, assim ele pode meramente ser encarado como um ponto
médio entre diferentes empregos.

Outro fator que dificulta enxergar o autoempregado como uma categoria sepa-
rada é a tendéncia crescente a gerenciar empregados “como se” eles também fossem
autoempregados ou, para usar a férmula de Amin Rajan, insistir na “flexibilidade do
conjunto mental”*. Priticas como o gerenciamento por resultados ou pagamentos
relativos a0 desempenho, com contratos nos quais as horas de trabalho nao estio espe-
cificadas, combinam com pressoes intensificadas de trabalho e medo de redundancia

2 European Labor Force Survey, Eurostat.

# Martin Campbell e Mary Daley, “Self-Employment: Into the 1990s”, Employment Gazette, v. 100,
n. 6, jun. 1992.

Nigel Meager, Gill Court e Janet Moralee, “Self-Employment and the Distribution of Income”, em
John Hills, New Inequalities (Cambrigde, Universidade Cambrigde, 1996).

» Idem.

% Amin Rajan e Penny van Eupen, Tomorrow’s People (Kent, Create, 1998).
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para produzir a situacio na qual o poder coercitivo do gerente ¢ internalizado. O
ritmo de trabalho ¢, portanto, ditado por uma condug¢io compulsiva autogerada, em
vez da autoridade implicita do chefe. Mais préximas das taxas por peca de trabalho
dos sistemas de desligamento (putting-out) que os baseados no tempo pago (apesar do
trabalho no ritmo da mdquina) da fébrica, esse método de gerenciamento atrapalha
a relagdo entre os trabalhadores e o empregador, uma confusio que ¢ intensificada
onde ndo hd uma separagio fisica entre eles. Um trabalhador em vinte na forca de
trabalho britAnica e uma proporgio ligeiramente mais alta na América do Norte, Es-
candindvia e nos Paises Baixos (embora mais baixa no resto da Europa) agora trabalha
dentro de casa a0 menos um dia por semana usando um computador com um link
de telecomunicacio para entregar seu trabalho. Destes, aproximadamente a metade
¢ formalmente autoempregada. J4 que a maior parte dos trabalhadores possuem seus
proprios computadores, o observador pode ser tentado a encard-los como os equiva-
lentes no século XXI dos teceloes manuais que trabalhavam em seus lares, porém esses
computadores pessoais isoladamente considerados podem ser encarados como meios
de produgao? Um tear pode ser usado para produzir tecido independentemente de
outro tear, a0 passo que, na maior parte dos casos, o valor de um computador para o
empregador reside no fato de que ele estd conectado a outros, num sistema que nao
pertence ao empregado.

Esse é um ponto controverso, cuja investigagio mais aprofundada nio cabe aqui.
Ele se relaciona interessantemente, entretanto, com outra questao que tem alguma
pertinéncia. Ao menos numa economia altamente mercantilizada, pode-se argumentar
que a relacio geral dos individuos com o capital (e, portanto, sua posicio de classe),
para fazer sentido, precisa ser considerada nio somente em relagio aos meios de pro-
ducio, mas também aos “meios de consumo” ou “meios de reprodugio”.

O processo inexordvel de mercadorizagio resultou no declinio das inddstrias de
servico de consumo e sua substituicio por mercadorias de capital. De modo a servir-
-se a si préprios e a suas familias, colocd-los para trabalhar em qualquer outra fun¢io
é cada vez mais necessdrio para os trabalhadores investirem em tais mercadorias de
capital, de carros a mdquinas de lavar. Além disso, a Ginica forma de atingir um padrao
decente de moradia ¢ comprar a casa prépria. A necessidade de pagar por todos esses
produtos amarram cada vez mais fortemente os trabalhadores a0 mercado. Como
Andrew Carnegie, hd mais de um século, inteligentemente notou, a melhor protecio
contra greves e insurrei¢des ¢ uma classe operdria que possui sua prépria moradia®’.
Assim, no minimo, pode-se argumentar que o grau de sucesso na obtengio dessas
coisas pode afetar a visio subjetiva dos trabalhadores de sua prépria posicao de classe.
Agora, ainda estd para ser provado se isso constituiria uma diferenga objetiva. Pode
haver uma analogia entre a relagao dos trabalhadores com seus “meios de reprodugio” e
suas relagoes com os “meios de producio” segundo a qual o proprietdrio da casa ocupa
uma posi¢do andloga com a do trabalhador artesio independente ou o proprietdrio

¥ Andrew Carnegie, citado em Barbara Ehrenreich e Deirdre English, For Her Own Good (Londres,
Pluto, 1979).
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de um negdcio de uma s6 pessoa. Essa analogia pode ser levada mais adiante: a divisao
do trabalho em “trabalho de reprodugdo” nao necessariamente envolve somente os
préprios donos das casas. Eles também podem empregar faxineiros, babds ou outros
empregados, assim ocupando um lugar na divisao do trabalho reprodutivo, que é o
equivalente daquele do pequeno empregador na produgao®. Esse assunto ¢é especial-
mente importante na consideragio da posicio de classe dos “novos” trabalhadores
da informacio em paises em desenvolvimento ou recém-desenvolvidos, nos quais a
utilizagio de empregados, incluindo aqueles que moram no préprio local de traba-
lho, ¢ mais comum. Em Hong Kong, por exemplo, Gerard Greenfield relata que é
comum trabalhadores manuais qualificados — como engenheiros — e trabalhadores
de escritério com baixas remuneracées — tal como trabalhadores de ca// centers, traba-
lhadores em venda direta, trabalhadores de empresas de pagers e celulares — habitarem
acomodacdes de baixo aluguel, empregando um “ajudante” doméstico que more no
proprio local.

Familias de trabalhadores cuja renda simplesmente nao podem acomodar um ajudante
doméstico ainda os contratam, exercendo extrema pressio sobre eles em vista de minimizar
os custos e de fazer “seu dinheiro render mais”. H4 também uma tendéncia crescente em
contratar ajudantes domésticos indonésios “mais baratos” cujo nimero total jé chega a
350 mil. E interessante notar que, na sequéncia da crise financeira asiatica, o governo de
Hong Kong interveio para aliviar as dificuldades da familia média ao congelar os saldrios
dos ajudantes domésticos.”’

O uso de varidveis nao ocupacionais para atribuir a trabalhadores uma posicio de
classe nio foi, em minha opiniao, verificado e precisa de mais andlises. Contudo, isso
é particularmente interessante no contexto do crescimento do trabalho em casa, jd que
o trabalhador em casa fornece muitas das coisas normalmente fornecidas pelo empre-
gador: o local de trabalho, de estoque, aquecimento, iluminagio, seguros, tempo para
entradas e saidas, gerenciamento e monitoramento (na forma de autogerenciamento,
preenchendo relatérios e planilhas de hordrios etc.) bem como na exposicio a virios
riscos de satde e de seguranca. O computador doméstico desempenha um papel in-
teressante ¢ ambiguo nisso tudo, j& que é um instrumento tanto de produgio quanto
de reprodugio, é usado tanto para fazer encomendas na mercearia ou para a licdo de
casa das criangas quanto para o trabalho em si.

As tecnologias de informagio e comunicacoes desempenham um papel central em
tornar as fronteiras entre o trabalho e o consumo mais didfanas, constituindo uma
interface cambiante entre os servidores e os clientes. Uma encomenda de bilhete aé-
reo, por exemplo, pode ser transmitida por telefone e processada por um trabalhador
de call center ou colocada diretamente no site da empresa aérea pelo consumidor; o
trabalho de inserir os dados pode tanto ser pago quanto nio pago. E, portanto, dificil
separar a discussao do trabalho em trabalho “produtivo” pago de uma discussio mais

28

Ver Brigitte Young, “The ‘Mistress’ and the ‘Maid” in the Globalized Economy”, Socialist Register,
Londres, v. 37, 2001.
Mensagem eletronica de Gerard Greenfield, Globalization Monitor, Hong Kong, junho de 2000.
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geral da divisao do trabalho em nio pago, trabalho “de consumo” que, altamente
diferenciado como ¢, leva a uma discussao mais geral sobre a divisdo social do trabalho,
a quarta categoria em nossa lista, mas uma que estd além do escopo deste artigo para
ser estudada em detalhes.

Nossa quinta categoria é aquela simples empirica da renda relativa. Ela causou
problemas por mais de um século para aqueles que desejam modelar a sociedade como
uma perfeita pirimide hierdrquica. O secretdrio (clerk) pobre, porém bem-nascido, que
ganhava menos do que o marinheiro comum aparece nos romances do século XIX, de
Charles Dickens a George Gissing, e sobrevive até o século XX, por exemplo, em
Howards End de Edward Morgan Forster, Diary of a Nobody de George ¢ Weedon
Grossmith e nos romances mais sombrios de George Orwell. Tal secretdrio é apresen-
tado como tendo comprado um ponto de apoio (embora precdrio) na classe média e
forma um equivalente masculino para a empobrecida, mas bem educada, governanta,
pairando desconfortavelmente no espaco social ambiguo entre os aposentos dos em-
pregados e a sala de visitas (muito embora as origens daqueles sejam mais humildes
que as destas tltimas e seu sotaque mais suburbano, sua condicio despojando-o do
sempre latente potencial para elevagio ou rebaixamento de classe que constitui o
drama interno inerente da condicio feminina).

A separacio de starus a partir da renda estd subjacente na maior parte dos sistemas
de ranqueamento de classes, mesmo aqueles cujo fundamento ¢ mais empirico e
menos tedrico. Estd implicito na légica do Registrar General’s Categories, que é usado
para a andlise de classe nas estatisticas britAnicas oficiais. Um artigo redigido em 1928
por um oficial sénior do General Register Office argumentou contra a classificagio por
renda, afirmando que “qualquer esquema de classificagio social deve levar em conta
a cultura [...] que a base ocupacional de graduagio tem uma tendéncia sauddvel a
enfatizar”. Em sua opinido, o critério deveria ser “a posi¢ao geral ocupada dentro da
comunidade das ocupagoes concernidas™.

Crompton e Jones notam que hd paridade entre os ganhos dos secretdrios masculi-
nos e os trabalhadores manuais qualificados de 1918 a 1936. Por mais de quatro décadas,
os vencimentos dos secretdrios declinaram em termos relativos até que, em 1978, eles
ganhavam menos que a média de todos os trabalhadores manuais e até o saldrio médio
para os trabalhadores manuais semiqualificados masculinos eram maiores dos que os
seus. Os ganhos das secretdrias eram ainda menores, obviamente: aumentando de
42% dos vencimentos dos homens em 1913 para 57% em meados dos anos 1950 e
74% no final dos 1970%". Nos tltimos anos da década de 1990, os saldrios hordrios
das secretdrias femininas atingiram 80% do ganho dos homens em toda a Unido
Europeia®. Os secretdrios claramente tiveram seu poder de compra reduzido com
relagio a maior parte dos trabalhadores manuais.

3 Citado em Theo Nichols, “Social Class: Official, Sociological and Marxist”, em John Irvine, Ian Miles
e Jeft Evans (orgs.), Demystifying Social Statistics (Londres, Pluto, 1979), p. 159.

Rosemary Crompton e Gareth Jones, White-Collar Proletariat, cit., p. 27.

European Labor Force Survey, 1999.
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Agora que muito trabalho de processamento de informagio pode ser deslocado
de regido para regio e de pais para pais usando links eletrénicos, torna-se necessirio
comparar os ganhos dentro dos paises e entre as regioes. Tais comparagoes sio dificeis
de serem feitas com precisdo, devido as variages na estrutura de taxagao e nos sistemas
de lucros, mas na forma de “custos totais de trabalho”, eles figuram destacadamente nos
cdlculos feitos pelos empregados quando decidem que fungoes alocar em tais lugares.
E, claro, hd grandes diferencas. Segundo os gréficos da Unctad, em 1994, a média
anual de saldrio de um programador de software na India era de 3975 doélares, ao
passo que na Maldsia era de 14 mil délares; em Hong Kong, 34.615 délares; no Reino
Unido, 31.247 délares; na Franca, 45.552 délares; nos Estados Unidos, 46.600 ddlares;
e, na Alemanha, 54.075 délares®. Entretanto, é importante, estar atento para o fato de
que tais diferencas podem ser transitdrias. O grande sucesso da industria de software em
Bangalore, por exemplo, resultou numa rédpida inflagao dos saldrios locais, que agora
sdo consideravelmente mais altos que em outras partes da India, como Calcuti, onde
a oferta de tais habilidades continua excedendo enormemente a procura, e em outras
partes do mundo, como a Russia, onde atividades de programacio rotineiras, como
codificagdo, sio agora terceirizadas para a India. Sunil Khilnani descreve o impacto no
trabalho local do influxo de larga escala de multinacionais estrangeiras para Bangalore:
“Essas empresas transformaram a estrutura de saldrio do mundo profissional indiano.
Elas sdo capazes de oferecer aos indianos até vinte saldrios, algo nio conseguido nem
mesmo nas aposentarias das empresas ptblicas indianas™.

E possivel que tais desenvolvimentos possam ser um sinal do comego de uma
convergéncia global de saldrios para os trabalhadores com tais habilidades em TICs
em atividades que sdo possiveis de serem realizadas independentemente do local onde
sdo executadas. Tal convergéncia, se estiver ocorrendo (e muito poucas pesquisas
empiricas foram realizadas para dar substincia a essa afirmagio), pode implicar um
ganho substancial para os trabalhadores nos paises em desenvolvimento combinado
com uma contengdo dos aumentos de saldrio real nas nagoes desenvolvidas (se ja nao
estdo declinando). Porém, nio é garantido que tal aumento possa chegar até o resto da
economia interna dos pafses em desenvolvimento. Novas formas de polarizacio podem
muito bem ser criadas entre os detentores de empregos deslocalizdveis e trabalhadores
cujos empregos sio geograficamente fixados. A extensio sobre a qual os empregos
deslocalizédveis irdo se enraizar num dado ponto geografico é também dependente de
certas varidveis. Se eles tomam a forma de terceirizacoes exclusivamente de trabalho,
entio, sua ancoragem ¢ altamente contingente. H4 sempre uma chance aberta para
o derradeiro empregador enviar os empregos as pessoas ou as pessoas a0s empregos,
no processo conhecido na industria do software como bodyshopping. Por pelo menos
duas décadas foi uma prética comum para inimeros engenheiros de software serem

Dados da Unctad e Pikom, citados em Swasti Mitter e Umit Efendioglu, “Relocation of Informa-
tion Processing Work: Implication for Trade Between Asia and the European Union”, artigo inédito,
Maastricht, UN University Institute of Technology, 1997.

3% Sunil Khilnani, 7he Idea of India (Delhi, Penguin, 1998), p. 148.
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enviados da India para Londres, Frankfurt, Los Angeles ou outros lugares onde suas
qualificagbes eram requeridas. Tipicamente, nos anos 1980 e no comego dos 1990,
eles eram empregados por subcontratadores. Em 1992, a liberalizagio do comércio fez
com que fosse possivel, pela primeira vez, para o software ser exportado de lugares na
[ndia e uma grande inddstria de exportagio de software cresceu baseada em Banga-
lore e, mais tarde, em outros lugares como Hyderabad, Poona e Chennai. Contudo,
os empregadores ainda tém uma chance e tanto os Estados Unidos quanto a maior
parte dos paises europeus recentemente facilitaram seus procedimentos de imigracio
para tornar fdceis conseguir green cards para os engenheiros de software com quali-
ficacbes escassas. Onde houver um mercado global para especializagoes, as escolhas
dos empregadores em realocar ou nio é espelhada pela decisao dos trabalhadores de
imigrar ou nao.

Nem todos os novos trabalhos deslocalizados envolvem habilidades técnicas em
software. Em muitos paises desenvolvidos, houve também um grande crescimento no
trabalho de escritdrio de baixa especializacio, tal como entrada de dados e digitacio,
e também no trabalho de call center. Aqui os ganhos podem muito bem ser compara-
dos — desfavoravelmente — com os dos trabalhadores produtivos bem organizados.
Sujata Gothoskhar descreve como “no contexto indiano, os niveis de pagamento dos
trabalhadores mais jovens dos call centers podem estar muito abaixo dos operdrios
[blue collars] de meia idade”. Entretanto, ela avanca e aponta que a comparagio
baseada somente na renda pode ser enganadora em termos da defini¢ao da posicao de
classe deles:

Mas os verdadeiros critérios de recrutamento desses trabalhadores de hoje sdo tais que eles
pertencem a familias que tém duas fontes de renda, na maior parte de pais de “colarinho
-branco”, pessoas que foram educadas em inglés e assim por diante. Hoje, isso, no minimo,
exclui pessoas das castas mais baixas, pessoas das 4reas rurais e pessoas cujos pais sdo oriundos
daquilo que podemos chamar hoje de familias das “classes trabalhadoras tradicionais”.”

Isso nos leva para a sexta categoria, uma definicio de classe baseada numa nogio de
status. Esse termo, no sentido weberiano, pode ser estendido para cobrir um espectro
de diferentes varidveis que incluem a etnicidade, a linguagem de grupo, a religido, a cor
da pele ou casta ou até mesmo a condi¢io de escraviddo. A estrutura da maior parte dos
mercados de trabalho (e a histéria da maior parte dos movimentos trabalhistas) presta
poderosos testemunhos de forca de tais diferencas na criagio de padroes de inclusio
e exclusdo, privilégio e de privagio. Os mercados de trabalho sio segmentados ao
longo das linhas raciais na América do Norte, Europa, Austrélia e Japao tanto quanto
(mesmo se mais veladamente) o sao em muitos paises em desenvolvimento. Todavia,
linhas de quebra podem ocorrer diferentemente. Um fator importante é a linguagem.
Para entrar no novo mundo da informagio ¢ absolutamente importante compreen-
der, falar e escrever em inglés ou, em algumas partes do mundo, francés, espanhol,
alemio, japonés ou drabe. Em paises onde essas nao sio as linguas nativas, elas sao
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as prerrogativas de uma pessoa altamente educada. Imediatamente, o piso ¢ elevado
acima do requerido na economia mae imperial. Diferencas na oferta e na demanda por
trabalho e niveis de saldrios relativos também desempenham seu papel, obviamente.
Portanto, nao ¢ incomum encontrar tipos de trabalho que eram realizados por alu-
nos que abandonaram a escola ou graduados dos junior colleges nos Estados Unidos
sendo realizados por graduados ou pds-graduados em paises em desenvolvimento. O
estudo de Jan Sinclair Jones acerca da nova divisao internacional do trabalho médico
apresenta a experiéncia de um centro de transcri¢do médico em Bangalore realizando
trabalhos para médicos nos Estados Unidos. Ela relata que, nos Estados Unidos, o
trabalho era feito por pessoas que trabalhavam em casa, pagos pelo nimero de linhas,
que normalmente tinham um nivel de educagio de faculdades comunitdrias, mas que
na India eram realizados por pessoas com nivel até de mestrado. Porém,

muito embora haja uma disparidade paradoxal entre a base de qualificagoes dos Estados
Unidos e dos trabalhadores indianos, ainda hd grandes vantagens em termos de custo para
realizar essa tarefa na India. Para os graduados na India, por exemplo, um mestrado em
artes, hd opgoes limitadas de empregos. Enquanto professor de inglés em Bangalore, eles
podem ganhar aproximadamente 3 mil ripias por més [aproximadamente 75 délares].

Entretanto, no centro de transcri¢cio, “um bom transcricionista com dois anos de
experiéncia ganha entre 7500 ¢ 9500 ripias por més [de 190 a 240 ddlares] e outros
chegam ainda a ganhar 12 mil rdpias [300 ddlares]. Em comparacio, os trabalhado-
res estadunidenses ganham entre 1800 e 2400 délares por més. O transcricionista
médico indiano experiente é aproximadamente oito vezes mais barato do que seu
equivalente estadunidense™®. Seu estatuto social na economia local serd, por outro
lado, muito diferente.

Isso tem implicacdes na forma como os trabalhadores de escritério identificam seus
préprios interesses e seu potencial para fazer causa comum com outros trabalhadores
realizando trabalhos idénticos em outros paises. Essa questio é complicada por um
outro assunto. Nos lugares em que os trabalhadores sio contratados por empresas
estrangeiras, a exploracio de trabalho pelo capital pode néo ser percebida enquanto
tal, mas como uma exploracio colonial dos nativos por colonizadores”’. Em vez de
perceberem seus interesses como alinhados com os de outros trabalhadores emprega-
dos pelas mesmas empresas multinacionais, eles podem perceber seus interesses como
nacionais, melhor servidos se forem aliados com os interesses dos capitalistas locais
contra os forasteiros imperializantes. Tais atitudes podem bem ser refor¢adas por
choques com atitudes racistas entre os trabalhadores dos paises desenvolvidos.

Devemos concluir que, embora haja considerdvel potencial para a emergéncia de
uma consciéncia de classe comum entre os trabalhadores do processamento de in-
formagio baseado num processo de trabalho comum, empregadores comuns e numa

3 Jan Sinclair Jones, “First You See It, Now You Don’t”, cit.
7 Esse ponto ¢ analisado por Peter Lloyd em seu A Third World Proletariat (Londres, George Allen and
Unwin, 1982).
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relagio em comum com o capital, poderosas forcas contrdrias estio presentes e parecem
querer inibir este desenvolvimento; dentre ele, o maior parece ser o racismo.

Hi4 evidéncias considerdveis de organizacio exitosa dos novos “e-trabalhadores” no
interior dos paises, como indicado pela greve de 1999 realizada por funciondrios de
call center na British Telecom no Reino Unido e sindicalizacio entre os trabalhadores
da entrada de dados no Caribe e no Brasil*®. H4 também alguns indicios que os em-
pregadores conscientemente evitam dreas onde os trabalhadores possam se organizar
ao escolher as localidades. Em seu estudo sobre os centros de transcricio médicos em
Bangalore, Sinclair Jones relata que

o informante comentou que nos estigios anteriores eles consideraram o estabelecimento
em Kerala com base no fato de que os niveis educacionais sio extremamente altos. Con-
tudo, também possui altos niveis de organizagdo industrial e a empresa decidiu nio correr
o risco. O tipo de provisio de servicos é extremamente vulnerdvel a paradas devido ao
comprometimento com o turno répido ao redor e o gerenciamento da empresa ativamente
procura evitar ser exposto a tentativas de organizagio do trabalho.”

Entretanto, exemplos de tal organizagio através das fronteiras nacionais sio poucos
e distantes entre si. Uma excecio notdvel é o acordo referente aos trabalhadores de
call centers assinado com a Air Canada pela Canadian Auto Workers Union e seus
sindicatos irmaos no Reino Unido e nos Estados Unidos. Em geral, a evidéncia de
resisténcia por parte desses trabalhadores vem em formas mais esporddicas e andrquicas,
tais como a contaminagao por virus ou outras formas de sabotagem.

Um fator que influenciaria indubitavelmente a propensio dos trabalhadores em se
organizar e realizar uma a¢io militante seria a extensio de tais organizacoes em relagao
aos melhores interesses econdmicos desses funciondrios. Se, por um lado, o trabalho
desqualificado do escritério for encarado como o primeiro degrau de uma escada que
pode ser escalada com éxito ao se manter ao lado direito do chefe, entdo, o trabalho
duro, a docilidade e o sicofantismo oferecerio a melhor via para o avango. Se, por outro
lado, nenhuma perspectiva de promogio se apresentar — por exemplo, caso os altos
niveis estiverem localizados a meio caminho do resto do globo ou porque somente
homens, ou somente brancos, ou somente pessoas com certa nacionalidade ou casta
puderem ser promovidos — entdo a melhor forma de melhorar a renda das pessoas serd
fazer causa comum com os outros colegas. Mais uma vez, vemos que género e classe
desempenham um papel crucial na determinagao da identidade de classe.

Parece que um novo cibertariado estd se conformando. Se ele se verd enquanto
tal é outro problema.

% Ruth Pearson, “Gender and New Technology in the Caribbean”, cit.; Antonio Soares, “The Hard Life
of the Unskilled Workers in New Technologies”, cit.
% Jan Sinclair Jones, “First You See It, Now You Dont”, cit.
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A VINGANCA DE BRAVERMAN:
O INFOTAYLORISMO
COMO CONTRATEMPOQ'

Ruy Braga

Apresentagao

H4 aproximadamente uma década e meia, antes do boom comercial da internet, da
predicagio das forcas de mercado mundializadas a respeito da centralidade do valor-co-
nhecimento e, portanto, antes do estertor da “nova economia’ estampado na crise da mais
mididtica bolsa de referéncia para as dreas das novas tecnologias, a Nasdag, o socidlogo
francés Jean Lojkine publicava seu conhecido estudo acerca das potencialidades emanci-
patdrias inerentes a revolugao informacional®. Localizando a informdtica no coragio de
um processo de transformacgdo produtiva radical apenas compardvel aquela trajetdria
desenvolvida pelo regime fabril, o novo sistema sécio-técnico emergiria deslocando o
centro dos conflitos sociais para a esfera do controle social da informacio.
Claramente otimista em suas ilagoes sobre o cardter revoluciondrio das tecnolo-
gias informacionais e apoiado em uma apreciagio insuficiente e “produtivista” das

Originalmente, este capitulo foi redigido para ser apresentado no GT Trabalho e sindicato na sociedade
contemporinea do 30° Encontro Anual da Anpocs, em 2006. Uma versio modificada, correspondendo
a um momento preliminar do projeto de pesquisa intitulado “Capitalismo, tecnologia e informagao:
o trabalho informacional como contratempo”, foi publicada na revista Zempo Social, vol. 18, n. 1,
de junho de 2006. O texto final beneficiou-se das observagoes dos participantes do GT. Agradeco,
especialmente, a José Ricardo Ramalho a leitura generosa e as observagoes criticas. Nao poderia deixar
de agradecer, também, ao Chico de Oliveira pelo debate em torno do texto, assim como pela sugestao
do titulo.

> Ver Jean Lojkine, A revolucio informacional (Sio Paulo, Cortez, 1995).
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opinides de Karl Marx a propésito da maquinaria e da inddstria moderna, Lojkine?,
no inicio dos anos 1990, celebrava ingenuamente as principais caracteristicas da re-
volugio informacional; a saber, a polivaléncia, a flexibilidade e a estrutura em redes
descentralizadas, ignorante da emergéncia tendencialmente hegeménica do regime
mundializado de acumulagio com dominéncia financeira e de sua relacio com a base
técnica ofertada pelas tecnologias informacionais. Apenas a dirup¢io ideoldgica do
vinculo histérico existente entre o processo de valorizagao do valor e o processo de
produgido de mercadorias é capaz de explicar as razdes que levaram Lojkine a ceder
ao feitico do progresso tecnocientifico.

Contudo, é na esfera dos julgamentos associados s metamorfoses do trabalho na
contemporaneidade que o otimismo tecnolégico aparece com mais contundéncia. As
novas tecnologias organizadas em redes informdticas trariam consigo a oportunidade
tinica de resgatar o trabalho da dominacao burocritica imposta pela empresa capitalista.
Tratar-se-ia, no limite, da realizagio da antiga promessa de remissao pela técnica da
expiacdo imposta pela divisdo do trabalho entre atividades de concepgio e de execugio.
Na tentativa de atribuir sentido s transformagoes produtivas contemporaneas, Lojkine
concluiu pela possibilidade — inédita numa sociedade de classes — de “superagio da
divisao entre os que produzem e os que pensam a produgio”™.

Mesmo sabendo que Lojkine reproblematizou por meio da férmula “um trabalho
nao mercantil em um sistema mercantil” — enunciado vago, é verdade, mas suficiente-
mente ambivalente para expressar seu mea-culpa — o trabalho informacional, buscando
relativizar em alguma medida o “otimismo™ inerente & perspectiva embaracosa de
emancipagio revoluciondria pela técnica, consideramos que suas opinides dos anos de
1990 permanecem bastante representativas tanto de interpretagbes majoritariamente
absorvidas pela opinido ptiblica, tal como ela se expressa nos veiculos de comunicagio
de massa, quanto de um dado tipo dominante de interpretagio da relagio entre tra-
balho e tecnologias informacionais, realizada por académicos antes e depois da crise
financeira da Nasdaq em abril de 2000.

> Para se chegar a essa conclusio, basta observar a seguinte passagem: “Para Marx, de fato, a generalizacio

do maquinismo é relativamente um progresso, na escala em que ela supée a supressao das formas mais
bédrbaras da exploragio capitalista do trabalho (especialmente a exploragio de criangas e mulheres)
e até exige a reducdo da jornada de trabalho e a formagao politécnica do assalariado” (ibidem, p. 88;
grifo de Lojkine). Ao contrdrio, Marx entende que a maquinaria amplia enormemente o campo da
exploragdo do trabalho para o capital, justamente porque supera a barreira organica representada
pela forga fisica do trabalhador manufatureiro masculino e adulto, possibilitando a incorporagio de
mulheres e criancas 4 disciplina do regime fabril. Para mais detalhes, ver Karl Marx, O capital (Sao
Paulo, Difel, 1989), especialmente o capitulo 13.

Jean Lojkine, A revolugio informacional, cit., p. 230.

“A difusao da relagao de servigo e do trabalho informacional nio tem de maneira alguma o mesmo
sentido nos pequenos ‘trampos’ — do tipo call centers, fast-foods — e nos oficios altamente qualificados
como o ensino, a satide ou a comunicagio. Mas ¢ preciso superar também aqui a oposigio entre duas
teses unilaterais: a tese ‘pessimista’ de André Gorz, que nao enxerga nessa evolu¢io nada além do que
pequenos ‘bicos’, os ‘empregos de servigais' (empregos precdrios e degradados no comércio varejista,
servicos pessoais...) e a tese ‘otimista’ segundo a qual a sociedade de servigos ¢, sobretudo, uma sociedade
de empregos qualificados onde os assalariados tém uma formagio superior e uma forte autonomia em
seu trabalho”, idem, Ladieu i la classe moyenne (Paris, La Dispute, 2005), p. 101.
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Seguramente, a mais significativa dessas problematizagdes socioldgicas a abordar
o futuro do trabalho ¢ da economia capitalista a luz das tecnologias informacionais,
dos novos paradigmas produtivos e da dindmica da mundializacio do capital ¢ a
obra de Manuel Castells intitulada A sociedade em rede. Nao foram poucos os mé-
ritos do autor ao definir os contornos gerais do novo modelo de desenvolvimento
estruturado pela convergéncia entre a mundializagio do capital ¢ as tecnologias
informacionais. Talvez o maior de todos tenha sido oferecer uma visao totalizante
do comportamento econdmico baseado numa espécie de principio unificador: a
nocio de rede.

Novas promessas pés-fordistas

Sem querer aprofundar a polémica a respeito da validade ou mesmo coeréncia do
conceito®, é possivel afirmar que Castells recorre pontualmente ao termo rede para
descrever as novas formas de organizagio econdémica: propoe que todo o funciona-
mento da sociedade seja equipardvel a uma rede que irradia poder, vincula-se por
meio dos comutadores e gera enlaces organizadores das relagdes sociais. Claramente,
o argumento do socidlogo catalao recorre ao determinismo tecnoldgico como eixo
interpretativo ao selecionar um instrumento técnico para construir uma determinada
representagdo de conjunto das relagoes sociais’. A rede — cujo maior exemplo seria
a internet — é apresentada como a estrutura determinante da sociedade, assumindo
um papel definidor na caracterizagio da organizagio empresarial® e do trabalho
p6s-fordista.

O dominio social das tecnologias informacionais criaria uma base prética de
novo tipo. E mais importante a morfologia do que a atividade. Com Castells, a di-
ficil transicao pds-fordista chegaria finalmente a um desenlace definitivo. O modelo
vitorioso, por vérias vezes anunciado pelos profetas tecnicistas e capaz de colocar um
fim as polémicas a respeito da identidade do sistema redentor, repousaria na seara
“imaterial” da empresa Cisco Systems. Uma das maiores fornecedoras mundiais de
comutadores e roteadores para redes corporativas, redes de consumidores e provedores
de internet, a Cisco Systems prenunciaria as linhas gerais do meio ambiente organi-
zacional na transi¢io rumo ao modelo global da empresa centrada em informagées
e baseada em redes:

¢ Para Pierre Musso, por exemplo: “Castells emprega uma nogio demasiadamente eldstica da rede que

assume nio menos do que vinte sentidos diferentes antes de ser completamente esvaziada por uma
definicdo final de ‘interconexao’ muito em voga na cibercultura’, Pierre Musso, Critique des reseaux
(Paris, PUE 2003), p. 340.

Ou seja, os atributos da sociedade contemporinea sio vistos como fluindo diretamente da morfologia
das redes computacionais.

8 Nesse sentido, Castells argumenta que as empresas mudaram seu modelo organizacional passando
das burocracias verticalizadas & “empresa horizontal”. E lista uma série de caracteristicas da empresa
horizontal, tais como a organizagio em torno do processo e nao da tarefa, a hierarquia horizontalizada,
o gerenciamento em equipe, a medida do desempenho pela satisfagio do cliente, a recompensa com
base no desempenho da equipe e outras.
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Estar conectada nio é mais adequado: as relagdes empresariais e as comunicagdes
que as sustentam devem existir na trama da “rede”. O modelo global em rede abre a
infraestrutura informdtica da empresa a todas as principais clientelas, impulsionando a
rede para conquistar vantagem perante a concorréncia.’

Qual o segredo da Cisco? Aplicar a si mesma a logica das redes vendidas aos clientes:
“A Cisco organizou na Internet, e ao redor dela, todas as relagées com os clientes, os
fornecedores, os parceiros ¢ os funciondrios, e, por intermédio da engenharia, pro-
jetos e softwares excelentes, automatizou grande parte da interagao”'’. Trata-se, na
verdade, do idilio do trabalho complexo remido pelas tecnologias: 23 mil “fornecedo-
res” — funciondrios on-/ine — sendo a maioria composta de engenheiros, pesquisadores,
administradores de empresas e vendedores, tendo por modo global de coordenagio
o site da empresa na internet:

Especificado o pedido do cliente, ele é automaticamente transferido para a rede de for-
necedores, também conectada on-line. Os fabricantes despacham os produtos diretamente
para os clientes. Além disso, mais de 50% das encomendas feitas pelos clientes fluem via
Internet para os contratados da Cisco, que os atendem diretamente. A Cisco simplesmente
recebe o pagamento. Para qué? Para P&D, tecnologia, projetos, engenharia, informagoes,
assisténcia técnica e conhecimentos empresariais para construir uma rede fidedigna de
fornecedores e para marketing para os clientes. Trata-se de uma industria (de fato, a maior
do mundo em valor de capitalizacio de mercado no ano de 2000) que quase nio fabrica
nada, e talvez ainda nao fabrique nunca quando da publicacio deste livro."

O sucesso desse tipo de empresa radicaria nio apenas no “valor”, mas, sobretudo,
nos “valores”: o espirito do informacionalismo. Uma espécie de estilo de vida, comum
a todo um grupo de individuos, estruturado pelas representagoes valorativas do novo
trabalhador pés-fordista, ou seja, pelos valores propugnados por trabalhadores e ge-
rentes conectados entre si segundo a linguagem comum digital. Como fundamento
valorativo, Castells identifica um c6digo cultural mais ou menos comum nos diversos
mecanismos da empresa em rede: uma cultura virtual multifacetada da “destruicao
criativa” catalisada pelos circuitos optoeletrénicos que processam seus sinais num novo
estdgio de desenvolvimento simbélico.

O que estd por trds dessa criativa cultura do trabalho? Os incrédulos diriam: apenas
as ideologias empresariais que procuram estimular o autoempreendedorismo. Contudo,
indo um pouco além da resposta fécil, é possivel dizer que, por meio da exposicio da
nova cultura do trabalho informacional, Castells apresenta o retrato desolador de uma
“nova fratura social” polarizada por trabalhadores qualificados incluidos e trabalhadores
desqualificados excluidos pela rede. Sob o impacto dos fluxos informacionais, a rede
acolhe os vencedores e abandona os perdedores. Concomitantemente, o sociélogo
catalao descreve o informacionalismo como uma superacio histérica necessdria e
positiva do industrialismo.

7 Cisco Systems, citada por Manuel Castells, A sociedade em rede (Rio de Janeiro, Paz e Terra, 1999),

p. 225.
1 Manuel Castells, A sociedade em rede, cit., p. 226.
" Ibidem, p. 227.
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Dessa dualidade vem a tona um diagnéstico eclético. Se, por um lado, Castells
percebe a “desconexio” produtiva de vastas regides do planeta, o aumento da pobreza, a
expansio do trabalho “desvalorizado” em economias desenvolvidas e o alargamento da
brecha cultural que separa as elites educadas dos setores alienados pelo “infoentretenimen-
to”, por outro, afirma que a oposi¢io entre paises ricos e pobres nao é tio grave, que o
conflito entre o centro e a periferia tende a ser atenuado pelo éxito dos paises emergentes
e entende que tanto a qualidade quanto a quantidade do trabalho irdo aumentar, apesar
da fragmentacio social. Da nova cultura do informacionalismo, baseada na “criatividade
destrutiva” do trabalho em rede, passemos entdo a outra das duas principais idealidades
acerca do desenvolvimento do trabalho informacional: a autonomia.

No interior desse campo, as posi¢oes sustentadas pelo critico literdrio estadunidense
Michael Hardt e pelo filésofo pés-marxista italiano Antonio Negri ganharam forte
destaque na tltima década, sobretudo apés a publicacio de /mpério'*. Desconsiderando
o relevo acumulado por Negri ao longo de mais de trés décadas de trabalho intelectual
e abstraindo sua singular trajetéria politica no seio do “operaismo” italiano'® — mais
tarde, “autonomismo” —, é possivel concluir que parte da importincia alcancada por
suas teses deve-se a qualidade da sintese tedrica: trata-se de uma inusual e ambiciosa
espécie de “grande narrativa” a respeito da génese, do desenvolvimento, da expansio
e da crise do capitalismo mundializado.

O fundamento prético cabal do sucesso de [mpério, contudo, deve ser buscado
para além da qualidade de sua sintese tedrica. Na verdade, a visio de uma multido
anticapitalista interagindo em rede, refratdria a organizacoes politicas tradicionais
como partidos e sindicatos ¢ lutando diretamente contra um “Império” descentrado e
mundializado apresentada pelos autores no livro rapidamente encontrou acolhida em
amplos setores do movimento antiglobalizagio que ganhou as ruas de vdrias cidades
no mundo — Melbourne, Washington, Praga, Génova, Barcelona... — apds os protes-
tos contra a “Rodada do Milénio” da Organizacdio Mundial do Comércio (OMC),
ocorridos em Seattle em novembro e dezembro de 1999'.

Se nio nos cabe aqui tecer longas consideracoes ou criticas globais acerca das vdrias
dimensoes tedricas, metodoldgicas e histéricas presentes no livro, vale notar que no
cerne da tese a respeito da transi¢ao para a pds-modernidade e na diregao do Império

2 Michael Hardt e Antonio Negri, /mpério (Sio Paulo, Record, 2001).

3 Movimento politico-intelectual marxista surgido no inicio da década de 1960 e que teve como principais
expoentes Toni Negri, Mario Tronti, Romano Alquati, Sergio Bologna, Paola Meo, Massimo Cacciari e
outros. Os principais veiculos de divulgacio das ideias operaistas foram a revista Quaderni Rossi (fundada
por Raniero Panzieri, em 1959) e, apds a ruptura com Panzieri, em 1966, a revista Classe Operaia.
Trata-se, na verdade, de uma leitura fundamentalmente “otimista” da histdria capitalista recente baseada
em certa crenga voluntarista na forca emancipatéria da multidao que, em virtude do desenvolvimento
de sua capacidade de pensar e agir globalmente e de desconsiderar tradicionais divisoes e antagonismos
entre as classes subalternas, poderia, supostamente, dar cabo a um sistema global em estado de crise
permanente. Para uma critica mais detalhada, ver Atilio Boron, Império & imperialismo (Buenos Aires,
Clacso, 2002); Peter Green, “The Passage from Imperialism to Empire: a Commentary on Empire by
Michael Hardt and Antonio Negri”, Historical Materialism, Londres, n. 1, v. 10, 2002; e Bob Jessop,
“Capitalismo informacional e império: a celebragao pés-marxista da hegemonia dos Estados Unidos”,
Outubro, Sio Paulo, n. 12; entre outros.
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encontra-se a hipdtese segundo a qual o “trabalho imaterial” assumiria contemporane-
amente a funcio hegemdnica de fonte da riqueza, a0 mesmo tempo que a produgio
em rede transformar-se-ia na estrutura predominante do comando da produgio. De
forma andloga a Castells, Hardt e Negri também nos apresentam a percep¢io de uma
sociedade completamente renovada pelas tecnologias informacionais e integrada por
redes de produgio de informagées impelidas por uma revolugio informacional capaz de
socializar a produgio rumo a um novo modo de produgio: “A revolugio de produgio
da comunicagio e da informdtica transformou praticas laborais a tal ponto que todas
elas tendem ao modelo das tecnologias de informagio e comunicagao””.

Deixando de lado a celebragio esquerdista do governo global, assim como a inter-
pretagido voluntarista da crise do fordismo como “resultado da confluéncia e acumula-
¢ao de ataques proletdrios e anticapitalistas contra o sistema capitalista internacional™',
resta a interpretagdo da reestruturagio capitalista em termos fundamentalmente
culturais”. Para Hardt e Negti, o pés-fordismo comunicacional derivaria da relagao
existente entre a recusa ao trabalho taylorizado e a materializa¢io dos desejos e neces-
sidades dos trabalhadores internacionalizados: “O proletariado inventa, efetivamente,
as formas sociais e produtivas que o capital serd forcado a adotar no futuro™.

A nova produgio da subjetividade simbélica do proletariado ¢ o desenvolvimento
do trabalho imaterial nasceriam, assim, do ataque ao regime disciplinar e da experimen-
tagdo de novas formas imateriais de “produtividade”. Para os autores, assim como para
Castells, o p6s-fordismo comunicacional é, essencialmente, o resultado progressista na
esfera da produgao imediata da experimentagio cultural dos anos 1970 — a industria
informdtica como produto da contracultura. A subjetividade contracultural emerge da
experiéncia da recusa anticapitalista & sociedade disciplinar. Percebe-se em que medida
a reestruturagio capitalista assume aos olhos dos autores uma natureza essencialmente
progressista, tendo por eixo o desenvolvimento hegemonico do trabalho imaterial®.

O pés-fordismo comunicacional teria sido proposto pela nova subjetividade da forca
de trabalho em sua luta contra a sociedade disciplinar, redundando em uma nova com-
posicio da forca de trabalho imaterial: cooperativa, comunicativa e afetiva. Com o de-
senvolvimento dos poderes intelectuais de produgio, uma multidio intelectual atuando
nos setores do trabalho intelectual e imaterial garantiria a mobilizago pés-moderna da

nova forca de trabalho. Para Hardt e Negri, o “desejo da multidao” consiste em renovar

> Michael Hardt e Antonio Negri, Império, cit., p. 312.

¢ Ibidem, p. 282.

Para Hardt e Negri, a interpretagio acerca das transformagoes da producio capitalista nas décadas
de 1980 e 1990 deve ser acompanhada pelo reconhecimento do poder econémico dos movimentos

culturais em termos de mobilidade, flexibilidade, conhecimento, comunicacio, cooperagio e afeto.
'8 Ibidem, p. 289.
1 As proprias modificagdes do valor-trabalho em dire¢io a suposta hegemonia do valor-conhecimento
traduziriam a profunda convergéncia entre fendmenos econdémicos e fendmenos culturais. O processo
econdmico de criagao do valor derivaria, nesse sentido, da integragio simbélica propiciada pelas redes
comunicacionais independentes do capital. O pés-fordismo informacional ¢ a nova subjetividade
nio capitalista corresponderiam ao produto dos movimentos culturais afinados com uma perspectiva

politica essencialmente progressista.
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a “produtividade do sistema” abrindo caminho para o protagonismo econémico da
economia informacional estruturada pela fluidez da divisao entre a moderna atividade
fabril e as pés-modernas atividades de servigos:

Os setores de servico da economia apresentam um modelo mais rico de comunicagio
produtiva. A maioria dos servicos de fato se baseia na permuta continua de informagoes
e conhecimentos. Como a produgio de servigos nio resulta em bem material e durdvel,
definimos o trabalho envolvido nessa producio como trabalho imaterial — ou seja, o tra-
balho que produz um bem imaterial, como servigos, produto cultural, conhecimento ou
comunica¢io.?

Com a suposta hegemonia dos fluxos e das redes de informagao na produgio, todaa
produgio tenderia a se transformar em um servigo: “Todas as formas de produgio existem
dentro das redes do novo mercado mundial, sob o dominio da produgio informatizada
de servigos™!. Nesses termos, a linha de montagem fordista, assim como o crondmetro
taylorista teriam sido radicalmente substituidos pela rede como modelo de organizagao
da produgio. Com essa alteragio das formas de cooperagao e comunicagio dentro do
local de trabalho e entre os lugares de produgio — “operdrios podem até ficar em casa
e acessar a rede” —, o processo de trabalho passaria a ser conduzido de forma quase
inteiramente compativel com as redes de comunicago.

O infotaylorismo como contratempo

De uma certa forma, o propésito deste artigo consiste em apresentar a “outra face” do
trabalho informacional e cotejar, a0 menos em parte, a miséria do trabalho informacio-
nal auténtico com a prosperidade do trabalho informacional idealizado. Se ¢ verdade
que a forca ideoldgica presente na utopia da sociedade da informagéo radica exatamente
na promessa de uma inserco social emancipada no e pelo trabalho, também ¢é verdade
que somente pela andlise do campo das relacoes capitalistas de trabalho poderemos
apreender os fundamentos praxiolégicos da dialética do trabalho informacional — ao
mesmo tempo contemporineo e retrégrado, oportuno e inoportuno...

Por essa razdo, propomo-nos a analisar algumas das principais caracteristicas do
trabalho dos teleoperadores em Centrais de Teleatividades (CTAs) — os conhecidos
call centers—, sujeitos as pressoes do fluxo informacional®. Trata-se, na verdade, de um
tipo de trabalho extemporineo, marcadamente taylorizado, e que emerge como uma
espécie de obstdculo imprevisto, um contratempo capaz de estorvar as novas promessas
p6s-fordistas. Em poucas palavras: da idealidade do pés-fordismo comunicacional ao

% Ibidem, p. 311.
2 Ibidem, p. 309.
2 Preferimos empregar a expressio “Centrais de Teleatividades” ou “CTAs” a usar as expressoes correntes
call centers ou contact centers (os franceses costumam empregar a expressao centres d appels). Em primeiro
lugar, porque reservamos o anglicismo para designar o mercado formado pelo conjunto dessas empresas.
Em segundo lugar, parece-nos mais afinado com o tipo de empresa em questo, pois se trata de uma

forma de “atividade de produg¢ao” e nio simplesmente de “chamada” ou “contato” telefénico.
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contratempo do infotaylorismo, eis nossa proposta de percurso analitico. Para tanto,
apresentaremos alguns dados colhidos na pesquisa de campo realizada com esse grupo
de trabalhadores ao longo dos dltimos dois anos.

Exatamente por se tratar de um setor que, em certa medida, condensa uma variada
gama de tendéncias inerentes a reestruturagio produtiva capitalista, a produgio em escala
industrial de servicos informacionais representa um campo privilegiado de observagao
das contradi¢ées e ambivaléncias do trabalho na contemporaneidade. Contradicoes
e ambivaléncias que se tornam mais significativas quando, ao nos distanciarmos
das promessas pés-marxistas da sociedade informacional, pensamos no processo de
formagdo de uma condigio proletdria renovada pela progressiva informatizacio do
mundo do trabalho, pela fragmentacao dos coletivos de trabalhadores, pelo crescimen-
to acelerado da oferta de empregos no setor de servicos e pela superagio da relagao
salarial “candnica”.

Pretendemos seguir algumas das proficuas indicagoes tedricas e metodoldgicas
presentes no estudo — intitulado Retorno i condigdo operdria — realizado por Stéphane
Beaud e Michel Pialoux® acerca da desestruturagio do grupo operdrio da fébrica
da Peugeot de Sochaux-Montbéliard (Franga). Apesar de se tratar de uma pesquisa
etnografica voltada para a compreensio de um processo central da sociedade francesa
contemporinea — a saber, a inviabilizacdo e a desestruturacio do grupo operdrio —,
entendemos que uma parte dos problemas analisados pelos autores nio se restringe a
realidade francesa, mas integra o quadro de uma situaco social mundializada®.

Beaud e Pialoux apresentam as etapas da reestruturagio do processo de trabalho
em um contexto marcado nio apenas por profundas transformacédes técnico-organiza-
cionais, mas também pela liberalizacio, desregulamentacio, mundializacao do capital
e, consequentemente, aumento do desemprego. Percorremos, por meio das entrevistas
realizadas pelos autores, o cotidiano do grupo operdrio na mundializacio do capital, e
podemos perceber a distAncia que existe entre as representagoes difundidas, 14 e aqui,
pelos porta-vozes da industria e das finangas, empenhados em apresentar os operd-
rios como um grupo privilegiado por usufruir durante algum tempo de contratos de
trabalho mais ou menos estdveis. Percebemos também como os operdrios respondem
a intensificagdo qualitativa dos ritmos produtivos e & consequente degradacio das
condi¢es laborais, passando a conviver com o aumento do estresse no trabalho, a
precarizagio do emprego e a compressao salarial.

Nesse sentido, aceitamos a proposta mais geral do trabalho de Beaud e Pialoux,
que consiste em refletir a respeito das grandes rupturas e descontinuidades na his-
téria das relagdes de classe nos tltimos quinze anos, orquestradas a custa do grupo

» Stéphane Beaud e Michel Pialoux, Retorno i condigio operdria: investigacio em fibricas da Peugeot na

Franga (trad. Mariana Echalar, Sao Paulo, Boitempo, 2009).
% De certa forma, pretendemos seguir uma trajetéria equivalente aquela trilhada pelos autores, que, por
meio da pesquisa monogréfica realizada na regiio citada, berco histérico das fibricas Peugeot, desen-
volveram diferentes pontos relacionados ao retorno das formas de inseguranga social — tendo 4 frente
a inseguranca econdémica — que caracterizam a prépria condigio operdria. Ver também Robert Castel,

Linsecurité sociale: quest-ce quétre protégé? (Paris, Seuil, 2003, Colegio La Republique des Idées).
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operdrio. Dentre essas rupturas, destaca-se a descontinuidade geracional, ou seja, a
interrupg¢io dos antigos mecanismos sociais responsdveis pela transmissio, de uma
geracio a outra, das ideias e da visio social de mundo que tradicionalmente per-
tenciam ao grupo operdrio®. Esse aspecto da ruptura histérica compreende tanto
a chegada da nova geracio de jovens operdrios, trazida pela dire¢do da Peugeot no
momento em que sdo introduzidas as novas formas de organizagio do trabalho
associadas a informatizagio da fibrica, quanto a fratura ocorrida entre pais e filhos,
decorrente, em grande parte, de politicas escolares vinculadas ao desmantelamento
do ensino técnico-profissional.

O tema das transformagoes do modo de reproducio do grupo operdrio por meio
das légicas de fragmentacdo e de desestruturagio de sua condi¢io no capitalismo
mundializado parece-nos decisivo. Essa preocupacio globalizante de Beaud e Pialoux
em iluminar a desestruturacio do grupo operdrio associada 2 mudanca da correlagao
de forcas estabelecida entre as classes nos inspirou a selecionar um grupo de traba-
lhadores — os teleoperadores —, o qual, apesar de todas as diferencas existentes com
relagio aos operdrios da Peugeot francesa, segue um trajeto a partir de uma légica
equivalente aquela do grupo operdrio de Sochaux: a da despolitizagio das relagoes
sociais na produgio e da inviabiliza¢do (nunca definitiva, vale lembrar) das formas
coletivas de agio social na mundializagdo capitalista®.

Na verdade, o crescimento das CTAs se insere nesse perfodo de mundializagio do
capital e corresponde a uma forte tendéncia de externalizacio da relagao de servigo
manifestada pelas empresas em todo o mundo ao longo das décadas de 1980 ¢ 19907
Trata-se de um dos principais aspectos do capitalismo mundializado: a radical alteracao
do meio ambiente institucional das empresas no sentido da emergéncia tendencial-
mente hegeménica da empresa neoliberal em rede com dominéncia financeira:

O duplo processo (caracteristico da reestruturagio organizacional analisada pelo autor)
evocado acima, longe de ser paradoxal, é na realidade bastante funcional: reforcando seu
poder no topo (pela concentragio financeira) e reduzindo os contrapoderes na base (pela
desconcentragio produtiva), a finanga mundializada revigorou consideravelmente sua
influéncia sobre a sociedade.”®

Sem pretender aprofundar essa indicagio, ¢é preciso dizer que as décadas de 1980
e 1990 assistiram a consolidagio de um regime de acumulagio com dominincia
financeira centrado na rentabilidade dos ativos, na predominéncia dos fluxos infor-

»  Stéphane Beaud e Michel Pialoux, Retorno i condigio operdria, cit., p. 20-51; 207-234.

Se a ideia ndo consiste, de maneira alguma, em “repetir” em outro contexto o estudo dos autores
franceses — o que seria impossivel, por vdrios aspectos —, nada impede que algumas das principais
tendéncias identificadas por Beaud e Pialoux quanto as transformagées do modo de reprodugio do
grupo operdrio possam funcionar como fonte de inspiracao para a andlise do momento brasileiro de
mundializacdo capitalista.

Cf. Olivier Cousin, “Les ambivalences du travail: les salariés peu qualifiés dans les centres d'appels”, Sociologie
du Travail, Paris, v. 44, issue 4, out.-dez. 2002, p. 499-520; Philippe Zarifian, “Le travail dans un centre
d'appel”, 2004, disponivel em: <http://pagesperso-orange.fr/philippe.zarifian/page33.htm>.

Thomas Coutrot, Démocratie contre capitalisme (Paris, La Dispute, 2005), p. 24.
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macionais e na concentragio do capital financeiro em escala mundial®, conforme
analisado por Francois Chesnais®. Contudo, foi somente na década de 1990 que tais
evolugbes histdricas mais gerais se consolidaram, originando o fundamento capaz de
estruturar um regime de acumulagio mais ou menos coerente.

Assistimos entdo a desestruturacio da empresa fordista em beneficio de um modelo
de organizagio das relagoes de produgio orientado pela generalizacio do processo
de terceirizagio, pela compressio dos niveis hierdrquicos, pelo desenvolvimento de
estratégias gerenciais objetivando a mobilizagio permanente da forga de trabalho, pela
cooperagio constrangida dos assalariados, pela administracio por metas, assim como
pela fragmentagio da relagao salarial. Trata-se, como bem definiu Thomas Coutrot,
de uma “nova utopia capitalista’: a empresa neoliberal.

Coutrot® define acertadamente essa nova realidade empresarial pela identificacio
de trés grandes niveis organizacionais discordantes, porém combinados: a) a organiza-
cao de primeiro nivel, aquele da empresa “aprendiz” ou “inovadora”, marcada por ser
pouco hierarquizada, reativa, mobilizada, capaz de gerar e renovar permanentemente
sua base de conhecimentos pela utilizagio intensiva de tecnologias informacionais; b)
a organizacio de segundo nivel representada pela empresa neofordista contando com
engenheiros, técnicos comerciais, operdrios qualificados etc., devendo demonstrar suas
capacidades de iniciativa, sua disponibilidade, sua polivaléncia, quer para pleitear uma
promogio, quer para evitar ser demitido; e, finalmente, ¢) a organizagio de zerceiro
nivel, neotaylorista e terceirizada, produzindo componentes de bens ou servigos (caso
das CTAs, notadamente) para as empresas do segundo nivel: “O trabalho ¢ repetiti-
vo, as tarefas sio simplificadas e controladas minuto a minuto conforme a tradigio
taylorista, com um controle realizado por meio dos sistemas informdticos e cada vez
mais intenso das atividades™?.

O aumento do desemprego, por seu turno, somado 2 restauragio das formas de
competi¢io entre os trabalhadores, associadas a0 medo de perder o emprego, assim
como a externalizacao das atividades de abastecimento da produgio, garantiram as
empresas a base instrumental para o aprofundamento da desestruturagio dos grandes
coletivos de trabalho. Por meio das terceirizagoes, por exemplo, logrou-se dispersar as
concentragoes operdrias e facilitar a destrui¢io das “antigas” relagées politicas — além

¥ Evidentemente, essas sdo orientagoes anteriores as da década de 1990. E possivel identificd-las, em

alguma medida, tanto na crise do sistema monetdrio instituido pelos acordos de Bretton Woods, de
inicios de 1970 quanto nas tendéncias 4 internacionaliza¢io das moedas e organizagio de sistemas
monetérios da década de 1980. Ver Michel Aglietta (org.), Cinguente ans aprés Bretton Woods (Paris,
Econdmica, 1994); idem, Macroéconomie financiére (Paris, La Découverte, 1995); e idem, Macroéco-
nomie financiére 2 (Paris, La Découverte, 1998).

Cf. Francois Chesnais, A mundializacio do capital (Sio Paulo, Xama, 1996); idem (org.), A mundiali-
zagdo financeira: génese, custos e riscos (Sio Paulo, Xama, 1999); e idem (org.), A finan¢a mundializada:
raizes sociais e politicas, configuragio, consequéncias (Sio Paulo, Boitempo, 2005).

Thomas Coutrot, Lentreprise neo-libérale, nouvelle utopie capitaliste? (Paris, La Découverte, 1999); e
idem, Démocratie contre mpitdli:me, cit.

Idem, Démocratie contre capitalisme, cit., p. 26-7.
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GRAFICO 1

Empresa neoliberal em rede: um exemplo*?

Mercados financeiros

Empresa inovadora

(Atividade de concepcao)
Empresa neofordista Empresa neofordista Empresa neofordista
(Atividade de montagem) (Atividade de montagem) (Atividade de montagem)

Neotaylorismo
(Fabricagao)

Neotaylorismo
(Fabricagao)

Infotaylorismo
(Teleservigo)

Neotaylorismo
(Fabricagao)

de fazer com que os novos empregos “derrapassem” para os servi¢os®*. De modo equi-
valente, a construgio de novas fabricas acentuadamente diferentes das anteriores, com
uma concepgio reestruturada do espago e com fartura de equipamentos informacionais,
permitiu uma profunda transformacio da organizacio do trabalho, a qual nem todos
os integrantes da “velha classe trabalhadora” puderam adaptar-se®.

Esquema elaborado por Thomas Coutrot e apresentado na disciplina “Trabalho, tecnologia e inovagao”,
oferecida no curso de graduagio em Ciéncias Sociais da Universidade de Sao Paulo em 2006.

Dessa forma, emerge e generaliza-se uma estrutura de concorréncia entre os préprios trabalhadores,
localizada predominantemente no interior da relagao de subcontratagio. A concorréncia estruturada
pelo capital entre os trabalhadores subcontratados ndo ¢é regulada pelo saldrio, mas pela preservacao
do emprego. E outra fonte de concorréncia entre os operdrios deve ser acrescentada: a que deriva do
antagonismo entre uma posi¢io “privilegiada” prépria aos que trabalham na empresa contratante e a
posicio superexplorada, como ocorre nas CTAs, dos trabalhadores das empresas subcontratadas.

A consequéncia foi uma acentuada desvalorizagio prética do trabalho: os saldrios sao individualizados
e declinam relativamente, os ritmos produtivos sio intensificados, novas formas de gratificagio sio
introduzidas e a concorréncia entre os operdrios aumenta.
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A difusao das CTAs, em nossa opinido, testemunha a hegemonia desse modelo
produtivo representado pela empresa neoliberal, a0 mesmo tempo reticular e centra-
lizada pela esfera financeira. Trata-se de um tipo de empresa que tem crescido muito
rapidamente na dltima década e despertado o interesse de vérios pesquisadores nas
economias contemporineas desenvolvidas. Para alguns, as CTAs correspondem a um
segmento empresatial composto predominantemente por atividades de baixo valor agre-
gado e que atraem uma for¢a de trabalho pouco qualificada e formada basicamente por
estudantes. Ao mesmo tempo ¢ de maneira contraditdria, as publicagoes profissionais do
setor situam as CTAs no prolongamento das tecnologias da informagio e da comunicago
(TICs) e da expansio contemporinea dos servigos — supostamente afinadas, portanto,
com a “modernidade” representada pela economia informacional®.

Do ponto de vista das caracteristicas gerais do trabalho dos operadores ocupados
em CTAs, é possivel realcar que: a) as operagoes de teleatividades sdo realizadas 24
horas por dia, 7 dias por semana — consequentemente, as CTAs exigem uma gran-
de disponibilidade dos trabalhadores; b) na medida em que essa disponibilidade
encontra-se associada a condigoes dificeis de trabalho, temos como resultado uma
forte intermiténcia¥; ¢) o trabalho submete-se agudamente ao fluxo informacional:
a0 final de uma chamada, sucede a seguinte, seja automaticamente (em intervalos
de 0 a 20 segundos, dependendo do tipo de opera¢o), seja manualmente, apds um
méximo de dois ou trés sonidos®.

Antes de avangarmos na caracterizagio do trabalho do teleoperador, cabe salientar,
contudo, que a prépria denominacio, muito frequente hoje em dia, de “operador”,
conferida aos trabalhadores em geral e aos operdrios em particular, aponta para um
processo econdmico e politico cujo eixo consiste em dissolver a diferenciacio entre
trabalhadores qualificados e nao qualificados, reforcando o desaparecimento da hie-
rarquizagio no interior da classe trabalhadora. De uma maneira concisa: a categoria
de “operdrio” cede lugar a categoria homoggénea e indiferenciada de “operador” — ou,
1no nosso caso, de “teleoperador”.

Apesar das muitas diferencas, entendemos que a realidade do trabalho informacio-
nal em CTAs acompanha a tendéncia iluminada por Beaud e Pialoux de despolitizagao
geral do mundo do trabalho. Evidentemente, nunca ¢ demais realgar, lidamos com
uma “tendéncia” e ndo com um processo inexordvel contra o qual as forcas sociais em
presenca nada podem. Mesmo que submetido ao fluxo informacional, o teleoperador
¢ sempre capaz de, antagonicamente, construir espacos de liberdade no interior da

As CTAs destacam-se, também, pela capacidade de gerar empregos com relativamente poucos inves-
timentos. Evidentemente, trata-se de uma caracteristica bastante sedutora quando consideramos a
situagdo presente da economia brasileira.

Para mais detalhes a esse respeito, ver Odaléa Novais Freire, “Ser atendente a vida toda é humanamente
impossivel” servigo de teleatendimento e custo humano do trabalho (Brasilia, Dissertagio de Mestrado,
Instituto de Psicologia/UnB, 2002).

Para uma caracteriza¢ao muito bem realizada do teleoperador como “trabalhador da informagio”, ver
Jean-Claude Delaunay e Noél Lechat, Les centres d appels: un secteur en clair-obscur (Paris, CHarmattan,
2003); particularmente o capitulo 10.
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producio de servicos. Evidentemente, nio se trata daquela “liberdade criativa” supos-
tamente inerente & natureza do trabalho informacional e tao alardeada, por exemplo,
pela chamada “Escola Cognitivista™.

Trata-se, antes, de um tipo de liberdade que se encontra circunscrita & invengao de
subterfigios objetivando escapar ao controle informdtico ou negociar, quando possi-
vel, restritas margens de autonomia®. No mais das vezes, o trabalho do teleoperador
¢ fundamentalmente regulado pela pressio do fluxo informacional, arruinado pela
rotinizagao da comunicagio e subordinado a um rigido seript (roteiro)*!, cujo objetivo
central consiste em aumentar a eficicia comercial associada 4 redu¢io do tempo de
conexio, tendo em vista a multiplicacdo das chamadas por hora trabalhada. Assim,
a autonomia do teleoperador ¢é significativamente reduzida enquanto os supervisores
escutam as comunicagoes para assegurar a obediéncia ao script®.

A forte taxa de enquadramento pelos supervisores (um supervisor para quinze ou
vinte teleoperadores, em média) explica-se pela necessidade de controlar a0 méximo os
trabalhadores, impedindo que relaxem, mas, sobretudo, que abandonem o fluxo infor-
macional. Em tltima instincia, trata-se de um tipo de trabalho que testemunha como
nenhum outro a taylorizagao do trabalho intelectual e do campo da relagio de servigo:
uma comunica¢do instrumental sob a coer¢io do fluxo informacional e prisioneira
do script, tendente a transformar o teleoperador em uma espécie de autémato inquieto.
Os objetivos sao claros: multiplicar as operagdes e diminuir seus custos por meio da
redugio do estatuto da comunicagio a condi¢io de pura instrumentalidade.

Com a taylorizacio do campo da relacio de servigo e a decorrente automatizagio
do trabalho do teleoperador, os ganhos de produtividade sao alcangados a custa de
um acentuado aumento da fadiga fisica, da postura automatizada, dos contratos
de trabalho em tempo parcial, do desinteresse pela fun¢do, da vertigem oriunda da
multiplicidade das chamadas, das Lesoes por Esforco Repetitivo (LERs)* etc. Em
poucas palavras: tudo parece concorrer para a degradagio do campo da relagio de

¥ Cf. Christian Azais, Antonella Corsani e Patrick Dieuaide (orgs.), Vers un capitalisme cognitif; entre

mutations du travail et territoires (Paris, UHarmattan, 2001); Alexander Patez Galvio, Gerardo Silva
e Giuseppe Cocco, Capitalismo cognitivo: trabalho, redes e inovagio (Rio de Janeiro, DP&A, 2003); e
Carlo Vercellone (org.), Sommes-nous sortis du capitalisme industriel? (Paris, La Dispute, 2003).

Ao que tudo indica, a promessa tecnicista e fetichizada de uma suposta “inser¢io profissional insti-
gante” para todos os “infoincluidos” ndo se concretizou. Ver Roberto Griin, “A promessa da ‘insergio
profissional instigante’ da sociedade em rede: a imposicao de sentido e sua sociologia”, Dados, Rio de
Janeiro, v. 46, n. 1, 2003.

Acerca do script e de sua influéncia sobre o trabalho dos teleoperadores, ver Fausto Leopoldo Mascia e
Laerte Idal Sznelwar, “Didlogo e constrangimentos do scripz na atividade de atendimento a clientes”,
em Laerte Idal Sznelwar e Leila Nadim Zidan (orgs.), O trabalho humano com sistemas informatizados
no setor de servigos (Sio Paulo, Pléiade, 2000).

Os instrumentos informacionais permitem um acompanhamento extremamente preciso das duragées
das conexoes, das “deslogagens” autorizadas ou nio, dos atrasos no atendimento das chamadas e das

40

41

42

pausas.
Sobre as LERs em CTAs, ver Roberto Marx, “LER e organizagio do trabalho no setor de servigos: o
caso de call centers em atendimento de servigos financeiros”, em Laerte Idal Sznelwar e Leila Nadim
Zidan (orgs.), O trabalho humano com sistemas informatizados no setor de servigos, cit.
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servico, que se vé cada dia mais desgastado pelas exigéncias impostas pelos ganhos
de produtividade*.

Outra maneira de falar da degradacio da relacio de servico informacional consiste
em apreender o processo que implica a transferéncia lenta, mas segura, de parte da
carga de trabalho da CTA ao cliente. No interior do campo definido pela relagao de
servico entre a empresa (ou o teleoperador) e o cliente ou usudrio, é comum que parte
da carga de trabalho seja “compartilhada” entre teleoperador e cliente®. A ideologia
do primado da clientela, ao que tudo indica, equivale a um eficiente instrumento de
mobilizacio da for¢a de trabalho:

Dessa forma, é preciso constatar que o slogan segundo o qual “o cliente é o rei” nao passa
de uma besteira, ndo mais tao difundida por entre os clientes, cada dia menos mistificados,
mas repetida ininterruptamente por entre os assalariados das empresas para manter ou
desenvolver sua implicacdo no processo de racionalizagio da producio dos servigos. O
qual atravessa, por sua vez, uma fase de externalizagio das tarefas mais ficeis de padronizar
(centrais de chamadas, mas também subcontratadas diversas: limpeza, manutencao, af
compreendida a concepgio rotinizada de produtos ou de subconjuntos etc.) e, em alguns
setores, pela tendéncia a criagdo de procedimentos que eliminam, pouco a pouco, o contetido
comunicativo compreensivo que caracteriza a relagao de servico®.

A taylorizagdo da atividade do teleoperador consiste nisto: aprisionar a forca
espiritual do trabalho — e seus conhecimentos priticos — em uma rotina produtiva
marcada pela interagio do trabalho com as tecnologias informacionais, assim como
pela coordenagio informacional entre servicos. Por meio da pressiao oriunda do
fluxo informacional, o trabalho do teleoperador torna-se, finalmente, objeto de uma
regulacio tecnoldgica centralizada pelo regime de mobilizagio permanente da forga
de trabalho. A base técnica unificada proporciona a oportunidade de a empresa fixar
“cientificamente” os ritmos produtivos por meio da procedimentalizacio e consequente
degradacdo da atividade e das condigoes de trabalho do teleoperador. A intensifica-
¢do dos ritmos e o aumento do controle pelos supervisores e coordenadores apenas
coroam esse processo.

O objetivo ultimo do taylorismo na condicio de modelo de organizagio do traba-
lho* prevalece, enfim, tendendo a submeter parte significativa do campo da relagao de

“ Pascal Ughetto, Nathalie Besucco, Michele Tallard e Christian du Tertre, “La relation de service: une

tension vers un nouveau modele de travail?”, Revue de ['IRES, Paris, n. 39, 2002.

Na verdade, o cliente ajuda a coorganizar o trabalho do teleoperador e, ainda, remunera a empresa
prestadora. As CTAs aumentam a pressdo sobre os teleoperadores por meio da fila de espera das cha-
madas dos clientes. Os teleoperadores sdo, quase sempre, em nimero insuficiente nas horas de pico,
obrigando o cliente, nio raro, a buscar um hordrio no qual o servico se encontre menos carregado.
Assim, o cliente auxilia na organiza¢ao e na regulagio do fluxo informacional da empresa. Além disso,
em alguns casos, como, por exemplo, na cidade de Sao Paulo, essa coproducio do servico significa
que o cliente remunera o prestador por meio da tarifa telefonica.

Jean-Pierre Durand, La chaine invisible (Paris, Seuil, 2004), p. 243.

77 Isto ¢é, garantir 4 geréncia cientifica do processo produtivo os instrumentos necessdrios & superagao
dos conhecimentos préticos e ao controle do trabalhador coletivo. Ver Harry Braverman, Trabalho ¢
capital monopolista, cit.
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servico — particularmente aquela marcada pelo deslocamento, para a periferia do siste-
ma, das atividades consideradas de baixo valor agregado. A utilizagio das tecnologias
informacionais no sentido do enraizamento do controle sobre o trabalhador coletivo
transforma-se em um imperativo tio mais vigoroso quanto necessirio para diminuir
os custos empresariais. O trabalho subjugado pelo fluxo informacional produz uma
determinada experiéncia classista que, de fato, atesta como nenhuma outra a taylori-
zagdo dos conhecimentos originados na atividade prética do trabalhador coletivo.

O autémato inquieto

Nossa pesquisa de campo foi iniciada no segundo semestre de 2003%. Selecionamos as
duas principais empresas do mercado brasileiro de cal/ centers®. Trata-se de empresas
que monopolizam o mercado no Brasil. Para efeito ilustrativo, o niimero somado
de funciondrios das duas empresas pesquisadas — distribuidos da seguinte maneira:
Empresa A, 38.000; Empresa B, 37.926 — é de 75.926. Em ntimero de posi¢oes de
atendimento (PAs), a Empresa A apresenta 14.500 e a Empresa B, 17.507. Todas
as demais treze maiores empresas do setor somadas sustentam 59.721 funciondrios
e 35.353 PAs. Percentualmente, isso equivaleria a dizer que, em nimero total de
funciondrios, as empresas A e B somadas representam 56% do setor. Em niimero de
PAs, as empresas A e B abocanham juntas 47,5% do mercado™.

% Do ponto de vista dos passos percorridos pela pesquisa, procedemos da seguinte maneira: 1) visitas

as empresas para observagio direta do modo de organizagio do trabalho e do processo industrial de
produgio da relagio de servico; 2) realizagio de entrevistas com os principais atores (gerentes, coordena-
dores de operagoes, monitores de qualidade, supervisores, sindicalistas e teleoperadores) envolvidos no
processo e na organizagio do trabalho; 3) aplicagio de questiondrio entre os teleoperadores objetivando
apreender informacoes a respeito dos ritmos de trabalho, perspectivas de carreira, tempo de realizagio
da operagio, relagoes de cooperagio, atividades de supervisao, politica de metas das empresas e tempo
de intervalo para descanso; 4) realizagio de entrevistas em profundidade com teleoperadores. Para uma
descrigdo mais detalhada das datas e dos locais da pesquisa de campo, bem como dos procedimentos
adotados, ver Ruy Braga, “Nossa heranca (info)taylorista: aspectos da degradagio do trabalho e da
relagao de servico em Centrais de Teleatividades”, em Vera Lucia Navarro e Valquiria Padilha (orgs.),
Retratos do trabalho no Brasil (no prelo).

Infelizmente, por uma questao de economia de espago, apresentaremos somente os dados, as andlises
e as entrevistas referentes 3 Empresa A. Vale dizer que os dados colhidos por meio do questiondrio na
Empresa B acompanham pontualmente aqueles obtidos na Empresa A (o que era de se esperar, levando-se
em conta a forte concorréncia existente entre as empresas, o que acaba fatalmente por igualar o essencial
dos procedimentos técnico-administrativos e das condigoes gerais de trabalho). Assim, o prejuizo com
a ndo aprecia¢do de conjunto das respostas das duas empresas torna-se um pouco menor.

Como nio poderia deixar de ser, sio empresas que operam com tecnologia de ponta para o setor, além
de contar com um diversificado leque de clientes institucionais provenientes dos mais diferentes setores
econdmicos — telecomunicagoes, bancos, empresas de internet, instituigoes governamentais, administracio
publica, servicos médicos, companhias de energia, inddstrias. Os servigos oferecidos aos clientes sio, em
sua maioria, direcionados a pesquisa, agendamento, cobranca e venda (telemarketing ativo); servigo de
atendimento ao consumidor (SAC), agendamento, belp desk, pesquisa e venda (telemarketing receptivo);
além de servicos associados & internet, como correio eletronico, chat, co-browsing, videoconferéncia;
também sio oferecidos, em menor medida, servicos de banco de dados, consultoria, assinaturas.
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TABELA 1

EMPRESAS A E B: NUMERO DE TELEOPERADORES EMPREGADOS, NUMERO DE POSICOES
DE ATENDIMENTO E PARTICIPACAO TOTAL NO MERCADO BRASILEIRO

Teleoperadores PAs Participacdo total no mercado
(Teleoperadores/PAs)

Empresa A 38.000 14.500 24,7%
Empresa B 37.926 17.507 26,9%
Demais empresas 59.721 35.353 48,4%
Total 135.647 67.360 100%

FONTE: revista Call Center (2005)

As visitas ocorreram durante os meses de marco, abril e maio de 2004 (Empresa B)
e maio de 2004 (Empresa A). Foram realizadas entrevistas com uma gerente de RH
(Empresa B), com coordenadores de operagoes (Empresas A e B) e com supervi-
sores (Empresas A e B); além, ¢é claro, de conversas informais — nio gravadas — com
teleoperadores em periodo de intervalo nos setores destinados ao lanche. Ao todo,
foram cinco visitas na Empresa B e trés na Empresa A’'. Infelizmente, as entrevistas
com os teleoperadores nao puderam ser realizadas em espagos reservados — distantes,
portanto, da vigildncia de gerentes, coordenadores ou supervisores —, sob a alegacio de
“politica da empresa” e “interferéncia no trabalho”. Tendo em vista essas limitacées, o
contato com os teleoperadores foi viabilizado pelos sindicatos que atuam no setor — o
Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicacoes no Estado de Sao Paulo (Sintetel)
e o Sindicato dos Trabalhadores em Telemarketing (Sintratel)**.

Dos 131 questiondrios respondidos pelos teleoperadores da Empresa A, 68% eram
de mulheres® e 32% de homens; quanto 4 idade, constatou-se uma marcante presenca

5! Vale salientar que a pesquisa ainda estd em andamento e que novas visitas estio sendo agendadas.

O contato com os teleoperadores deu-se por meio de dois instrumentos principais, um questiondrio
contando com 11 questoes fechadas e entrevistas estruturadas e em profundidade com questoes abertas
baseadas na interpretagio preliminar dos dados contidos nos questiondrios. O questiondrio foi aplicado
em trés finais de semana diferentes, nos meses de abril e maio de 2004, durante atividades de apresen-
tagdo do sindicato (Sintetel) para os teleoperadores das Empresas A ¢ B, em uma chécara localizada s
margens da rodovia dos Imigrantes na cidade de Santo André. As entrevistas em profundidade foram
realizadas nos meses de julho de 2004, junho-julho de 2005 e janeiro e junho de 2006 em atividades
organizadas pelo Sintetel e pelo Sintratel e realizadas nas sedes dos sindicatos localizadas na cidade de
Sdo Paulo. Gostaria de aproveitar a oportunidade e tornar piblico meu enfitico agradecimento aos
dois sindicatos pela receptividade e disposi¢io em auxiliar a pesquisa.

Para uma instigante anilise das desigualdades de género no setor de servigos e, mais particularmente,
no setor de telecomunicagées, ver Isabel Georges, “Trabalho e emprego: carreiras formais e trajetérias
socioprofissionais de mulheres no setor tercidrio brasileiro”, documento de trabalho, Sao Paulo, Cebrap,
2003; e idem, “Os empregos subalternos no setor de telecomunicagoes: comparagoes Franga-Alemanha”,
Estudos Feministas, Florianépolis, v. 2, n. 12, 2004. Sobre o mesmo tema, ver também Liliana Segnini,
“Relagdes de género e racionalizagao do trabalho em servigos de atendimento a distancia”, em Mario
Sergio Salerno (org.), Relagio de servigo: producio e avaliagio (Sao Paulo, Senac, 2001); e Claudia
Mazzei Nogueira, O trabalho duplicado — A divisio sexual no trabalho e na reproducio: um estudo das
mulberes trabalhadoras no telemarketing (Sio Paulo, Expressio Popular, 2006).
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de jovens: 43% tinham entre 18 ¢ 24 anos, 21% entre 25 e 29 anos, 18% entre 30 e
40 anos e 18% entre 40 e 50 anos — ninguém acima de 50 anos. No que concerne a
escolaridade, hd uma forte presenca de trabalhadores com o segundo grau completo,
65%. Do restante, 29% dos entrevistados declararam estar cursando o ensino superior
e 6% declararam possuir o ensino superior completo. Ninguém assinalou as opgoes
ensino primério completo ou secundério incompleto.

No tocante ao ritmo de trabalho, as respostas indicaram uma percep¢ao marcada-
mente negativa quanto a pressio exercida pelo fluxo informacional: nada menos do
que 62% dos entrevistados apontaram o comprometimento da satide, a dificuldade de
dormir (15%), associada ao estresse decorrente da intensidade do ritmo de trabalho
(26%) ou a dificuldade de adaptagio ao ritmo (21%); 38% das respostas indicaram
uma adaptacio ao ritmo de trabalho compativel com a capacidade do teleoperador
(35%) ou uma adaptacio perfeitamente satisfatdria a pressio do fluxo informacional
(3%). As percepgoes valorativas negativas — estressante e controlado (39%), mondtono
e cansativo (17%) — somaram 56%, a0 passo que as respostas que associavam o trabalho
do teleoperador a valores positivos — criatividade e independéncia (9%), participativo
e com liberdade (6%) e cooperativo com satisfagio pessoal (26%) — totalizaram 41%.
Apenas 3% dos entrevistados deixaram de responder:

A empresa — o pessoal — é bacana. O pessoal, a equipe, aquilo d4 pra segurar, o que ndo d4
pra segurar ¢ a repeti¢do, vocé nao muda, vocé fala aquilo sempre, um ano vocé fica ali, dois
anos vocé fica ali. Eu acho, opinido minha, o operador fica seis meses na linha, percebeu
que ele é um bom operador, ele pode ir para uma auditoria, ou muda de produto. Nio
estd legal manda pro Itad, saturou, seis meses ¢ o limite, manda pra outro lugar, sabe? Isso
nio rola, nio acontece. Se acontecesse dessa forma... Mas eles pensam “ah nio, operador
j4 estd ali hd seis meses, ele j& conhece o produto, ele vende aquele produto, ele vai ficar
ali”. Af vocé todo dia tem que falar a mesma coisa, oito horas da manhi, ou nove, vocé
comega ligar para o cliente. Af vocé vai cansando, isso que acaba com o operador pra falar
a verdade. (Teleoperadora 4, Empresa A, 2006)

O operador necessita de assisténcia médica, nao adianta vocé falar que vai entrar numa
empresa e ndo vai precisar, porque vocé acaba precisando. Semana passada eu tava quase
sem voz, eu tenho calo nas cordas vocais, tendinite eu tenho assim pra vender. Entio vocé
precisa, tem empresas que nio dio. Eu estou meio estafada j4. Eu trabalho no ativo. Pra
vocé ter um retorno legal vocé tem que trabalhar no ativo. [...] A empresa nio sabe lidar
com pessoas. As pessoas que estdo ali na PA nio sio pessoas, sio mdquinas. (Teleopera-
dora 3, Empresa A, 2006)

Até um momento eu gostava, depois comegou a me prejudicar... E a empresa nio reconhece.
“Te prejudicou, estd bom, vocé tem a meta do més para cumprir, cumpra sua meta, bata
sua meta bonitinho.” Mas vocé se lascou, seu ouvido j4 nio estd ouvindo mais, seu brago
estd duro, ndo tem posicdo pra ficar. Vocé, batendo sua meta pessoal, consequentemente
vocé bate a da empresa. [...] Tudo bem, vocé bateu sua meta pessoal, mas o problema ¢ seu.
Comegou a aparecer doenga, jd nio serve mais para a empresa. Isso foi me desmotivando,
fui ficando cada vez mais desmotivada. (Teleoperadora 2, Empresa A, 2006)
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Comparando as duas séries de respostas, ¢ possivel dizer que, grosso modo, a percepcio
negativa a respeito da pressao do fluxo (62%) é corroborada pela associagdo do trabalho
avalores depreciativos (56%). Correlatamente, a adaptagio ao ritmo imposto pelo fluxo
informacional (38%) acompanha a atribuicio de valores positivos ao trabalho (41%). De
forma clara, as percepg¢oes dos teleoperadores da Empresa A encontram-se divididas, mas
com uma perceptivel predominéncia da avaliagio negativa sobre a positiva. Por meio de
entrevistas realizadas, é possivel perceber que existe um grupo, ainda minoritdrio, mas
expressivo, que se inclina fortemente no sentido da adaptagio ao ritmo de trabalho e
que se sente, em alguma medida, satisfeito com o tipo de servico que executa.

Trata-se, geralmente, de um grupo formado por trabalhadoras com idade em
torno de vinte anos e as voltas com responsabilidades familiares urgentes: por um
lado, dizem ajudar decisivamente no sustento de pais e mies, por outro, muitas delas
declaram ser maes solteiras. Notamos que, com certa frequéncia, quando as traba-
lhadoras declaram que os maridos estao desempregados, por exemplo, a sensacio de
adaptacio ao fluxo e a associagio do trabalho com valores positivos aumenta. Com
base nas entrevistas, entrevemos ainda que a condi¢do de arrimo de familia, como
era de esperar, produz um efeito disciplinador muito acentuado, principalmente nos
casos em que — conhecida e frequente estratégia de recrutamento das empresas — a
trabalhadora declara ser mie solteira. Nessa situagio, o receio de ficar desempregada
aparece com muita contundéncia:

Identificacio, atragdo [pelo trabalho]? No comego, com certeza, sim. Era bem diferen-
te... Como eu vendia cartio e tinha comissiao, minha comissio era alta. Entao, mesmo
trabalhando em outro setor ndo ia pagar o meu saldrio. Depois perdeu a graga, tive que
sustentar meu filho. Acabou virando um circulo vicioso. Eu dependia da comissio, acabei
ficando escrava disso. Af quando vocé vai procurar em outra drea vocé nao tem experiéncia,
¢ aquilo que vocé sabe fazer, é aquilo que vocé faz bem, ninguém te d4 um crédito. Hoje
em dia eu trabalho por necessidade, porque hoje em dia eu tenho minha familia, eu tenho
que sustentar até que eu consiga uma coisa melhor. (Teleoperadora 3, Empresa A, 2006)

E dai (ter filhos pra criar, ser mée solteira, ndo poder ficar desempregada) que ela (te-
leoperadora) tira a motivagao. Por que ela olha os pontos no final do més ¢ ela sabe que
independentemente da situagio em que ela estd na empresa, que ela estd 14 hd um ano,
aguentou hd dois anos, trés anos, ¢ ela nio foi mandada embora, e cla sabe que vai estar
na 7 de Abril, na Bardo de Itapetininga, dois, trés dias depois procurando trabalho, ela se
retrai, ela sofre calada, chora sozinha. J4 presenciei muitas vezes isso, dentro da prépria
PA, a operadora sentada na PA chorando e falando que s6 aguentava a humilhagio pelos

filhos. (Teleoperadora 4, Empresa A, 2006)

Possivelmente associado a percep¢io desse grupo, 26% das teleoperadoras en-
trevistadas indicaram de maneira clara que se sentiam motivadas, pretendiam seguir
carreira na drea e entendiam ser possivel progredir profissionalmente. Um contingente
expressivo (41%) assinalou a alternativa que classificava a profissio de teleoperador
como uma “carreira de futuro, apesar dos problemas para crescer na profissao”. Evi-
dentemente, os “problemas” dizem respeito as caracteristicas relativas ao tipo de meio
ambiente institucional da empresa neoliberal, com seus niveis hierdrquicos muito
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comprimidos. Esse elemento parece explicar, também, o contingente de 33% dos
teleoperadores da Empresa A que estao buscando uma alternativa ao trabalho em
CTAs — 24% declararam considerar o trabalho “interessante”, mas pretendem atuar
em outra area; 3% nio a consideram uma carreira de futuro e 6% declararam nio
enxergar perspectiva nenhuma na profissio e apenas realizar um “bico” enquanto
nio conseguem outro emprego:

Como eu disse, eu ndo quero ficar pra sempre, quero fazer uma faculdade, meu marido quer
também, mas a gente quer dar uma estabilizada, e s6 o telemarketing hoje, s6 ele hoje estd
dando essa condicao para a gente. Mas falar que sou feliz hoje, nao. Eu gostava muito do
que eu fazia, no comeco. Eu gosto de atender o puablico, mas esse negécio de cartdo que dd
dinheiro, j& me estressou esse negdcio que é o cartio que dé4 dinheiro e vocé tem que trabalhar
com ele, vender e vender... Nao aguento mais. (Teleoperadora 1, Empresa A, 2004)

De qualquer maneira, 67% dos teleoperadores enxergaram um “futuro” nesse tipo
de trabalho. Na verdade, as entrevistas indicaram que muitos deles interpretavam a
profissdo, a despeito dos “problemas” claramente perceptiveis para o progresso profis-
sional, como uma espécie de “porta de entrada” para o mercado de trabalho formal e
também para a aquisi¢do de alguma qualificacdo técnica. Nesse sentido, esse tipo de
empresa neoliberal em rede, regulada pelo fluxo informacional, produz um efeito am-
bivalente bastante curioso: por um lado, faz com que os teleoperadores compreendam
que nio devem esperar pelo progresso profissional. Em termos de ascensao vertical, o
que podem almejar é tornar-se supervisores ou, no méximo, monitores de qualidade.
Por outro, as CTAs acenam com um “sedutor” e rdpido — além de “democrdtico” —
acesso a0 mundo empresarial “moderno™.

“Eu comecei a trabalhar como pedo”

Cicero. Baiano, 31 anos, filho de pescador, trabalhou como operdrio em uma
empresa metaliirgica de Sdo Bernardo do Campo antes de terminar o curso técnico
de contabilidade e comecar a trabalbar para wuma empresa prestadora de servigo para
a Caixa Econdémica Federal, de onde partiu para se tornar teleoperador.

Eu tenho o segundo grau técnico em contabilidade, tenho um curso de
informdtica bésico. Nunca atuei na 4drea de contabilidade, apesar de ser técnico
em contabilidade, e acabei me apaixonando pela drea de telemarketing quando
eu iniciei. Por me considerar uma pessoa totalmente ativa, dinimica (gosto de
conversar, dialogar), isso me identificou muito quando eu comecei ¢ era uma
drea que estava em ascensio, estava em crescimento e eu comecei a acompanhar

De fato, o “novo espirito do capitalismo” [ver Luc Boltanski e Eve Chiapello, Le nouvel esprit du capita-
lisme, Paris, Gallimard, 1999] exerce alguma sedugio sobre os jovens teleoperadores: entrar no mundo
do trabalho informacional significa, entre outras coisas, ter perspectivas de identificagio diferentes
daquelas tradicionais do movimento dos trabalhadores. Mesmo que sugerindo uma realidade viva, o
termo “exploracao”, por exemplo, nio faz parte do vocabuldrio desses jovens submetidos a diferentes
constrangimentos simbélicos e a uma sucessio de pequenas empreitadas sem futuro.



78 Infoproletarios: degradacgéo real do trabalho virtual

o crescimento dessa drea e 0 mercado de trabalho se abriu muito. E vocé tem que estar
totalmente receptivo a esse mercado, vocé tem que ter flexibilidade para acompanhar
o crescimento do mercado e abranger cada vez mais os seus horizontes e procurar
alguma coisa que te satisfaca, que vocé comece a enxergar com outros olhos, até mesmo
porque hoje na drea de operador de telemarketing vocé néo fica parado, independente
dos baixos saldrios que o mercado de trabalho oferece, hoje, pela ascensio da drea
vocé nao fica desempregado porque o nivel de crescimento é muito grande. Entio,
eu me apaixonei pela drea. [...] Eu comecei a trabalhar inicialmente como pedo. Eu
trabalhava numa metaltirgica, era auxiliar de servicos gerais com materiais inoxiddveis
que eram placas e chapas de ago inox, materiais cortantes, eu fazia medigio, fazia a
embalagem desses materiais cortados para a entrega das empresas que era uma em-
presa de matéria-prima, ela ndo fabricava nada, ela apenas cortava a bobina de aco
inox para as empresas. Fiquei na empresa em torno de dois anos. Como eu jé mexia
com informdtica acabei fazendo um teste para a drea de digitagdo, passei e comecei
a trabalhar na drea. [...] Gostei porque eu passei por vérios tipos de treinamento de
vendas. Era étimo! Tudo o que eu queria. Mexia com informdtica e com o publico.
[...] Como eu ji disse, é uma drea que estava em crescimento constante. Era uma
drea nova e estava em ascensio, estava em crescimento e a quantidade de vagas ofe-
recida pelo mercado é muito grande. [...] Acreditava que sim [que trabalhar no setor
de telemarketing representou um progresso em relacio a empresa metaltirgical, até
mesmo porque quando eu trabalhei como pedo, eu nio gostava do que eu fazia e eu
tinha terminado o segundo grau, era um técnico de contabilidade, e eu no conseguia
nada na 4rea. (Teleoperador, Empresa A, 2006)

O autémato silente

De um ponto de vista simbélico, ndo deixa de ser curioso observar a equivaléncia entre
essa “sedugio” exercida pela modernidade empresarial sobre os teleoperadores e aquela
oriunda do discurso gerencial da grande montadora francesa registrado por Beaud e
Pialoux™. Nesse caso, os gerentes de recursos humanos aproveitaram-se amplamente
da inexperiéncia politica dos trabalhadores para conseguir dissolver os antigos coletivos
de trabalho. Souberam difundir entre os novos contratados a ideia segundo a qual
uma das poucas vantagens que poderiam obter trabalhando na Peugeot consistia
em debutar no universo da modernidade produtiva das novas oficinas da fébrica.
Para tanto, era necessrio que demonstrassem ser operdrios eficientes, disponiveis
e cooperativos™.

% Stéphane Beaud e Michel Pialoux, Retorno i condicio operdria, cit.

%6 Dessa forma, os mais jovens preocuparam-se em incorporar o novo vocabuldrio da empresa — operador,
grupo... — e aderir ao tema da “qualidade”, algo que os antigos operdrios sempre se recusaram a fazer,
para marcar distincia da direcio da empresa. Nio é de estranhar que os operdrios da geragao precedente
simplesmente nio conseguissem enxergar os tempordrios como “verdadeiros” operdrios, tendo em vista

o significado de luta, histéria comum e esperanca politica atribuidos & palavra. Ver idem.
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Talvez a ambivaléncia aludida aqui — associada, obviamente, ao problema do
desemprego — permita-nos compreender o motivo pelo qual, apesar da percepgao
negativa relativa ao ritmo de trabalho imposto pelo fluxo informacional e da prépria
associacdo do trabalho a valores negativos, a concorréncia para conseguir um desses
empregos seja tao grande, conforme indicacio das geréncias de recursos humanos (RH)
das empresas pesquisadas e afirmagées dos proprios teleoperadores®. Na verdade, é
importante salientar este aspecto: os teleoperadores configuram majoritariamente uma
forga de trabalho jovem, nio raro disciplinada, décil e pouco critica. Evidentemente,
essa disciplina também ¢ manufaturada:

O que eles fazem para garantir o desempenho? Te ameagam. “Olha a meta, se nio bater
sua meta, ndo bate a da empresa, perde o emprego, af fora t4 cheio de desempregado.” Se
a empresa nio bater a meta, perde o produto, o produto sai da empresa. Vai todo mundo
pra rua. Como ¢ uma drea muito rotativa sempre tem gente nova. O pessoal novo, com
45 dias, com qualquer pisada de bola, qualquer falta, faltou por doenga, estd na rua. Nao
bateu meta: tchau. (Teleoperadora 1, Empresa A, 2004)

Essa pressdo existe nas reunioes dentro dos call centers, quando existe um descontentamento
muito grande o qual durante seis anos que estou na drea eu venho acompanhando nos ca//
centers. Existem reunides didrias antes de vocé entrar na operagio, ou nos finais de semana
para fazer uma avaliacio do que ocorreu nas operagoes, € sempre que houver um questiona-
mento do operador acerca de saldrio, ou comissionamento, ou atraso de saldrio, eles ouvem
isso dos superiores: “avaliem o mercado 14 fora, o emprego estd dificil”. (Teleoperadora 4,
Empresa A, 2006)

Por um lado, os coordenadores de operagoes e os gerentes de RH, conforme pude-
mos verificar nas entrevistas, esforcam-se continuamente em explicar aos teleoperadores
que eles se encontram envolvidos em uma competi¢io econdmica terrivel, buscando
dissuadi-los de qualquer agio coletiva de natureza sindical ou politico-organizativa.
Por outro, a sele¢io dos trabalhadores exige qualidades comportamentais, tais como
disponibilidade, flexibilidade, prontidio para aceitar novas regras, todas elas estrutu-
radas por uma certa inclinagio em subordinar-se ao sistema. Nao devemos esquecer,
também, que os teleoperadores frequentemente sio recrutados para missoes provisérias
e de curta duragio, renovadas em funcio de seu comportamento no trabalho, quando
devem demonstrar disponibilidade e lealdade para com a empresa’®.

Quanto ao tempo médio necessirio para a realizacio de cada operacao, foi possivel
verificar que 24% dos teleoperadores consideraram esse tempo “mais do que suficiente
para garantir o atendimento ao cliente com a qualidade necessdria”; 27% indicaram que,
apesar dos problemas considerados costumeiros, “em geral, o tempo é suficiente para
atender aos clientes com qualidade”; 22% assinalaram que o tempo ¢ suficiente
apenas para “garantir o atendimento bdsico ao cliente”; 24% informaram que o tempo

57" Para mais detalhes, ver também Olivier Cousin, “Les ambivalences du travail”, cit.

Nesse sentido, é possivel afirmar que os teleoperadores nao possuem uma profissio — com sua lingua-
gem, cultura, modos de transmissdo entre antigos ¢ novos — associada a organizagio hierdrquica da
empresa, mas uma espécie de trabalho pontual vinculado a uma empreitada: em geral, sio contratados
para um objetivo especifico.
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¢ “insuficiente para atender aos clientes com alguma qualidade, mesmo que bésica”;
e 3% nao responderam. A despeito da aparente resignagio representada pelos niime-
ros, nas entrevistas realizadas foi possivel registrar vdrias meng¢oes acerca do conflito
existente entre, por um lado, a pressio do fluxo informacional e, por outro, o descjo
do teleoperador de atender o cliente com a qualidade considerada necessdria®.

E uma 4rea [telemarketing] bem desgastante que gera muito conflito dentro da empresa
¢ insatisfacdo muito grande entre os operadores, tanto pelas cobrancas, que sio muitas,
quanto pelo cansaco fisico e mental. A gente quer trabalhar direito, mas o operador nunca
aguenta muito tempo: ou pede a conta ou é remanejado para outro produto. (Teleoperadora
5, Empresa A, 2006)

Muitas vezes, quando o operador ¢ novo, ele ndo tem um conhecimento amplo do produto
por falta de treinamentos da empresa. E muito complicado! Por mais que se esforce, vocé nio
consegue satisfazer cliente p. nenhuma. E s6 o treinamento bésico. O restante vocé aprende
no desenvolvimento do produto, porque existem inovagoes, porque o préprio cliente ele
faz modificacoes. (Teleoperadora 3, Empresa A, 2006)

O cardter cooperativo da atividade operacional nas CTAs ocupa um espaco bastante
proeminente na percep¢io do teleoperador a respeito de seu trabalho. E isso porque
a cooperagio se encontra fortemente vinculada s metas impostas externamente pelas
empresas (contratante e contratada) a esses funciondrios®. Apesar de a natureza imanente
desse trabalho ser individual, sem o esforco combinado de todos as metas dificilmente sao
alcancadas. Isso significa um comprometimento do individuo com a equipe e uma forte
cooperagio traduzida em apoio mutuo e, se possivel, inexisténcia de faltas. Para nao haver
comprometimento da meta quando um teleoperador eventualmente se ausenta, os demais
procuram suprir a falta do colega por meio de um refor¢o no ritmo do trabalho:

A equipe ¢é o seguinte: ela tem uma meta pra bater, tem a meta individual, da equipe e da
empresa. Se vocé nio bater sua meta nio vai ajudar a equipe a bater a dela e a sua comissio
depende de todos esses fatores. Entdo realmente tem que ter uma equipe, todo mundo tem
que vender, pegar junto, porque se um sé cair vocé acaba sendo discriminado pela prépria
equipe. Porque vocé estd prejudicando eles. Vocé vendeu, vendeu duzentos e alguma coisa,
vai dar uma comissao altissima, mil reais, mas seu colega nio vai ganhar, porque a equipe
estava desfalcada e ndo bateu a meta da equipe. (Teleoperadora 3, Empresa A, 2006)

> Apesar da natureza muito diversificada dos servicos informacionais oferecidos pela Empresa A, a alusio

a esse tipo de conflito foi muito frequente. Mesmo entre aqueles que julgavam o tempo suficiente

para atender o cliente com qualidade foi possivel identificar um grupo expressivo que considerava a

“qualidade do servico” cada vez mais ameacada pelas pressoes da empresa.
8 Parece-nos claro que a generalizagio da politica de metas corresponde a uma estratégia centrada na
tentativa de transformar o teleoperador em uma sorte de ctimplice voluntdrio de sua prépria exploragio.
Nao se trata de nenhuma novidade. Os saldrios por tarefa, atividade, empreitada ou unidade produzida
sao comuns na histéria das relagoes de trabalho capitalistas e testemunham um trago constitutivo do
préprio regime salarial: a unidade da verdade objetiva da exploragio e da verdade subjetiva da domina-
¢do. Nao por outra razao, Michael Burawoy observa que: “Apesar das grandes diferengas internas tanto
aos regimes despdticos quanto aos hegemonicos, a base fundamental para a periodizagio permanece
sendo a relagao unidade/separagio entre a reproducio da for¢a de trabalho e a produgio capitalista”,
Michael Burawoy, “A transformacao dos regimes fabris no capitalismo avancado”, Revista Brasileira
de Ciéncias Sociais, Sao Paulo, n. 13, 1990, p. 33.
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Isso talvez nos auxilie na compreensio do niimero de entrevistados que elegeu a
opgio “coopero com meus colegas, pois considero a cooperagio essencial para alcangar
as metas definidas pela empresa” (44%). A indicagio parece-nos clara: a cooperagio
¢ um instrumento para alcangar as metas impostas pelas empresas. A resposta ligada
ao prazer de trabalhar em equipe (41%) também é extremamente expressiva e indica
como o trabalho do teleoperador se articula com um determinado perfil geracional
da forca de trabalho: como ¢é sabido, ndo é incomum que os jovens de uma maneira
geral, ¢ o trabalhador jovem em particular, experimentem certa inclinagio para o
trabalho em grupo, dadas as suas caracteristicas geracionais.

“O trabalho de telemarketing é um trabalho solitdrio”

Roberto, 44 anos, 12 anos trabalhando em CTAs, coordenador de operagies da
Empresa B. Antes de trabalbar no setor de telemarketing, atuava em bancos.

O trabalho de telemarketing é um trabalho solitdrio. A pessoa chega, senta na
sua PA, faz suas metas todos os dias. Quer dizer, ela depende tinica e exclusivamen-
te dela. E mérito préprio. Nés estamos implantando uma politica de meritocracia
mesmo, uma politica de carreirismo, para o pessoal ter uma remuneragio baseada
na sua performance, no seu desempenho. Mas isso ndo estd implementado ain-
da. Pra envolver esse pessoal, pra garantir motivacdo, pra garantir um ambiente
motivado, nés fazemos muito trabalho em equipe. Af a meta vem da equipe, da
equipe pra operagio, da operagio para todo o site [maneira como os profissionais
do setor referem-se &s CTAs]. Quer dizer, todo mundo tem sua meta, a Empresa
B tem um controle muito rigido disso. Nés temos reunides, assim, o diretor do
site se organiza pelas metas, os coordenadores, os supervisores e os operadores,
todo mundo. Quatro mil pessoas, vocé tem equipes com oito pessoas que tém
problemas, entendeu? E vocé tem operagoes aqui com 1.100 pessoas, mesmo
servico. Imagina a quantidade de performances diferentes que vocé tem ai. [...]
Tem o lado da caréncia afetiva desse pessoal que comega a trabalhar aqui. E
enorme! Tudo adolescente... J4 viu? Tanto que quando vocé junta todos em um
ambiente de equipe eles se consideram uma familia, eles levam isso pra fora da
empresa. A equipe anda junta no domingo, no sabado, no feriado eles viajam
juntos, eles tém férias juntos. Entio, eles sao muito ligados nisso, a equipe. E
como vocé consegue fazer uma equipe forte? Tem o absenteismo. E verdade. Mas
a auséncia de um é suprida pela equipe. Tem o companheirismo. Quer dizer, eles
se reorganizam pra dar conta do trabalho daquele que faltou. Vivem juntos e se
ajudam na empresa também. Noés trabalhamos sempre nesse sentido: pra que a
equipe tenha consciéncia de que a falta de um prejudica a performance de toda
a equipe e de toda a empresa. E assim. Entio, quer dizer, a gente aumenta o
compromisso da pessoa nio com a empresa, mas com o colega, com o superior
imediato e com a equipe. Ela é mais incitada, ela ndo é espontinea. A empresa
precisa suar muito pra conseguir um ambiente de equipe bom. Mas tem a base:
eles sao carentes, gostam de ficar juntos...
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A percepgio da cooperagio como meio privilegiado para alcangar o objetivo definido
pela empresa é reforcada, ainda, pelas respostas concernentes a politica de metas: 52% dos
teleoperadores assinalaram que, “desde que todos cooperem, as metas sdo sempre muito
razodveis”. Um contingente de 15% respondeu que “geralmente as metas sio razodveis,
apesar de me obrigar a um esforco enorme”. Qutros 18% assinalaram que “raramente as
metas definidas sio razodveis e, normalmente, as dificuldades sio enormes”. As outras
respostas dividiram-se entre os 6% que indicaram que, “por mais que eu me esforce,
raramente consigo alcancar as metas, pois elas quase nunca sao razodveis”, e os outros
6% que disseram que “as metas sdo sempre impossiveis de ser alcangadas, tornando o
trabalho estressante e as dificuldades intransponiveis” — 3% néo responderam:

No comeco, a empresa falava muito em trabalhar em equipe, cada um ajudar o outro... S6
que na hora de cobranga ela nio é coletiva, ela ¢ individual. Por mais que o supervisor fale numa
reunido, para o grupo, ele sempre aponta para fulana que destacou dentro do grupo, entdo,
essa cobranca nio ¢ coletiva, por que jamais vocé vai falar coletivo ao citar um nome de uma
pessoa sendo que vocé estd falando de um conjunto. (Teleoperador, Empresa A, 2006)

E preciso salientar que a defini¢io das metas deve contemplar, evidentemente,
chances razodveis de sucesso. Caso contrério, o fracasso continuo produziria fatalmente
uma situagio de abatimento contréria a0 ambiente “estimulador” necessdrio ao regime
de mobiliza¢io permanente da forca de trabalho. E a empresa procura sempre definira
meta de tal maneira que torne possivel sua consecugio, mas nio sem um considerdvel
esforco por parte do funciondrio (“esforco enorme”). O ideal é manter o teleoperador
sempre tensionado no sentido de alcancar os objetivos da empresa:

Quando a empresa fecha um contrato, ela estabelece uma quantidade determinada de
vendas mensais, a empresa duplica por ela e passa para a operagio. Quando ela passa para
a operagio, ela vende o dobro do estabelecido no contrato, essa é a meta da equipe. A
empresa nunca passa para vocé o valor correto do que ¢ fechado pelo contrato. Todos que
trabalham em telemarketing hoje tém essa consciéncia. Vocé bate a meta da empresa, nio
bate a meta do produto. Hoje o produto que eu fago parte do Itatl a nossa meta mensal
¢ de 13, 14 mil produtos por més, ¢ uma venda de categoria de cartdo a clientes do Itat.
Mas essa nio ¢ a meta do produto. Muitas vezes a meta do produto ¢€ oito, ¢ sete, é dez.
(Teleoperador Sindicalista de Base, 2005)

Além disso, cabe realgar o papel que a equipe desempenha para a atividade indi-
vidual. Na verdade, o esfor¢o é também coletivo. Do grupo, o teleoperador extrai
parte da motivagdo para alcangar os objetivos impostos pelo contrato:

Voct faz por vocé e mais alguém, é sempre assim. Sempre tem uma equipe que estd faltando,
entdo vocé faz por vocé e por mais alguém. Porque sempre tem alguns desfalques na equipe
¢ 0 que acontece (alguns produtos sao assim, mas nem todos): vocé jd estd “enturmado’, a
equipe realmente vira uma familia, a gente precisa um do outro. Se a gente se unir, se cada
um bater sua meta, por que isso depende de cada um, mas se cada um tiver a consciéncia
que tem que fazer trés por dia pra folgar no sdbado, vocé pode ter certeza que todo mundo
vai fazer isso. Quem nio quer ficar sébado em casa? Se a equipe nio se unir, nio sai nada.
(Teleoperadora 1, Empresa A, 2004)
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Por sua vez, a atividade de supervisao dividiu os teleoperadores em trés blocos: um
primeiro e majoritdrio grupo de respostas segundo o qual a liberdade de expressio é
“total” (50%); um grupo significativo para o qual existe liberdade de expressio, mesmo
considerando que as opiniées “ndo sao levadas a sério” (38%); ¢, finalmente, um grupo
minoritdrio de respostas (12%) que variam entre “ter receio de expressar as opinides”
(6%), nio ter liberdade de expressio das opiniées (3%) e ndo ter “nenhuma liberdade
para expor opinides” e considerar que é “vigiado o tempo todo” (3%). A despeito
desse dltimo bloco, € significativo que a percep¢io dos teleoperadores da Empresa A
acerca da liberdade de expressio no que concerne a atividade de supervisao seja alta
(88%). E possivel que parte da explicagio para esses dados se encontre nas préprias
caracteristicas da funcio do supervisor em CTAs: nio raro, o supervisor é um antigo
teleoperador que se destacou de alguma forma e foi promovido pela empresa.

Trata-se, como é possivel perceber, de uma experiéncia de liberdade vivida como “pri-
vilégio simbolico”, isto é, a concessao de certa margem de manobra “expressiva’ (espagos
de liberdade) visando a um maior investimento no trabalho por parte do teleoperador:
“Negocia com o supervisor mesmo: ‘Eu vendi dez hoje, posso ali fora fumar um cigarro?’
Vocé faz uma troca, vocé me deu, eu te dou, nao me deu nada, nio dou nada. Vocé pode
chegar atrasada, sem problema”. (Teleoperadora 4, Empresa A, 2000)

Por um lado, o teleoperador percebe o supervisor como uma pessoa préxima; por
outro, entende que, além de ser alguém que também se interessa pelo cumprimento
da meta — uma espécie de aliado —, o supervisor representa o principal horizonte de
progressdo funcional. “No telemarketing, o cara é operador vai para a supervisio,
esquece a origem dele.” (Teleoperadora 5, Empresa A, 2006.) Nesse sentido, a ativi-
dade de supervisio equivale a um meio para “sair do fluxo” e desenvolver uma atividade
menos desgastante. Como o tempo médio de continuidade na func¢io de teleoperador
¢ de aproximadamente 2,5 anos, a atividade de supervisao transforma-se rapidamente
em uma maneira vidvel de ele permanecer no universo da empresa “moderna’. Muitos
teleoperadores afirmaram que a atividade de supervisao corresponde ao objetivo principal
do progresso na empresa, que é citado com mais frequéncia que a mudanca de fun-
¢do — de receptivo para ativo, por exemplo — ou de operacio, ou do que o trabalho
com a equipe de qualidade como meio principal de progresso funcional.

Mas ¢ sobretudo no que concerne ao intervalo para descansos que a insatisfacio
com a atividade do teleoperador se manifesta com contundéncia. Nada menos que 88%
das respostas consideraram que o intervalo era inadequado (e 38% dos teleoperadores
assinalaram a opgio “completamente insuficiente”). Sem duvida, trata-se de uma situa
¢Ao critica que articula a pressao do fluxo informacional com a falta de autonomia do
teleoperador. Levando-se em conta as entrevistas realizadas posteriormente, é possivel
dizer que o tempo para o intervalo representa um dos pontos centrais no antagonismo
inerente a0 campo da taylorizacio da relagio de servigo: por um lado, temos uma
fonte de resisténcia do trabalhador coletivo com relagio ao fluxo informacional; por
outro lado, uma matriz permanente de criticas enderecadas 2 empresa:

Eu, muitas vezes, tomo suco no intervalo e deixo para almogar quando eu chego em casa, 5
horas da tarde. Com o intervalo de 15 minutos, no telemarketing surgiu um problema grave,
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hoje eu tenho um problema de gastrite cronica, comprovada por um exame que eu fiz. Porque eu
comia rdpido demais. [...] A qualidade do que a gente come é a pior possivel. Ou o salgadinho ou
o lanche que é vendido na porta, de presunto com péo francés, ou salgadinho que é levado por
um companheiro que vende 4 dentro, uma coxinha... (Teleoperadora 4, Empresa A, 2006)

Muitas dessas criticas apontam para um dos problemas mais conhecidos em em-

presas dessa natureza: o assédio moral. Néo apenas o tipo ativo de assédio derivado
da pressdo pelos resultados e centrado na agio cotidiana de alguns supervisores e

coordenadores de operacio que desrespeitam os teleoperadores com gritos e insultos.
Ou mesmo o assédio institucionalizado e dissimulado sob a forma de “jogos” ou “brin-

. bl « . » « . . »
cadeiras” — o “nariz de palhaco” e a “camiseta de mico” como formas de constranger

aqueles quc nao atingem a meta.

Eu presencio isso constantemente (situagoes humilhantes como o nariz de palhago, a camiseta
de mico, o martelinho de pldstico com apito batendo na cabega dos teleoperadores...). Isso ja
aconteceu comigo dentro da empresa que eu trabalho. Por mais que eu seja uma funciondria
que aguenta tudo calada, por mais que eu tente entender aquele absurdo, pra motivar a gente
a bater a meta, ¢ horrivel! Mas isso é comum. (Teleoperadora 5, Empresa A, 2006)

No meu produto eles fazem de uma outra forma. O cara sobe na cadeira, aponta e grita pra
operadora: “sua filha da p.” Eu tive um coordenador na Empresa A, chamado Rémulo, que
hoje estd na Work. Nao batia a meta? Ele subia na mesa dele e dizia: “sua filha da p.”. Ele
estd abusando do poder dele. “Ninguém sai daqui enquanto nio der nove e meia.” O hordrio
de saida ¢ nove horas. “Se vocé sair, passar daquela porta de vidro, amanhi vocé pode levar
uma justa causa, uma adverténcia.” Ele faz o que ele quer. Constrangem vocé no meio de
um monte de gente, ndo te chamam de canto. Eles assediam dessa forma também, chamam
atengio de vocé frente s outras pessoas gritando. (Teleoperadora 3, Empresa A, 20006)

O operador é bem assim, ele é individualista. Nessa parte bastante, totalmente. Suponhamos:
que eu e vocé trabalhamos numa mesma empresa e que o supervisor estd me assediando, eu
falo isso pra vocé, para os colegas, mas ninguém toma atitude. Se levar para a diretoria, a
diretoria conivente com a atitude do fulano, nada resolve e vocé fica marcado: “aquele cara
estd fazendo motim, estd fazendo motim”. (Teleoperadora Sindicalista de Base 1, 2005)

Mas muitos teleoperadores relatam um tipo “passivo” de assédio moral centrado

na auséncia de agio, isto é, na sistemdtica negativa do supervisor em autorizar a ida

do teleoperador ao banheiro ou a “deslogagem” para fumar um cigarro etc.®!
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O descontentamento com o exiguo tempo do intervalo chega mesmo a se expandir e agambarcar o
item alimentagdo: muitas sdo as criticas aos snacks vendidos pelas mdquinas automdticas presentes
no interior da empresa. Como o periodo de intervalo ¢ insuficiente para sair e se alimentar em outro
lugar, muitos criticam severamente a qualidade do alimento consumido na empresa, dizendo que “as
porcarias” vendidas, somadas  ansiedade inerente ao trabalho e ao tempo sentado na PA, tornaram-se
fatores de aumento da obesidade entre os teleoperadores: “Quinze minutos mais ou menos, d4 tempo
de vocé engolir alguma coisa, porque se vocé leva a marmita vocé come quente e répido e se lasca.
Vocé come os lanches que eles ddo, muitas vezes tem algum lugar fora da empresa, porque o lanche
da empresa é uma bosta. E uma droga, af vocé vai fora comer e acaba comendo porcaria: pastel,
hambuirguer etc. Af vocé pega, senta, toma refrigerante, é pra ficar bem obeso mesmo. Vocé leva as
garrafinhas, poe refrigerante, 4gua, vocé tem que molhar a boca, fala o tempo todo. No lanche vem
kibe, fritura, coxinha, a empresa favorece vocé a engordar”. (Teleoperadora 3, Empresa A, 2006)
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Voceé vai pra PA com um squeezy [garrafinha] cheio de refrigerante ou dgua pra lubrificar a
garganta. E uma necessidade. Tem o problema do calo nas cordas vocais... E af fica 14 tomando.
Nio d4 outra. D4 vontade de ir ao banheiro e o supervisor sabe disso tudo, que vocé precisa
ir de verdade, mas nao autoriza de jeito nenhum. Vocé precisa implorar um monte pra ele.
J4 teve menina que eu fiquei sabendo que nio aguentou e fez na cal¢a mesmo. Vai me dizer
que eles ndo estao abusando do poder? (Teleoperadora 4, Empresa A, 2006)

Na verdade, pudemos verificar que, sob a forma do descontentamento com o interva-
lo, um tipo embriondrio de resisténcia latente se desenvolve. Mesmo que seduzidos pela
perspectiva de uma inser¢ao formal no mercado de trabalho e por todas as promessas feitas
pelo universo empresarial “moderno”, os teleoperadores repetidas vezes mencionam a “sua’
dignidade individual como uma espécie de limite para a pressao da empresa por resultados.
Trata-se de uma tensdo importante: os teleoperadores nao raro mostram-se reticentes, ou até
mesmo hostis, quanto s formas tradicionais de organizagio coletiva, mas frequentemente
recorrem aos sindicatos quando se sentem atingidos em sua dignidade pessoal.

O autémato rebelde

Das entrevistas realizadas é possivel extrair uma compreensio mais ampla desse fend-
meno: trata-se de um dos sintomas da desestruturacio da antiga classe trabalhadora
organizada em torno das ultrapassadas formas de composi¢io da empresa fordista e das
outrora eficazes modalidades de agao dos sindicatos. Nas CTAs, os jovens trabalhadores
nio conseguem alcancar uma inser¢do prética nas légicas de identificagio politica e
simbolica da classe trabalhadora do passado e acabam sendo tragados na espiral de
uma proletarizacdo marcada por tentativas individuais de progresso social. A prépria
condi¢ao de heterogeneidade vivida pelos teleoperadores — oriunda tanto da légica da
individualizagio, quanto da do saldrio, das metas, dos prémios e outras — contribui
para interditar a configuragio de uma identidade coletiva no trabalho, de interesses
comuns e do sentimento de pertencimento a um grupo sujeito as mesmas condi¢oes
econdmicas e politicas do restante da classe trabalhadora®.

62 Nas CTAs, ¢ verdade, nada favorece a emergéncia de formas de solidariedade sindical ou politica, pois quase

tudo é organizado de maneira que se impeca que os teleoperadores se encontrem uns com os outros: as
pausas, por exemplo, sdo curtissimas e os hordrios de trabalho bastante varidveis. Além, ¢ claro, da prépria
postura antissindical assumida pelas empresas: “Eles souberam que eu e meu marido trabalhdvamos na
mesma empresa ¢ éramos sindicalistas, ¢ dentro da empresa isso nio pode existir. Fazem de tudo para
nio reconhecer. Mandaram embora, nao por justa causa, porque eles ndo podem, mas disseram que nao
reconhecem sindicalmente, nao reconhecem que sindicalista tem estabilidade, e nem juiz reconhece isso,
tribunal. Fui mandada embora e até agora nada. Eu fui mandada embora pelo sindicalismo, por que eu
sou uma diretora de base do sindicato dos operadores. Para eles isso no é interessante, porque vocé acaba
levando para dentro da empresa informagoes que eles nao deveriam saber, e eles acabam fazendo motim.
Entdo, eles acabam te discriminando, te colocam numa PA bem longe pra vocé nio ter contato com as
pessoas, pra ndo articular nada, pra nao falar o que estd acontecendo. Vocé pode lutar pela categoria
de frente com todo mundo, coordenador, supervisao, sem problema. Af vocé acaba sendo visada. ‘Essa
operadora toda hora vem aqui, antes nio era assim, ¢ porque ela ¢ diretora, vamos queimar ela’. Vocé
estd levando informagoes para pessoas saberem o que estd acontecendo, vocé acaba visada, uma carta
marcada”. (Teleoperadora sindicalista de base 2, 2005)
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Ao contrério, a luta pela dignidade individual parece representar o horizonte, ao
menos imediato, da acio coletiva dos teleoperadores. Com isso, ndo queremos dizer
que formas reivindicativas tradicionais, como as greves, estejam descartadas. Estas se
encontram presentes e, malgrado as dificuldades aludidas anteriormente, chegam a ser
frequentes no universo do teleoperador®. Contudo, conforme relato de sindicalistas
encarregados de desenvolver o trabalho de base, o acimulo de experiéncia sindical
¢ muito lento e o trabalho organizativo realizado pelos sindicatos é repetidamente
perdido em razdo da elevada rotatividade:

Como comega [uma greve]? Comeca a fazer motim dentro da empresa. “Nao vai ter vale?”
Comega aquele burburinho e ninguém vai trabalhar. E uma parada rdpida, se faz um corpo mole:
“se vendia 30 hoje vendo 20”. Af alguém para pra conversar com vocé, pra te dar atengéo, nio
que v fazer, mas vai ter de te dar atenggo. [...] No ano passado houve uma mobiliza¢ao de 500
funciondrios da Empresa A aqui no “Cera”, onde fica a central de atendimento do Speedy. Foi
uma greve construida pelo Sintratel junto com os operadores da Empresa A pelo descontenta-
mento. A greve durou cerca de 40 dias. Como eu falei pra vocé, existem dois lados da moeda,
como em toda drea existem seus altos e baixos, na drea de telemarketing também existe, existem
aqueles profissionais que nao aguentam mais de indignagéo, eles querem continuar trabalhando
na drea, gostam da drea, querem progredir na drea, porém estdo sendo marginalizados, querem
fazer alguma coisa. E existem os outros, que gostam da 4rea, mas ndo querem fazer nada. Ele
quer sair de uma empresa e entrar em outra. Ele ndo quer mais brigar, ele j foi tio marginalizado
dentro da empresa, que ele tem certeza que se ele fizer uma greve a empresa vai marginalizar
mais ele ainda. (Teleoperador Sindicalista de Base, 2006)

Dessa forma, a 16gica da individualizacio da agio inerente & estrutura da empresa
neoliberal em rede e financeirizada predomina sobre a légica da agio coletiva inerente
ao sindicalismo. A condi¢do fragmentdria da inser¢io do teleoperador no trabalho
produz um efeito assincrono: a multiplicidade de temporalidades, derivada do labor
cotidiano, “bloqueia” severamente a agio propriamente coletiva. Quando uma se-
quéncia de PAs interrompe sua atividade em protesto, outras sequéncias continuam
trabalhando; quando toda uma operacio é paralisada, outras operagdes permanecem
ativas... E as lutas mais ou menos vinculadas ao reconhecimento da dignidade indivi-
dual — contra o assédio moral, pelo direito de ir ao banheiro, pela ampliagio dos
intervalos, pela melhoria dos lanches... — acomodam-se no espaco outrora reservado

as lutas salariais do conjunto da categoria®.

% No final de 2005, por exemplo, ocorreu uma importante greve em uma das unidades da Empresa

A de Sao Paulo, que paralisou por vdrias semanas uma operacio de venda do servigo de conexio de
internet por banda larga.

Novamente, nao deixa de ser interessante salientar o paralelismo existente entre esse quadro de “bloqueio
da percepgio propriamente politica do grupo” e um dos aspectos notados por Beaud e Pialoux acerca da
crise do militantismo operério apds a derrocada das sociedades submetidas pelo stalinismo: “Ao longo desses
ultimos 15 anos foi a prépria ideia de um avango coletivo do grupo operdrio que se perdeu. Com ela desa-
pareceu a esperanca politica de uma transformagio radical das relagées sociais sobre a base de um modelo
de tipo socialista. A confusdo especifica dos militantes operdrios reside talvez na extrema dificuldade que
eles constatam em pensar sua condicio e aquela de seu grupo em termos ‘politicos’ como havia acontecido
em toda a histéria do movimento operdrio francés. Hoje, cada um define por si mesmo ‘suas’ maneiras de
defender ‘sua’ dignidade...”, Stéphane Beaud e Michel Pialoux, Retorno i condigio operdria, cit., p. 364.

64
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Consideragées finais

Em 1974, Harry Braverman publicou sua conhecida obra Trabalho e capital monopo-
lista. Ao reagir as teses pds-industriais cujo principal representante foi Daniel Bell®®,
Braverman revivificou o debate marxista sobre os temas da economia e da politica,
renovou o interesse na histéria e na sociologia do trabalho e estabeleceu uma nova
agenda para toda uma geracdo de estudiosos do trabalho. Imediatamente, a tese da
“degradacio do trabalho” recebeu indimeras criticas, praticamente nao rebatidas pelo
autor por conta de sua morte ocorrida em 1976. Craig Littler ¢ Graeme Salaman,
dois de seus principais detratores, criaram até uma expressio pejorativa para dar
conta da revivificagio do debate sobre o processo de trabalho ensejado pelo livro:
a “Bravermania™®.

Parte substancial das criticas enderegadas a Braverman gravitou em torno da natu-
reza da qualificagdo do trabalho e da romantizagdo do trabalho manual supostamente
empreendida pelo militante trotskista estadunidense ao contrapor os artesios quali-
ficados do século XIX aos trabalhadores desqualificados do século XX%. Contudo, a
parte sem duivida alguma mais importante da critica enderecada ao autor de Z7abalho
e capital monopolista diz respeito A tese da degradagao do trabalho. Existiria realmente
uma tendéncia do capitalismo a degradar, ou seja, simplificar e desqualificar o trabalho,
aumentando, assim, o controle capitalista sobre o processo de trabalho por meio da
separacio das atividades de concepgio e execugio?

O principal argumento em contrdrio afirmava que o declinio nos niveis de qua-
lificagdo em ocupagdes tradicionais seria compensado pela emergéncia de novas
qualificagdes nos trabalhos de alta tecnologia, de servicos e de escritdrios. Portanto,
inexistiria uma tendéncia nitida no sentido do declinio das qualificagées e da degrada-
¢do do trabalho. Sem querer entrar em detalhes na polémica em torno da tese da
degradacido, podemos dizer que o infotaylorismo contemporaneo testemunha vi-
gorosamente a presenca da simplificacdo e desqualificacio do trabalho exatamente
naquele campo outrora tido como refratdrio ao diagnéstico de Braverman: o trabalho
de alta tecnologia, de servigos e de escritérios.

O leitor mais atento de Trabalho e capital monopolista nio vai, naturalmente, se
espantar com isso. Afinal, Braverman dedica boa parte de seu livro & andlise dos novos
empregos em contextos de servicos e formas de trabalho de escritério de tipo nao
industrial, advogando que muitas dessas ocupagdes podem e devem ser entendidas
como de classe trabalhadora. Nesse sentido, o marxista estadunidense jamais ignorou

Trata-se de uma tese conservadora que foi retomada e atualizada surpreendentemente por Castells,
Negri e alguns outros autores contemporéneos tidos e celebrados como autores “de esquerda” ou
mesmo “marxistas’.

Craig Littler e Graeme Salaman, “Bravermania and Beyond: Recent Theories of the Labour Process”,
Sociology, Londres, Sage, v. 16, n. 2, 1982, p. 251-69.

No momento, ndo nos ocuparemos em rebater, uma vez mais, as criticas ao texto de Braverman —a
maior parte delas, diga-se, completamente injustificadas. Essa tarefa terd de ser deixada para uma
outra oportunidade. Cabe apenas observar que, de fato, a nogao de qualificaio do trabalho presente
na obra tornou-se insuficiente por estar demasiadamente centrada nas competéncias individuais dos
trabalhadores. E claro que isso em hipétese alguma invalida a tese geral presente na obra.
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as formas de trabalho nao industriais. O que ele fez com contundéncia foi afirmar
explicitamente que se tratavam de ocupagdes de classe trabalhadora, ou seja, ocupagoes
estruturadas sobre uma base capitalista e organizadas por relagdes de exploragio e de
dominacio classistas.

Uma tal avaliagio conserva ainda hoje forte atualidade convidando os estudiosos
do trabalho contemporineo a redescobrir a mais importante ¢ influente obra do
trotskismo estadunidense do século passado.
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O“TRABALHO INFORMACIONAL"E A
REIFICACAO DA INFORMACAO SOB 0OS
NOVOS PARADIGMAS ORGANIZACIONAIS

Simone Wolff

Cipriano Algor sonhou que estava dentro do seu novo forno. Sentia-se feliz por ter
podido convencer a filha e o genro de que o repentino crescimento da actividade da
olaria exigia mudancas radicais nos processos de elaboragio e uma pronta actualizacio
dos meios e estruturas de fabrico, comegando pela urgente substituicao do velho
forno, remanescente arcaico de uma vida artesanal que nem sequer como ruina

de museu ao ar livre merecia ser conservado. Deixemo-nos de saudosismos que s6
prejudicam e atrasam, dissera Cipriano com inusitada veeméncia, o progresso avanca
imparével, é preciso que nos decidamos a acompanhi-lo, ai daqueles que, com medo
de possiveis inquietagoes futuras, se deixam ficar sentados a beira do caminho a chorar
um passado que nem sequer havia sido melhor do que o presente. De tio redonda,
perfeita e acabada que saiu, a frase reduziu os relutantes jovens.

José Saramago, A caverna’

Apresentagao

Este artigo pretende refletir sobre o que vem sendo chamado de “trabalho informa-
cional” dentro da sociologia do trabalho contemporanea. A ideia é problematizar
certos aspectos de tal conceito a luz de alguns resultados tedricos obtidos a partir de
um estudo de caso realizado em uma empresa de telecomunicagdes'.

José Saramago, A Caverna (Sao Paulo, Companhia das Letras, 2002). (N. E.)
O estudo em questio refere-se & minha tese de doutorado, O espectro da reificacio em uma empresa de
telecomunicagoes: o processo de trabalho sob os novos parimetros gerenciais e tecnoldgicos (Campinas,

IFCH/Unicamp, 2004).
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A uiilizagao intensiva das novas tecnologias da informacio e da comunicagio
(TICs) nas grandes empresas decorre da suma relevincia que a inovagdo passou a
ter no quadro de intensa competitividade engendrado pela quebra dos monopdlios
estatais e com o advento das politicas neoliberais que assolaram todo o mundo capi-
talista nos anos 1990. Com efeito, a convergéncia tecnoldgica entre a informdtica e as
redes de telecomunicagoes, a telemdtica, foi altamente otimizada com a privatizacio
deste setor, que passou assim a ser concebido ¢ efetivado como um bem de capital
dos mais cruciais do capitalismo contemporineo®. Em uma economia mundializada,
¢ pelas redes telemdticas que toda a sorte de informagoes estratégicas, isto ¢, aquelas
relativas as tltimas tendéncias de consumo e tecnologias de producio, podem che-
gar mais rapidamente de todos os cantos do mundo as grandes empresas-rede, cuja
caracteristica mais fundamental ¢ ter suas cadeias de producio espalhadas nos mais
diferentes pontos do planeta’.

Com isso, para além de uma coisa tangivel, a concep¢io de mercadoria se alarga
e consubstancia-se em ideias ¢ imagens que podem se materializar tanto em novas
mercadorias como em estratégias de marketing. Essa é a grande novidade trazida
pela tecnologia digital: a possibilidade de se manipular e transformar informacées
tal como outrora se fazia com matérias-primas de dimensao material, o que permite
a0 capitalismo de hoje transformar e explorar mercadorias nio sé no plano material,
mas também no imaterial. Esse novo tipo de exploragio caracteriza um processo de
mercadorizagio da informagio, que implica em sua reificagio expressa na forma de
dados. Estes nada mais sdo do que o resultado do tratamento e organizagio de uma
mirfade de informagoes com vistas a deixar insculpidas, no resultado final, apenas
aquelas voltadas para finalidades mercantis. E assim que a inovagio — seja de processos,
produtos e servigos, ou em publicidade — se tornou a principal estratégia competitiva
das grandes empresas no atual contexto econémico.

2 Cf. Marcos Dantas, “Da produ¢ao material A ‘virtual’: esboco para uma compreensio ‘pés-cldssica’

da teoria do capital”, em Jorge Ruben Biton Tapia e Alain Rallet (orgs.), Telecomunicagies, desre-
gulamentagio e convergéncia tecnoldgica: uma andlise comparada (Campinas, IE/Unicamp, 1999,
Colegao Pesquisas, v. 2); idem, “L'Information et le travail: reflexions sur le capital-information”,
Revista Electrénica Internacional de Economia de las tecnologias de la informacién y de la comunicacion,
v. 1, n. 2, jul-dez. 1999, disponivel no site Eptic, em: <http://www.eptic.com.br/eptic_pt/interna.
php2c=19&ct=1728&0=1>; idem, A ldgica do capital informagio (Rio de Janeiro, Contraponto,
2002); idem, “Informagao como trabalho e como valor”, Revista da Sociedade Brasileira de Eco-
nomia Politica, Rio de Janeiro, n. 19, 2006, p. 44-72; Mércio Wohlers, “A reforma do modelo de
telecomunicagoes: o menu internacional e a opgio brasileira”, em Jorge Ruben Biton Tapia e Alain
Rallet (orgs.), Telecomunicagées, desregulamentagio e convergéncia tecnoldgica, cit.; Luciano Coutinho,
José E. Cassiolato e Ana Lucia Gongalves da Silva, Telecomunicagoes, globalizagio e competitividade
(Campinas, Papirus, 1995).

Cf. Lucidio Bianchetti, Da chave de fenda ao laptop — tecnologia digital e novas qualificagées: desafios i
educagio (Petrépolis, Vozes, 2001); Manuel Castells, A sociedade em rede (Rio de Janeiro, Paz e Terra,
1999); Krishan Kumar, Da sociedade pds-industrial & pds-moderna: novas teorias sobre o mundo con-
temporineo (Rio de Janeiro, Jorge Zahar, 1997); Francois Chesnais, A mundializagio do capital (Sio
Paulo, Xama, 1996); e idem, A financa mundializada (Sao Paulo, Boitempo, 2005).
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No plano interno das empresas, a transformagao da informagao em dados — isto
¢, em linguagem de mdquina (os softwares) —, prépria da tecnologia informadtica,
permite promover rdpidas inovagdes nos seus processos e produtos. Tal flexibilida-
de, por sua vez, incide tanto no resultado final como nos processos que concebem
esses novos produtos e, da mesma maneira, na forma pela qual serdo distribuidas e
organizadas as vérias atividades necessdrias a sua execucio. E assim que a automagio
de base flexivel, caracteristica dessas novas tecnologias, efetivou uma maquinaria
que transcende a mera funcio de transformacio, agregando-lhe uma gualidade
organizacional dentro dos seus processos de produgio. Essa dupla dimensao das
TICs exige uma maior integracdo entre as dreas de planejamento e de operagio
(inclusive burocrdtica) de modo a viabilizar um rdpido e eficiente langamento de
novos produtos e servicos no mercado. Disso decorre a necessidade de todo o quadro
de pessoal se inteirar dos negdcios da empresa, o que passa a ela a aquisicdo de uma
visio sistémica em suas qualificacoes.

A informatizagio da produgio, portanto, trouxe no seu bojo a exigéncia de que
todos os niveis da organizac¢io passem a funcionar de forma integrada e tendo as TICs
como ferramenta, o que impds uma reconfiguragao da divisao técnica do trabalho no
interior da produgao. Na medida em que a matéria-prima desses processos se tornou a
informagio mesma, pode-se pensar que tal mudanga estd fundamentalmente amparada
em um tipo de trabalho “informacional”, o qual varia de acordo com a qualificagao
técnica requerida em cada etapa do processo produtivo.

A proposta deste artigo é pensar essas diversas variagdes do “trabalho informacional”
presentes na divisio técnica do trabalho desde os recentes parAmetros organizacionais
adotados para otimizar as novas fun¢des demandadas pela maquinaria informdtica.
Essa reflexdo passa pela consideracio de que a introdugio da maquinaria no processo
produtivo assinalou uma inversao entre o sujeito da producio e os instrumentos de
trabalho, agora representados pelas mdquinas. Originada no quadro da Primeira
Revolugao Industrial, tal inversdo diz respeito a conversio do trabalho vivo em mero
mediador das mdquinas que, assim, passaram a intervir como as reais depositdrias da
complexidade das atividades produtivas e, por conseguinte, a ditar o modus operandi
dos processos de trabalho. Ao converter o trabalho vivo em mais um fator (coisa)
de producio, empregado tio somente para amplificar as potencialidades postas na
maquinaria, esta inaugura um novo tipo de subsuncio real do trabalho ao capital
que traz consigo uma concepgao de qualificagio calcada na reificagio (coisificagio)
do trabalho vivo.

Atualmente, a adogao de novos parimetros organizacionais dentro das gran-
des empresas de ponta sucede A necessidade de enquadrar as novas demandas de
qualificagio — e, portanto, de reificagio do trabalho vivo — requeridas pelo novo
maquindrio digital. Em vista disso, a andlise sobre o “trabalho informacional”
implica uma investigacdo que perspective suas originalidades e continuidades re-
lativamente as nogées de qualificacio e subsuncio real suscitadas pelas primeira e
segunda Revolucio Industrial.
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Consideragées sobre a utilizagdo capitalista da maquinaria:
os liames entre qualificacio e reificacio do trabalho

Conforme Claudio Katz*, o que confere e d4 & informdtica o estatuto de uma tecnologia
revoluciondria no interior da producio ¢ o fato de ela trazer um “impacto decisivo
sobre outras inovagoes”, tornando obsoleta a base técnica em vigor e impelindo a
mudangas radicais em toda a sua infraestrutura. Esse impacto diz respeito a um tipo
de automatismo capaz de atuar sobre o processo produtivo de modo imediato e ver-
satil, isto é, que permite alteragoes e melhorias nos produtos sem grandes mudancas
na sua base material.

Relativamente a antiga plataforma produtiva, tal inovacio alude a caracterizacio
mais especifica que Angelo Dina’ nos fornece de dois tipos de automacio: a rigida
e a flexivel. Genericamente, automagio pode ser definida como “a elaboragio auto-
mitica [...] das informagoes relativas ao processo produtivo™. E automitica porque,
“se antes a informacgio passava pelo cérebro e pelas operagoes manuais do operador
da méquina, agora se tenta fazer tudo [...] evitando a intervengio do homem™. A
partir dessa defini¢io mais geral, é possivel distinguir os dois tipos de automagio em
questdo, inclusive como historicamente datados.

Embora reporte a légica que caracterizou a Primeira Revoluc¢ao Industrial, a auto-
magio rigida correspondeu mais diretamente aos padroes de consumo e acumulagio
do chamado periodo fordista, também conhecido como o da Segunda Revolugio
Industrial, ¢ que prevaleceu até meados dos anos 1970. Fundamentalmente me-
cdnica, essa automagio é chamada de rigida por nao permitir variagdes no tipo de
informagoes incorporadas na sua correspondente maquinaria. Como Karl Marx tao
bem assinalou, tanto nos Grundrisse como em sua andlise sobre a grande inddstria, a
principal caracteristica desse tipo de automacio refere-se a transformacio das antigas
ferramentas de trabalho, de instrumentos mediadores do processo produtivo, em seu
ponto de partida. Assim, a “diferenca especifica” da maquinaria quando cotejada com
a ferramenta simples

nio ¢ de modo algum, como no caso do meio de trabalho, a de transmitir ao objeto a
atividade do trabalhador, senio que esta atividade se haja posto de tal maneira que nio
faz mais que transmitir a matéria-prima ao trabalho ou acio da maquina, & qual ele vigia e
preserva de avarias.®

Desse modo, com o sistema de mdquinas, invertem-se os papéis no interior do
processo de trabalho: 0 homem ¢ transformado em instrumento da produgio, isto ¢,

¢ Claudio Katz, “Mito y realidad de la revolucién informdtica”, publicado no site Eptic, em Textos para
Discussao (<http://www.eptic.com.br/arquivos/Publicacoes/textos%20para%?20discussao/textdisc2.
pdf>), Aracaju, 2001.

> Angelo Dina, A4 fibrica automdtica e a organizagéo do trabalho (Petrépolis, Vozes, 1987).

¢ Ibidem, p. 13.

7 Idem.

8 Karl Marx, Grundrisse: elementos fundamentales para la critica de la economia politica (Cidade do
Meéxico, Siglo Veintiuno, 1978), p. 218 (grifo meu).
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em uma coisa, na mesma medida em que a mdquina se complexifica. Nos termos de
Claudio Napoleoni, com o advento do sistema de mdquinas,

0 operdrio — que antes estava em posi¢ao inicial ou ativa — agora se encontra em posicio
intermedidria e, por isso, instrumental, a ponto de que a denominacio de instrumento de
trabalho aplicada & mdquina resulta evidentemente imprépria, porque o que ocorre é o
inverso: foi o trabalho do operdrio que se transformou em “instrumento”.’

E essa instrumentalizagio do trabalbo humano que marca o fenomeno da reificacio
do trabalho vivo. Fendmeno esse que Marx traduz como a metamorfose do traba-
lhador, de figura ativa do processo de trabalho, em um mero “6rgio consciente”
da médquina:

A mdquina em nenhum aspecto aparece como meio de trabalho do trabalhador individual.
[...] Néo ¢ como no caso do instrumento de trabalho, em que o trabalhador anima, como
a um drgdo, com sua propria destreza e atividade, e cujo manejo depende portanto da
virtuosidade daquele. Sendo que a méquina, dona em lugar do trabalhador da habilidade e
da forca, é ela mesma a virtuosa, possui uma alma prépria presente nas leis mecinicas que
operam nela, e assim como o trabalhador consome comestiveis, ela consome carvao, dleo
etc. [...] com vistas a seu automovimento continuo. A atividade do trabalhador, reduzida
a uma mera abstragio da atividade, esté regulada em todos os aspectos pelo movimento da
magquinaria e ndo o inverso.'’

De acordo com Napoleoni, a redugdo da atividade do trabalhador a “uma mera
abstracio” estabelece um “segundo movimento de abstragio” do trabalho humano, o
qual estd intrinsecamente relacionado nao sé ao fendmeno da reificagio do trabalho,
mas também 2 questdo da alienacio do trabalho levantada por Marx.

O primeiro movimento de abstragio é aquele que Marx explicitou como a alienacio
sofrida pelo trabalho vivo quando da sua transformagio em trabalho assalariado, con-
dicdo tornada possivel mediante a separagio do trabalhador de seus meios de produgio.
Nasce dai o conceito marxiano de trabalho abstrato, isto é, quantificado, determinado
pelo tempo de trabalho socialmente necessario a produgao e reprodugio das mercado-
rias, inclusive a nova e peculiar mercadoria que nasceu desse quadro, qual seja, a for¢a
de trabalho. Decorrente do trabalho assalariado, o trabalho abstrato ¢, pois, aquele que,
ao igualar o que é qualitativo no processo produtivo pelo guantum de tempo de trabalho
socialmente necessdrio a produgio do produto final, é capaz de criar valor e mais-valor.
Em suma, o trabalho abstrato é trabalho alienado, aquele que reifica, ou seja, aquele que,
seguindo a légica da produgao capitalista, abstrai (aliena) as qualidades do trabalho vivo
para proceder sua transformagio em mercadoria (coisa). Assim procedendo, o realiza
como a peculiar mercadoria cujo consumo gera valor e mais valor que ela prépria.

% Claudio Napoleoni, Ligdes sobre o capitulo VI (inédito) de Marx (Sao Paulo, Ciéncias Humanas, 1981),
p. 88 (grifo meu).

Karl Marx, Grundrisse, cit., p. 218 (grifo meu).

Claudio Napoleoni, Ligies sobre o capitulo VI (inédito) de Marx, cit., p. 90.

10

11
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O movimento de abstragio oriundo do trabalho assalariado vai definir aquilo que
Georg Lukdcs'? aponta, com base na sua leitura de Marx'® como a dimensdo ontoldgica
da alienagao. O trabalho assalariado/abstrato impugna a dimensio ontolégica do tra-
balho humano & medida que promove uma cisdo do homem com a natureza, consigo
mesmo e com os outros homens. Por ser compulsério e desprover os homens dos
meios necessdrios para realizarem autonomamente sua atividade, a légica do saldrio
retira a qualidade que lhes diferencia de uma mera atividade animal, ou seja, aquela
que lhe confere criatividade, reduzindo-o tio somente & busca pela sobrevivéncia.
Uma inversdo que, como salienta Marx, priva o trabalho de sua dimensio humana
ontoldgica transfigurando-a em sua prépria negagio:

O trabalho alienado inverte a relagio de maneira tal que precisamente porque é um ser cons-
ciente 0 homem faz da sua atividade vital, da sua esséncia, apenas um meio para sua existéncia.
[...] O objeto do trabalho &, portanto a objetivacio da vida genérica do homem |...]. Por con-
seguinte, ao arrancar do homem o objeto da sua produgio, o trabalho alienado lhe arranca a
sua vida genérica, a sua objetividade genérica efetivamente real e transforma a sua vantagem
ante o animal na desvantagem de lhe ser tirado o seu corpo inorgénico, a natureza."

O trabalho assalariado, portanto, ¢ condicio sine qua non do processo de valorizacio
e supde necessariamente abstragio e alienagio do trabalho vivo. Por sua vez, a alienagao
do trabalho passa pela subtragio de suas qualidades de maneira que estas possam ficar
objetivadas nos meios de producio. Essa objetivagao é fundamental para o processo de
valorizagao, pois é a partir dela que é possivel quantificar os elementos qualitativos do
processo produtivo e, dessa forma, efetivar sua padronizagio e necessaria simplificacdo, o
que vai se refletir diretamente na redu¢do do tempo de trabalho no pago e, consequen-
temente, no aumento daquele dedicado & produgio de mais-valia. E por isso que Marx
descreve o modo capitalista de produgio como um “processo de sucgao” do trabalho vivo
pelo trabalho morto, em que o trabalho passado, j4 definitivamente organizado e tornado
propriedade do capital, determina o trabalho presente, restringindo, assim, sua autonomia
e, por conseguinte, toda a diversidade e criatividade préprias da atividade humana.

Assim, quando o processo de trabalho se torna processo de valorizacio,

o capitalista consome no seu decurso a capacidade de trabalho do operdrio, ou por
outra, apropria-se do trabalho vivo, como sangue e vida do capital. A matéria-prima, o
objeto do trabalho, em suma, serve apenas para sugar trabalho de outrem e o instrumento
de trabalho serve unicamente de condutor, de transmissor, nesse processo de succdo. |...] o
trabalho s6 pode ser absorvido na medida em que o capital adota a forma dos meios de
produgio especificos requeridos por processos de trabalho determinados e s6 sob essa forma
o capital pode sugar o trabalho vivo."

Georg Lukécs, “As bases ontoldgicas do pensamento e da atividade do homem?”, Témas de Ciéncias
Humanas, Sao Paulo, Ciéncias Humanas, n. 4, 1978.

Karl Marx, “Manuscritos econdmico-filoséficos: parte final do primeiro manuscrito”, em Florestan
Fernandes (org.) Marx Engels: Histéria (Sao Paulo, Atica, 1983, Colegio Grandes Cientistas Sociais),
p. 147-58.

' Ibidem, p. 157 (grifos de Marx).

15 Karl Marx, Capitulo VI inédito de O capital (Sio Paulo, Moraes, s/d), p. 74.
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Ora, 0 advento da maquinaria otimiza em escala sem precedentes o trabalho abstra-
to, uma vez que concretiza a transformacao da forca de trabalho em meio de trabalho,
consolidando, definitivamente, o0 modo de produgio capitalista:

Toda produgio capitalista, 2 medida que ela ndo é apenas processo de trabalho, mas ao
mesmo tempo processo de valorizacio do capital, tem em comum o fato de que nio é o
trabalhador quem usa as condicoes de trabalho, mas que, pelo contrério, sio as condi¢oes
de trabalho que usam o trabalhador: s6, porém, com a maquinaria é que essa inversao
ganha realidade técnica palpdvel. Mediante sua transformagio em autdémato, o préprio
meio de trabalho se confronta, durante o processo de trabalho, como #rabalho morto que
domina e suga a forca de trabalho viva.'®

A magquinaria, portanto, assinala o segundo movimento de abstracdo, ou alienacio,
tanto mais por desempenhar, desde seus primérdios, um novo tipo de controle sobre
o trabalho vivo. Esse controle advém tanto da padronizagio e da prevaléncia sem
precedentes do trabalho abstrato por ela permitida, como da consequente inversio/
reificagao/simplificagio que o sistema de mdquinas realiza no processo de trabalho.
Uma inversao que nao apenas colocou o0 homem em uma posigao intermedidria no
processo técnico de trabalho, mas que, ao fazé-lo, o alienou de sua esséncia, isto ¢,
da sua “racionalidade, da consciéncia, [...] do conhecimento do mundo dentro do
qual se trabalha”””. Com o advento do sistema de mdquinas, portanto, tal inversio
alienante sofre um aprofundamento qualitativo, assim entendido:

[...] enquanto, naturalmente, o conhecimento e a atividade consciente estao no sujeito
trabalhador e a atividade mecénica no instrumento utilizado, [com o sistema de mdquinas]
ocorre o contrédrio: o conhecimento [...], a atividade consciente — estd na méquina, quando
menos porque ela ¢ a representacdo de um momento de consciéncia que se verificou
quando foi pensada a ciéncia que se encontra incorporada na méquina; e, ao contrério,
a atividade mecinica estd em quem trabalha, que ¢ reduzido a isso."®

Revela-se, assim, a reificagio do trabalhador igualmente como um fenémeno
estreitamente relacionado A expropriagio do seu saber, e que encontra no emprego
da maquinaria na produgao sua expressio mais bem acabada. Com isso, tal processo
tornou-se, também, um processo de separacio entre trabalho e conhecimento, entre
o fazer e o saber, entre concepgio e execucio. Desse modo, a reificagio é compreendi-
da tanto no trabalho de execugio, pela abstragio da sua propriedade de planejar e
decidir sobre o modus operandi de suas atividades — sentida pela maior parte da forca
de trabalho —, como dentro do trabalho de concepedo, que é suprimido de uma parte
fundamental para a sua plena realizagdo: a experiéncia empirica, a qual lhe abre todo
um leque de possibilidades colocado fora do caminho univoco da lucratividade. Nas
palavras de Napoleoni, o efeito dessa reificagio para o trabalhador manifesta-se no
fato de que:

16 Idem, O capital: critica da economia politica (Sao Paulo, Abril Cultural, 1984, Colegao Os economistas,

v. 1), p. 93-4 (grifo meu).
7 Idem.

'8 Claudio Napoleoni, Ligdes sobre o capitulo VI (inédito) de Marx, cit., p. 94.
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o trabalho se tornou uma mera a¢io mecénica e a ciéncia se colocou fora da subjetividade
de quem trabalha; foi pensada em outro local e, no processo de trabalho, encontra-se
presente ndo em quem trabalha, mas dentro da coisa, pois ¢ isso que é a mdquina; essa
serd a caracteristica central do processo de producio enquanto ele for determinado pelo
capital.”?

A andlise de Napoleoni ¢ interessante por nos permitir relacionar qualificagao
com alienagio, e esta com reificacdo do trabalho. Na sua apreciagio, a maquinaria
aplicada a produgio langa um novo tipo de alienagio do trabalho por denotar “uma
espécie de segunda fase de afastamento da [sua] naturalidade”, isto ¢, “de afastamento
da subjetividade” do trabalhador. E essa nova abstragio que distingue o novo tipo
de alienagdo operado pela maquinaria que, por sua vez, vai incidir diretamente na
qualificagdo do trabalho vivo na medida em que se funda

um movimento no qual é uma coisa exterior ao operdrio, a mdquina, que imprime sobre
o trabalho do operério as qualificacbes que ndo sio mais provenientes da subjetividade
do operirio e do trabalho, mas sdo provenientes das exigéncias, da estrutura, da natureza
dessa coisa que é a mdquina, que se poe agora no inicio do processo produtivo. [...] sua
especificagdo readquirida, porém de um modo absolutamente estranho a qualquer natu-
ralidade possivel, j4 que é uma especificacdo feita inteiramente em fun¢io de uma coisa,
do instrumento, o qual, tendo-se elevado ao nivel da maquina, estd no inicio do processo
técnico e ndo mais num seu ponto intermedidrio.?

Assim, havendo a mdquina assumido a posigao e as fungoes até entio reservadas
ao trabalho vivo, tendo-se, pois, sido mecanizadas as atividades humanas — em ou-
tras palavras, reificando-se a for¢a de trabalho —, o conhecimento empirico, fruto da
experiéncia advinda da relagdo entre trabalho humano e natureza, desprende-se do
homem e torna-se ciéncia.

De acordo com Marx*, a ciéncia assim orientada vai originar a “moderna ciéncia
da tecnologia”. Desde a Indtstria Moderna cabe 4 tecnologia promover a observagao
e estudo das habilidades préprias do trabalho vivo para a otimizagio de sua produ-
tividade. Na época de Marx, pelo tipo de trabalho que preponderava, tal andlise vai
se fundamentar “nas poucas formas bdsicas do movimento, em que necessariamente
ocorre todo o fazer produtivo do corpo humano, apesar da diversidade dos instru-
mentos utilizados™**. Nesse sentido, o “principio” da tecnologia na Grande Industria
analisada por Marx era fundamentalmente ligado as habilidades manuais do trabalha-
dor. Eis como Marx entende o papel bésico da tecnologia dentro dessa concepgio e
daquele dado periodo histérico: “dissolver cada processo de produgio, em si e para si,
e para comeqar sem nenhuma consideragdo para com a méo humana, em seus elementos
constitutivos .

1 Ibidem, p. 93 (grifo de Napoleoni).
2 Idem.

2 Karl Marx, O capital, cit., p. 89.

2 Idem.

% Tbidem, p. 90.
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A mdquina, assim, enquanto materializacio direta desse tipo de tecnologia, re-
laciona-se com o fendmeno da alienagdo e consequente reificagio do trabalho por
exprimir:

a representacdo de um momento da consciéncia que se verificou quando foi pensada a

ciéncia que se encontra incorporada na méquina; e, 20 contrario, a atividade mecAnica estd
em quem trabalha, que é reduzido a isso. [...] a mdquina, enquanto tal é ligada 4 alienagio

do trabalho [...]*

A transferéncia das operagées complexas da produgio para as mdquinas permite
também um maior controle sobre a temporalidade e os procedimentos de trabalho ji
que agora s3o estas que conduzem tais processos. Desse modo, a maquinaria promove
um avango qualitativo naquilo que Marx® denomina de subsuncio rea/ do trabalho ao
capital, ao otimizar de forma inédita, isto é, automdtica, o controle sobre os processos
de trabalho. E com essa perspectiva que Michel Freyssenet® entende o tipo de controle
engendrado pelo maquinismo como uma “modificagio da repartigio da ‘inteligéncia’
da produgio”, que ascende imediatamente na divisdo técnica do trabalho. Esta diz
respeito & separagio entre o saber e o fazer na produgio, expressa na prevaléncia de um
pequeno ntmero de trabalhadores superqualificados sobre uma maioria de funcoes
que, assim, sofrem um esvaziamento do contetdo de suas tarefas e, por conseguinte,
de sua qualificado. Entendida desta maneira:

A divisdo capitalista do trabalho é a expressdo e o instrumento de uma luta pelo poder
concreto sobre a produgio. Com efeito, a separacio entre capital e trabalho néo se d4 ca-
balmente através de sua separa¢io juridica. Os produtores diretos permanecem sendo os
Ginicos capazes de garantir a fabricacdo, os tinicos defensores da inteligéncia do trabalho,
e impdem, o mais das vezes, suas condi¢des, contrariamente a uma visio miserabilista da
histéria operéria. O tipo de divisio do trabalho por desqualificagio—superqualificagio é
entdo o meio para tentar obter o dominio concreto do que se passa na produgio.”’

Revelando-se, pois, a0 mesmo tempo, resultante e resultado de um processo de
“desqualificagio—superqualificacio” do trabalho, a maquinaria, assim, inaugura uma nova
divisao técnica do trabalho fundamentada na normalizacio do saber e do fazer do traba-
lhador em torno de suas fungodes. Freyssenet, assim, reitera a observacio de Napoleoni
no que tange a maquinaria como um segundo movimento de abstra¢io do trabalho
vivo — a alienagao da atividade intelectiva relativa ao engenho das maos — ao afirmé-la
como um zerceiro estdgio da divisdo capitalista do trabalho cujo desenvolvimento tornou
possivel “fazer com que 4 grande massa dos trabalhadores seja atribuida a operagio das
méquinas™®. E justamente essa metamorfose do trabalhador em mero operdrio, especifica
da produgio capitalista, que torna sua qualificacio equivalente & sua reificagio.

24

Claudio Napoleoni, Ligies sobre o capitulo VI (inédito) de Marx, cit., p. 94.

» Karl Marx, Capitulo VI inédito de O capital, cit.

% Michel Freyssenet, “A diviso capitalista do trabalho”, Tempo Social, Sao Paulo, v. 1, n. 2, 1989, p. 73.
¥ Ibidem, p. 76.

% Ibidem, p. 78.
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Nessa mesma diregdo, Harry Braverman® deixa tanto mais explicita a relagio de
dominagao que decorre dessa concepgio de qualificagdo ao atestd-la, também, como
um novo padrio de racionalizacdo que proporcionou ao capital, por intermédio da
sua geréncia, efetuar o cdlculo do trabalho humano como um “exercicio mecinico das
faculdades humanas de acordo com movimentos tipicos estudados independente-
mente da espécie particular de trabalho feito™’. A conformagio do trabalho vivo em
“homem-mdquina” a partir disso é patente: os “instrumentos humanos sio adaptados a
maquinaria de produgio de acordo com especificacdes que se assemelham a nada mais
que especificagoes das propriedades da mdquina™'. As qualidades, variagoes, feicoes
préprias, enfim, as concretudes do trabalho vivo separam-se assim do trabalhador e
tornam-se “dados padrées”, otimizando a tdo necessiria uniformizagio/simplificacio
do processo de trabalho, em um nivel nunca dantes realizado.

Afinal, ¢ essa padronizacio que possibilita tornar o mais fidedigno possivel a de-
terminagio do valor das mercadorias, inclusive a mercadoria forga de trabalho, o que
maximiza sobremaneira a légica do trabalho abstrato: “quanto mais o trabalho ¢ dirigido
por movimentos classificados que ultrapassam os limites dos oficios e ocupagdes, tanto
mais ele dissolve suas formas concretas em tipos gerais de movimentos do trabalho™.

Note-se que a automagio que Braverman analisa refere-se aos “movimentos” do
trabalho, o que remete a forca fisica e destreza manual, ou seja, habilidades do traba-
lho vivo requeridas sob a produgio de massa e o trabalho taylorizado préprio da era
fordista. A automagcdo rigida, portanto, nada mais fez do que aprofundar a légica da
Organizagio Cientifica do Trabalho (OCT) na medida em que, voltando as definicoes
de Dina®, “foi desenvolvida, sobretudo para os trabalhos mecanicos”, isto é, “uma
mdquina simples desenhada e construida para fazer somente aquela peca, reduzida,
portanto, a uma unidade operadora simplificada a0 mdximo”.

A despeito de nio ter presenciado todo o vertiginoso progresso que esse tipo de
automacio iria sofrer a partir dos anos 1980, Braverman ji compreendia muito bem
que a evolugdo da maquinaria dentro do modo de produgio capitalista estd bem longe
de ser fruto de um progresso cientifico-tecnolégico neutro e natural. Antes, representa
uma poderosa ferramenta otimizadora do controle do capital sobre o trabalho ¢, por
conseguinte, da lucratividade empresarial. Dai ela exercer igualmente a fun¢io de
ferramenta gerencial. F assim que a grande contribui¢io de Braverman, no que se refere
a andlise do emprego da maquinaria na produgio capitalista, é a percepcio de seu
funcionamento como um recurso igualmente de gestdo e controle do trabalho vivo:

A capacidade para controlar o processo de trabalho mediante a maquinaria é dimen-
sionada pelo gerenciamento desde o inicio do capitalismo como o meio principal pelo

¥ Harry Braverman, Trabalho e capital monopolista: a degradagio do trabalho no século XX (Rio de Janeiro,

Jorge Zahar, 1981).
% Ibidem, p. 158.
31 Ibidem, p. 157.
32 Ibidem, p. 158.
Angelo Dina, A fibrica automitica e a organizagio do trabalho, cit., p. 14.
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qual a produgio pode ser controlada nio pelo produtor imediaro, mas pelos proprietdrios e
representantes do capital.>

Para tanto, a reificacio do trabalho vivo mediante sua subsungio ao trabalho
morto (transposto tanto na geréncia cientifica como nas méquinas) ¢ uma estratégia
fundamental:

[...] uma evolugio social deve ocorrer que iguale a evolugao fisica da maquinaria: uma cria-
4o passo a passo de uma “forca de trabalho” em lugar do trabalho humano autodirigido;
isto é, uma populagio trabalhadora de acordo com as necessidades dessa organizagio do
trabalho, na qual o conhecimento da mdquina converta-se num feito especializado e se-
gregado, enquanto entre a massa da populagdo trabalhadora aumente apenas a ignorancia,
a incapacidade, e desse modo uma condicio de servidio & maquina.”

Divisa-se, assim, igualmente no contexto da Segunda Revolugio Industrial, a in-
trinseca relagdo existente entre maquinaria, qualificacdo e reificagio do trabalho. Nesse
sentido, apesar das diferencas apontadas entre o automatismo desse contexto e aquele
préprio da Primeira Revolugdo Industrial, permanece entre ambos um trago em co-
mum: a mdquina enquanto ponto de partida dos processos técnicos de trabalho e sua
concretizagio para fins de controle daqueles que os executam. Os avangos e variagoes
tecnoldgicas da maquinaria representam, por isso, uma evolu¢io no sentido de poten-
cializar o controle sobre o trabalho vivo mediante o aprofundamento do processo de
expropriacdo de seu saber técnico; ou, nas palavras de Marx, do “sugamento” das suas
qualidades humanas.

A seguir, serdo vistos os avancos qualitativos desse processo desde a andlise da
introdugio da automacio flexivel no processo produtivo e como sua informatizagao
demarcou um novo tipo de reificacdo do trabalho vivo, impondo novas exigéncias de
qualificagdo e uma consequente reestruturagio produtiva. Da mesma forma, ver-se-4
como a propriedade organizacional dessa nova tecnologia concorre com as novas
politicas de gestao do trabalho no sentido de otimizar o novo tipo de “sugamento” e
reificagio viabilizados pelo seu maquindrio.

O “trabalho informacional” como reificagio de novo tipo:
d “h 7 . 9\ h . ~ d ’ .
o “homem-mdquina” & humaniza¢io da mdquina

Com base nas formulagbes acima, pode-se entio dizer que, com a procedéncia da
automagio flexivel, estarfamos presenciando um terceiro movimento de abstragio e,
por suposto, um novo tipo de alienagio e reificagio do trabalho vivo. Como se viu, a
automacio flexivel, de base microeletrénica, diferencia-se da rigida por admitir que as
informacoes sobre o processo produtivo sejam modificadas sem que se altere sua base
material. Daf ser o tipo de automagio mais apropriado para o contexto de mercado
mundializado e diversificado que marca o capitalismo contemporéneo.

*  Harry Braverman, Trabalho e capital monopolista, cit., p. 167 (grifo de Braverman).
% Ibidem, p. 168 (grifo meu).
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Braverman jd havia notado o liame existente entre maquinaria e conjuntura
econdmica em seu estudo sobre o trabalho no cendrio do capitalismo monopolista.
Seguindo tais mudancas, o autor entende a evoluc¢io da maquinaria dentro do capi-
talismo como um movimento que foi do universal ao particular e que, aos poucos,
foi retornando a sua generalidade. O primeiro movimento corresponde ao periodo
compreendido como a Primeira Revolu¢do Industrial. Nesse estdgio, como jd obser-
vara Marx em sua andlise sobre a maquinaria e a grande industria, as mdquinas eram
orientadas para fins gerais, ou seja, adaptadas “ndo para um produto em especial ou
a uma operacio especializada, mas para muitas operagoes diversas™. Esse paradigma
tecnoldgico estende-se até a disseminagdo da produgio de tipo fordista, comumente
denominada de Segunda Revolucio Industrial.

Com a popularizacio do consumo de massa e da consequente produgio em grande
escala do periodo fordista, as mdquinas passam a se revestir de um cardter particular,
tornando-se rigidas. Primeiro, porque produ¢io em massa pressupoe demanda agregada
previsivel e estdvel, necessitando de uma maquinaria mais especializada para atender a
esse padrao de consumo. Segundo, pois tal escala de produgao requer um maior controle
sobre o processo de trabalho, ji que, além de um contingente maior de forca de trabalho,
impée um ritmo mais intensificado e especializado em suas tarefas. Sendo assim, o de-
senvolvimento da maquinaria nesse periodo “assumiu a forma de dispositivos fixos que
adaptavam a mdquina a determinado artigo ou opera¢ao”, uma vez que “o continuado
volume de produgio permite ressarcir o custo do complicado equipamento™.

Apesar do cardter embriondrio da automacio flexivel na época de Braverman,
suas andlises permitem entrever a emergéncia do terceiro movimento de abstracio
decorrente da atual maquinaria, posto que esta retoma ¢ amplia qualitativamente
o cardter versitil e polivalente caracteristico da Primeira Revolugio Industrial. Isso
acontece pela recuperacio tecnoldgica da sua “capacidade de orientar a méquina
de uma fonte externa de controle”, o que lhe restitui “sua adaptabilidade a muitos
propositos sem perda de controle, visto que este ji ndo depende de sua construgio
interna especializada”®.

O desenvolvimento da microeletrdnica, de base informatica, vai levar até o limite tal
polivaléncia, aprofundando tanto mais a diferenca entre a automagio rigida e a automa-
cao flexivel. Entretanto, isso s6 foi possivel por ter havido uma correspondente e radical
alteracio tecnoldgica entre o tipo de automatismo descrito por Marx e Braverman e o
atual, j4 tcotalmente proveniente das novas tecnologias da informagio e da comunicacio.
Se, como se viu, sob a automagio rigida, o conhecimento empirico e a destreza manual
do trabalhador foram incorporados as mdquinas; sob a automagio flexivel, o que estd
sendo materializado agora é sua capacidade de produzir informagoes.

Sendo assim, a distin¢do fundamental entre a tecnologia atual e aquela prépria da
Grande Industria até o inicio do fordismo diz respeito a “objetivacio, pela mdquina,

% Ibidem, p. 165.
¥ Idem.
% Idem.
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de fungdes abstratas, reflexivas, do cérebro™. Ou seja, “nao mais funcoes cerebrais
ligadas & atividade da mio”, tal como se caracterizou a tecnologia até entao. Logo, no
que concerne 2 instrumentalizagdo do trabalho vivo sob a maquinaria flexivel, ocorre
um acréscimo qualitativo comparativamente ao de feigio automdtica; incluindo af
aquele de cunho mais universal do inicio da Revolugao Industrial. Para além da su-
pressdo da destreza ¢ virtuosidade do nivel fisico e manual da forca de trabalho em
prol do papel de vigia e provedor de matéria-prima para as mdquinas, o que lhe estd
sendo sugado agora sio suas capacidades cognitivas.

Pode-se, assim, delimitar melhor o contetido preciso da objetivagio operada pelo instru-
mento e a mdquina-ferramenta e, enfim, a mdquina informdtica. O instrumento objetiva as
operagoes da mao desnuda [...]: corte, esmagamento, modelagem, raspagem, escavagio —
permitindo, ainda, o deslocamento da atividade humana para trés operagées fundamentais:
preensio, rotacio e translagio. Com o deslocamento da fun¢io humana no sentido motriz,
“a mio deixa de ser instrumento para tornar-se motora’ — porém, motor inteligente, vol-
tado a um objetivo que, por consequéncia, guia, dirige o instrumento. Precisamente este
conjunto ¢ o que objetivard a mdquina-ferramenta; um novo deslocamento se opera entio
na atividade humana: a mio deixa de ser motora para tornar-se plenamente “a inteligéncia
que converte a for¢a em atil e a dirige”. Por seu turno, @ mdquina informdtica objetivard
esta atividade de regulagio direta e imediata da mdquina, liberando, por isto mesmo, o terceiro
nivel da inteligéncia humana — o da lucidez e da concepgio de objetivos.”®

Dentro da evolugio apresentada por Jean Lojkine, ¢ possivel perceber que, apesar
das disting6es notadas entre aquilo que Braverman colocou como primeira e segunda
fase da maquinaria, ambas permaneceram sob o principio da mecnica “uma vez que
seu principio continua sendo, sempre, a substitui¢io da mao humana™*'. A base meci-
nica vai marcar toda a histdria da fibrica automdtica até o surgimento do computador.
Mesmo a eletromecanica, presente no final do periodo fordista, nada mais foi do que
o resultado de uma “hipermecaniza¢ao”, que levou “até o limite a objetivac¢io da ‘mao
inteligente™ e acabou “entrando em contradigio com sua antiga base técnica™*.

A microeletrdnica, por sua vez, proporcionou 2 maquinaria a capacidade “nio apenas
de corrigir a si mesma, mas, simultaneamente, de adaptar-se a demandas varidveis, mudan-
do sua programagao”®. Essa capacidade rompe com o principio da mecénica ao instaurar
uma base tecnoldgica cuja singularidade é sua capacidade de digitalizar informagoes.

Conforme Marcos Dantas*, “digitalizagio é uma técnica abstrata que permite tratar

odo tipo de informagio com uma cadeia de sinais bindrios, codificados através da légica
todo tipo de inf deiad b dificados at dal
booliana™®. Dessa forma, “cédigos sonoros, iconicos, verbo-linguais, l6gico-matemdticos

Jean Lojkine, A revolu¢io informacional (Sao Paulo, Cortez, 1995), p. 63-5.

Ibidem, p. 66 (grifo meu).

4 Ibidem, p. 82.

2 Idem.

% Ibidem, p. 83.

Marcos Dantas, “Da produgdo material & ‘virtual”, cit., p. 235.

A ldgica booliana ¢ aquela que obedece a uma dlgebra bindria, cujas varidveis podem assumir apenas
dois valores e que permite determinar se proposicoes l6gicas sio falsas ou verdadeiras.
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e quaisquer outros que compéem a rica variedade da linguagem humana, mas podem
exigir, para serem comunicados, distintos tipos de canais fisicos [...]; sio reduzidos a
um mesmo cddigo, transportdvel por um mesmo canal”®. Atualmente, esse “canal de
transporte sao os sistemas teleinformatizados: um conjunto de tecnologias integradas
numa mesma plataforma de cristal semicondutor que virtualmente unificam e quase
anulam os tempos de retardamento”. Sio esses sistemas que tornam possivel, em um
grau sem precedentes, a constitui¢io do modelo rede de empresa.

Sendo assim, a informdtica representa nio apenas uma revolugio tecnoldgica,
mas uma revolu¢do organizacional, pois coloca a necessidade de se gerir as diversas
facetas de que a informagdo se reveste nas vdrias etapas da produgao. Com efeito, a
informatizagdo dos processos

nio se limita & estocagem e A circulagio de informagoes codificadas sistematicamente pelos
programas de computador [....]. Ela envolve sobretudo a criagdo, o acesso e a intervengio sobre
informagdes estratégicas, de sintese, sejam elas de natureza econdmica, politica, cientifica
ou ética; de qualquer forma, informagcées sobre a informacio, que regulam o sentido das
informagées operatdrias, particulares.

Na medida em que, com a automagcio flexivel, o papel da informacio amplia-se
de maneira sem precedentes no interior da produgio, esta adquire o estatuto de ma-
téria-prima. Nesse contexto, a divisdo técnica entre trabalho de concep¢io e execucio
caracteristica do modelo taylorista-fordista de producio precisa ser remodelada ji
que tal principio restringe o tratamento das informagées produtivas apenas no nivel
gerencial, o que impede o fluxo, em todos os niveis da hierarquia empresarial, da nova
matéria-prima promovida pela maquinaria informdtica: a informacao.

E assim que a maquinaria informdtica possui uma peculiaridade essencial quando
cotejada com as maquinarias anteriores: a transformacio da cognigdo em insumo do
processo produtivo. Desde tal mudanga, a reificagio do trabalhador deixa de ser expressa
pelo intento de converté-lo em “homem-mdquina”, tal como no taylorismo-fordismo,
e se configura como uma tentativa de se humanizar a mdquina desde o projeto de
uma inteligéncia artificial que deve ser constantemente alimentada de dados por um
“trabalho informacional”.

O “trabalho informacional” determina profundas mudangas no modelo de em-
presa visto que demanda uma estrutura organizacional que proporcione “trocas entre
os trabalhadores ou empresas, através dos meios de comunicagio, daqueles saberes
criados e utilizados pelos trabalhadores para encontrar saidas singulares para eventuais
problemas no processo de trabalho™®. Esses saberes remetem a dimensao ticita do
trabalho vivo, isto é, aquelas “estratégias singulares visando responder as situagdes que
extrapolam procedimentos prescritos pelas empresas™.

“ Idem.

4 Idem.

® Jean Lojkine, A revolugio informacional, cit., p. 109 (grifo de Lojkine).
¥ Lucidio Bianchetti, Da chave de fenda ao laptop, cit., p. 24.

0 Ibidem, p. 177.
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No contexto da producio informatizada, o saber técito exerce um papel funda-
mental na medida em que ¢ esse tipo de conhecimento que pode dar o diferencial
necessario para a otimizagio das “inovagdes incrementais” — relativas aos “resultados
dos esforgos cotidianos para aperfeigoar produtos e processos existentes, visando obter
maior qualidade e maior produtividade™'. Como atenta Tessa Morris-Suzuki®, essa
otimiza¢do passa pela propriedade dos softwares que, a partir de uma prévia selegao
feita pela empresa, viabilizam a digitalizagio “dos caminhos pelos quais o trabalho
pode ser feito de modo mais fécil e produtivo”. Por conseguinte, a materializagio,
leia-se reificagio do saber tdcito, proporcionada pelos softwares incide diretamente
na capacidade competitiva da empresa.

Nesse sentido, o “desafio atual” para as empresas de ponta é “identificar, conservar,
acessar, atualizar, difundir, utilizar, colocar em sinergia e valorizar o conhecimento
disponivel na organizagio e fora dela”®. E desse modo que ocorre o processo de trans-
formacio do conhecimento em dado que, dessa forma, converte-se em matéria-prima
(softwares) e passa a fazer parte do processo de valorizacio do capital.

Entretanto, o cardter contraditério proprio do processo de valorizacio instaura
uma constante tentativa por parte do capital de se independentizar da forca de tra-
balho como estratégia fundamental para reduzir os custos da produgio. Viu-se que
a férmula essencial dessa estratégia é fazer preponderar o trabalho morto sobre o
trabalho vivo. Conforme andlise anterior, ¢ essa inversdo que d4 origem ao fendme-
no da reificagio do trabalho vivo. No quadro da producao intensiva de tecnologias
da informacio, essa f6rmula acontece pela metamorfose do cognato do trabalhador
em um fator de producio que, uma vez coagulado na maquinaria, converte-se em
trabalho morto (dados e/ou softwares). Essa transformacio ¢ conseguida mediante a
codificagdo do saber-fazer operdrio e, por isso, pode-se dizer que assinala aquilo que
Freyssenet™ considera um quarto estdgio da divisio capitalista do trabalho visto que
repercute diretamente na sua divisdo técnica.

A codificagio refere-se ao tipo de “trabalho informacional” apontado por Dantas™
como aquele que lida com “incertezas”, ou seja, que analisa e seleciona informacoes
com vistas & otimiza¢ao da produtividade, além de prever eventuais problemas técnicos
e suas solugoes. Dentro da divisio técnica do trabalho prépria de um processo
produtivo informatizado, sio esses dados que vdo definir o tipo de “trabalho re-
dundante” de cada organizacio particular. O “trabalho redundante” se assemelha

Afonso Fleury, “Novas tecnologias, capacitagio tecnoldgica e processo de trabalho”, em Helena
Hirata (org.), Sobre o modelo japonés (Sio Paulo, Edusp, 1993), p. 35.

>2 Tessa Morris-Suzuki, “Robots and Capitalism”, em Jim Davis, Michael Stack e Thomas Hirschl, Cuzting
Edge: Technology, Information Capitalism, and Social Revolution (Londres/Nova York, Verso, 1997), p. 16.

Ana Ciristina Fachinelli, “Uma abordagem comunicacional da gestio do conhecimento nas organi-
zagoes”, em Anais do XXIIT Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo (Sao Paulo, Intercom,
2000). Disponivel para download em: <http://www.intercom.org.br/papers/nacionais/nacionais.html>
(buscar pelo arquivo gt18al.pdf), p. 2.

Michel Freyssenet, “A divisdo capitalista do trabalho”, cit.

Marcos Dantas, “Da produg¢ao material a ‘virtual’”, cit.; idem, “Linformation et le travail: réflexions
sur le capital-information”, cit.
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aquele dos antigos datilégrafos, isto ¢, sua fungao ¢é fixar informagoes nos meios
técnicos e de transporte de dados pela empresa. A informatizagao desses dados, por
sua vez, possibilita suprimir grande parte do “trabalho redundante”, o que concorre
para suprimir o tempo de produgio e, pois, encurtar a trajetdria entre mais-valia
(produgio) e lucro (circulagio).

Pela perspectiva do trabalho, portanto, longe da atual demanda pelo “trabalho
informacional” significar um trabalho mais criativo e menos alienado — como querem
nos fazer crer os que advogam pela empresa — permanece, em outro nivel, simplesmente
operacional, ou seja, uma qualificacio reduzida a atender aos requisitos da maquina.
Assim, no que concerne 2 divisao técnica do trabalho, a reificacio pode ser traduzida
da seguinte maneira:

Estao em jogo ai, sobretudo duas caracteristicas de “conhecimento”: conhecimento de sinais
e conhecimento funcional. O conhecimento funcional ¢ reservado a elite tecnolégica que
constréi, edifica e mantém em funcionamento os sistemas daqueles materiais e maquinas
“inteligentes”. O conhecimento de sinais, ao contrdrio, compete as mdquinas, mas tam-
bém a seus usudrios, para nio dizer: objeros humanos. Nao precisam, eles mesmos, saber
como essas coisas funcionam, mas precisam processar dados “corretamente”. [...] Nessas
condicoes, o conhecimento reflexivo intelectual é tido como infrutifero [...]. O primeiro
¢ inico mandamento do conhecimento reduzido diz: ele deve ser imediatamente aplicvel
no sistema de sinais dominante. [...] O conhecimento intelectual tem de ser encolhido
para a condigio de “informacdes”.*

Sendo assim, qualquer que seja o modo de inser¢ao do trabalho informacional
no processo de producio, o que estd em questio ¢ a reificagdo do conbecimento. A
descri¢io de Dantas nos permite enxergar mais claramente como esse processo
acontece:

hoje o trabalho vivo — o trabalho que produz valor para o capital — é uma atividade de cap-
turar, processar, gravar e comunicar informagdes, seja entre circulos de trabalhadores — aqui
compreendidos entre os mais qualificados e técnicos —, seja entre trabalhadores e mdquinas.
Quer dizer, a informacio circula dentro dos diversos circulos de trabalho combinado — se-
gundo a defini¢io de Marx no “Capitulo Inédito” — onde ele é tratado e comunicado, até ser
objetivado dentro de sistemas de maquinarias, onde se realizard o trabalho morto0.”

Essa reificagao do conhecimento fica muito evidente quando analisamos as teo-
rias contemporineas de Administracio. Nestas, o conhecimento ¢ entendido como
uma “informacio valiosa da mente humana” que “inclui reflexdo, sintese, contexto”,
sendo, portanto, “de dificil captura em mdquinas; frequentemente técito; de dificil
transferéncia”®. Ea transformagao do conhecimento em dados, ou, em outras palavras,
é a reificagao dos produtos do intelecto humano que vai facultar essa “transferéncia”,

> Robert Kurz, “A ignorancia da sociedade do conhecimento”, Folba de S.Paulo, Mais!, 13/1/2002,
p- 14 (grifo meu).

Marcos Dantas, “Linformation et le travail: réflexions sur le capital-information”, cit., p. 4 (grifo
de Dantas).

Ana Cristina Fachinelli, “Uma abordagem comunicacional da gestao do conhecimento nas organiza-
oes”, cit., p. 2 (grifo meu).



O “trabalho informacional” e a reificacdo da informacdo 105

leia-se expropriacio, do saber operdrio para os computadores. S6 assim esse saber se
torna passivel de ser facilmente “estruturado”, “quantificado” e “transferivel”, o que
permite sua conversio em linguagem de mdquina e, assim, em trabalho morto e
insumo da produgio. Afinal, uma vez devidamente transformado em informagoes
quantificadas e quantificdveis, isto é, em dados, o conhecimento pode ser “facilmente
obtido por mdquinas™’ tornando os procedimentos do trabalho vivo, quando nao
descartdveis, muito mais simplificados.

Sob a produg¢io informatizada, portanto, o trabalho abstrato d4 um salto qualita-
tivo relativamente aquele realizado pela mecanizagio: a alienagao da destreza mental
do trabalho vivo. Uma alienagdo que se expressa concretamente pela quantificacio,
leia-se decodificacio e codificagdo, da habilidade cognitiva do trabalho vivo que,
assim, se coisifica em dados e/ou softwares. E essa reificagdo que possibilita que as
informag6es se tornem coisas passiveis de serem apropriadas e comercializadas pela
empresa. Logo, a questao de fundo que se coloca aqui é a privatizacio da informagio
com vistas & capitaliza¢do do conbecimento, uma qualidade que s6 o trabalho vivo
pode criar e desenvolver. Dado, entdo, nada mais é do que a prépria quantificaciol
reificagdo do conhecimento.

De fato, para que algo possa ser capitalizado é condicao sine gua non que seja uma
mercadoria, pois somente assim pode se tornar comercidvel e, desse modo, realizar-se
como lucro para o capital. No hd como calcular o que é qualitativo. A mercadoria,
entio, requer quantificagio. E preciso saber a quantidade de matéria-prima e tempo
de trabalho que foram gastos para proceder ao cdlculo do lucro. Dessa forma, a rea-
lizagao do lucro pressupée um movimento de crescente quantificagio dos elementos
qualitativos do processo produtivo.

Em que pese as controvérsias tedricas colocadas em torno da dificuldade de se
computar com inteiro sucesso um trabalho de contetido “imaterial”®, é certo que,
pelo menos no que se refere ao “trabalho informacional” de tipo “redundante”, os
sistemas informdticos permitem com bastante éxito controlar e aferir de forma digital
o tempo de trabalho efetivo para cada funcio, suas pausas, descansos, bem como a
qualidade do seu resultado final®'.

Ora, quando algo essencialmente qualitativo passa a ser quantificado, ele se coisifica/
reifica. Uma vez que o conhecimento ¢ uma qualidade fundamentalmente humana/
subjetiva, efetivar sua quantificagio dentro do processo produtivo enuncia o processo
de reificacdo de novo tipo encetado pelas TICs: a mecanizagdo dos frutos da capacidade
cognitiva do trabalho vive. Uma mecanizagio que também implica um novo tipo de alie-
nagdo na medida em que, para se tornar operacional, um terceiro movimento de abstragio
do trabalho vivo tem de ocorrer, qual seja, a transferéncia dos resultados de sua criatividade
para a nova maquinaria informacional.

" Idem.

% Cf. André Gorz, O imaterial: conhecimento, valor e capital (Sao Paulo, Annablume, 2005); Eleutério
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Cf. Simone Wolft, O espectro da reificagio em uma empresa de telecomunicagaes: o processo de trabalho sob
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E nesse sentido que as novas tecnologias da informagio e da comunicagio engendram
aquilo que Shoshana Zuboff® colocou como uma “crise epistemolégica” dentro das poli-
ticas de gestdo do trabalho inspiradas no taylorismo. Essa crise faz sentir-se, sobretudo, por
colocar em xeque a autoridade da geréncia no interior da produ¢ao — tdo cara aos métodos
tayloristas de gestio —, uma vez que, com a aplicacio da informdtica nos processos de traba-
lho, a énfase da organizagio passa a se dar sobre a gestao da informagio em detrimento do
papel de controle. Tal fungio foi igualmente transferida para as mdquinas, cujos sistemas
informdticos permitem, de resto, suprimir o antigo trabalho de superviso.

E esse monitoramento que torna possivel promover a padronizagio do trabalho,
medida que atende nio s6 ao quesito controle, mas também 4 simplificagio da forca de
trabalho, jé& que padronizar implica sempre em reduzir os elementos esparsos do mesmo
género a um s6 tipo, unificado e simplificado, segundo um modelo gerencial preestabe-
lecido. Ao simplificar e submeter o conhecimento do trabalho vivo a um determinado
padrio, reduz-se também o tempo necessario a sua formagio/qualificagio e, por conse-
guinte, seu custo (saldrio ou qualquer outra forma de pagamento pelo exercicio de suas
fungoes). Dai que a simplificacao (leia-se reificagio) do trabalho incorre, necessariamente,
em sua desvalorizagio. Ademais, enquadrado sob os comandos de computador, o processo
de trabalho volta a ser rigidamente controlado, ainda que em novas bases.

Com isso, abre-se um aparente paradoxo no que concerne as novas qualificacdes
requeridas pelo “trabalho informacional”. Por um lado, a criatividade do saber tdcito é
altamente demandada para a incrementacio dos softwares, tanto em processos como
em produtos. Por outro, a padronizacio que resulta disso tende a simplificar e, por
conseguinte, desqualificar o trabalho vivo, o que reduz em grande medida o espago
da sua criatividade e, pois, das “inovagoes incrementais” tio necessdrias para garantir a
competitividade empresarial. Vejamos como esse paradoxo e seus desdobramentos se
refletem sobre a questdo da qualificagdo e consequente reificagio de novo tipo engen-
drado pelo “trabalho informacional”.

O paradoxo da qualificagao sob o “trabalho informacional”:
légica da automagao x légica da informatizagao

Uma outra faceta da informatizacio da produgio é o seu papel fundamental no esta-
belecimento do novo modelo de empresa-rede. Com a atual tendéncia 2 terceirizagio
e/ou A desintegracdo vertical da producio em substituigio  integracdo vertical entre
os setores dentro da empresa, o controle sobre o processo total de produgio demanda,
cada vez mais, o uso das TICs como forma de melhor gerenciar os seus processos,
tanto intra como interempresas. Com efeito, em um contexto de competitividade
acirrada, uma comunicagao rdpida e eficiente é decisiva para garantir a primazia das
empresas no gosto dos consumidores. E assim que, com a informatizagio, se tornou
imprescindivel s empresas uma integracio on-line eficiente, e em tempo real, com
vistas a otimizar a captacio e gestdo das suas informagoes estratégicas.

2 Shoshana Zuboft, In the Age of the Smart Machine (Nova York, Basic Books, 1989).
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O modelo rede de empresa supée duas ordens fundamentais de mudanga, sendo
uma de natureza material e outra subjetiva, a saber: uma estrutura organizacional
integrada, flexivel e enxuta e uma nova cultura produtiva com vistas a estimular o
trabalhador a estar aberto a mudancas e afeito a compartilhar informagées pertinentes
a melhoria da produtividade. Para tanto, privilegia a fluidez da comunicagio entre
os processos de trabalho em detrimento do modelo vertical baseado em hierarquias
rigidas, tal como recomenda o taylorismo mais cldssico.

Dentro dessa estrutura, Zuboff® chama aten¢io para a necessidade de se entender
a informdtica como uma tecnologia dotada de duas faces: a automagio e a informatizacio.
Segundo a autora, a automacio obedece ¢, de certa forma, d4 continuidade 4 l4gica
industrial que imperou por todo o século XIX até meados do século XX. Ou seja,
racionalizagio aliada & desqualificagio da forca de trabalho e, no limite, substituicao
desta pelas mdquinas. J4 a informatizagio diz respeito a geragio de informagio sobre
a base produtiva e administrativa do processo através do qual uma empresa organiza
o trabalho. Em outras palavras: 2 informatizacio nada mais é que um modo de gerir
a informagdo mediante os recursos possibilitados pelas TICs, o que abre a possibilidade
de se superar a opacidade de certas atividades produtivas, dando-lhes a transparéncia
atualmente tdo necessdria  otimizagio das novas tecnologias.

A informatizacio, portanto, traduz e torna visiveis atividades e eventos préprios
dos processos de trabalho, o que contribui para a explicitagio das informacoes contidas
nas atividades produtivas, sobretudo em sua dimensao tdcita, reconfigurando, assim, a
organizagio das relagoes de trabalho. Nesse sentido, ¢ a face da informatizagao relativa
as TICs que vem ao encontro das demandas atuais em rela¢io a forga de trabalho, pois
¢ esta que viabiliza a emergéncia do conhecimento tdcito. Um conhecimento que,
uma vez metamorfoseado e armazenado na forma de dados, passa a operar pela face da
automagdo. Ou seja, torna-se trabalho morto (softwares), uma ferramenta empresarial
com vistas a determinac¢io do modus operand;i do trabalho vivo.

E assim que a problematizagio posta em torno das concepgées de automagio
flexivel e informatizacio, nos leva a perceber um problema crucial enfrentado hoje
pela gestdo das empresas. Uma mesma tecnologia tem como potencial dois recursos
extremamente pertinentes para a produtividade no capitalismo contemporaneo. Po-
rém, com duas légicas aparentemente paradoxais entre si. Com a automacio flexivel,
temos o incremento, qualitativamente acrescido, da tendéncia prépria da producio
capitalista de utilizar a tecnologia como um meio de simplificacio e substituicio do
trabalho vivo pelas mdquinas. J4 a légica da informatizacio requer criatividade, ainda
que unilateralizada para fins de lucratividade, de modo a contribuir na criagio e aper-
feicoamento de seus softwares, o que supoe a assimilagio de uma visdo sistémica por
parte de todos os trabalhadores envolvidos na produgio de maneira que eles possam
integrar-se as suas estratégias mercadoldgicas.

A relevancia que a ldgica das redes e, supostamente, a informatiza¢io vém assu-
mindo nas grandes empresas impetra, portanto, outra atribuicao ao “trabalho informa-

% Idem.
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cional” que, a primeira vista, vem de encontro com a légica da automagio entronizada
nas TICs. Para além de novas habilitacoes técnicas, torna-se indispensével um tipo de
qualificacdo de selo generalista de modo a conformar um perfil comunicacional de tra-
balhador capaz de potencializar a sistemdtica mercadoldgica planificada nas redes. Sob
essa perspectiva, a0 mesmo tempo que o trabalhador deve estar apto para lidar e resolver
situagdes imprevistas, deve também ser capaz de trabalhar de forma integrada. Eisso que
leva Maurizio Lazzarato® a aduzir que, no contexto das empresas-rede, o operdrio, “mais
que apéndice da mdquina, deve se tornar um elo de integracio cada vez mais inserido
na relacio equipe/sistema’. Esse quadro diferencia-se daquele caracteristico da produgio e
consumo de tipo fordista por colocar no centro da organizagio a necessidade de mobilizar
a capacidade de comunicacio e, com isso, a dimensdo cognitiva dos trabalhadores.

A transformagio do trabalho vivo em mero “clo de integracido” das informagoes
empresariais revela-se, assim, como outra particularidade do tipo de reificagio préprio
do “trabalho informacional”. Disso decorre o que Lazzarato® coloca como um “novo
conceito de trabalho e relagoes de poder” dentro das empresas que vao se refletir
em novos paradigmas organizacionais. Um conceito que abarca a subjetividade do
trabalho, isto ¢, sua dimensio cognitiva, por ele chamado de “trabalho imaterial”.
No espago da grande empresa contemporinea, o “trabalho imaterial” ¢ justamente
aquele que “produz o contetdo informacional da mercadoria”, ou seja, é um oficio
“onde as taxas de trabalho imediato sio progressivamente subordinadas & capacidade
de processamento da informacio e da comunicagio horizontal e vertical”*. Por con-
seguinte, o “trabalho imaterial” ou “informacional” remete & “producio e reproducio
da comunicagio e, portanto, seu contetido mais importante: a subjetividade”, donde
deve ser incorporado o conceito de “cooperagao produtiva™®.

Uma vez que a comunicacio é o veiculo por exceléncia da subjetividade, compre-
ende-se 0 motivo pelo qual a cooperagio e a participacio do trabalho vivo no processo
produtivo revelam-se tdo caras as novas politicas de gestdo do trabalho, sobretudo no
Ambito das empresas-rede. Logo, com a l4gica das redes e do tipo de trabalho que esta
enseja, o “processo de valorizagio tende a se identificar com o processo de comunicagio™®.

Como verificam Claudio Katz e Osvaldo Coggiola®, essa dindmica comunicacio-
nal levou grande parte das corporacoes a retroceder em sua busca desenfreada pelo
automatismo — entendido tdo somente como a mera substituicido do homem pela
méquina — em prol da légica da informatizagdo. Esta se vincula aquilo que o autor
coloca como o “salto da mecanizacio para a digitalizacio do trabalho™. Em oposicao

Maurizio Lazzarato, “Le concept de travail immatériel: la grande entreprise”, Futur Antérieur, Paris,

LHarmattan, n. 10, 1992, p. 55. Disponivel no Multitudes, em: <http://multitudes.samizdat.net/

Le-concept-de-travail-immateriel>.
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a mecanizagio, que obedece ao principio da automagio, a digitalizacio

nio implica, sequer remotamente, na robotizagdo total, mas apenas na introdugio da
flexibilidade e da diversificacdo na produgdo. [...] essa inovagio significa [...] a reducio
dos tempos mortos, assim como o melhoramento do design, da administragdo e da pro-
gramabilidade da produ¢do. Em qualquer dessas transformacoes exclui-se radicalmente a
possibilidade de automagio completa.”

No 4mbito da atual reestruturacio produtiva, é a Gestdo por Processo que contempla
um tipo de administragio da informagdo que prevé uma maior interagdo entre suas
diversas dreas. E a partir dessa interagio que os funciondrios podem ter uma visio
sistémica e maior conhecimento dos negécios da empresa, 0 que permite a concepgao
de ideias mais sintonizadas com os seus interesses’*. A administracdo participativa vem
ao encontro desses propoésitos ao motivar e direcionar, sistematicamente, a comuni-
cagio e colaboragio dos trabalhadores nesse sentido, bem como por despertar uma
visao mercadoldgica com relago s suas fungoes. Via de regra, a gestao participativa é
introduzida nas empresas por meio dos Programas de Qualidade Total”. Essas novas
formas de gerir a produgio sio imprescindiveis para otimizar o feedback de informa-
coes relativas ao mercado de consumo extremamente diversificado e competitivo que
se delineou a partir do contexto neoliberal. E, do mesmo modo, para adequar tais
informagoes as continuas alteragdes técnico-operacionais que se fazem necessdrias para
langar novos produtos e servigos no mercado. Donde se infere que a informdtica reifica
o trabalho vivo pela mediagdo desses novos parimetros gerenciais.

No que concerne & problemdtica da automacio versus informatizagio, esses
novos paradigmas empresariais defrontam-se com o seguinte problema. Chega um
momento em que o sistema informatico atinge um ponto de saturacio, ou seja,
um momento em que todas as tarefas passiveis de serem automatizadas j4 foram pas-
sadas para as mdquinas (rob6s, mas também, faturas, alguns tipos de atendimento ao
cliente, ordens de servigo etc.). A partir dai, esses setores passam a demandar apenas
um trabalho de alimenta¢io e manutengio do sistema, nos moldes do “trabalho
redundante” apontado por Dantas’™.

Assim, na etapa da informatizagao, o trabalho vivo é altamente demandado, inclu-
sive com relacdo a atributos até entdo desconsiderados pela geréncia, determinando um
tipo de “trabalho informacional” referido a “incertezas™”, tal como pensar e exteriorizar
de forma sistemdtica os contetdos ticitos de suas atividades produtivas. Posterior-
mente, com a automagao desses processos, tais informagoes tornam-se supérfluas, na
mesma medida em que o trabalho é esvaziado e converte-se em “redundante”. Desse
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momento em diante, as fungdes passam a ser voltadas para as finalidades técnicas
ditadas pelas mdquinas e seus programas e o trabalho vivo “informacional” se vé
cada vez mais reduzido 2 atividade de manutengio e retroalimentacio das mdquinas/
computadores, em detrimento do trabalho de criagdo.

Todavia, em virtude da dupla face das TICs, esses recorrentes movimentos de
qualificagdo e desqualificacdo da forca de trabalho sdo antes complementares do que
incompativeis. Como observa Freyssenet’®, uma mudanga radical na tecnologia altera o
contetido das tarefas produtivas, exigindo certas rupturas com antigos padroes de orga-
nizagio do trabalho. Em um primeiro momento, essas mudancas colocam a necessidade
de se valorizar e estimular o desenvolvimento de tais atividades. Contudo, assim que
as novas tarefas encontrem-se definitivamente estruturadas e padronizadas para fins de
lucratividade, ocorre o que ele chama de “fenémeno da inversio da requalificagio”™.
Ou seja, o trabalho vivo volta a ser simplificado, ainda que em novas bases. Tem-se ai,
portanto, a inversio da qualificagio disposta no interior do “trabalho informacional”, o
que novamente configura um tipo de qualificaio equivalente 2 reificagio do trabalho
vivo, em continuidade com a dinimica da primeira e segunda Revolugio Industrial.

Porém, o cardter novo das TICs dado pela faceta da informatizacio nio restringe
essa dinAmica apenas as inddstrias de transformacao. Essa lgica permite abranger
também as grandes empresas dos servigos. Nas primeiras, a reificacdo da informagao,
devidamente contida em um robd, vai trabalhar parcial ou totalmente um produto
material. Na segunda, o processo finaliza-se na prépria etapa da transmissao dos
servicos, visto que esse ¢ o seu “produto final”. Desse modo, muito mais do que uma
nova Revolugio Industrial, as TICs engendram uma Revolucio Empresarial de amplo
espectro ji que a logica da informatizagdo, e a consequente descentralizagio que esta
enseja nas grandes organizagoes, abarcam empresas de todos os setores da economia,
tornando particularmente difusas as barreiras entre o secunddrio e o tercidrio.

E isso que leva Philippe Zarifian’® a afirmar que, nao obstante as suas indiscutiveis
diferencas, a célebre distingao entre o secundério e o tercidrio nio é mais apropriada
para discernir o novo modelo empresarial surgido na esteira da liberalizagio da eco-
nomia. Sendo assim, ele propde um conceito fundamentado na ideia de “producao
de servico (servico no singular)” para dar conta dos atuais pardmetros de avaliacio da
produgio, uma vez que “servigo” denota todo “o processo que transforma as condicoes
de existéncia de um individuo ou grupo de individuos”. Dessa perspectiva, mesmo
a industria exerce tal fungdo, na medida em que modifica as circunstancias daqueles
que compram os bens de consumo que ela fabrica, muito embora o setor de servigos
(no plural) guarde “uma relagio mais direta com essa transformacgio, uma vez que se
encarrega dela”. Pensado no singular, o servigo, entdo, refere-se a toda aquela producao

76 Michel Freyssenet, “Automagio e qualificacio da for¢a de trabalho”, em Rosa Maria Sales de Melo

Soares (org.), Gestdo da empresa: automagio e competitividade; novos padroes de organizacéo e de relagoes
do trabalho (Brasilia, Ipea/Iplan, 1990).

77 Ibidem, p. 109.

78 Philippe Zarifian, “Mutagio dos sistemas produtivos e competéncias profissionais: a produgao industrial
de servigo”, em Mario Sergio Salerno (org.), Relagio de servico: producio e avaliagio (Sao Paulo, Senac,

2001), p. 69.
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que “incorpora, nas suas tecnologias, na sua organizagio social, nos seus objetivos
de eficiéncia, principios semelhantes aos que sao desenvolvidos na grande industria e
que os aplica, modificando-os, na produgio de servigo™”.

No universo das empresas-rede, portanto, o conceito de servigo deve ser concernido
a todas as dreas de uma empresa, pois é em torno dele “que se pode ativar a comunicagio
entre os ‘conceptores (projetistas)’, os ‘produtores’ e os ‘comerciais”*’. Como se viu,
¢ essa necessidade de uma integragao e administragao racional da comunicagio que
enseja o novo tipo de reificagio do trabalho possibilitado pela propriedade informdtica
das TICs. E, do mesmo modo, que poe o paradoxo da qualificagio dentro dos novos
pardmetros organizacionais. Paradoxo interinamente equacionado desde o fen6meno
da “inversio da requalificagio” indicado por Freyssenet®!, e proporcionado pela faceta
da automacio flexivel igualmente relacionada as propriedades das TICs.

Todavia, tal paradoxo deve ser tratado no nivel das relagdes de poder entre capital e
trabalho, dentro do qual “essa requalificago, relativa e tempordria, aparece como um
meio de submeter progressivamente” o trabalhador®”. Para tanto, hd que se considerar
que a relagdo capital-trabalho ¢

uma relagio social com uma histéria que nao ¢ escrita de antemio, tomando formas
diferentes segundo os resultados da luta pelo controle da produgdo na fase precedente,
organizando as condigoes de luta da fase seguinte, traduzindo-se por movimentos e recom-
posi¢des sucessivas do capital, por um lado, e da mio de obra por outro. A historicidade
e a capacidade de acdo estdo no centro dessa relagao.®

E, pois, o grau de intervencio e de dependéncia em relagio ao trabalho vivo que
faz toda a diferenca e define a aplicagio das TICs no interior da produg¢io. Quanto
menos intervencio da forca de trabalho, menos dependente o capital se torna com
relagdo ao trabalho vivo. Quanto menos dependente do trabalho vivo, mais controle
a empresa consegue ter sobre sua produgio. Além disso, menos interven¢io requer
menos trabalho vivo empregado. E, ainda, um menor tempo de qualificagio j4 que,
embora reclame mais atengio e responsabilidade, o saber demandado para operar
a nova maquinaria torna-se mais simples, pois é determinado pelos softwares e seus
manuais de instrugio previamente dados pela empresa.

Destarte, para os trabalhadores inseridos em uma “producio de servico” e regidos
sob o paradigma do “trabalho informacional”, os conflitos com o patronato particular-
mente, e com o capital de um modo geral, também assumem novos contornos. Sob
0s novos pardmetros organizacionais e tecnolégicos, os embates em torno da questao
do saber-poder relativo a qualificagio deslocam-se para o da “inclusdo versus exclusio
e a decorrente fragilizagio dos lagos de solidariedade intraclasse”®‘. Desse modo,

7 Idem.

8 Ibidem, p. 74.

Michel Freyssenet, “Automacio e qualificacio da forca de trabalho”, cit.
8 Ibidem, p. 82.

8 Ibidem, p. 79.

8 Lucidio Bianchetti, Da chave de fenda ao laptop, cit., p. 18.
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a situagio dos trabalhadores hoje os coloca frente & necessidade de [...] uma releitura do
desafio/ameaga da esfinge — “decifra-me ou te devorarei”[...] A reescrita seria: se nao me devo-
rares serds devorado; se me decifrares te devorarei. Ou em outras palavras: se os trabalha-
dores nio decifrarem e solucionarem os problemas que causam a interrupg¢ao da prestagio
de servigos [...] sio “devorados” do posto ou setor de trabalho; decifrando e resolvendo as
imponderabilidades, o seu saber, com o tempo, é “devorado” e transforma-se em trabalho
objetivado nos equipamentos, restringindo o espago de presenca dos trabalhadores.®

E assim que se apresenta um recorrente movimento de “inversao da requalificagio”
que leva a uma intensa debilitagio da forca de trabalho inclusa nas grandes empresas
de ponta. Um movimento que nio s6 lhes impoem novos desafios, como os alia aquela
parcela da classe trabalhadora cuja reestruturagio produtiva em voga expulsou para o
desemprego e/ou a informalidade. As respostas a esses desafios ainda estdo em aberto.
O certo, porém, ¢ que nio podem se furtar da conscientizacio de que a precarizacio

q ¢ q ¢
que acomete uma e outra é apenas uma questio de grau e contingéncia, sobretudo
relativamente aqueles que se encontram s voltas com os enigmas ¢ paradoxos das
atuais demandas de qualificagio.

Consideragées finais

A partir das consideragées aqui desenvolvidas, é possivel perceber que o analogismo
entre qualificacio e reificagao do trabalho, originado desde a Primeira Revolugo In-
dustrial, permanece vélido. Um processo dado por meio da expropriacio dos antigos
saberes técnicos, pela sua coagulagio no maquindrio de produgio e cuja consequéncia
é a simplificacdo do trabalho vivo e um acirramento das formas de controle sobre as
atividades produtivas. No bojo dessa perda de conhecimento técnico e, por conseguin-
te, da autonomia sobre o processo de trabalho, reside um aprofundamento qualitativo
da reificacdo e exploragio sobre o trabalho vivo.

Ao longo da histéria do capitalismo, essa estratégia tem sido aplicada sistemati-
camente para proceder a drésticas redugdes nos custos da produgio e otimizar o seu
processo de valorizagio. Por enquanto, o novo tipo de reificagio tornado exequivel
pelas TICs estd se denotando como uma inflexio para a continuidade desses propdsi-
tos. Em contrapartida, para os trabalhadores que se colocam sob a égide do “trabalho
informacional” abrem-se novos campos de combate em que a luta, agora, para além
da reapropriacio do seu saber e da autonomia perdida nesse processo, passa pelo ques-
tionamento da elevada vulnerabilidade que a desvalorizagao do seu trabalho, fruto da
convergéncia entre as légicas da automacio e da informatizagio embutidas nas TICs,
demarca nessa disputa. Nesse sentido, a compreensio sobre as intencionalidades e
reflexos do “trabalho informacional” sobre suas qualificagoes pode ser uma municio
fundamental para os trabalhadores que se encontram literalmente “enredados” nessa
nova batalha entre capital e trabalho.

8 Idem.
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OS TRABALHADORES DAS CENTRAIS
DE TELEATIVIDADES NO BRASIL: DA
ILUSAO A EXPLORACAOQ'

Sirlei Marcia de Oliveira

Introdugao

As Centrais de Teleatividades (CTAs) tornaram-se, hd alguns anos, objeto de muldi-
plos estudos, dada a importincia que elas adquiriram nos processos produtivos dos
servigos, mas nio apenas, considerando que também se conectam como elos entre a
produgio industrial e o consumidor final. Além disso, em termos econ6micos, segundo
indicadores divulgados pela Associagdo Brasileira de Telesservicos (ABT)?, Associagdo
Brasileira de Marketing Direto (Abemd) e Associagio Brasileira das Relagoes Empresas
Cliente (Abrabec), o mercado de telemarketing e teleatendimento apresentou um
faturamento de 3,75 bilhées de reais em 2006.

Encampadas por boa parte das companhias que lidam diretamente com o publico
— estima-se que 81% das empresas de teleatendimento trabalham no contato direto
com o consumidor e somente 7% se dedicam & venda de produtos ou servicos por
telefone — a denominada “industria do telemarketing”, ou das CTAs, triplicou de
tamanho em seis anos no Brasil. Em 2006, o setor reunia cinquenta empresas, com
cerca de 675 mil trabalhadores em Centrais de Teleatividades (60% delas em Sio

' Esteartigo foi extraido de um capitulo da tese de doutorado defendida no Departamento de Sociologia

da FFLCH/USP, em 2004, cujo titulo é Reestruturagdo das telecomunicacoes no Brasil: uma (re)visio das
estratégias de gestdo da producio e das relagies de trabalho na cadeia produtiva (estudo de caso da telefonia
fixa em Sio Paulo — 1990-2003).

> Anteriormente denominada de Associagio Brasileira de Telemarketing.
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Paulo), que executaram 30 milhoes de ligacdes diariamente, movimentando 67,4
bilhées de reais’.

Todavia, o teleatendimento evidencia-se pelo uso de novas tecnologias que racio-
naliza servicos. Esse potencial de racionalizagio atinge no sé os préprios funciondrios
das CTAs, mas provoca também a eliminagio de postos de trabalho em diferentes
setores. Além das companbhias telefonicas, foco central deste estudo, e do setor bancirio,
ressalta-se que o teleatendimento e a eletronica nele presente causam desemprego em
outros segmentos da economia, substituindo o atendimento pessoal. Um exemplo
s40 os servigos de atendimentos aos assinantes de periddicos e de programacio de
televisio a cabo, nos quais, invariavelmente, os clientes sao “atendidos” pela mdquina,
sendo transferidos a uma pessoa apenas em casos extremos®.

As CTAs foram criadas para realizar uma série de servicos anteriormente executados
no interior das empresas. Elas concretizam a racionalizagio do trabalho na medida
em que uma unica unidade de trabalho atende A totalidade das necessidades de um
conjunto de empresas de um mesmo ramo, como as operadoras de telecomunicacoes,
bancos, empresas de cartdo de crédito, de viagens, operadoras de televisao a cabo,
cobrindo todo o territério nacional.

A eletronizagio, nessas centrais, resulta na execucgio dos servicos sem a interme-
diagao de um trabalhador, por meio da utilizagio da chamada Unidade de Resposta
Audivel (URA) ou talker. Todos os procedimentos passiveis de serem submetidos
a légica bindria passam a ser realizados por esse equipamento que “atende” a todas
as chamadas, fazendo uma apresentagio dos servicos via “menu eletronico”, sem a
necessidade da intervenc¢io do operador’.

Esse equipamento, com capacidade para acessar todas as informagoes sobre os
clientes, ao ser acessado solicita, no caso dos assinantes de telefone, que este indique a
cidade de onde estd falando e o nimero do telefone. No caso das centrais dos bancos,
solicita-se ao correntista que digite o niimero da conta e a senha de acesso para sua
identificacdo. A partir dai, um “menu eletrdnico” de servigos é oferecido e cada uma
das opgoes desdobra-se em vdrias outras, otimizando, assim, o atendimento eletrénico
e evitando, a0 méximo, o servigo feito por pessoas.

Quando nao é possivel resolver o problema via carddpio de atendimento, passa-se
da central de atendimento para o “atendimento humano”. Temos entio o teleaten-
dimento “ativo” e o “receptivo”.

Os atendentes/operadores de uma CTA tém como fun¢io relacionar uma empresa
com outra empresa (business to business) e empresas com os seus clientes/consumidores
finais (business to consumer). Segundo a literatura recorrente, as centrais sao definidas
como “ativas” quando o operador/atendente se comunica com um cliente real ou

> “O Planeta Telemarketing”, Veja, Sao Paulo, 18/2/2004, p. 64-7.

Selma Venco, Telemarketing nos bancos: o emprego que desemprega (Sao Paulo, Dissertagio de Mestrado,
PUC, 1999).

> Idem.

O termo “atendimento humano” ¢, apesar de estranho a natureza do trabalho, utilizado nas centrais
a fim de estabelecer um contraponto com o atendimento eletronico.
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potencial (para pesquisa de opinido sobre o servigo prestado, fazer marketing ou
oferecer algum produto).

A “receptiva’ caracteriza-se por receber as ligacdes que ndo foram solucionadas
no atendimento eletrdnico. Na passagem do “cletronico” para o “humano”, todos os
dados do cliente jd estio disponiveis para o atendente ou operador, como sio deno-
minados os trabalhadores. Essa etapa de transferéncia é realizada por um aparelho de
distribuicio automdtica de ligagdes (DAC), o qual faz uma selegao dos funciondrios
que estao hd mais tempo ociosos, colocando-os sistematicamente em agao. Tal equi-
pamento permite, além do aumento da produtividade, impedir que haja escolha,
por parte do cliente, de um determinado funciondrio. Essa conduta fundamenta-se
em diferenciar o atendimento a distdncia em relagdo ao pessoal e visa distanciar o
operador do cliente, de forma polida’.

O teleatendimento receptivo atua, ainda, nas pesquisas que visam mensurar e
avaliar o grau de satisfagio dos clientes sobre aspectos como a eficiéncia do atendi-
mento eletrdnico, a entonagio e o volume da “voz” empregado pelo wlker, horario
de funcionamento, cordialidade dos atendentes , rapidez e seguranca nas informacées
e nos servicos oferecidos.

Quanto ao seu funcionamento, a CTA pode ser da prépria empresa, mas a maioria
utiliza-se da “terceirizagao” desse servico. As companhias contratam empresas espe-
cializadas em teleatendimento “ativo” ou “receptivo”’, ou ambos, a depender de sua
necessidade, e, dada a infraestrutura que necessitam para operar®, podem ser instaladas
dentro das dependéncias da empresa contratante’.

O planejamento de uma CTA leva em consideragio desde a especificagio da infra-
estrutura tecnoldgica, sistemas e telecomunicagoes até o dimensionamento do tréfego
e dos “talentos” humanos necessdrios ao atendimento'®. Para as empresas do ramo, os
recursos humanos sio a “alma” das Centrais de Teleatividades, portanto, dependendo
da necessidade da empresa contratante — Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC),
vendas (ativas/receptivas), atualizagio de cadastros, marketing politico, cobranca
etc. —, define-se o perfil dos atendentes/operadores e realiza-se a seleio e o treina-
mento, sempre de acordo com os objetivos de quem contrata os servicos. A montagem
dos sistemas de monitoramento ¢ realizada pelos supervisores que decidem quais as
melhores estratégias de motivacio para as equipes que serdo utilizadas e, de acordo

7 Idem.
8 As indicacdes das necessidades de infraestrutura de uma CTA serio apresentadas no tépico que trata
do processo de trabalho dos atendentes da Atento.

Renato Di Ruzza e Colette Franciosi, Situations de travail dans les centres d appels téléphoniques (Paris,
Ministére de la Recherche, 2002, 2 vols., Convention PESETT-CAT, Programme ACTI-Travail).
Heitor Luiz Murat de Meirelles Quintella e Marcela Drumond Costa, “Préticas de remuneracio e
incentivo como um diferencial competitivo: estudo de caso em call centers do mercado de teleco-
municagdes”, pesquisa feita em 2004 pela Universidade Federal Fluminense. Segundo os autores, a
chamada “Era da Informagao” exige novas capacidades para assegurar o sucesso competitivo tanto
para a inddstria como para as empresas prestadoras de servigos, sendo que os ativos mais valiosos de
uma empresa s3o as pessoas que nela trabalham e “os principais desafios para estas empresas sio atrair,
reter e motivar talentos”.
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ainda com as necessidades, elabora-se o scripr que deve ser seguido pelos atendentes.
Finalmente, estabelecem-se, com a participagio das geréncias e supervisores da con-
tratante, as metas de produtividade para as equipes de trabalho.

Tendo como foco o trabalho nas CTAs, este artigo utiliza como base a tese, apre-
sentada & Faculdade de Ciéncias Sociais da Universidade de Sao Paulo, elaborada a
partir de revisitas a literatura existente para melhor abordar os resultados da pesquisa
empirica realizada em uma grande empresa do ramo, que opera no Brasil e em con-
texto global. Sem pretender uma definicdo acabada e precisa de CTAs, a andlise do
trabalho e seus desdobramentos aos trabalhadores, bem como das relagbes com a
representagio sindical, ele pode auxiliar na compreensio, conceituagio e construgio
de um olhar critico para o tema.

Um olhar sobre a Atento e sua expansao no Brasil

O Grupo Atento iniciou suas operagdes no Brasil, instalando-se em Sao Paulo, em abril
de 1999, com cerca de mil empregados. A empresa ¢ lider e estd presente em treze paises,
a maioria de lingua espanhola ou portuguesa.

A Atento é uma grande empresa de origem espanhola, subsididria da Telef6énica de
Espaiia, com sede em Madri. Chegou ao Brasil no contexto das privatizages, inicialmen-
te, para cuidar dos servicos de teleatendimento da Telefonica de Sao Paulo. Entretanto,
a companhia implantou no pais uma importante politica de expansio de seus negdcios
para além da empresa a qual se vincula na Europa. Assim, jd no ano 2000 celebrava vérios
contratos com diferentes operadoras de telefonia do pais inteiro, como, por exemplo, a
Telerj Celular (Rio de Janeiro) e a Telest Celular (Espirito Santo).

Ao iniciar suas operages no Brasil, a Atento adquiriu outras companhias de teleaten-
dimento, como a empresa paulista Quatro A, que contava com 6500 trabalhadores. A
empresa, a época, era a maior operadora de teleatendimento do pais. Vale lembrar que a
Quatro A era uma “terceira” da Telesp e realizava seus servigos de teleatendimento. Portanto,
sua compra j4 estava decidida antes mesmo da chegada da Atento ao pais, como parte da
estratégia global do Grupo Telef6nica Latinoamérica para o Brasil. Com a aquisico da Qua-
tro A e de outras operadoras menores, a Atento foi paulatinamente abocanhando grandes
clientes do mercado de CTAs e, em dezembro de 2006, empregava 53.257 trabalhadores
que se revezam 24 horas por dia nas 20.842 posi¢oes de atendimentos (PAs).

A Atento do Brasil S.A., com sua estratégia de negdcios ji tragada pelo Grupo
Telef6énica Latinoamérica, se instalou no pais contando com a forca de um grande
grupo financeiro internacional para disputar o mercado com outras empresas nacionais
de menor porte, as quais haviam estabelecido algumas regras de funcionamento entre
elas. A estratégia individual da Atento, monopolista, conta com a garantia de uma
ampla fatia do mercado (contrato privilegiado com a Telefénica de Sdo Paulo e de
outras empresas de telefonia celular também ligadas ao grupo espanhol que atuavam
no Rio de Janeiro, Rio Grande do Sul e Bahia).

Segundo a Atento, “a folha de pagamento dos profissionais do Grupo é composta
por mais de 50% de mulheres, confirmando-se, assim, como um ‘empregador equi-
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tativo”. Esse percentual de mulheres é superior ao da média apresentada pelo Grupo,
considerando-se os demais paises.

A Atento do Brasil S.A. é a companhia que desenvolve as atividades do Grupo
Atento no mercado brasileiro e dispée de um amplo leque de servicos para empresas.
O Grupo como um todo oferece esses servicos por meio de uma grande rede inter-
nacional de contact centers'' ou plataformas multicanal (telefone, fax, internet, e-mail
etc.), que “permitem que a comunicagio empresa-cliente ndo tenha limites™'.

Dos 53.257 trabalhadores da subsididria brasileira, a maioria se encontra em Sio
Paulo — capital e interior. A Atento Brasil estd sediada na Grande Sao Paulo em trés locais,
dois na capital (Barra Funda e Republica) e o terceiro em Sao Bernardo do Campo. Nas
1230 (5,9% do total) posigoes de atendimento da central de Sio Bernardo, no momento
da pesquisa, trabalhavam cerca de 4 mil pessoas. Deste total, 2800 estavam ocupadas na
prestacio de servigos para a Telefénica Sao Paulo e outros 1200 atendentes operavam para
outras empresas.

Segundo a prépria Atento, a empresa possui grande especializacio que, em func¢ao
da demanda e necessidades, apresenta um menu amplo e diferenciado, oferecendo as
melhores solugées para seus clientes. No caso das telecomunicagoes, entre os servigos
oferecidos estao: a) informacio comercial; b) informacio e gestdao especializadas;
c) gestao de ocorréncias e reclamacdes; d) fidelizacio de clientes; €) retencio de clientes;
f) gestao de cobranga; g) estudos de satisfagao de clientes; h) planejamento de campa-
nhas promocionais; i) campanha de televendas; j) campanha de vendas; k) vendas
presenciais; 1) distribuicao de produtos; m) estudo de mercado; entre outros.

Como companbhia especializada na drea de Centrais de Teleatividades, a Atento
do Brasil define-se “como uma empresa capaz de responder as expectativas dos seus
clientes por sua competéncia, oferecendo acessibilidade, confiabilidade, qualidade no
atendimento e flexibilidade”.

A organizagio do trabalho nas CTAs

Do ponto de vista de seu organograma, a Atento possui seis niveis hierérquicos, sendo
bem semelhante ao organograma da prépria Telefénica Sao Paulo. O organograma
da Atento apresenta a seguinte configuragio: a) diretor geral; b) vice-presidentes
(executivo, de recurso humanos, de financas, de tecnologia); ¢) diretoria (juridica, de
qualidade e relacionamento com clientes, de comunicagio, de produtos e marketing

Local em que um elevado nimero de ligacoes telefonicas € atendida e realizada. Em geral, uma
central de atendimento retine grande niimero de funciondrios — chamados de agentes ou operadores.
O conceito de central de atendimento tem se ampliado com a incorporagio de novos servigos e
fungoes, entre eles o de help desk (suporte e solucao de duvidas e problemas referentes a produtos
de informdtica). Também assume importante fungio quando associado as estratégias corporativas
de gerenciamento das relagoes com os clientes (Customer Relationship Management — CRM),
sendo, em alguns casos, também denominada de contact center.

Fonte: <http://www.atento.com.br>.
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e a comercial); d) geréncias (juridica, de qualidade e relacionamento com clientes,
de comunicacio, de produtos e marketing e a comercial); e) supervisio/gestores (ou
lideres de equipe); f) atendentes (colaboradores).

Ao investigar a Atento tinhamos como preocupagio analisar o processo de trabalho
do atendente. Entretanto, como a supervisao exerce papel fundamental na organizagao
e na produgio desse servico, houve a necessidade de também compreender como o
supervisor atuava, em especial sua relagdo com o atendente.

A central de Sao Bernardo do Campo, assim como todas as outras, ¢ uma cons-
trugio recente, feita na mesma data em que a empresa se instalou no pafs. Nesse
caso especifico, ela foi edificada como um grande galpao que ocupa quase todo o
quarteirdo, sua fachada de entrada é multicolorida, em estilo moderno. Apés a pri-
meira portaria, chegasse-se as catracas, que levam a dois grandes corredores, em cujos
lados se dispunham as diversas reparti¢des das equipes de trabalho, com suas PAs
distribuidas segundo a atividade de cada equipe. Ao todo, cerca de trinta equipes de
trabalho, de tamanhos variados, atuavam em quatro turnos (dois pela manha e dois
a tarde). Cada equipe que opera a cada turno ¢ dimensionada segundo o volume de
trafego de ligacoes, levando-se em conta os diferentes periodos do dia e os proprios
dias da semana.

H4 espagos para treinamento dos novos atendentes que sio contratados, e que
nio possuem experiéncia, ou para treinamentos do tipo “comportamental”, visando
envolver os trabalhadores para o alcance dos objetivos da empresa. Pudemos ainda
conhecer a recém-criada sala para relaxamento — parte de uma prética introduzida
pela empresa para diminuir o nivel de stress dos trabalhadores e os problemas de satde
ocupacional que afetam sobremaneira quem exerce essa atividade.

De acordo com a Atento, o local para o funcionamento das CTAs deve ser arejado,
amplo, com boa actstica ¢ a iluminagdo deve ser adequada. Isso porque o atendente
passa cerca de seis horas olhando o monitor de um computador (preocupacio com
a iluminagio) e utiliza sempre fone de ouvido (¢ fundamental ouvir com clareza o
cliente, portanto a actstica deve isolar sons externos). Da jornada de seis horas sio
descontados os curtos intervalos para café, lanche ou almogo e as paradas para utilizagao
de banheiro. Todas essas interrup¢des sio controladas. Além disso, por permanecer
sentado durante todo o tempo de trabalho, hd uma relativa preocupagio com as
questoes ergondmicas, visando, dessa forma, minimizar o risco, ao final de um curto
periodo, do operador nio conseguir exercer as tarefas prescritas.

Em termos de sua infraestrutura, uma CTA para funcionar necessita de equi-
pamentos (hardware) e de softwares compativeis com os objetivos e o tamanho da
operagio planejada. Os custos com a operagdo — gastos com saldrios, encargos sociais
e comissoes — desse setor de servigos sio os mais importantes, tendo em vista que,
no processo de producio, os trabalhadores sdo a “alma” do negécio, especialmente
no teleatendimento.

Ainda segundo a Atento, para que uma CTA funcione, ¢ preciso contratar e con-
tar com pessoal qualificado — operadores de teleatendimento, supervisores, gerentes,
diretores, entre outros — para formar as equipes de trabalho.
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Na Atento, dada sua estrutura, hd diferentes dreas com equipes especificas de pro-
fissionais. Segundo a gerente entrevistada, e que acompanhou nossa visita  central,
existem seis dreas especificas na estrutura geral da empresa. Cada uma delas entra em
operagdo em fungio da necessidade — s6 na estruturagio da CTA, em algum outro
momento especifico como, por exemplo, o marketing ou, ainda a todo momento,
como nos casos de recursos humanos, operacio, tecnologia e qualidade dos servicos.
Dessas dreas, algumas nio se faziam presentes no local visitado.

Como foco desse estudo, duas sio as pecas-chave do processo de trabalho em
CTAs: o supervisor e o atendente. Embora a central tenha necessidade de uma in-
fraestrutura que facilite e agilize o trabalho, de um ambiente agraddvel e que alivie a
tensdo permanente e de pessoal diversificado, certamente o supervisor e o atendente
sdo fundamentais para garantir o seu funcionamento. Mesmo que cada um desses
profissionais cumpra fungées diferenciadas em razio de seus cargos, a inter-relagao
desses para a producio dos servicos nas CTAs torna-se essencial para o alcance dos
objetivos da empresa, como veremos a seguir.

O gerenciamento do trabalho: o papel dos supervisores nas CTAs

Por meio da observacio e do didlogo, ao longo de nossa pesquisa, pudemos estabelecer
alguns pardmetros que nos permitiram definir o processo de trabalho dos superviso-
res das CTAs. A partir dessa observagdo, pudemos captar alguns detalhes quanto ao
papel que os supervisores tém na gestio do trabalho nas centrais. Assim, segundo a
gerente entrevistada, a selegio dos supervisores ¢é criteriosa e cuidadosa, pois “o su-
pervisor tem que exercer um papel de lideranca sobre o grupo que coordena, tem
que ser respeitado, temido, mas também deve ser querido pela equipe. Tem que ser
querido, pois nio se motiva por meio da forca e os atendentes precisam de motivagao”.
(Gerente 1, 3/9/2003)

A Atento utiliza diferentes recursos para envolver as equipes de trabalho nos ob-
jetivos estabelecidos pela empresa. E grande parte dessa tarefa cabe ao supervisor, que
tem a responsabilidade de cativar os atendentes no desempenho de suas atribuigoes
e no cumprimento das metas de cada equipe.

Assim, exige-se do supervisor o monitoramento do trabalho dos teleoperado-
res, destinando parcela significativa do seu tempo para essa atividade. Cerca da
metade de sua jornada é dedicada as respostas aos atendentes. O supervisor deve
ainda acompanhar de perto o trabalho de cada um de seus subordinados, ressaltar
e elogiar os pontos fortes das equipes, detectar os pontos fracos e estabelecer metas
para melhorias.

O supervisor precisa, além de acompanhar o volume de atendimento minuto a
minuto, percorrer toda a central para poder conversar com os atendentes, além de
observar a postura de cada um, chamando-lhes a atencio se necessdrio, dando suporte
quando preciso ¢ elogiando sempre que possivel. “O moral das equipes deve estar
sempre em alta. O atendente deve estar sempre disposto e o supervisor ¢ o responsével
pela boa atuacgio do atendente.” (Gerente 1, 3/9/2003)
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Todos os trabalhadores, a0 assumirem seus postos, ddo o login (iniciam as atividades
e indicam o hordrio de entrada) em suas PAs e, a partir dai, passam a ser monitorados
em todos os atendimentos realizados. O sistema de controle mostra, no terminal de
computador do supervisor, tudo o que acontece em cada ponto de atendimento: a) quan-
tos atendentes estdo em operagio; b) quantos atendentes nio estio atendendo naquele
momento; ¢) hd quanto tempo cada atendente estd com o cliente; d) qual serd o
atendente a ser acionado na chamada seguinte.

O supervisor deve acompanhar o nimero de chamadas que cada atendente recebe
e se o volume de atendimentos realizado por determinado funciondrio se encontra
dentro da faixa que cada um deve realizar no dia. Caso contrdrio, cle deve chamar a
atencio do operador, designd-lo para retreinamento ou até mesmo demiti-lo.

Cabe aos supervisores, juntamente com seus superiores diretos (gerentes), elaborar
o planejamento de toda operacio das CTAs. O supervisor, via de regra por ter vasta
experiéncia em razdo de j4 ter sido ele préprio um atendente, conhece muito bem o
funcionamento do trabalho de seus subordinados. Sabe como pensam os atendentes, o
que podem estar sentindo, como se relacionam com o trabalho, se sio capazes ou nio
de melhorar a produtividade.

Os supervisores monitoram os atendentes, mas também sao monitorados. Ao final
do dia, cada supervisor deve elaborar um relatério visando detectar o super ou o subdi-
mensionamento das equipes — “se hd atendentes sobrando ou faltando”. Segundo os
préprios supervisores, o fluxo de trabalho se altera durante os vdrios turnos e nos dife-
rentes segmentos, de acordo com o dia da semana e os hordrios ao longo da jornada.

Via de regra, pela manha e  noite hd menos chamadas. Do fim da manha até o
inicio da noite amplia-se o fluxo, sendo necessdrio mais atendentes nos turnos da tarde.
Ha4 ainda alteragdes no niimero de ligacdes entre o inicio e o fim da semana: a quantidade
de chamadas recebidas de segunda & quinta-feira é muito grande; nas sextas-feiras e nos
sdbados o volume cai. Essa é uma das razoes para que o supervisor organize os turnos com
a devida distribuicio dos trabalhadores ¢ 0 tamanho das equipes de trabalho, visando
corresponder as demandas estimadas, previstas e as que surgem diariamente.

O supervisor tem como fungio o controle e o planejamento (defini¢io da especi-
ficacdo da infraestrutura que serd demandada, necessidades tecnoldgicas, dimensio-
namento do tréfego de ligacoes e volume a cada hora/dia/semana/més, bem como das
caracteristicas de cada atividade, como vendas, cobrangas, SAC ou pesquisa). A partir
de cada uma dessas atividades, pode-se definir qual o perfil da equipe a ser contratada,
participar do processo de recrutamento, acompanhar o treinamento, desenvolver
campanhas motivacionais, fazer avaliagoes de desempenho cotidianas e, ao final de
cada perfodo — dia/semana/més —, verificar se ele e sua equipe estio sendo eficientes
em relacio as metas e aos indicadores que lhes serdo cobrados.

Para os operadores que trabalham no atendimento aos clientes da Telefonica, o
procedimento nio ¢ diferente. As equipes recebem e devem cumprir as metas de tem-
pos/ritmos de trabalho, bem como o devido scrips para cada situagio de trabalho
no relacionamento com os clientes. Para o atendimento sio estabelecidas metas em
termos da quantidade de clientes/ligacbes a serem realizadas por minuto, que sdo



Os trabalhadores das Centrais de Teleatividades no Brasil: da ilusdo a exploracdo 121

monitoradas pelos respectivos supervisores e geréncias. Esse ¢ um dos principais in-
dicadores da Atento, pois, no caso especifico da Telefonica, o seu descumprimento
pode incorrer & perda de pontos nas avaliagdes realizadas pela Agéncia Nacional de
Telecomunicacées (Anatel).

Portanto, o erro do supervisor no dimensionamento da equipe, na quantidade
de PAs necessdrias e na adequagio do treinamento, bem como a sua incapacidade de
extrair o méximo de cada atendente ou equipe, certamente resultard no descumpri-
mento das metas.

Além disso, cabe aos supervisores a responsabilidade de planejar o gasto por més/
ano. Essas informagoes devem ser encaminhadas as geréncias que, por sua vez, conso-
lidam os orcamentos gerais e realizam as negociagdes com as empresas contratantes dos
servigos. Dessa forma, os supervisores sio responséveis pelo diagndstico das necessida-
des, pela garantia da execugio do planejamento das agoes previstas, pela execugdo durante
o processo de trabalho e pelos ajustes das distorgoes — contratar, demitir, pressionar
para ampliar a produtividade, melhorar a qualidade do atendimento —, garantindo
3 empresa contratante os resultados desejados. Assim como o trabalho do atendente
sofre intensa pressio, o supervisor igualmente a sofre, em funcio de maiores niveis
de cobranga que recaem sobre ele.

Todos os cinco supervisores que entrevistamos, observamos e acompanhamos no
trabalho disseram que, indiferente ao segmento que coordenam, a preocupagio ¢ as
tarefas sio sempre as mesmas, com pequenas variacoes de contetido dependendo das
caracterfsticas da equipe — ativa ou receptiva. A lista de tarefas que os supervisores devem
desenvolver em conjunto com as geréncias da drea de operagio sio: a) busca constante
pela qualidade; b) acompanhamento do trifego de chamadas/ligagoes; ) adequagio
da escala/ntimero de trabalhadores; d) desenvolvimento de programas para redugao
do absenteismo e turn-over dos atendentes, principalmente nas dreas que exigem
equipes bem treinadas e preparadas; e) avaliagdo e revisio de scripss; £) treinamento
de equipes e definigao dos perfis dos atendentes, de acordo com o tipo de atividade
a ser realizada; g) garantir o devido feedback as equipes; h) desenvolver, acompanhar
e revisar os critérios pelos quais os atendentes sdo avaliados; i) garantir as metas de
qualidade e a reducio de custos.

O supervisor como animador de equipe

Nas visitas 4 central de Sao Bernardo do Campo, constatamos que, para amenizar o
clima de trabalho e o stress, as vérias geréncias dos diferentes setores buscavam intro-
duzir sempre algo novo na pretensio de criar um ambiente descontraido, oferecendo
enfeites (boneco do Super Quinze da Telefonica ou baldes para os aniversariantes do
més) ou mesmo cartazes promocionais. Segundo um supervisor, “‘um ambiente de
trabalho alegre ajuda a descontrair, uma vez que os ambientes nos sites’ sao assépticos,
os enfeites ajudam a quebrar um pouco a rigidez”.

Referéncia as Centrais de Teleatividades. (N. E.)
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Os supervisores promovem atividades com as quais buscam unir as equipes. Para
tanto, promovem comemoragdes de aniversdrios, datas festivas, cafés da manha, festas,
churrascos, campeonatos, excursoes e até mesmo as “baladas”, tendo em vista que
os atendentes, em sua maioria, sao jovens. Algumas empresas promovem gincanas
internas, além de algumas premiacées.

As equipes de venda tém préticas de incentivo. Cada venda efetuada é comemo-
rada por toda equipe. Também hd promogoes e premiagoes para estas tltimas, como
a premiagio instantinea — “a melhor venda daquela hora” ou ainda sorteios (relégio,
celular e, dependendo do cliente que utiliza os servicos, o prémio pode ser mais valioso,
como no caso das empresas de carro).

As dreas onde se concentram as equipes de venda da central sdo mais barulhentas,
pois além dos supervisores animarem as equipe, os proprios atendentes também tém
essa pratica. Trata-se de uma das poucas dreas em que se percebe a interagdo entre os
atendentes. Tal prética de animar as equipes, sejam as de venda ou nio, estd entre as
responsabilidades do supervisor.

A informdtica na organizagio do processo de trabalho nas CTAs

Para auxiliar o supervisor na organizacio e gestao do trabalho dos atendentes, sio
utilizados alguns programas de informdtica, suas grandes ferramentas de trabalho.
Responsavel pela distribuicdo das chamadas telefonicas para as diferentes PAs, todas
ligadas ao sistema controlado pelo supervisor, esses softwares orientam os procedi-
mentos, mensuram o tempo médio de atendimento e a duragio de uma ligacio,
produzem relatérios de produtividade e registram a jornada e as interrupgoes de cada
atendente nas posi¢oes de atendimento, possibilitando ainda a gravacio de todos os
procedimentos realizados. Por meio desses softwares, o supervisor v€ ininterrupta-
mente na tela de seu computador, o nome de todos os operadores e os gréficos com
os respectivos tempos/ritmos/duragio de cada atendimento.

Nas CTAs, desenvolve-se uma atividade que é monitorada quase em tempo real.
As cadéncias e os ritmos sio estabelecidos e as normas e procedimentos sao fixados,
eliminando-se qualquer possibilidade de autonomia. Os tempos e as tarefas sio pres-
critos, os gestos sio acompanhados, a tonalidade da voz é ouvida e corrigida. Para
além desse controle, existem ainda as dificuldades que a relagdo com os clientes podem
causat, submetendo o atendente & constante pressao e consequente stress.

O atendente das CTAs vive o exemplo mais apurado do uso da tecnologia na men-
suragio da produtividade e na intensificagio do controle do trabalho. E um oficio que
se exerce a partir de restricoes quase absolutas, no que diz respeito a gestio do tempo e
a intensificagio do trabalho. O atendente submete-se a “fiscalizacio eletrénica” desde
a movimentagdo na PA até o registro da quantidade de atendimentos realizados, o
que ndo ¢ decidido por ele, mas sim pela mdquina.

O treinamento dos atendentes tem como objetivo garantir agilidade e produtividade.
Durante seu treinamento, o atendente ¢ orientado quanto ao tempo médio — medigo
do tempo desde 0 momento em que se inicia o contato com o cliente, ativo ou receptivo,
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até a finalizacdo da chamada, que deve durar entre trinta segundos e dois minutos — e
a recomendagio de que este deve estar sempre mais préximo do tempo minimo (entre
trinta e quarenta segundos). A utilizagdo de um scrip# pelos atendentes, juntamente com
o software de controle do supervisor, racionaliza a0 méximo os tempos despendidos
para o atendimento das chamadas.

Nas mesas dos gerentes e supervisores se veem apenas um micro e alguns poucos
relatérios. J4 nas posigoes de atendimento, onde ficam os operadores, nio se percebe
a presenca de nenhum papel. Isso porque, segundo a empresa, ¢ vetada a colocagio
de determinados objetos (bolsa, livros etc.). Também nio é permitido comida ou
bebida nas PAs. Mas, em que pese essas restricdes, pudemos verificar a presenga de
pequenos enfeites, alguns produtos de empresas como bandeirinhas, bonecos e, s
vezes, algumas fotos mais pessoais.

Sdo apenas trés as ferramentas de trabalho utilizadas pelos atendentes: computador,
linha telefénica e a prépria voz. E no computador que cada operador pode visualizar
as informacoes cadastrais dos clientes com os quais vai falar, bem como o respectivo
script com as orientagdes sobre os temas/assuntos/problemas/produtos com que a
empresa trabalha e os respectivos procedimentos para o atendimento aos clientes
atuais ou futuros.

Ao final de cada més os supervisores elaboram um relatério com informagées de
todos os atendimentos realizados. O objetivo é acompanhar os tempos estimados para
os atendimentos e os tempos médios efetivamente utilizados. £ a busca permanente pela
redugio do tempo de atendimento. Se o tempo médio ¢ menor que o estimado, entao
existe margem para reduzir ainda mais o tempo previsto. Se ultrapassado o estimado,
logo faz-se necessdrio rever procedimentos, verificar se ndo é necessdrio retreinar a equipe,
fazer atualizagio nos scripts e ampliar ou diminuir as equipes de trabalho. Nesse sentido,
o atendente ¢é visto apenas como mais uma das engrenagens utilizadas pelas CTAs e o
supervisor retira, coloca, muda a posigio, amplia ou diminui a pressio sobre ela.

O tempo médio das ligacoes é o elemento-chave. Segundo um dos atendentes, cles
nio podem se distrair nas conversas com os clientes, é preciso ser objetivo, rédpido,
direto, preciso, atento, eficiente no controle do tempo. Isso porque, se um operador
diminui a cadéncia, “vai sobrar atendimento para outros fazerem”.

Aqui podemos perceber uma contradigdo entre a prdtica da gestdo do trabalho
e o discurso, tanto dos supervisores como das geréncias, em relagio a qualidade dos
atendimentos que devem ser dispensados aos clientes da empresa contratante. Se é
responsabilidade do atendente oferecer o melhor tratamento possivel aos clientes
da Telefonica, como é possivel que lhe seja exigido passar as informagdes neces-
sdrias, fazer as orientagées e dar os encaminhamentos em entre trinta segundos e
dois minutos?

Portanto, o que se coloca em jogo nio é a qualidade do servico ou a humaniza-
¢do do trabalho. Segundo Nadya Araujo Guimaraes®, trata-se de um “[...] esfor¢o

3 Nadya Araujo Guimaraes, Caminhos cruzados: estratégias de empresas e trajetdrias de trabalhadores (Sao

Paulo, Editora 34, 2004).
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de racionalizacio do trabalho via procedimentos de reestruturacio tecnoldgica que
potencializou as chances de redu¢do de pessoal e de controle de custos”, na busca de
produtividade, de ganhos de escala e de suplantar qualquer concorrente. O que se
procura ¢ garantir aos “gestores” da Atento o uso do que hd de mais eficaz na busca
dos resultados esperados pela contratante. Ao operador, tltimo elo desse processo,
cabe submeter-se aos ritmos e cadéncias determinados pelas mdquinas sob o olhar
atento dos supervisores para garantir os seus empregos'“.

Quem sao os atendentes das CTAs?

As caracteristicas dos trabalhadores, verificadas em nossa pesquisa na Atento, na central
de Sao Bernardo, revelaram que mais de 80% sao mulheres. A maioria dos homens
atua na supervisio e geréncia ou nas 4reas de venda. Quanto a educacio, respondendo
a exigéncia minima da prépria Atento, a grande maioria, em torno de 85%, tem o
segundo grau completo ¢ o restante (15%) tem o superior incompleto ou completo.
Em entrevistas com dezenove atendentes, trés deles do sexo masculino e dezesseis do
feminino, apenas um respondeu que aquele era seu primeiro emprego. Os demais
j& possufam experiéncia em outras dreas com inser¢des bem variadas, sendo que seis jd
haviam trabalhado anteriormente em teleatendimento. Com idade entre 20 € 40 anos
(grande concentragio entre 20 e 25 anos), 50% dos entrevistados era negra. Em sua
maioria, os atendentes estavam apenas hd um ano nesse trabalho, os mais experientes
tinham de dois a trés anos de empresa.

De maneira geral, os operadores sio jovens e muitos enxergam essa ocupagio
como uma possibilidade de, no futuro, alcangar outra oportunidade de trabalho.
Além disso, dada a jornada média de seis horas, a possibilidade de aliar os estudos ao
servico também era considerada como positiva. Assim, ainda que permanegam um
tempo maior do que o pretendido, os entrevistados desejavam mudar de emprego
em algum momento. Conforme um dos entrevistados, sua presenca ali se daria “en-
quanto nio terminava a faculdade de engenharia e s6 ficava naquele trabalho porque
nio tinha outra saida e precisava pagar os estudos, para termind-los e poder mudar
de profissio”.

As formas de contratagiao nas CTAs

Embora a rotatividade seja elevada, a Atento Brasil s6 utiliza trabalhadores por meio
de contratos formais ou de acordo com a Consolidacio das Leis do Trabalho (CLT),
mesmo que por tempo determinado, dependendo do contrato com as empresas para
quem presta servico. A Atento faz e recebe os pedidos de emprego por diferentes
fontes. Possui vérios curriculos recebidos por meio da pdgina na internet. Além disso,
segundo os supervisores, a Atento recebe diariamente, em sua portaria, mais de 200

" Ibidem, p. 124.
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curriculos com os quais alimenta seu banco de dados.

De acordo com os gerentes e supervisores, embora eles préprios se encarreguem
de realizar a reposicao dos quadros, as empresas privadas de recolocagio e as Centrais
de Trabalho ¢ Renda (CTRs) também sio importantes, pois existe uma grande
rotatividade e, portanto, torna-se necessdrio utilizar diferentes formas para recrutar e
selecionar trabalhadores para as centrais da empresa.

Quanto ao perfil, os candidatos a teleoperadores da Atento devem corresponder
as seguintes exigéncias:

no minimo 2° grau completo, desejdvel estar cursando o nivel superior; idade acima de 18

anos; experiéncia em teleatendimento receptivo: SAC, reclamacées etc.; imprescindivel

conhecimentos de informdtica; [e] boa fluéncia verbal e facilidade de relacionamento com
clientes completam o perfil.”

Segundo os supervisores ouvidos, ao fazer a selecdo, existem algumas pequenas
diferencas em relagio as exigéncias para os operadores que atuam nas centrais de
atendimento para SAC e os operadores que atuam na 4rea de telemarketing. No se-
gundo caso, geralmente, os requisitos sdo maiores: do ativo exige-se uma escolaridade
maior, no minimo que esteja cursando nivel superior em administragio, economia,
informdtica ou 4reas afins com o setor de telecomunicagoes e servicos.

Ainda, para os operadores que atuam no telemarketing nio ¢ estabelecida prefe-
réncia expressa em relagdo ao sexo dos candidatos, todavia, conforme indicado ante-
riormente, as mulheres representam mais de 70% dos trabalhadores. Por outro lado,
a pesquisa na central de Sao Bernardo do Campo constatou a predominancia do sexo
masculino nas dreas destinadas a venda. Infere-se, com isso, que hd uma segmentacio
discriminatéria nessa carreira, pois, justamente onde as possibilidades de remuneragio
sao melhores, as mulheres estao menos presentes.

Quanto aos supervisores, as exigéncias na selegao sao ainda maiores, dada a grande
responsabilidade no desenvolvimento do trabalho. Nao existe preferéncia declarada
em relagdo ao sexo do candidato, entretanto, verificou-se que existe predominincia
de homens nos cargos de supervisdo e geréncia. Nio ¢ definida a idade limite para
o candidato, mas constatou-se que os supervisores que atuam na central investigada
sdo jovens com idade entre 25 e 40 anos.

Treinamento

No Brasil, o grande niimero de trabalhadores na drea de teleatendimento é composto
por jovens, na maioria mulheres e iniciantes: 45% dos jovens operadores estio em
seu primeiro emprego. No momento de ingresso recebem um treinamento de até 45
dias antes de iniciar o trabalho. Algumas empresas cobram pelo treinamento, pois
o empregado s6 recebe apds o periodo de efetivacio. Enquanto em treinamento ele

> Informacoes levantadas nas entrevistas com supervisores, na CTR de Santo André e nas chamadas de vagas

oferecidas na pdgina da internet da Atento, na se¢io “Oportunidades de Emprego”, em 02/11/2003.
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nio tem remuneragio, ou seja, aprende enquanto trabalha, mas sem ser remunerado.
Entretanto, esse nao é o caso da Atento'®.

O treinamento oferecido pelas empresas, em geral, ocorre por meio de aulas
bdsicas de computagio, informacoes sobre a empresa e os produtos com os quais
trabalhardo, além de sessées com fonoaudiblogos que orientam sobre o tom de
voz e buscam eliminar eventuais sotaques. Os trabalhadores dos diferentes seg-
mentos da central de Sdo Bernardo do Campo passam por um rdpido treinamento
no interior da empresa.

Em nossas entrevistas, perguntamos aos atendentes sobre cursos e treinamentos
profissionalizantes, se haviam frequentado cursos técnicos, em quais modalidades e as
escolas frequentadas. A grande maioria dos cursos listados indica a preocupagio quanto
a profissdes que permitam ingressar no mercado de trabalho. Encontramos, entre os
dezenove entrevistados, apenas um que havia feito o curso diretamente relacionado
a profissao (operador de telemarketing).

Para entender de que forma ¢ em qual local os trabalhadores aprendiam a
profissdo, de maneira mais regular, questionamos a eles sobre os cursos realizados
no interior da empresa. Geralmente, grande parte do treinamento dos atendentes
de telemarketing ocorria, conforme relato, por meio de palestras sobre qualidade do
trabalho. Todavia, a afirmagdo mais recorrente dos préprios operadores era de que
o aprendizado ocorria, de fato, na pratica e “se for uma pessoa interessada aprende
mesmo’.

Para eles, a escolaridade formal nao se constituia em entrave para o desempenho
da profissdo. No entanto, segundo os mesmos entrevistados, as exigéncias na selecao
foram elevadas e as empresas contratantes passaram a exigir o segundo grau completo,
ou o superior incompleto, como no caso especifico da Atento do Brasil.

Duragio da jornada de trabalho nas CTAs

Na Atento, os hordrios de trabalho variavam de sete horas e quinze minutos, com
intervalo de uma hora, a seis horas, com pausa de quinze minutos e auséncia, me-
diante autoriza¢do, de cinco minutos. Também hd contratos de quatro horas didrias.
No Acordo Coletivo de Trabalho (ACT), é explicitado que todos os teleoperadores
trabalhardo em regime de escala de revezamento, a ser implementada exclusivamente
pela empresa; e que a jornada usual é de 36 horas semanais, sendo seis horas didrias
em seis dias por semana, com direito a um domingo de folga por més.

Entretanto, o ACT possibilita contratar trabalhadores para o posto de atendente,
temporariamente, com jornada de quatro horas por dia. Os funciondrios da Atento
que nio sio teleoperadores possuem jornada semanal de 44 horas. A empresa oferece
vale-transporte e vale-refeigio.

16

“O Planeta Telemarketing”, cit., p. 64-6.
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Ascensio, mobilidade na carreira e padroes de remuneragio nas CTAs

Embora as possibilidades de carreira sejam extremamente limitadas, verifica-se que,
mesmo sendo as perspectivas de ascensdo infimas, a Atento motiva e incentiva os tra-
balhadores como forma de melhoria da produtividade e de maior envolvimento.

Além disso, a segmentacio entre os atendentes ativos e receptivos torna essa
possibilidade mais reduzida. O atendente considerado passivo é aquele com menor
experiéncia, com escolaridade menor e que atua no atendimento de informagoes
mais simples — scripz ficil de ser seguido, tempo de treinamento menor. E aquele
atendente que estabelece baixa interagiao com os clientes; sua remuneracio situa-se
na primeira faixa salarial (420 reais) e a jornada pode ser de quatro horas, o que
reduz ainda mais sua remunerac¢io. Considerado de fécil substituicao, nao recebe
maiores estimulos ou investimento em treinamento por parte da empresa, € a remu-
neragio no momento da contratagio inicia com o piso da categoria. E a “porta de
entrada na carreira”"’.

Os do tipo “ativo” atuam em outras 4reas — atendimento a reclamagées ou ven-
das. Para esses operadores as exigéncias de escolaridade e de experiéncia sdo maiores,
e recebem de acordo com a segunda faixa salarial que gira em torno de 510 reais'®.
Ainda que estes se encontrem em um nivel considerado intermedidrio, o tempo de
treinamento para a fungio ¢é cerca de 14 dias.

Na terceira faixa, a exigéncia ¢ mais ampla, assim como o tempo de treinamento:
demanda-se dos atendentes “ativos” um nivel mais complexo, pois estes atuam nos
servigos de venda, de assisténcia técnica, de venda de midias e de contas telefonicas.

17" Segundo o ACT assinado em 2006 (junho/2006 a maio/2007) entre a Atento e o Sindicato dos Tra-
balhadores em Telecomunicagées no Estado de Sao Paulo (Sintetel/SP), a remuneragio e os beneficios
dos funciondrios dessa empresa seguiam os seguintes critérios: “Cldusula Quinta — Piso Salarial. Fica
estipulado, a partir de 01 de junho de 2006 Piso Salarial no valor de R$ 380,00. Pardgrafo Primeiro:
A partir de 01 de janeiro de 2007 o Piso Salarial serd no valor de R$ 400,00 (quatrocentos reais) e
R$ 420,00 (quatrocentos e vinte reais) a partir de 1° de maio de 2007. Pardgrafo Segundo: Para os
empregados com jornada inferior a 180 (cento e oitenta) horas mensais, o saldrio deverd observar pro-
porcionalmente os pisos estabelecidos no "caput”. Pardgrafo Terceiro: Aos empregados admitidos ap6s
01.06.20006 serd assegurado o menor saldrio da fungio. Cldusula Sétima — Vale Alimentagio/ Refeicio
A EMPRESA fornecerd aos seus empregados, sempre na propor¢ao do niimero de dias trabalhados e
de acordo com a jornada de trabalho do més, Cartio ou Vale Alimentagio / Refeicao conforme abaixo
estipulado: 1. Auxilio no valor de R$ 193,00 (cento e noventa e trés reais) aos empregados contratados
com jornada de trabalho de 200 horas mensais. 2. Auxilio no valor de R$ 92,00 (noventa e dois reais)
aos empregados contratados com jornada de trabalho de 180 horas mensais. 3. Auxilio no valor de
R$ 76,00 (setenta e seis reais) aos empregados contratados com jornada de trabalho de 150 horas
mensais. Auxilio Lanche no valor de R$ 44,00 (quarenta e quatro reais) aos empregados contratados
com jornada de trabalho inferior a 150 horas mensais”.

Apés longa batalha judicial, e grande disputa entre o Sintetel/SP e o Sindicato dos Trabalhadores em
Telemarketing (Sintratel/SP) para representar os trabalhadores da empresa Atento, recentemente o
Tribunal do Trabalho de Sao Paulo (TRT-SP), em julgamento realizado no dia 8/6/2007, decidiu que
os trabalhadores da Atento do Brasil S/A devem ser representados pelo Sintratel/SP. Com a decisio do
Tribunal, a Atento é obrigada a cumprir a Convencido Coletiva do Sintratel/SP, que determina piso
salarial de 558,62 reais (nio comissionados) e 510,92 reais (comissionados).
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Esses trabalhadores mais qualificados tém a possibilidade de incrementar o saldrio
segundo seu desempenho nas vendas ou alcangando as metas estabelecidas.

Os niveis salariais, dentro do mesmo grupo de ocupagdo (atendentes) e iguais
tarefas, sdo diferentes face as fracdes fixas e varidveis. A parte varidvel da remuneracao
depende do cumprimento das metas estabelecidas para cada grupo de trabalhado-
res, que se vincula ao desempenho em fun¢do da experiéncia individual, da prépria
equipe de trabalho, bem como das condiges oferecidas. Embora o piso salarial dos
atendentes da 4rea de venda seja cerca de 510,92 reais, a remuneragdo final pode ser
ampliada com o cumprimento de metas e/ou pelo ganho de alguns prémios, o que pode ele-
var os vencimentos para oitocentos reais, sendo possivel chegar até a mil reais, dependendo
do tipo de campanha. Isso torna essa drea uma das mais competitivas dentro da CTA.

Poucos atendentes declararam fazer horas extras. Isso se justifica pelo acompanha-
mento e controle rigoroso do volume de trabalho pelos supervisores e gerentes, que
devem avaliar e dimensionar corretamente o niimero ideal de atendentes.

Por outro lado, o acordo coletivo de trabalho firmado entre a Atento e o Sindicato
dos Trabalhadores em Telecomunicagées do Estado de Sao Paulo (Sintetel/SP), se
comparado aos acordos da Telefonica Sio Paulo e de outras empresas de centrais
de teleatendimento, apresenta condicoes inferiores. Isso se deve 4 relagio de subor-
dinagao da Atento para com a empresa contratante, no caso, a propria Telefonica,
que contrata os servi¢os com menores custos em detrimento da remuneragao dos
trabalhadores. Vale dizer que, segundo o relato dos préprios trabalhadores, antes da
privatizacdo e da terceirizacio dos servigos de informacoes, o piso salarial na Telesp
era 750 reais para uma jornada de seis horas didrias, em julho de 2003.

Da relagio dos atendentes com o trabalho nas CTAs

Como j4 citado, a jornada parcial é vista pelos trabalhadores como positiva, mas as baixas
remuneragoes, a pequena possibilidade de ascensao profissional e a pressio cotidiana do
ambiente de trabalho nio motivam os atendentes a se manterem nessa ocupagio. Assim,
de maneira geral, essa atividade é considerada e torna-se transitdria na vida profissional
dos jovens que, questionados sobre o que menos gostam no atual emprego, indicaram:
a) remuneragio baixa, aquém do piso da categoria; b) trabalho aos sdbados; ¢) qualidade
da alimentagio oferecida (lanches de baixa qualidade e que geralmente fazem mal);
d) tempo reduzido para a alimentagio; e) reclamagio e maus-tratos de clientes (mui-
tos acham que os atendentes sio os culpados pelos problemas da empresa); f) falta de
respeito da empresa e a forma como alguns supervisores tratam os operadores; g) valor
baixo para o transporte (somente uma condugio por dia); h) distincia da residéncia;
i) pausa reduzida (para algumas necessidades); j) falta de possibilidade de ascensao na
carreira; k) poucos beneficios adicionais; I) ambiente de trabalho; m) falta de autono-
mia e de motivacio no trabalho; n) pressio para alcance das metas; 0) quantidade
muito grande de trabalho (muita pressio); p) jornada de trabalho muito intensa;
q) inseguranga no emprego; r) e baixa atuacio sindical (sindicato acata o que a empresa
manda, deixando-a fazer o que bem entende).



Os trabalhadores das Centrais de Teleatividades no Brasil: da ilusdo a exploragao 129

Quanto ao que mais gostam no atual emprego, mesmo com algumas contradigoes,
destacaram-se: a) jornada de seis horas; b) amigos; ¢) trabalhar atendendo por tele-
fone; d) o sistema de trabalho; ¢) os supervisores; f) saldrio; g) ambiente de trabalho;
h) poder ajudar os clientes a resolverem seus problemas; i) contato com diferentes
pessoas; j) e das campanhas de incentivos para melhora do trabalho.

Nas entrevistas aos atendentes, despertou nosso interesse saber quais condigoes de
trabalho os funciondrios gostariam de alterar ou o que mudariam na situagio arual de
trabalho: a) escala de revezamento para trabalho aos sdbados (trabalhar quinzenalmente,
de preferéncia pela manha); b) amplia¢io do hordrio para alimentagao de vinte para
trinta minutos; ¢) que a empresa oferecesse melhores condigoes de trabalho e ampliasse
o tempo para descanso; d) que os saldrios fossem melhorados (de acordo com o piso
da categoria); €) que os beneficios fossem ampliados; f) que o valor do vale-transporte
fosse aumentado; g) que os atendentes recebessem melhor tratamento por parte da
empresa ¢ dos supervisores; h) que o lanche fosse melhorado; i) que houvesse mais
motivagio para o trabalho; j) que o tempo de pausa para ir ao banheiro fosse amplia-
do; k) que a remuneracio fosse melhorada e que houvesse mais ética, honestidade
e profissionalismo da empresa em relagido ao empregado (referente a remuneragio
varidvel e a definicio e monitoramento do alcance das metas, premiacoes etc.); 1) e
que as atividades envolvendo os funciondrios possibilitassem uma melhor integracao
(por exemplo, atividades esportivas).

A representacio dos interesses coletivos nas CTAs

O Sintratel/SP, um dos sindicatos criados no final da década de 1980, 4 época da
pesquisa ainda nio havia obtido registro e reconhecimento do Ministério do Trabalho
e Emprego (MTE). Por outro lado, o Sintetel/SP, que herdara a representagio de parte
dessa categoria como decorréncia do processo de reestruturagio patrimonial do setor
(privatizagdo), busca estabelecer os canais de comunicagio com os trabalhadores e,
segundo os dirigentes sindicais, “organizar a categoria’.

Dada a indefini¢io quanto 4 representacao sindical, a Atento tem negociado com
o Sintetel/SP, desde 1999. Entretanto, segundo os representantes do Sintratel/SD, para
além do registro ou reconhecimento formal, a op¢do da Atento em negociar com o
Sintetel/SP é a maior facilidade em estabelecer acordos face aos interesse em “rebaixar
os direitos dos trabalhadores do setor de telemarketing”.

Ao indagar aos trabalhadores sobre o sindicato, se eram ou néo sindicalizados e as
razdes para tal opgio, dos dezenove entrevistados, apenas dois declararam ser sindica-
lizados e, para estes, a atuagdo sindical era tida como ruim. Os demais manifestaram
que nio tinham interesse na sindicalizagdo pois nao acreditavam no sindicato, ou que
nio haviam tido a oportunidade de se sindicalizar. Quanto a avaliagio, um tergo
classificava a atuacao do sindicato como ruim, um terco como boa e os demais nao
tinham opinido formada. De toda forma, como em toda nova categoria, o sistema
de representagio tende a ser incipiente dado o baixo poder de organizagio sindical e
dos préprios trabalhadores.
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Saude do trabalho

Tema de intenso debate, inclusive entre os préprios trabalhadores, face 4 alta possibilidade
e risco de doengas profissionais, a exemplo dos problemas auditivos, de fala, oculares,
ortopédicos (coluna, mio, braco) e os relacionados a Lesio por Esforco Repetitivo (LER) e
de depressio em razao do stress, entre as doencas diretamente relacionadas ao exercicio da
profissdo, as mais frequentes sio a depresso, os problemas de coluna, além da dor de cabega
ocasionada pelos fones que pressionam o crinio e um “certo zumbido no ouvido”.

Segundo um atendente, apés um ano na funcio, teve inicio uma intensa dor de
cabega que se manifestava no momento em que ele colocava o fone de ouvido e se
acentuava ainda mais ao longo da jornada de trabalho. Inicialmente, o trabalhador no
creditava a dor ao trabalho, mas depois de um determinado tempo, passou a perceber
que, nos dias em que nao trabalhava, nio sentia dor e que esse incbmodo cessava ou
diminufa quando o expediente terminava.

Estudos recentes procuram estabelecer a conexo entre trabalho e doengas. Segundo
Christophe Dejours”, o

objeto de estudo da Psicopatologia do Trabalho ¢, acima de tudo, o sofrimento, e seu grande
enigma nio é a doenga mental e sim a normalidade. Isto é, 0 que importa realmente ¢ com-
preender as estratégias defensivas — individuais e/ou coletivas —, adotadas pelos trabalhadores
para evitar a doenga e preservar, ainda que precariamente, seu equilibrio psiquico.

O principal instrumento metodolégico adotado por Dejours é a analise do discurso
dos trabalhadores sobre a realidade do trabalho.

Dejours® desenvolve a relagio sofrimento/prazer no trabalho a partir da percep¢ao
operdria da insatisfagdo e ansiedade decorrentes da forma como o trabalho passou a ser
organizado. O contato forcado com uma tarefa que nio é percebida pelo trabalhador
como interessante (onde nao ¢ investido afeto), ainda mais quando associado 2 falta
de qualifica¢io, a perda da finalidade do trabalho, ao acirrado controle e & submissao.
Com isso, nao apenas o aparelho psiquico sofre consequéncias, mas também o corpo,
explorado, que se fragiliza pela privagao do afeto.

Segundo Ruy Braga?!, um dos problemas mais conhecidos nas empresas do setor
de teleatendimento ¢é

o assédio moral. Nio apenas o tipo ativo de assedio derivado da pressao pelos resultados e
centrado na agio cotidiana de alguns supervisores e coordenadores de operagio que desres-
peitam os teleoperadores com gritos e insultos. Ou mesmo o assédio institucionalizado e
dissimulado sob a forma de “jogos” ou “brincadeiras” — o “nariz de palha¢o” e a “camiseta
de mico” como formas de constranger aqueles que ndo atingem a meta.

¥ Christophe Dejours, citado em Maria Elizabeth Antunes Lima, “A Psicopatologia do trabalho”, Psi-

cologia: ciéncia e profissio, Brasilia, ano 2, n. 18, 1998, p. 10-5.

Christophe Dejours, A loucura do trabalho: estudo de psicopatologia do trabalho (5. ed., Sio Paulo,
Cortez/Oboré, 1992).

Ruy Braga, “Uma sociologia da condi¢ao proletdria contemporinea”, Tempo Social, Sao Paulo, v. 18,
n. 1, 2006, p. 133-52.
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As situagdes de presso, constrangimento e descontentamento sao apontadas pelos
teleoperadores como recorrentes na rotina de trabalho deles. Questées como direito de
ir ao banheiro, um intervalo digno para os lanches e refei¢cées, bem como uma carga
menor de pressdo em relacio aos resultados sdo questoes que aparecem nas avaliagoes
feitas pelos teleoperadores como necessidades para a melhoria das condicoes gerais
de trabalho.

Assim, conforme Dejours™, a sadde nio é um estado de bem-estar, ¢ sim um
objetivo, que se faz presente quando hd o descjo. Logo, a satde é comprometida
quando a vontade de executar uma tarefa é impedida pela organizagao do trabalho,
que restringe os empregados a um s6 caminho, tirando-lhes a esperanca de elabora-
¢ao prépria de suas metas e objetivos de acordo com suas aspiragdes, necessidades e
motivagoes internas®. A satide representa, nessa acep¢ao, um processo extremamente
dinimico de funcionamento, em que as pessoas oscilam constantemente entre deses-
tabilizagdo e reequilibrio.

A partir da dimensio organizacional do trabalho, Dejours* aponta que a satide no
emprego pode ser entendida por meio da andlise das cargas de trabalho ¢ do conjunto
de esforcos desenvolvidos para atender as exigéncias das tarefas, considerando-se os
componentes fisicos (barulho, iluminagio, calor), mentais (percep¢ao e tratamento
da informagio necessdria para executar um trabalho) e psiquicos (prazer, satisfagio,
frustracdo). Para esse autor, o risco da carga fisica se vincula ao excessivo emprego
de aptidées fisioldgicas, bem como o subemprego de aptidoes psiquicas, fantdsmicas
ou psicomotoras, que ocasionam uma retengio da carga psiquica do trabalho. Ea
carga psiquica que regula a carga global do trabalho, fazendo com que, quando as
condi¢des levam a um trabalho fatigante, ocorra uma diminuicio da descarga da
energia pulsional (origem e fonte do prazer), que fica retida, impedindo o livre jogo
do sistema motivacao-satisfacao.

A condigoes de trabalho e de saide dos profissionais de telecomunicagées, e
mais recentemente das centrais de teleatendimento, sio discutidas, entre outros,
por Fernanda Lima Barreto®, que fez um levantamento epidemiolégico e constatou
que, no periodo de 1986 a 1997 — referentes a época pré-privatizagao —, 37% das
aposentadorias por invalidez na Telemig referiam-se a doencas mentais (psicose,
neurose ¢ alcoolismo). Nesse mesmo periodo, foram afastados 1931 empregados
por licencas psiquidtricas (neurose e psicose), grande parte envolvendo telefonistas
(20%) e atendentes.

2 Christophe Dejours, “Trabalho e saide mental: da pesquisa & a¢do”, em Christophe Dejours et al.

(orgs.), Psicodindmica do trabalho: contribuicies da Escola Dejouriana i andlise da relagdo prazer, sofri-
mento e trabalho (Sao Paulo, Atlas, 1994).

Idem, "Coopération et construction de l'identité en situation de travail", Futur Antérieur, Paris,
L'Harmattan, n. 16, issue 2, 1993.

Idem, “Trabalho e satide mental: da pesquisa  agao”, cit.

Fernanda Lima Barreto, O sofrimento psiquico e o processo de produgio no setor de telefonia: tentativa
de compreensio de uma atividade com cariter patogénico (Belo Horizonte, Dissertagao de Mestrado,
UEMG, 2001).
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Desde 1998, o Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicacoes de Minas Gerais
(Sinttel/MG) nio recebe os dados estatisticos sobre licencas médicas das empresas
filiadas. Porém, segundo Barreto, entre 1993 € 1997, o quadro clinico de depressio foi
o principal motivo das licengas superiores a quinze dias concedidas aos funciondrios
da antiga Telemig.

A comparacio dos casos atendidos pelo Departamento de Satide do Sinttel/MG
com as categorias definidas pela CID-10% (Classificacio Estatistica Internacional de
Doengas e Problemas relacionados 4 Satde e Classificagio de Transtornos Mentais e
de Comportamento) confirmam grande incidéncia nos trabalhadores de teleatendi-
mento. Em que pese a CID-10 ser um instrumento de padronizacio e de classifica-
¢io dos transtornos mentais ¢ de comportamento reconhecido internacionalmente,
desconsidera-se o trabalho como categoria de andlise fundamental para o adoecimento.
Entretanto, para Barreto?, essa classificagio “¢ um modo de ver o mundo de um
ponto no tempo. Nao hé davida de que o progresso cientifico e a experiéncia com o
uso dessas diretrizes [CID-10] irdo requerer suas revisdes e atualizagoes”.

Para o Sinttel/ MG e o Sintratel/SP, os dados estatisticos especificos das empresas de
Centrais de Teleatividades reunidos pelo Instituto Nacional do Seguro Social (INSS)
e pela Empresa de Tecnologia e Informagdes da Previdéncia Social (Dataprev), de
maneira geral, sdo de dificil acesso e compreensio, face s nomenclaturas médicas
utilizadas. Para a diretoria do Sintratel/SB, torna-se necessirio, “diante da precariedade
dos dados disponiveis, que essas informagoes sejam de fécil e livre acesso, especificando
categoria, empresa, tempo de afastamento, agente causador entre outros”. Na visio
da diretora responsdvel pela drea de satde do trabalho dessa categoria, “apenas a
partir de um acompanhamento maior e do registro das doengas, a realidade sobre
a satde dos trabalhadores serd revelada, permitindo que ag6es de fiscalizagio e prevengao
sejam efetuadas de forma rdpida e efetiva’. Assim, a direcdo do Sintratel/SP afirma que
seria importante também que

o Ministério do Trabalho e do Emprego e a Delegacia Regional do Trabalho (DRT), que
mantém relatérios (laudos de fiscalizagio) em seu poder, resultado de algumas fiscalizacoes
em locais de trabalho, disponibilizassem estas informagoes, dado que esse material é Gtil no
apontamento das condigoes fisicas e da organizagdo do trabalho, que tém levado ao adoeci-
mento dos trabalhadores em teleatendimento. (Sintratel/SP, Dirigente 1, 09/04/2003.)

As priticas de emprego nas CTAs e nas empresas de telemarketing sdo, na sua
maioria, relagoes formais de trabalho que oferecem beneficios ¢ uma jornada de tra-
balho menor. Aparentemente, essa é uma atividade atraente para jovens que desejam
aliar estudo e trabalho, atraente s mulheres que almejam desenvolver uma atividade
produtiva e ocupar-se com o cuidado da familia. Que gera intimeros postos em um
momento de retragio do mercado de trabalho e de emprego formal. Entretanto, hd
uma certa “perversidade” captada pelas diferentes faces e nuances que essa ocupagio

% Organizagio Mundial da Saude, CID-10 Classificagio de transtornos mentais e de comportamento.

Descrigoes clinicas e diretrizes diagndsticas (Porto Alegre, Artmed, 1993), p. XIII.

¥ Fernanda Lima Barreto, O sofrimento psiquico e o processo de produgdo no setor de telefonia, cit.
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encerra, a partir da andlise da organizacio e da gestdo da produgio desse servigo e
suas inter-relagoes com as chamadas cadeias produtivas.

Para Gary Gereth e Miguel Korzeniewicz?, é a estrutura de governance que define
as relagoes de poder e autoridade e que determina como os recursos financeiros, ma-
teriais e humanos sio alocados nas cadeias produtivas. Essa é, certamente, a relagio
estabelecida pela Telefonica Sao Paulo com a Atento, que interfere ¢ determina
aquilo que serd produzido, por quem serd produzido, como serd produzido e a que
custo serd produzido.

Esse desdobramento da governance sobre os trabalhadores, sobre as condigoes e
as relagoes de gestao do trabalho praticadas pela Atento, segundo Guimaraes, ¢ “um
processo de inflexdo, do qual resultou a emergéncia de uma nova forma de organizar
e negociar as relacoes sociais no trabalho, de uma nova forma de politica na produgio,
como novas institucionalidades correlatas™.

Alguns desdobramentos e algumas consideragdes

Através do estudo realizado na Atento, uma grande empresa prestadora de servigos em
CTAs, verificou-se que, apesar do crescimento e ampliagio do setor nos tltimos anos,
nio houve avancos significativos nas relagées e nas condicoes de trabalho. Isso se
explicitava nos padroes contratuais e, também, nos baixos niveis de remuneragio® e
de beneficios nio salariais auferidos pelos trabalhadores das empresas que nio fazem
parte do core business da nova cadeia. Principalmente para os ocupantes da base da
pirdmide ocupacional, justamente onde se encontra o maior nimero deles.

Além disso, conforme o que se pode perceber nas negociagdes coletivas, o
processo de terceirizagio, via de regra, determina uma grande diferenciagio nas
condigoes e nas relagoes de trabalho praticadas na empresa-mae e nas terceiras.
Caso especifico dos trabalhadores em teleatendimento da Atento. Essa diferencia-
Gdo se acentua sobremaneira & medida que diminui a complexidade ou o status da
atividade terceirizada.

Verificou-se ainda que havia indefini¢do quanto ao sindicato que representa os
trabalhadores, além de sua fragilizada capacidade de representagio. Isso se devia a
dificuldade surgida no setor apés a privatizagio, quando foi ampliado o nimero de
empresas terceiras que passaram a integrar o processo de negociagdo. O rearranjo
colocava os sindicatos diante de uma nova realidade: negociar com uma quantidade

# Gary Gerefli e Miguel Korzeniewicz (orgs.), Commodity Chains and Global Capitalism (Westport,
Praeger, 1994).

Nadya Araujo Guimaraes, Caminhos cruzados, cit., p. 127.

No dia 2 de agosto de 2007, o Sintratel/SP comemorou determinagio do TRT-SP que estabeleceu pisos
de 558,62 reais (nao comissionados) e 510,92 reais (comissionados). Em boletim sindical, continua
o sindicato: “A determinacio do TRT beneficiard os operadores da Atento, j& que a empresa deverd

29
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cumprir a Convengio Coletiva da categoria e, assim, eles nio terao mais banco de horas, saldrios baixos
e outras arbitrariedades que a Atento costuma impor aos operadores de TMKT no Brasil”. Fonte:
<http://www.sintratel.com.br>, 2/8/2007.
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maior de companhias privadas e que seguiam a légica de mercado e, ainda, com a
necessidade de organizar os indmeros trabalhadores dispersos em diferentes empresas.
No caso dos trabalhadores que atuam nas CTAs, a exemplo da Atento, o rdpido
crescimento do setor ¢ a dificuldade em organizar esses trabalhadores dificultaram
ainda mais a sua representacio. A disputa travada em torno do direito de defender
esses funciondrios, envolvendo o Sintetel/SP e o Sintratel/SP, acabou por distanciar
ainda mais os trabalhadores do sindicato. A grande rotatividade e o baixo tempo
de permanéncia dos trabalhadores no emprego também dificultam a mobilizagio
e organizacio dessa categoria.

As dificuldades enfrentadas pelas entidades sindicais na busca por melhores resulta-
dos na negociagio coletiva passaram ainda pelo desafio de apreender uma nova légica
e conhecer seus novos interlocutores, bem como entender a base de representagio. As
atuais estratégias das corporagées globais sdo uma nova forma de organizacio do capital:
fragmentam as empresas e organizam cadeias fragilizando os trabalhadores e as suas orga-
nizacdes que, ao que tudo indica, ainda nio estio preparadas para atuar nessa logica.

O que resulta da politica de pessoal da empresa é o enfraquecimento das repre-
sentagoes de trabalhadores, em virtude do avango das companhias em questées antes
de dominio dos sindicatos. Essa mudanca ¢ traduzida em politicas de relagoes de
trabalho individualizadas, nas quais se altera radicalmente a forma de negociacio,
anteriormente baseada no coletivo e atualmente centrada no individuo.

A disseminacio do discurso de maior participagio e envolvimento ideolégico dos
trabalhadores com os objetivos da empresa, embora o que predomine seja determinado
pelo mercado — competitividade, redugio de custos, qualidade e lucratividade —, se
apresenta como uma nova formulacio discursiva que envolve os trabalhadores, enquanto
os distancia dos sindicatos.

A modernizagio da politica de pessoal — basecada na melhoria do ambiente de
trabalho, partindo desde o mobilidrio e passando pelo /zyout, ou introduzindo sistema
informatizado e fazendo uso de programas de treinamento que buscam envolver os
funciondrios com as metas da empresa em troca de prémios, bonus e uma politica
de participagdo nos lucros — nao altera as relagoes de poder. No entanto, sugerem aos
trabalhadores que eles passem a ser “parceiros” e/ou “colaboradores”. Sio transfor-
magbes que indicam o uso de uma politica denominada de “relacoes democrdticas”,
procurando apontar para os trabalhadores que existe um canal livre de acesso e de
comunica¢io com suas chefias e superiores. Na verdade, uma sinalizacio de que o
empregado pode resolver, diretamente com a empresa, os seus problemas do cotidiano
de trabalho. O objetivo ¢ reduzir a resisténcia dos trabalhadores® e envolvé-los com
os ideais e as metas da companhia.
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No mesmo boletim sindical, do dia 2 de agosto de 2007, o Sintratel/SP declara que “Foi julgada
também a greve de 55 dias, em agosto de 2005, dos trabalhadores da Atento. A decisao do Tribunal
garantiu estabilidade de 60 dias, garantia de saldrio e equiparagio salarial, além de reajuste dos tltimos
dois anos, entre outros beneficios. £ importante lembrar que a greve, realizada em agosto de 2005, foi
marcada por pancadarias e arbitrariedades da Atento. Por isso, o resultado do julgamento faz justica
aos operadores da empresa’. Fonte: <http://www.sintratel.com.br>, 2/8/2007.
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De todo modo, questées centrais como o trabalho e suas condicoes (satde fisica
e mental, qualidade de vida, entre outros) quase nao ocupam lugar nessa nova forma
de organizar e trabalhar.

Em sintese, a ampla lista de desafios a serem transpostos pelas organizacdes de
trabalhadores, em especial do setor de teleatendimento ou telemarketing, ndo apenas
no Brasil, deve compreender os mecanismos de funcionamento das cadeias produtivas,
de modo a poder, em torno deles, organizar os trabalhadores, negociando de forma
global as suas condicoes de trabalho. Além disso, deve-se adaptar as lutas sindicais para
agir num quadro de grande fragmentacdo das empresas. Nesse cendrio, as acoes dos
trabalhadores que atuam nas CTAs tém assumido um cardter mais defensivo do que
propositivo. De outro lado, hd necessidade de se reorganizar, de descobrir os novos
interlocutores, de atuar em ambiente adverso e com uma desigualdade nas relagoes de
poder nunca antes enfrentadas, o que deve levar os trabalhadores do setor a repensar
e a buscar novos métodos e técnicas de negociagao na cadeia produtiva.
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O DESENHO DO TRABALHO
ASSALARIADO EM EMPRESAS
FIDELIZADORAS DA INDUSTRIA DE
CALL CENTERS NO BRASIL
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Fabricio Cesar Bastos

Introdugio

A expansio da industria de call centers (que engloba as atividades de telesservicos,
telemarketing, entre outras) no Brasil foi evidente durante as décadas de 1990 e 2000
e tudo indica que continuard crescendo. As estratégias empresariais estdo marcadas
pelo vetor crescimento do mercado tanto do lado da demanda como da oferta de
bens e servicos.

Como se trata de uma industria do segmento de servicos baseada na venda
de bens ou servicos e no relacionamento com os consumidores e clientes (selling
and relationships), o alinhamento entre as estratégias empresariais, as estratégias
e préticas de recursos humanos e o desenho do trabalho seria hipoteticamente
a chave para a performance do desempenho dado pela expansio continua dessa
industria.

No entanto, pesquisas globais feitas no contexto dos servigos de telecomunicagoes
dos Estados Unidos e dos servicos dos call centers no Reino Unido ora confirmaram,
ora refutaram o alinhamento estratégico.

O objetivo principal deste artigo é verificar as relagbes entre as empresas que
apontaram a estratégia empresarial de fidelizagio dos clientes como prioritdria, as
estratégias e préticas de recursos humanos e a remuneracio do trabalho.
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Problema de pesquisa e metodologia

O problema de pesquisa parte do pressuposto de que, ao serem investigadas no banco
de dados da pesquisa global para o Brasil (GCC Brasil) apenas as empresas que adotam
a estratégia empresarial de fidelizacio de clientes — entendendo estas como as compa-
nhias que hipoteticamente teriam cuidados especiais com os clientes/consumidores
e por conseguinte, com os operadores/atendentes de call centers —, encontrar-se-ao
préticas de recursos humanos mais alinhadas com a estratégia de comprometimento;
e, no que se refere as condicoes de trabalho, maior autonomia, menor rotatividade e
maior remuneragio de acordo com o desempenho.

No campo das estratégias empresariais serdo consultados apenas os dados agregados
das empresas que responderam que tém como estratégia principal a fidelizacio de
clientes em comparacio com os dados globais da pesquisa GCC Brasil.

No que se refere s estratégias e prdticas de recursos humanos, partimos da discus-
s40 na literatura internacional realizada pelos autores envolvidos na pesquisa global
da inddstria de cal/ centers a respeito do alinhamento entre estratégias empresariais,
estratégias e prdticas de recursos humanos e desenho do trabalho ou condicées de
trabalho'. Da literatura nacional, utilizamos as indicacoes sobre estratégia de controle
e estratégia de comprometimento® para avaliar as caracteristicas e diferencas entre as
empresas fidelizadoras e as demais companhias da pesquisa GCC Brasil.

E ainda para essa mesma amostra, no que se refere ao desenho do trabalho ou
condi¢oes de trabalho, escolhemos as varidveis qualificacio, autonomia no cargo ¢ a
definicdo da remuneracio geral e por desempenho para avaliar se as diferencas entre
as estratégias das empresas implicam em mudancas significativas nesses aspectos es-
senciais que definem as condigoes de emprego e trabalho.

Para tanto, serd feita uma comparagio entre esses dados especificos das empresas
fidelizadoras e o geral da pesquisa GCC Brasil. Caso nio haja esse alinhamento, a andlise
vai apontar outras hipéteses de estudo para explorar melhor os dados da pesquisa.

A saber, hd uma imagem da industria de call centers (em especial, telemarketing),
qualquer que seja sua modalidade, como doente ou problemdtica do ponto de vista
do trabalho e das pessoas. Isso porque ela apenas afirma a estratégia de controle em
gestdo de recursos humanos e as préticas tayloristas de organizagao do trabalho, além
do alto indice de turn-over e de remunerar muito pouco a forca de trabalho.

Do ponto de vista do procedimento metodoldgico, serd adotado neste texto uma
andlise estatistica descritiva dos dados médios levantados na pesquisa para mostrar
suas evidéncias diretas. O banco de dados utilizado é o da pesquisa global da inddstria
de call centers realizada para o caso brasileiro em 2005. O universo total da pesquisa

! Cf. Rosemary Batt, “Managing Customer Services: Human Resource Practice, Quit Rates and Sales

Growth”, Academy of Management Journal. v. 45, n. 3, 2002, p. 587-97; Stephen Wood, David Hol-
man e Christopher Stride, “Human Resource Management and Performance in UK Call Centres”,
British Journal of Industrial Relations, v. 44, n. 1, mar. 20006, p. 99-124.

Cf. Lindolfo Galvao de Albuquerque, “Gestao estratégica de pessoas”, em Maria Tereza Leme Fleury
(org.), As pessoas na organizacdio (Sio Paulo, Gente, 2002), p. 39.
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é formado por 114 empresas e a amostra das companhias fidelizadoras totalizou 29.
As conclusoes indicadas terdo assim um cardter provisério e indicativo para novas pes-
quisas que, utilizando outros métodos mais complexos, podem confirmar ou refutar as
evidéncias apresentadas. A seguir, o artigo apresenta apontamentos tedricos e os dados
da pesquisa na seguinte ordem: a estratégia empresarial — do crescimento a estratégia de
fidelizagio dos clientes; politicas de recursos humanos e desenho do trabalho; politicas
de RH e desenho do trabalho nas empresas fidelizadoras; e uma conclusio.

Estratégias empresariais: do crescimento a fidelizacio dos clientes

A nogao mais geral de estratégia empresarial significa a agdo bdsica estruturada e
desenvolvida pela empresa para alcancar os objetivos idealizados para o futuro e um
posicionamento favordvel no contexto do mercado competitivo®.

No quadrante de estratégias empresariais, existem as seguintes possibilidades: so-
brevivéncia, manutencio, crescimento e desenvolvimento. A industria de call centers
estaria classificada no eixo entre manutengio e crescimento. O que isso significa?

Em teoria, as empresas que ultrapassaram a sobrevivéncia e estdo conseguindo se
manter no mercado ainda sao afetadas por muitas incertezas, custos iniciais altos, mas,
em declinio, encontram ainda um mercado aberto sem muitas regras e as estratégias
dependem do aproveitamento das oportunidades, incorporagio de inovagées, sendo
o timing essencial.

As que se encontram no eixo do crescimento sio caracterizadas por muita inova-
¢ao tecnoldgica de processos e de marketing, pelo aumento das escalas do negécio,
pela inclinagio da demanda e abertura para mais segmentos, pelo aumento das
vendas e dos servigos aproveitando a onda existente e, com isso, ocorre também a
reducio dos custos®.

A industria de call centers, de acordo com os dados globais da pesquisa, apresenta es-
sas caracteristicas. Um setor relativamente novo, uma vez que 96% deles foram criados
apds 1990. E, nos tltimos dois anos, a maioria dessas empresas manteve e aumentou
o volume de negécios (82%) e pretende contratar novos empregados (67%)°.

A fidelizagao dos clientes pode ser considerada uma estratégia funcional da gestao
de marketing para manter e garantir o crescimento e se preparar para novas etapas de
desenvolvimento ou lideranga no mercado. Implica também, apés conquistar o cliente,
toda uma ordenagio técnica e gerencial voltada 3 manutencio do relacionamento
com ele e sua otimizagdo no sentido de agregar mais valores a partir da ampliacdo
dos servigos ou produtos.

3 Cf. Djalma de Pinho Rebougas de Oliveira, Estratégia empresarial & vantagem competitiva (Sio Paulo,

Atlas, 2001), p. 30.

Michael Porter, Estratégia competitiva: técnicas para andlise da indiistria e da concorréncia (Rio de Janeiro,

Campus, 1986), p. 83-7.

> Cf. Moacir de Miranda Oliveira Janior, Arnoldo José de Hoyos Guevara, Leonardo Nelmi Trevisan,
Arnaldo José Franca Nogueira, Paulo Roberto Giao, Maria de Fitima Silva e Pedro Lucas de Resende
Melo, Relatério da indiistria de call centers no Brasil 2005 (Sao Paulo, ABT/PUC-SE, 2006), p. 5 e 10.
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De acordo com Philip Kotler®, estima-se que o custo de atrair novos consumidores é
cinco vezes maior que o de manté-lo satisfeito. Assim, as empresas deveriam centrar-se
nas atividades de pds-venda e ndo apenas na énfase de pré-venda e venda. As empresas
que reconhecem a importincia de reter e satisfazer os clientes criam um relacionamen-
to, buscando fidelizd-los. Além disso, os clientes ji conquistados representam maior
probabilidade de trazer lucros para o negécio que os em potencial; o custo de satisfagio
dos jd existentes é menor que o da atragio de novos; os consumidores podem perceber
um valor maior em funcio do relacionamento; aqueles satisfeitos sdo mais propensos
a indicar novos clientes, o que beneficia a empresa, pois reduz o custo de captagio
destes. Assim, o relacionamento com o cliente tem que ser cuidadoso e feito em alto
nivel para ndo gerar aborrecimento e ruidos no relacionamento. Isso vale tanto para
as fungoes passivas — de recebimento de solicitagoes do cliente — como para as fungoes
ativas — que implicam em adicionar valores através da venda e servicos.

A estratégia empresarial de manutencio e crescimento combinada com a estratégia
funcional de fidelizagao do cliente gera efeitos também combinados no contexto ex-
terno e interno das empresas. Externamente, o relacionamento com o cliente tende a
se pautar por maior conteddo, aceita¢io da diversidade e por isso requer maior tempo
para as chamadas e menor controle sobre 0 operador. O objetivo ¢ o retorno favordvel
4 demanda do comprador — ou o retorno favordvel do consumidor 2 demanda da
empresa em ampliar seus negécios.

As empresas fidelizadoras da inddstria de call centers no Brasil

No universo geral da pesquisa, os tipos de servicos prestados pelos call centers brasileiros
sao: a) vendas somente para clientes atuais e suporte técnico (8 casos); b) cobranga (10
casos); ¢) telemarketing (22 casos); d) servicos ao cliente apenas (22 casos); € €) servico ao
cliente e vendas (43 casos). As empresas fidelizadoras sdo encontradas preferencialmente
nos servicos ou vendas e suporte técnico aos clientes existentes.

O gréfico 1 mostra as empresas fidelizadoras classificadas em ca// centers préprios
e subcontratados ou terceirizados.

Grafico 1
CALL CENTERS SUBCONTRATOS X PROPRIOS
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FONTE: Relatério da Industria de call centers no Brasil 2005.

¢ Philip Kotler, Administragio de marketing: andlise, planejamento, implementagio e controle (Sao Paulo,

Atlas, 1998), p. 85.
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O gréfico 1 indica que, do total das 29 empresas que fidelizam os clientes, apenas
32% (9) sio terceirizadas ou subcontratadas enquanto 68% (19) sao call centers pré-
prios. Tais dados indicam que a maioria dessas empresas prefere niao subcontratar os
servicos e estabelecer um relacionamento mais direto com o cliente.

No gréfico 2, os dados mostram a pulverizagio dos servicos prestados pelas empresas
fidelizadoras, préprias e terceirizadas.

Grafico 2
SETORES DE PRESTAQAO DE SERVICOS
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

1. Seguros 9. Construcao 17. Prefeitura/ estado
2. Caridade/ voluntario 10. Comidas e bebidas 18. Saude privada

3. Servicos publicos (tel., agua...) 11. Editoras e graficas (e sauide publica)
4. Telecomunicacbes 12. Bancos 19. Farmacéuticos

5. Linhas aéreas 13. Manufatura 20. Habitacédo

6. Setor servicos publicos 14. Varejo 21. Recreagédo e lazer
7. Governo federal 15. Hotéis/ hospedagem 22. Outras

8. Distribuicao 16. Midia

FONTE: Relatério da industria de call centers no Brasil 2005.

H4 uma concentra¢do maior em prestacio de servicos para empresas de linhas
aéreas (5 casos), seguidas dos bancos, seguros, telecomunicages, comidas e bebidas,
recreagio e lazer, editoras e graficas (3). Chama a aten¢io a quantidade assinalada de
outras (12) dreas de prestagio, o que mostra forte diversidade de servigos.

A seguir, o gréfico 3 exibe os tipos de chamadas: receptivas e ativas.

Grafico 3
TIPOS DE CHAMADAS
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FONTE: Relatério da indUstria de call centers no Brasil 2005.
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No que se refere aos tipos de chamadas, receptivas ou ativas, as empresas fideliza-
doras apresentam dados que indicam a predominincia da recep¢io de chamadas dos
clientes ou potenciais clientes (66%) em relagio as chamadas ativas (34%). Isso pode
indicar que uma maneira de conquistar novos e fidelizar clientes depende de uma
resposta qualificada as demandas e dtvidas dos consumidores.

Politicas de recursos humanos e desenho do trabalho

O comportamento estratégico voltado ao cliente, hipoteticamente, tem efeito nas
estratégias e prdticas de recursos humanos — no sentido de ativar o vetor comprome-
timento acima do vetor controle. Além disso, provocaria um desenho do trabalho
mais favordvel — com maior autonomia e qualificagio e também uma remuneragio
condizente com o desempenho e a lucratividade do setor. Os modelos de gestéo e as
estratégias empresariais definem os principios da organizacio e os seus caminhos em
geral. A administragdo estratégica de recursos humanos assume essas diretrizes am-
pliadas procurando relacionar o modelo mais apropriado para a empresa e também
para as pessoas e os funciondrios. As prdticas de recursos humanos devem refletir esse
posicionamento. Lindolfo Galvao de Albuquerque’ relata a existéncia de dois métodos
bésicos de recursos humanos. Sao eles: estratégia de controle e estratégia de compro-
metimento. Na primeira, os funciondrios sao vistos como objetos ou nimeros e, para
desempenhar bem suas fun¢oes, devem ser mandados e controlados. J4 na segunda,
os funciondrios sdo vistos como parceiros e colaboradores da empresa. O quadro a
seguir ilustra melhor as diferencas entre esse dois tipos de estratégia.

O que nos mostra Albuquerque ao comparar os modelos de gestio de recursos
humanos? No vetor estratégia de controle, no que se refere as politicas de recursos hu-
manos, o ciclo da gestio de RH comega por uma contratagio especializada e tem
em comum a rigidez, a divisdo do trabalho, a diferencia¢io salarial de acordo com
a hierarquia e a estrutura de cargos e a individualizacio dos incentivos.

Quando se observa a questio da organizacdo do trabalho (chamada de estrutura
organizacional), hd uma reprodu¢io do modelo taylorista e cldssico de gestao em
quase todos os seus elementos.

Na esfera das relagdes de trabalho, o tom nao poderia ser outro: divergéncias de
interesses, énfase no conflito econémico e baixa participacio dos trabalhadores na
decisdo empresarial.

No vetor estratégia de comprometimento, os funciondrios passam a ser parceiros
no trabalho. Assim, as organizacoes investindo nesses empregados, seja por meio de
treinamento, possibilitando oportunidades de desenvolvimento profissional, dentre
outras, procuram elevar o desempenho destes e a tendéncia de obter melhores resul-
tados empresariais é bastante grande.

7 Lindolfo Galvdo de Albuquerque, “Gestao estratégica de pessoas, cit., p. 39.
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Quadro 1

Modelo

Estratégia de Controle

Estratégia de Comprometimento

Caracteristicas distintivas

Estrutura organizacional

Altamente hierarquizada, separacao
"quem pensa” e “quem faz”

Reducao de niveis hierarquicos e de
chefias intermediarias, juncao do
fazer e do pensar - empowerment

Organizacdo do trabalho

Trabalho muito especializado,
gerando monotonia e frustracdes

Trabalho enriquecido,
gerando desafios

Realiza¢do do trabalho

Enfase em controles explicitos
do trabalho

Enfase no controle implicito
pelo grupo

Sistema de controle

Individual

Em grupo

Relacées de trabalho

Politica de emprego

Foco no cargo, emprego a
curto prazo

Foco no encarreiramento flexivel,
emprego a longo prazo

Nivel de educacéo e
formagéo requerido

Baixo, trabalho automatizado e
especializado

Alto, trabalho enriquecido e
intensivo em tecnologia

Rela¢des empregador —
empregado

Independéncia

Interdependéncia, confianca
mutua

Relagbes com sindicatos

Confronto baseado na
divergéncia de interesses

Diélogo, busca de
convergéncia de interesses

Participacdo dos
empregados em decisdes

Baixa, decisdes tomadas
de cima para baixo

Alta, decisdes tomadas em grupo

Politica de recursos
humanos

Contratacdo

Contrata para um cargo ou para um
conjunto especializado de cargos

Contrata para uma carreira
longa na empresa

Treinamento

Visa o aumento do
desempenho na funcéo atual

Visa preparar o empregado
para futuras funcdes

Carreira Carreiras rigidas e especializadas,  Carreiras flexiveis, de longo
de pequeno horizonte e alcance, com permeabilidade
amarradas na estrutura de cargos  entre diferentes carreiras

Salarial Focada na estrutura de cargos, Focada na posicdo da carreira
com alto grau de diferenciacdo e no desempenho, com baixa
salarial entre eles diferenciagao entre niveis

Incentivos Uso de incentivos individuais Foco nos incentivos

grupais vinculados a
resultados empresariais

FONTE: Lindolfo Galvao de Albuquerque, “Gestéo estratégica de pessoas’, cit., p. 39.
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Dave Ulrich® também comenta a respeito da importancia de fomentar uma atmosfera
que gere comprometimento nos funciondrios. Ele afirma que, a partir do momento em
que as organizacdes deixam de oferecer oportunidades de desenvolvimento de carreira ou
até mesmo seguranca no emprego, os trabalhadores questionam-se sobre sua contribuicao
e dedicagdo a empresa. Isso pode estar relacionado a indices de turn-over, absenteismo,
além de outros, impactando de forma negativa nos objetivos da empresa.

Depreende-se de Ulrich que as empresas devem manter atengio a esse aspecto,
principalmente se tém em vista atrair e reter bons profissionais ¢ estabelecer uma
estratégia fidelizadora dos clientes no contexto do mercado competitivo.

Os desenhos possiveis do trabalho encontram uma contribuicio importante no
campo interdisciplinar dos estudos da organizacio do trabalho®. Recorre-se a0 modelo
de contingéncia para verificar as formas de organizacio do trabalho entre a racio-
nalizagio de tarefas e cargos (administracio cientifica/fordismo), o enriquecimento
dos cargos ¢ das tarefas (abordagem comportamental) e os grupos semiautdnomos
(abordagem sécio-técnica). A partir do confronto entre tecnologias utilizadas (nio
automatizadas, semiautomatizadas ¢ automatizadas) e ambiente empresarial (quase
estaciondrio e dinimico), esperava-se que as formas de organizacio do trabalho evo-
luissem do esquema taylorista para o enriquecimento de cargos € os grupos semiau-
tonomos. No caso das inddstrias brasileiras estudadas, a conclusao indicou haver uma
predominincia da rotiniza¢io independentemente da tecnologia e do ambiente. Isso
significava que a componente do controle sobre o trabalho era mais importante que a
produtividade. Nos segmentos de servigos estudados, a divisao do trabalho combinada
com a padronizagdo crescente abria espago para a introdugdo das novas tecnologias
microeletronicas e da automatiza¢io dos processos.

Em estudo posterior, o contexto de mudancas globais e a introdu¢io das novas
tecnologias microeletronicas implicaram alteragdes na organizacio do trabalho, tanto
em servigos como na industria. Isso impulsionou as mudangas no esquema de roti-
nizagio das empresas brasileiras em torno da racionalizacio da produgio, introducio
de novas formas de organizagio do trabalho e de modelos participativos.

O desenho do trabalho na industria de servigos de call centers guarda uma relagao
com essa discusso, sendo que na pesquisa global realizada e em outros estudos hd uma
forte indicagao da presenca do controle e da racionalizagio das tarefas e do cargo.

Rosemary Batt'' comenta a respeito de trés modelos alternativos de producio, rela-
cionados 4 aplicabilidade no setor de call center. O primeiro é o Modelo de Producao
de Massa. O objetivo principal dele é maximizar o volume e reduzir os custos.

Dave Ulrich, Os campedes de recursos humanos: inovando para obter os melhores resultados (Sao Paulo,
Futura, 1998), p. 157.

Cf. Afonso Fleury e Nilton Vargas, Organizacio do trabalho: wma abordagem interdisciplinar (Sao
Paulo, Atlas, 1983).

Cf. Afonso Fleury, “Organizagio do trabalho na industria: recolocando a questao nos anos 807,
em Maria Tereza Leme Fleury e Rosa Maria Fischer (orgs.), Processo e relages de trabalho no Brasil
(Sao Paulo, Atlas, 1985).

Rosemary Batt, “Managing Customer Services”, cit.
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Para atingir essa meta, as organizacées usam uma combinacio de mecanizagio e
utilizagdo do modelo taylorista, com o intuito de racionalizar a produgio. No outro
extremo, Batt discorre a respeito do Modelo de Servico Profissional, cujo principal
ponto é prover um servico com qualidade. Para isso a tecnologia ¢ utilizada como um
complemento para os trabalhadores; a educagio formal e as habilidades especiais dos
empregados sao bastante altas. Dessa forma, observa-se a diferenca entre esses dois
modelos: o primeiro prioriza as reducdes dos custos, muitas vezes utilizando-se de
mio de obra sem qualificacdo e, pagando assim, saldrios menores; no segundo modelo
0 aspecto mais importante é a qualidade oferecida pelo servigo prestado. E qualidade
esta relacionada ao preparo dos trabalhadores que atuam no setor.

O terceiro modelo que Batt'? comenta é um “hibrido” que estd entre 0 Modelo
de Producio de Massa e o0 Modelo de Servico Profissional: 0 Modelo de Massa Cus-
tomizado. Sua ideia central é competir em qualidade e customizagio, assim também
como nos precos. Para esse modelo ser aplicado é necessdrio que as organizagoes
adotem um certo grau de automacio e processos de reengenharia, encontrados no
Modelo de Produgao de Massa, conjuntamente com um foco no servi¢o de qualidade
e fidelizagio dos clientes, encontrados no Modelo de Servico Profissional. Os trés
representam possibilidades diferentes para as empresas atuarem no mercado. O que
determinard a utilizacdo de um deles é o foco da organizagio.

Observando apenas as empresas fidelizadoras de clientes, era de se esperar a ado-
¢ao de um sistema de organizagdo do trabalho diverso do Modelo de Produgio de
Massa ou taylorista/fordista, aproximando-se, conforme Batt, do Modelo de Servigo
Profissional ou, conforme Afonso Fleury e Nilton Vargas, de formas mais humanistas
e socio-téenicas. Ou ainda, algum esquema “toyotista” de organizacio do trabalho'?
baseado na flexibilidade, qualidade e desempenho. Essas formas favoreceriam o vetor
da estratégia do comprometimento de recursos humanos, de acordo com o apresen-
tado por Albuquerque. No entanto, tudo indica que o setor nio apresenta de forma
predominante os modos flexiveis ¢ humanistas de organizacio do trabalho.

Politicas de recursos humanos e desenho do trabalho nas empresas fidelizadoras

O gréfico 4 indica que, para as empresas fidelizadoras, hd uma maioria absoluta de
funciondrios, gerentes, supervisores e atendentes em tempo integral.

Apesar do universo pesquisado mostrar caracteristica semelhante, hd nesse dado
uma indicagio de que as empresas fidelizadoras devem pelo menos manter a maioria
do pessoal disponivel ou em tempo integral para a chamada receptiva ou ativa de
clientes durante os turnos de trabalho.

Em tese, esse dado pode tanto favorecer a estratégia de controle como a estratégia
de comprometimento.

2" Idem.
3 Cf. Giovanni Alves, Trabalho e mundializagio do capital (Marilia, Prixis, 1999); Ricardo Antunes,
Adeus ao trabalho (Sao Paulo, Cortez/Editora da Unicamp, 2003).
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GRAFICO 4
NUMERO TOTAL DE FUNCIONARIOS (2005)

B Funcionarios efetivos
(gerentes, supervisores e
operadores/ atendentes)

O Funcionarios temporarios

18.135 64
FONTE: revista Call Center (2005).

H4 um aumento significativo da contratagio de funciondrios efetivos em 2005.
De 18.135 empregados no inicio daquele ano, as empresas passaram para 24.171 no
momento da pesquisa; o nimero de funciondrios tempordrios, que era diminuto,
caiu em quase 30%. Nessa amostra da pesquisa, o emprego formal predomina, o que
indica cumprimento da legislacdo trabalhista nessas empresas.

No entanto, no gréfico 5, ao serem verificados os indicadores de zurn-over geral ou
indice de rotatividade (demissiondrios + demitidos), nota-se um patamar de 22,5%,
segundo a informagio obtida junto aos gerentes. Esse indice indica uma ligeira queda
de seis pontos percentuais em relacio ao universo geral da pesquisa.

GRAFICO 5
TURN-OVER / PROMOGAO / DEMISSAO

B Demitiu-se

B Foi promovido a outra
fung¢do no seu call center

0 Foi promovido fora do
call center ou transferido a
outra area do negdcio

O Foi demitido

11,70% 4,75% 4,50% 10,80%

FONTE: revista Call Center (2005).

As empresas fidelizadoras tendem a diminuir a taxa de rotatividade, porém, nio de
forma acentuada, o que demonstra a permanéncia de um problema estrutural do setor, que é
exatamente a alta rotatividade tanto de demissiondrios como de demitidos em um ano.

Em cerca de quatro anos, praticamente hd a possibilidade de substitui¢ao total da
mio de obra de uma empresa. Ainda, pode-se verificar um dado curioso, o indice de
demissiondrios (11,7%) das empresas fidelizadoras apresentou-se ligeiramente mais
elevado que o indice de demitidos (10,8%), invertendo o quadro geral da pesquisa
que apresentou 13,4% e 15,7% respectivamente.
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Os funciondrios das empresas fidelizadoras promovidos interna ou externamente
somam 9,25%, dado que indica proximidade com o quadro mais geral da pesquisa
em torno de 9,4%.

No que se refere 2 politica de selecio e recrutamento dos trabalhadores, nota-se,
no gréfico 6, a predominéncia na contratagio de operadores e atendentes com 2° grau
completo, o que indicaria um nivel médio de escolaridade da maioria e a necessidade
de treinamento especifico.

GRAFICO 6
NIVEL DE ESCOLARIDADE: OPERADORES / ATENDENTES

W 12 grau
W 2° grau

0 Superior

2 22 5
FONTE: revista Call Center (2005).

Para o caso dos gerentes e supervisores, a curva se altera completamente e a grande
maioria das empresas fidelizadoras seleciona e recruta gerentes com nivel superior (20
casos) e pds-gradugio (7 casos), conforme se vé no gréfico 7.

GRAFICO 7
NiVEL DE ESCOLARIDADE: GERENTES

W 2° grau

W Superior

O Pos-graduagao

2 20 7

FONTE: revista Call Center (2005).

Com relagio ao treinamento e desenvolvimento, as empresas fidelizadoras nao
alteram significativamente os dados médios e gerais da pesquisa, conforme mostra
o grifico 8.
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GRAFICO 8
TREINAMENTO — OPERADORES/ ATENDENTES (DIAS)

B Treinamento inicial
operadores/atendentes

O Apos 1° ano:
treinamento formal

30,6 21,3

FONTE: revista Call Center (2005).

O treinamento inicial fica em torno de 30,6 dias ou 4,37 semanas ¢ o aperfeicoa-
mento ap6s um ano de trabalho fica em torno de 21,3 dias ou 3 semanas. No universo
geral da pesquisa, o treinamento inicial estd em torno de 4,4 semanas ¢ aquele feito
ap6s um ano ou continuo fica na média de 3,35 semanas.

Para efeito de andlise, os dados mostrados até aqui das empresas fidelizadoras indi-
cam a predominancia do emprego formal, com alta rotatividade, escolaridade média
para os operadores e alta para os gerentes e um periodo de treinamento relativamente
elevado para os iniciantes e um reforgo apds o primeiro ano. Com isso, ainda nio
se tem condi¢bes de definir com precisdo se a estratégia (que orienta as politicas de
recursos humanos e os aspectos da organizacio do trabalho e relagdes de trabalho) estd
no vetor controle ou no vetor comprometimento. H4, por enquanto, uma indicagao
de um modelo hibrido ou contraditério que combina alta rotatividade do emprego
formal com treinamento e escolaridade de média para superior.

A seguir, na tabela 1, podem ser observadas algumas ideias-chave a respeito da
autonomia no cargo ou no posto de trabalho nas empresas fidelizadoras da indastria de
call centers no Brasil. Os gerentes dessas empresas responderam o seguinte a pergunta:
“Com que extensio seus operadores/atendentes tem autonomia sobre...”:

TABELA 1

TOTAL DE EMPRESAS = 29

Eventos Nenhuma Pouca Média Muito Intensamente
a)  Astarefas diarias? [10] [5] [6] [1] [7]
b)  Os métodos e procedimentos que

usam? [10] [6] [5] [4] [4]
Q) A velocidade em que realizam o

trabalho? [0] [5] [13] [9] [2]
d) O que dizem ao cliente? [8] [6] [7] [6] [2]
e) O design e uso de uma nova

tecnologia? [8] [13] [3] [4] [1]
f) Agenda de seus horérios de

almogo e de paradas? [16] [4] [4] [2] [3]
g)  Revisao de métodos de trabalho? [11] [6] [9] [7] [2]
h)  Lidar com pedidos adicionais e

problemas inesperados? [3] [8] [9] [71] [2]
i) Lidar com reclamacgdes de clientes

sem recorrer a um superior? [8] [3] [71 [6] [4]

FONTE: Relatdrio da Industria de call centers no Brasil 2005.
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As colunas “intensamente” e “muito” revelariam o grau de autonomia em uma
série de eventos, como explicitado nas perguntas acima. Nio se pode afirmar que, para
alguns eventos, ndo haja uma certa autonomia, por exemplo, o evento da letra “i”:
10 empresas fidelizadoras indicaram haver autonomia para lidar com reclamagoes de
clientes sem recorrer a um funciondrio superior. No entanto, o que chama a atencio
nesse aspecto ¢ a maioria de respostas média, pouca e nenhuma (18 casos).

No caso da agenda dos seus hordrios de almogo e de paradas (letra “t”) pratica-
mente hd pouquissima autonomia dos trabalhadores. A maioria respondeu nio haver
nenhuma autonomia nesse aspecto (16 casos).

Outro evento que chama a atengio é a autonomia sobre “O que dizem ao cliente?”
Autonomia entre muito (6 casos) e intensamente (apenas 2 casos) é bastante questio-
ndvel para fidelizar os clientes. De outro lado, entre média (7 casos), pouca (6 casos)
e nenhuma (8 casos) somam-se 21 casos que, diante de uma demanda ou desafio de
um consumidor, nio teriam autonomia para o encaminhamento do problema.

Assim, aparentemente e cotejando esses dados com o universo da pesquisa global,
nao hd diferengas substantivas nas médias alcancadas das empresas. A andlise mos-
trava autonomia baixa ou discreta dos funciondrios em relacao a maioria dos eventos
mencionados.

Isso mostra a predominéncia de um sistema de organizagio do trabalho ainda
bastante tradicional em convivéncia com pouquissimas empresas fidelizadoras que
indicam haver intensa autonomia em eventos do trabalho. Certamente, a producio
em massa com alguma customizagio, como o apontado por Batt, ¢ o modelo de
tendéncia predominante mesmo nas empresas fidelizadoras.

A seguir, no gréfico 9, sdo verificados os dados sobre a remuneragio. As empresas
fidelizadoras apresentam, no nivel gerencial, 59.120 reais por ano e, no nivel opera-
cional, uma média salarial de 9.489 reais anuais.

GRAFICO 9
RENDIMENTO MEDIO ANUAL TOTAL

H Gerentes (excluindo
supervisores de primeira linha)

O Operadores/ atendentes

R$ 59.120,00 R$ 9.489,00

FONTE: revista Call Center (2005).

Em rela¢do ao universo geral da pesquisa, pode ser afirmado que existe uma elevagao
dos saldrios dos operadores e atendentes em quase 26% em relagdo aos terceirizados e
uma reducio em 35,8% da média mdxima de saldrios anual dos call centers préprios.
Em relacdo & média geral hd uma ligeira redugdo das remuneragdes das empresas
fidelizadoras. No caso dos gerentes, hd uma elevago em relagio 2 média geral dos
vencimentos em aproximadamente 11,7 %.
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Esse quadro indica que, nas empresas fidelizadoras, apenas os gerentes tiveram
um aumento relativo de saldrios em relacio & média geral. No caso dos operadores/
atendentes, 0 mesmo nao foi observado.

Os gréficos 10 e 11 a seguir mostram o impacto do desempenho individual e
por equipe na remuneragio. A performance por comissionamento individual é de
2,1% para os operadores/atendentes e 14,75% para os gerentes. Isso mostra que o
resultado individual do trabalho do atendente nao ¢ transferido diretamente para
a renda do saldrio, enquanto o do gerente tem valor significativo de um sexto do
saldrio.

O fator desempenho da equipe na definicao da remuneragio, de acordo com o
gréfico 11, mostra que as empresas fidelizadoras pagam 5,5% de comissionamento
por equipes no total dos saldrios dos operadores e 13,72% para os gerentes.

GRAFICO 10
REMUNERACAO BASEADA EM COMISSAO INDIVIDUAL (%)

B Gerentes (excluindo
supervisores de primeira linha)

O Operadores/ atendentes

2,10 14,75

FONTE: Relatério da Industria de call centers no Brasil 2005.

GRAFICO 11
REMUNERACAO BASEADA EM DESEMPENHO DA EQUIPE (%)

| Gerentes (excluindo
supervisores de primeira linha)

- [ Operadores/ atendentes

55 13,72

FONTE: Relatério da Industria de call centers no Brasil 2005.

Na verdade, esses dados mostram um outro problema, pois quase 90% das
empresas fidelizadoras adotam a prética da avaliagdo por desempenho, mas ela nio
atinge significativamente o rendimento dos saldrios dos operadores/atendentes, ao
contrdrio dos gerentes, os quais tém na remuneragio uma diferenca significativa de
13% a 15%, conforme a performance. Pensando melhor, o desempenho do gerente
ou do supervisor depende do de todos os empregados. Isso indica a existéncia de
uma avaliagio de cima para baixo visando apenas o controle do trabalho.
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Conclusao

Considerando as relagoes entre estratégia empresarial de fidelizagio de clientes, pri-
ticas de RH mais alinhadas com a estratégia de comprometimento e um desenho do
trabalho mais favordvel & autonomia e 4 remuneragio por desempenho e compe-
téncia, verificou-se que essas relagbes nio encontraram um contexto favordvel na
industria de call centers e nem nas empresas fidelizadoras. Para o caso dos gerentes
que foram os principais respondentes da pesquisa, hd diferencas significativas
em relagdo aos operadores/atendentes. Mas nio sio os gerentes que fidelizam ou
atendem diretamente os clientes. Esse quadro coloca um desafio para a mudanga
das estratégias de controle para as estratégias de comprometimento nas empresas
de call centers em geral, na medida em que, observando apenas as empresas fide-
lizadoras, esse diferencial nio ocorre de forma significativa. Mais do que isso, o
principal desafio é garantir um desenho do trabalho que favoreca melhores con-
digoes de servico, maior autonomia e remuneragio de modo a priorizar o lado
social ¢ humano juntamente com o crescimento do setor. Recomenda-se aqui
ampliar as pesquisas jd realizadas nessa linha por Claudia Mazzei Nogueira' e
Selma Venco', que analisam as opiniées diretas dos operadores/atendentes sobre
as estratégias, praticas de RH e desenho e condicoes de trabalho e que poderio
ser muito reveladoras da outra face do teletrabalho ou do outro lado — social e
humano — do crescimento do setor.

A industria de call centers ou de telesservicos infelizmente se alinha & precari-
zacio do trabalho no século XXI nio tanto pelo trabalho atipico'® caracteristico
da informalidade, trabalho tempordrio e parcial e trabalho por conta prépria e
auténomo; e nem apenas a terceirizagdo é a principal responsdvel pelo quadro
predominante de uma estratégia de controle, racionalizacio e exploragio do
trabalho.

O conjunto da industria ou do sistema apresenta caracteristicas que parecem
repor no século XXI aspectos essenciais do controle, da padronizag¢io e da racio-
nalizagao do trabalho que foram responsdveis pelo trabalho sem significado ou de
“robds alegres” de Wright Mills", pelo trabalho “em migalhas” de Friedmann'® e
pela degradacgio do trabalho de Braverman' no século XX. A vinganca de Bra-
verman parece encontrar sentido, conforme Braga discute®.

" Claudia Mazzei Nogueira, O trabalho duplicado (Sio Paulo, Expressio Popular, 2006).

Selma Venco, As engrenagens do telemarketing (Tese de Doutorado, Campinas, Unicamp, 2006).

16 Cf. Luciano Vasapollo, O trabalho atipico e a precariedade (Sao Paulo, Expressio Popular, 2005); Arnaldo
Mazzei Nogueira e Silvio Roberto Stefano, O trabalho atipico no Brasil (Salvador, Anpad, 2006).

17" Charles Wright Mills, A nova classe média (white collar) (Rio de Janeiro, Jorge Zahar, 1976).

Georges Friedmann, O trabalho em migalhas (Sao Paulo, Perspectiva, 1983).

Harry Braverman, Trabalho e capital monopolista: a degradagio do trabalho no século XX (Rio de Janeiro,

Jorge Zahar, 1981).

Ruy Braga, “A vinganca de Braverman ou a outra face do trabalho informacional”, Outubro, Sao Paulo,

n. 15, 2007.

20
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Quer dizer, enquanto o mundo do capital global e dos negécios em servigos
avancam nos paises ditos emergentes e se expandem, as relagdes sociais de trabalho
retrocedem, dificultando a luta futura por um trabalho cheio de sentido e livre da
miséria?'.

Finalmente, este artigo ¢ mais uma contribuicio para esse debate e chama a atencdo
para a seguinte questdo: nem as atividades de servigos ditas fidelizadoras de clientes
estdo imunes a degradagio do trabalho.

21 Ricardo Antunes, Os sentidos do trabalho (Sao Paulo, Boitempo, 1999); idem (org.), Riqueza e miséria
do trabalho no Brasil (Sio Paulo, Boitempo, 2007).
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CENTRAIS DE TELEATIVIDADES:
O SURGIMENTO DOS COLARINHQOS
FURTA-CORES?

Selma Venco

Temos o direito a reivindicar a igualdade sempre que a diferenca nos inferioriza e
temos o direito de reivindicar a diferenca sempre que a igualdade nos descaracteriza.

Boaventura de Sousa Santos

Introdugao

As tltimas décadas foram marcadas por forte reorganizacio da economia e da produgio.
Isso levou o Brasil a vivenciar a mais grave crise de emprego de sua histéria'.

No final dos anos 1990, em um contexto marcado pela implantagao de politicas
neoliberais, ocotreu a privatizacio das telecomunicagoes no Brasil®. Nesse processo,
foram criadas as operadoras de telefonia, acompanhadas da popularizacio e conse-
quente expansio do acesso as linhas telefonicas em todo o pafs, com sensivel redu-
¢io de seu preco para aquisicdo e ampliagio da rede de atendimento. Esse salto de
propor¢des eminentemente quantitativas nio se traduziu, no entanto, em servigos

Miércio Pochmann, “Desempregados do Brasil”, em Ricardo Antunes (org.), Rigueza e miséria do
trabalho no Brasil (Sio Paulo, Boitempo, 2006).

Observe-se, por exemplo, que a Telesp foi privatizada em 1998, momento de crescimento dos call
centers na capital paulista. Sobre a cadeia produtiva no setor das telecomunicagées, ver Sirlei Marcia de
Oliveira, Reestruturagdo das telecomunicagies no Brasil: uma (re)viséo das estratégias de gestio da produgio
e das relagoes de trabalho na cadeia produtiva (estudo de caso da telefonia fixa em Sio Paulo — 1990-2003)
(Tese de Doutorado, Sao Paulo, FFLCH/USP, 2004).
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de qualidade nem tampouco em redugio das tarifas telefénicas — estas, ao contrério,
sofrem frequentes elevagdes. Essas companhias desmembram seus servicos em outras
empresas no interior da cadeia produtiva, na qual se insere o teleatendimento®.

No impulso do desenvolvimento das telecomunicagbes, criaram-se outras empresas,
que oferecem servigos como novas formas de venda ou atendimento aos clientes: sdo
as Centrais de Teleatividades (CTAs), também denominadas de telemarketing ou ca//
centers, que passam a prestar servigos antes realizados pelas empresas contratantes e
valendo-se de uma forte tendéncia de terceirizacio de servicos na economia.

O objetivo deste artigo é analisar as relagbes de trabalho expressas nesse tipo
de ocupacio, com vistas a discutir a constituicio de um novo proletariado nio
operario.

As primeiras centrais surgiram, nos anos 1960, como simples escritérios de
recebimento de reclamagées, cujos trabalhadores possufam limitada quantidade
de informagoes para exercer sua atividade. Na década de 1990, apoiadas por uma
tecnologia mais avancada, as Centrais de Teleatividades mudaram sua vocagio
para tornarem-se, para muitas empresas, verdadeiros nicleos de comunicagdes e
de servicos de verificagio de satisfacio, de “fidelizacao” do cliente, de conquista
de novos consumidores e de racionalizacio do fluxo telefénico. Atualmente, elas
associam as antigas técnicas de distribui¢io de chamadas® — mas, distribuindo-as a
vérios pontos geogrificos — a robustos sistemas de informagio e nicleos de comer-
cializacio, negociagdo e venda.

Estudos recentes classificam a expansio do setor como um fendmeno global’.
Comparando paises como Estados Unidos, Alemanha, Franga e Reino Unido, o
Brasil apresenta o menor nimero de Centrais de Teleatividades, representando
pouco menos de 4% do total das norte-americanas. Nio obstante, as empresas
no Brasil sdo as que apresentam o maior nimero de teleoperadores por local de
trabalho: sio, em média, 1103 por corporagio, contra 289 nos EUA e 172 na
Alemanha, a qual tem {ndices préximos a 300, quando se considera especifica-
mente as empresas terceirizadas®.

A despeito da disparidade dos niimeros entre esses paises, todos vivenciaram uma
expansio significativa dessa atividade econémica. O Reino Unido registrou, em dez
anos, um crescimento da ordem de 250% e a Alemanha de 100%, em sete anos.
Pode-se afirmar que h4, nitidamente, uma curva ascendente na geragio de empregos
nesse segmento: trabalham nele 2,5% da populagio ocupada na Europa e 3% na dos

3 Idem.

Para conhecer o sistema de distribuigio automdtica de chamadas entre os operadores, ver Selma Venco,
Telemarketing nos bancos: o emprego que desemprega (Campinas, Editora da Unicamp, 2003).

Noémi Dessus, Les employés des centres d'appels ou la flexibilité sous toutes ses formes (Paris, Ministére de
la Jeunesse, de I'Education National et de la Recherche, 2002); Noél Lechat e Jean-Claude Delaunay,
Les centres d'appels: un secteur en clair-obscur (Paris, CHarmattan, 2003).

Moacir de Miranda Oliveira Junior, Arnoldo José de Hoyos Guevara, Leonardo Nelmi Trevisan,
Arnaldo José Franca Nogueira, Paulo Roberto Gido, Maria de Fitima Silva e Pedro Lucas de Resende
Melo, Relatério da indistria de call centers no Brasil 2005 (Sao Paulo, ABT/PUC-SP, 2006).
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EUA. O Brasil, por sua vez, estimava alcancar, até o final de 2007, praticamente 2%
da popula¢io economicamente ativa com escolaridade equivalente ao ensino superior
incompleto. Se hd a observincia da curva ascendente na cria¢io de empregos em uma
sociedade marcada pelo desemprego, deve-se, contudo, observar um movimento des-
cendente concernente as condicdes de trabalho e sua respectiva degradacio.

Discutindo a precarizagio do trabalho, o socidlogo italiano Luciano Vasapollo’
contesta a formulagio de Jeremy Rifkin acerca do fim do trabalho, pautando-se na ideia
de que os empregos nao deixaram de ser criados, mas o foram em bases fragilizadas em
termos de direitos sociais. Nessa perspectiva, indaga se a crise do desemprego poderd
ser solucionada pela criacio de empregos precdrios, constatando que a atual fase da
globalizagio atende apenas aos interesses da financeirizac¢io da economia, ficando ao
largo de processos que porventura garantam aos trabalhadores avangos nas condigoes
de trabalho e de vida. Vivenciamos, segundo ele, uma nova fase na histéria do capita-
lismo, cunhada pelo autor como a “modernidade do capitalismo selvagem™.

A organizagio do trabalho nas Centrais de Teleatividades

Grande parte da literatura francesa’ e brasileira'® aponta a presenca do taylorismo na
organizagio desse trabalho.

E possivel sistematizar os diversos estudos, considerando que a presenca do
taylorismo no teleatendimento associa aspectos de cardter quantitativo e qualita-
tivo. Trata-se de uma organiza¢io do trabalho pautada na prescri¢io dos procedi-
mentos, a qual é acompanhada de forte controle dos teleoperadores — propiciado
por inovacoes tecnoldgicas e exercido por diversos agentes que atuam direta e
indiretamente na producio.

Do lado da tecnologia que permite o registro de todas as agoes nas posicoes de
atendimento (PAs), das pausas para lanche, toalete, da quantidade de ligagoes feitas
ou atendidas, do niimero das que obtiveram resultado favordvel & empresa, assim

7

Luciano Vasapollo, O trabalho atipico e a precariedade (Sio Paulo, Expressio Popular, 2005).
8 Ibidem, p. 20.

Marie Buscatto, “Les centres d'appels, usines modernes? Les rationalisations paradoxales de la relation
téléphonique”, Sociologie du Travail, Paris, v. 44, n. 1, jan.-mar. 2002, p. 99-117; Olivier Cousin,
“Les ambivalences du travail: les salariés peu qualifiés dans les centres d'appels”, Sociologie du Travail,
Paris, v. 44, n. 4, out.-dez. 2002, p. 499-520; Chantal Cossalter, “Les plateaux téléphoniques dans
les banques et les assurances: continuité et rupture dans la dynamique d’organisation”, Réseaux, Paris,
n. 114, 2002, p. 23-50; Noél Lechat e Jean-Claude Delaunay, Les centres d'appels, cit.; Chantal Cos-
salter e Selma Venco, “Les plateaux téléphoniques dans les banques en France et au Brésil”, Revue
Travail et Emploi, Paris, jan.-fev. 2006; José Angel Calderdn, “Repensar la cuestién de la resistencia
en el trabajo, o buscando al trabajador perdido: un estudio de caso en el sector del telemarketing”,
Sociologia del Trabajo, Nueva Epoca, n. 56, 2006, p. 33-73.

Selma Venco, Telemarketing nos bancos, cit.; idem, Tempos modernissimos nas engrenagens do telemarket-
ing (Tese de Doutorado, Campinas, FE/Unicamp, 2006); Ruy Braga, “Uma sociologia da condigio
proletdria contemporinea”, Tempo Social, Sio Paulo, v. 18, n. 1, 2006, p. 133-52; Airton Marinho
da Silva, A regulamentagio das condicées de trabalho no setor de teleatendimento no Brasil: necessidades e
desafios (Dissertagio de Mestrado, Belo Horizonte, Faculdade de Medicina /UFMG, 2004).
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como as estatisticas relativas as principais razdes de recusa das propostas, do tempo
de atendimento para cada ligacdo, o aviso de tempo de atendimento excedido, tais
utilizagbes variando ligeiramente entre as empresas. Tal procedimento levou Renato
Di Ruzza'! a classificar essa organizagio do trabalho de hipertaylorismo, posto que

permite um controle sobre os teleoperadores em “tempo real”. Conforme Airton
Marinho da Silva:

As pressoes do tempo sdo explicitas: as telas dos computadores apresentam sistema de
afericdo, em tempo real, codificado por cores, para os tempos de atendimento. Um dos
setores adota a seguinte forma: azul, menos de 20 segundos; amarela, de 20 a 25 segundos;
vermelha, acima de 25 segundos.'

Do lado dos agentes, os supervisores — cujas possibilidades de escuta, vao da
escuta simultdnea, sem o conhecimento do teleoperador, ao uso das gravacoes ¢ do
acompanhamento do tempo de atendimento — fazem pressao para intensificar o tra-
balho e para perseguir o script, caracterizado por falas padronizadas que visam maior
objetividade na comunicagio. Esses gerentes, posteriormente, exercerao uma outra
etapa de sua funcio, que consiste na recuperagio das gravagoes, as quais sao emprega-
das em, ao menos, duas estratégias. Por um lado, indicam as falhas no atendimento,
outras possibilidades de abordagem e argumentagao, o uso correto do script de forma
mais acurada, incorporando maior objetividade a fala, com consequente reducio de
tempo de atendimento e assumem, assim, um cardter definido pelo empresariado
como “formativo”. De outro lado, a gravacio ¢ utilizada pelo supervisor, concomi-
tantemente, no sentido de advertir sobre a possibilidade de justificar a demissao por
“justa causa’, alegando supostos tratamentos desrespeitosos e, assumem, entao, um
cardter que se pode definir como “intimidativo”. Dessa forma, tornam-se instrumentos
que alimentam a rotatividade do setor, favorecendo permanentemente a emergéncia
da melhor equipe e a obten¢io de maior produtividade — a0 mesmo tempo que exime
a empresa de custos com beneficios sociais inerentes ao trabalho formal, tais como o
pagamento de 40% do Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS), parcelas
de férias e 13°saldrio. Tal prética fere a letra da lei no Brasil e, sobretudo, se vale da
inexperiéncia e/ou desconhecimento por parte dos jovens trabalhadores sobre seus reais
direitos e eles, temendo represilias que imaginam marcardo suas vidas profissionais
futuramente, se antecipam e se demitem.

Se supervisor ¢ tecnologia podem ser considerados como elementos internos da
empresa, hd ainda outros, contudo, externos a elas. No caso das companhias pesqui-
sadas, por serem caracterizadamente terceirizadoras de servicos, observa-se também a
presenca da contratante no controle dos trabalhadores. Em uma delas hd um espaco
especial destinado s contratantes, aparelhados com fones de monitoragio, que possi-
bilitam interferir nos atendimentos, a par da interferéncia dos supervisores, exigindo

" Renato Di Ruzza, “La prescription du travail dans les centres d’appels téléphoniques”, Revue de I'IRES,

Paris, Institut de Recherches Economiques et Sociales, n. 43, 2003, p. 126.
Airton Marinho da Silva, A regulamentagio das condicies de trabalho no setor de teleatendimento no
Brasil, cit., p. 25.
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do teleoperador atengio redobrada e realizacio de multitarefas, a saber: digitagio de
dados, atendimento ao supervisor, escuta, resposta e argumentagio ao cliente e,
ainda, atenc¢do a empresa contratante. Na outra companhia analisada, hd a disponi-
bilizagdo de todos os relatdrios de produtividade para os clientes pela internet, o que
lhes faculta consultas aos indices de vendas do seu produto a qualquer hora do dia,
de qualquer lugar. Todavia, hd também uma inovagio de maior impacto e fator de
destaque para a competitividade da empresa: a monitoragio on-/ine, que permite ao
cliente externo (empresa contratante) ouvir de qualquer parte do mundo os dltimos
cinquenta contatos realizados por tipo de operagio, segmentados por status — ligagoes
que efetuaram vendas, ligacoes em que os clientes declararam jé possuir o produto
oferecido, por exemplo, outro cartio de crédito e, também, aquelas em que eles se
recusaram a conversar. De acordo com a empresa, essa tecnologia nio estd disponivel
em paises desenvolvidos — caracteriza-se, assim, o Brasil como pioneiro em procedi-
mentos técnicos para call center.

H34, portanto, uma verdadeira “ilha de monitoragao” que ¢, segundo um dos geren-
tes de produgio entrevistado: a “menina dos olhos” da empresa. Por meio dela capta-se
o funcionamento de todas as dreas, fazendo-se diagndsticos acerca dos aspectos positivos
e negativos de cada campanha, indicando-se as necessidades de desenvolvimento da
operagao e subsidiando-se as a¢oes voltadas para o treinamento de pessoal. Apesar
da expressdo, “menina dos olhos”, usada referir-se a um departamento da preferéncia
das geréncias, ela pode ser entendida como “os préprios olhos” da empresa. Sao as
monitoragoes que permitem um controle imediato das agoes dos trabalhadores, com
um refinamento do pandptico eletrénico’, que antes “limitava-se” A gravacio e a es-
cuta, com interferéncias pontuais e hoje é compartilhado por supervisores, auditores
e clientes externos. De acordo com Grégoire Philonenko e Véronique Guienne, “O
principio panéptico de Michel Foucault foi fundado sobre a descontinuidade na
agio e a continuidade do efeito. A vigilincia moderna é continua na agdo, como um
contramestre interiorizado e severo”'“.

Em fun¢io da observagio constante, é possivel avancar nessa conceituagio desig-
nando-o como um pandptico eletrénico priblico, continuo e adaptdvel, que se aproxima
da ideia orwelliana, posto que o teleoperador é um ser permanentemente observado
e ocasionalmente corrigido ou reorientado, remodelado just in time nio apenas por
sua chefia imediata, mas também pelas empresas contratantes.

Por fim, complementando a série de agentes e elementos constituintes de pressio

“O pandptico funciona como uma espécie de laboratdrio de poder. Gragas a seus mecanismos de
observagio, ganha em eficécia e em capacidade de penetragao no comportamento dos homens. [...] O
esquema pandptico é um intensificador para qualquer aparelho de poder: assegura sua economia (material,
pessoal, temporal); assegura sua eficdcia por seu cardter preventivo, seu funcionamento continuo e seus
mecanismos autométicos. £ uma maneira de obter poder numa quantidade até entio sem igual, um
grande e novo instrumento de governo”, Michel Foucault, Vigiar ¢ punir: nascimento da prisio (Petrdpolis,
Vozes, 1977), p. 180. Sobre isso ver Selma Venco, Telemarketing nos bancos, cit., p. 72.

Grégoire Philonenko e Véronique Guienne, Au carrefour de ['exploitation (Paris, Desclée de Brouwer,

1997), p. 132.
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e controle sobre os teleoperadores, encontram-se, também, os préprios clientes elou
usudrios, os quais, ausentes na organizagio do trabalho industrial, assumem pa-
pel de destaque no setor de servigos. Conforme Di Ruzza, “Com as Centrais de
Teleatividades, o cliente se torna, se no o rei, a0 menos um tipo raro e precioso,
elemento central em torno do qual a empresa se reposiciona sem parar no campo
concorrencial”?,

Marie-Ann Dujarier aborda a construg¢io social da imagem do “cliente-rei”. O rei
¢ concebido como uma figura politica, cujo poder conta com a legitimidade divina e
com direito a ordenar, como bem lhe convier:

Ele pode transformar seus desejos em ordens e em desordem. Ele tem o poder de julgar os
homens e de lhes castigar. Sobretudo o “cliente-rei” tem sempre razao, mesmo que ele nio
seja razodvel, seja contraditério e até mesmo injusto. Em uma sentenca: o rei é aquele
que escapa as regras do direito comum, ou seja, s regras aplicdveis a todos sem distingio
nem privilégio.'®

E nessa perspectiva que, de forma geral, os clientes sio, também, agentes ativos no
exercicio da pressio e em termos da intensificagio do trabalho. Todos os teleoperado-
res entrevistados mencionam dificuldades com os clientes, pois, para eles, o trabalho
realizado a distAncia — por telefone — enseja tratamentos desrespeitosos. Baseando-se
em Dujarier, é possivel afirmar que o cliente assume seu posto hierdrquico, vendo-se
no direito de tratar os teleoperadores como servigais. Os momentos de pausa sio, para
os entrevistados, momentos de alivio da tensdo causada pelos maus-tratos, chegando
comumente a se expressar em choro.

A pressio pela persecucio dos scripts e do atendimento aos clientes em tempo
reduzido é combinada com a tentativa de cumprimento das metas, as quais variam, se
nao mensalmente, muitas vezes, semanalmente. Segundo os entrevistados, a elevagio
constante das metas ¢ a certeza da impossibilidade de cumpri-las acarreta tanto
diferentes niveis de tensio quanto a individualizagio do fracasso. Eles vivenciam,
de fato, uma injungio paradoxal'’: uma ordem frequentemente impossivel de ser
obedecida. Os estimulos para o alcance das metas sugerem certa inspiracdo skin-
neriana'®, na medida em que os supervisores contemplam os teleoperadores apds
a efetivagao de uma venda com, por exemplo, um bombom, uma caneta etc., ou
seja, um “reforgo positivo” para que mantenham a disposi¢do para ultrapassar os
limites propostos.

Tais caracteristicas, ligadas a uma organizagio do trabalho marcada por um
neotaylorismo, levaram alguns autores a indagar se as Centrais de Teleatividades

Renato Di Ruzza, “La prescription du travail dans les centres d’appels téléphoniques”, cit., p. 121.
Marie-Ann Dujarier, “Personnalisation vs standardisation: le consommateur mis au travail d’organisation”,
em Salvatore Maugeri (org.), Au nom du client: management néo-liberal et dispositifs de gestion (Paris,
L'Harmattan, 2000), p. 70.

Chantal Cossalter e Selma Venco, “Les plateaux téléphoniques dans les banques en France et au Brésil”,
cit.; Cinara Lerrer Rosenfield, “Construcgio da identidade no trabalho em call centers: a identidade
proviséria”, V Congreso Latinoamericano de Sociologfa del Trabajo, Montevidéu, 2007.

Burrhus Frederic Skinner, Sobre o behaviorismo (Sao Paulo, Cultrix, 1995).
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seriam as novas fabricas do século XXI". Ou, como Phil Taylor e Peter Bain, pes-
quisadores do Reino Unido, que constataram que o trabalho desenvolvido nas
CTAs é a “taylorizacao do trabalho dos colarinhos-brancos” descrito por Charles
Wright Mills.

Danitle Linhart constata, a partir da perspectiva de diversos autores que analisam
diferentes setores da economia, que:

a filosofia do the one best way jamais esteve tao bem de satide. Aqueles que concluem
que entramos na era do pds-taylorismo, que o campo de intervencio e de autonomia
dos que executam as tarefas ampliou-se consideravelmente e que demos um salto
qualitativo, continuaram em um primeiro patamar, que nio considera a totalidade
das questées em jogo.*'

De fato, Linhart ressalta como hd um crescente movimento na organizagio do
trabalho para tentar apropriar-se da subjetividade dos funciondrios, assemelhando-se
“muito mais a um esforgo de racionalizacio e de prescrigio da subjetividade coletiva
e individual dos assalariados, do que uma rentincia aos principios fundamentais do
taylorismo”?. José Angel Calderon aponta que os aspectos ligados ao taylorismo nas
Centrais de Teleatividades vinculam-se mais diretamente aos aspectos quantitativos
da atividade e que os teleoperadores devem implicar sua subjetividade no trabalho.
Segundo esse autor, a andlise do trabalho nas CTAs possibilitou afirmar que jamais
na “histdria da racionalizagio do trabalho, o ‘fator humano’ ocupou um lugar tao
decisivo para assegurar a valorizacio do capital”®. Nio obstante, cabe complemen-
tar que estd presente no taylorismo um certo estimulo ao pensar operacional®, no
sentido de sugerir atos e atitudes que aprimorem o trabalho, “conferindo honra ao
trabalhador por sua ideia e sendo-lhe pago um prémio como recompensa™. No
caso das centrais hoje, o “pensar operacional” é aspecto de avaliagio permanente e a
recompensa mencionada por Frederick Taylor nao mais lhes ¢ oferecida, se nio pela
manuten¢io do emprego.

Reconhece-se aqui a importancia de analisar as especificidades de um setor que
ainda carece de andlises continuas, dada sua prépria natureza de renovagio permanente

Marie Buscatto, “Les centres d'appels, usines modernes?”, cit.; Olivier Cousin, “Les ambivalences du
travail”, cit.; Peter Bain e Phil Taylor, "Entrapped by the ‘Electronic Panopticon’? Worker Resistance
in the Call Centre", New Technology, Work and Employment, Londres, Blackwell Publishers, v. 15,
n. 1, 2000; Renato Di Ruzza, “La prescription du travail dans les centres d’appels téléphoniques”,
cit. Sobre isso, ver também Selma Venco, Tempos modernissimos nas engrenagens do telemarketing, cit.; e
idem, “O consumidor nas teias do telemarketing”, em Ladislau Dowbor e Ricardo Mendes Antas Jr. (orgs.),
Desafios do consumo (Sao Paulo, Vozes, 2007).

Peter Bain e Phil Taylor, “Entrapped by the ‘Electronic Panopticon’?”, cit., p. 138.

*' Danitle Linhart, A desmedida do capital (Sio Paulo, Boitempo, 2007), p. 117.

2 Idem.
23

20

José Angel Calderén, “Repensar la cuestién de la resistencia en el trabajo, o buscando al trabajador
perdido”, cit., p. 31.

Roberto Heloani, Gestdo e organizagio no capitalismo globalizado: histéria da manipulacio psicoldgica
no mundo do trabalho (Sao Paulo, Atlas, 2003), p. 27.

Frederick Taylor, Principios de administragio cientifica (Sao Paulo, Atlas, 1985), p. 116.

24

25



160 Infoproletarios: degradacao real do trabalho virtual

proporcionada pelo avango constante da telemdtica. No entanto, faz-se necessdrio
apontar as novas formas de apropriacio de antigas concepgoes da organizagio do
trabalho, observando-se a presenca de um taylorismo “customizado”, refinado pela
tecnologia e por novas formas de gestdo da forca de trabalho e de pressdo face A crise
de emprego, especialmente para jovens, no Brasil.

Quem sao os teleoperadores?

E imperativo identificar as caracteristicas socioecondmicas dos trabalhadores nesse
setor para, de um lado, arrolar as razdes pelas quais a categoria ¢ eminentemente fe-
minina, discutindo as chamadas “caracteristicas de género”, que recriam a sujei¢ao as
relagoes de trabalho precérias; e, de outro, reunir elementos que respondam se estard
em curso a constitui¢do de um novo proletariado nio operério.

As pesquisas sobre as relagoes de género tém mostrado uma situagdo comum
as mulheres trabalhadoras, independentemente de o setor da economia ser ou nao
vinculado ao contexto sociocultural e econdmico analisado. Conforme concepgio
de Danitle Kergoat®, as relacoes sociais de sexo estabelecem nexos com as relagoes
sociais, 3 medida que ambas s3o permeadas por contradi¢oes, desafios e antagonismos.
Compreendendo-as como construges sociais e ndo como “destinos biolégicos”, a
autora indica que a sociedade instaura patamares de poder e dominagio, legando o
espago produtivo aos homens e o reprodutivo as mulheres. Nesse sentido, estabelece
segregacoes ¢ valoracoes que acabam por determinar um valor para o trabalho mascu-
lino diferente ao das mulheres, nio s6 no que concerne 4 remuneragio, mas também
quanto ao reconhecimento social da tarefa e da profissao”.

Tais aspectos também se verificaram na presente pesquisa. A partir das entrevistas,
observou-se que a hierarquizagio entre homens e mulheres no mundo do trabalho
estd arraigada mesmo entre as funciondrias, revelando posi¢ées marcadas por certo
conformismo quanto a uma sociedade que privilegia o homem no trabalho produtivo.
As colocagdes pessoais acerca das oportunidades de inser¢ao no mercado de trabalho
e das razoes da constitui¢do de uma ocupagio feminina no teleatendimento revela-
ram uma certa naturalidade, ao constatarem que os melhores empregos e saldrios
sao destinados aos homens, ainda concebidos como os provedores da familia, o que
indica a persisténcia de valores que circunscrevem a mulher a situagoes de sujeicio a
saldrios mais reduzidos.

As observagoes feitas durante as visitas as empresas indicaram a presenca de mulheres
em cargos de supervisio e geréncia, mas em menor nimero em relacio aos homens —
demonstrando suas probabilidades de ascensdo na carreira. A constatacao dos operadores
em geral é que esses postos sdo preferencialmente destinados ao sexo masculino, pela
prépria cultura de que cargos de mando devem ser ocupados por homens.

% Danitle Kergoat, “Le rapport social de sexe: de la reproduction des rapports sociaux 4 leur subversion”,

Actuel Marx, Paris, PUF n. 30, 2001.
¥ Ibidem, p. 89.



Centrais de Teleatividades: o surgimento dos colarinhos furta-cores? 161

Por que mulheres?

Por que esse setor privilegia a contratagio massiva do sexo feminino? Desde estudo
anterior, realizado nas Centrais de Teleatividades no interior dos bancos®, até a pesquisa
nas empresas terceirizadas de servigos®, as respostas a essa pergunta sao integralmente
relacionadas as ditas qualidades da mulher socialmente erigidas, como a paciéncia, a
capacidade de ouvir, a delicadeza no trato com os clientes e, por fim, a conclusio de
que todos, homens e mulheres, preferem falar ao telefone com uma mulher. Ou seja,
tal justificativa pretende reduzir a qualificacio profissional das mulheres a atributos
tdcitos, configurando uma nitida forma de desvalorizagao do trabalho concretizado.

Por que nao homens?

Andlises tecidas no 4mbito das relagoes sociais de sexo, a exemplo das de Danitle
Kergoat, Helena Hirata e Sabine Fortino, entre outras, tragam um aspecto comum, a0
indagar das diferengas comportamentais entre mulheres e homens refletidas nas relagées
de produgio: eles nio sio educados na familia e na sociedade para se submeterem ou
para obedecerem e esses aspectos nio atendem aos principios de uma organizagio do
trabalho taylorista para o setor de servigos.

A luz dessa concepgio, compreende-se que no teleatendimento ¢ fundamental
incorporar o “ser-mulher” para lograr maiores indices de produtividade, tendo em vista
a mobilizagdo dos atributos tdcitos, sem os quais a simples padronizacio e controle
dos comportamentos nio bastam para a consecugao dos objetivos do capital®.

A despeito da grande concentragio de jovens no setor, as opiniées dos gerentes
coletadas indicam que, em virtude da segmentacio dos servigos oferecidos, mulheres
mais velhas podem ser preferidas para determinados servigos. E consenso entre eles,
por exemplo, que estas sio mais eficientes no setor de retengdo, destinado a atender
clientes em fase de desisténcia do produto ou servigo oferecido.

Na visio empresarial, contratar algumas mulheres com idade superior & média
do setor d4 equilibrio & equipe, pois elas logo se tornam exemplos de combatividade
e infundem respeito entre os jovens. Nessa perspectiva, desencadeia-se um processo
pelo qual a mulher anseia conquistar um espago que transcenda o doméstico e, para
isso, precisa provar a familia e & sociedade sua capacidade de articular as vidas privada
e profissional. Assim, trabalha com mais responsabilidade e afinco.

Nas palavras de uma gerente de call center:

Normalmente, a mulher que jé tem um filho que estd com 10 anos, jd vai a escola sozinho,
ou fica com uma empregada, ou j4 se vira sozinho em casa, e ela quer voltar para o mer-
cado de trabalho. Quando ela quer voltar e tem essa iniciativa, quer provar para ela, paraa
familia dela, para o marido dela, que vai dar certo. E ela nio pode falhar. E ¢ onde ela tem
muito mais comprometimento. Af é que estd 0 “x” da questdo: ela tem que mostrar para
a sociedade que ela d4 conta. Se ela resolveu sair de casa para trabalhar, vai fazer de tudo
para nunca mais voltar para casa. Ela tem que provar para si mesma que tem vontade, que

% Selma Venco, Telemarketing nos bancos, cit.

Idem, Zempos modernissimos nas engrenagens do telemarketing, cit.
Idem, Telemarketing nos bancos, cit.
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ela sabe, para mostrar que vale a pena e que ela pode sair; ainda ¢ assim. Essas mulheres
faltam menos, muito menos. Elas tém mais responsabilidade, retém muito mais clientes
ou vendem muito mais, dependendo da operagio, porque elas ja tém maturidade, E bem
diferente deste perfilzinho aqui. Para ela, envolve outras coisas, é muito mais alguma coisa
de satisfagio. (Gerente de call center, 28 de junho de 2005)

Pesquisas sobre a articulacio entre as esferas produtiva e reprodutiva, entre as
quais destaca-se o trabalho de Anne-Marie Devreux®!, salientam a importancia de
se analisar mais profundamente os elos entre essas duas esferas. Consideram esta
tltima como um espago social que nio pode ser compreendido isoladamente. A
mulher ainda competem as responsabilidades domésticas, que envolvem, além dos
cuidados com os filhos e dos afazeres ordindrios, muitas vezes também os concer-
nentes aos idosos®.

Por que homossexuais?

Se as mulheres sdo privilegiadas no momento da contratacio, outro segmento encon-
tra no teleatendimento oportunidade de emprego: os homossexuais e transexuais,
aqui compreendidos a partir de Ilana Léwy?, que recupera o desenvolvimento, ao
longo da histdria, das percepgoes acerca da homossexualidade e do hermafroditismo
no Ambito da medicina: como a “diferenca entre o sexo inscrito no corpo e aquele
desejado por um individuo”. A andlise dessa historiadora mostra a sequéncia de si-
tuagdes discriminatérias sofridas por esse segmento no bojo da sociedade, que os via
como “uma classe distinta de individuos™* e, a0 mesmo tempo, os vitimava por sua
condic¢io considerada, na época, um “mal biol4gico”.

A observagao dos locais de trabalho indica a constitui¢io de um espaco que
abriga esse segmento da populagio que, comumente, sofre discrimina¢ées em ou-
tros setores da economia, em especial na prestagao de servicos vis-a-vis, da mesma
forma que outros observados nas empresas como negros, obesos, portadores de
necessidades especiais, ou seja, pessoas que nao correspondem ao idedrio estético
ditado pela sociedade de consumo.

Na visao de um dos entrevistados do sexo masculino que se declarou homosse-
xual — embora esse aspecto nio fosse objeto da pesquisa —, esse setor tende a contratar
pessoas que nio conseguiriam emprego em outros lugares, exceto nos nichos em que
tradicionalmente sdo aceitos como a estética e beleza ou moda, no caso dos homos-
sexuais. Ele afirma que as pessoas com essa orienta¢io sexual e que nao se adaptam a

Anne-Marie Devreux, “Sociologie de la famille ou sociologie des rapports sociaux de sexe?”, em He-
lena Hirata, Francoise Laborie, Hélene Le Doaré e Danitle Senotier (orgs.), Dictionnaire critique de
féminisme (Paris, PUF, 2000).

Claudio Salvadori Dedecca, “Tempo, trabalho e género”, em Ana Alice Costa et al. (orgs.), Reconfi-
guragdo das relagdes de género no trabalho (Sao Paulo, CUT Brasil, 2004, v. 1), p. 21-52.

Ilana Lowy, “Intersexe et transsexualités: les technologies de la médecine et la séparation du sexe
biologique du sexe social”, Cabiers du genre, Paris, CHarmattan, n. 34, 2003, p. 82.

3 Ibidem, p. 83.
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tais setores encontram sérias restri¢oes na obten¢io de um posto de trabalho. Em sua
opinido, o teleatendimento contrata homossexuais sobretudo pela percep¢ao de que,
se nao conseguissem esse trabalho, teriam dificuldades na obtengio de outro emprego
e para garantir sua sobrevivéncia.

Essa visao ¢ compartilhada pela gerente de recursos humanos de uma das empre-
sas pesquisadas, que considera o setor como uma forma concreta de essas pessoas se
sentirem mais “protegidas” e poderem se “esconder” atrds de um telefone, o qual atua
como um anteparo social que oculta os que se sentem ou realmente sio, de alguma
forma, discriminados na sociedade.

A empresa emprega alguns transexuais, cuja produtividade é elogiada pela geréncia,
posto que apresentam compromisso com o trabalho e assiduidade superiores aos da
média dos funciondrios.

Eu vejo como uma questio importante, ¢ estar atrds de um telefone, porque as pessoas dis-
criminam muito os gays, entdo, quando estdo por trds de um telefone, se sentem protegidos.
Talvez muitos dos homossexuais nos procurem por isso, porque ninguém estd vendo. Ele
acha que consegue ser ele mesmo nesta empresa e, a0 mesmo tempo, esté se protegendo.
Se eu estou numa loja, vocé vai estar vendo que eu sou homossexual, mas eu nio deixei de
ter as qualidades que eu tenho, mas o preconceito vai fazer com que vocé me discrimine.
(Gerente de recursos humanos, 19 de julho de 2005)

Para um dos operadores entrevistados, o alto percentual de mulheres e homosse-
xuais no teleatendimento relaciona-se com suas caracteristicas pessoais, consideradas
pelo patronato como mais adequadas 2 atividade. Para ele, sao pessoas mais sensiveis
e pacientes, aspectos fundamentais tanto para a realizacio de boas vendas quanto para
a retengdo de clientes. Um dos teleoperadores entrevistados acredita que as pessoas
que procuram emprego no setor sio as “problemdticas” ou “diferenciadas”, mas nio
o considera um local para os “excluidos” da sociedade. Avalia também que o precon-
ceito quanto 2 orientagio sexual é ainda muito presente na sociedade; constata que o
homossexual continua sendo uma pessoa nio aceita na familia e, sobre os que vivem
com os pais, pensa que nao tém liberdade para agir como os demais membros da
familia, saindo de casa mais cedo que a maioria dos jovens.

Ele ilustra a realidade vivida no local de trabalho com sua prépria experiéncia.
Entre os colegas, seu codinome é PPV (“pobre, preto e veado”). A despeito de ele
mesmo considerar isso uma simples brincadeira entre amigos, nao se pode excluir
a percep¢ao da expressdo ser tributdria de aspectos altamente discriminatérios.

Vocé nunca sabe se estard empregado amanhi [...], porque, no meu caso, eu brinco muito
na minha operagio e as pessoas me chamam de “PPV” — que ¢ preto, pobre e veado — ¢
uma brincadeira que a gente faz [...] eu nio sou preconceituoso comigo mesmo, mas vocé
acaba [...] o que sao os diferenciados na sociedade? As lésbicas, os homossexuais, uma
pessoa que talvez ndo tenha uma aparéncia tdo boa quanto a sociedade coloca, de repente
uma pessoa que manca, que seja ani, esses sdo aceitos no telemarketing. (Operador de
telemarketing, 27 de maio de 2005)
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E possivel analisar esse fendmeno que vem ocorrendo nas Centrais de Teleativida-
des por pelo menos dois 4ngulos diametralmente opostos. Por um lado, as desi-
gualdades vividas por negros, mulheres, obesos, homossexuais e outras pessoas
discriminadas na sociedade, que sao varidveis condicionantes — quando nio deter-
minantes — das condicoes de ingresso no mercado de trabalho, dos niveis salariais
¢ das probabilidades promocionais. Por outro, a emergéncia de um segmento do
mercado de trabalho que traz a possibilidade de inclusio, via emprego formal, mas
cuja atividade ¢, no entanto, realizada a distincia e, portanto, reitera as barreiras
baseadas no preconceito racial, estético ou sexual, criadas na civilizacio.

A voz e a capacidade de comunicacio sio fatores preponderantes nesse setor, o
qual, contratando pessoas comumente excluidas do mercado de trabalho, por ra-
z6es pautadas na estética, na cor de pele ou na orientagao sexual, obtém melhores
indices de produtividade. A explicagao é dada por uma das entrevistadas, ela mesma
transexual:

Na realidade, eu acho que as empresas de teleatendimento se aproveitam de talentos que
nao puderam ser demonstrados no mercado. Por exemplo, uma pessoa nao pode trabalhar
numa loja do shopping porque ela é muito gorda, ndo tem como [...] e pode ser que ela
tenha um bilhdo de qualidades, mas [a] um dos pré-requisitos ela nio atende. Eu acho
que essa questdo, o telemarketing consegue utilizar essas pessoas que nio se enquadram
em outros setores. E normalmente as pessoas que sio excluidas, elas sabem por que sao
excluidas. O obeso sabe que pode ser empregado na empresa de telemarketing, entio ele
diz: eu vou fazer o melhor que eu puder, [...] eu vou me doar a0 méximo, me empenhar
a0 mdximo, porque é uma coisa [em] que eu me enquadro. (Operadora de telemarketing,
9 de agosto de 2005)

Essa visdo é compartilhada pela empresa, que também as considera pessoas mais
produtivas que a média, além de apresentarem niveis mais baixos de absenteismo e
maior indice de cumprimento de metas:

A gente percebe que essas pessoas sdo excelentes profissionais, super comprometidas, nio
faltam, estdo sempre com as metas do més superadas e a gente sempre brinca com eles, se
ndo tém outros amigos como eles [transexuais] para indicar para trabalhar |...] porque eles
brincam entre eles, mas produzem muito e sio muito concentrados e tém uma fidelidade
grande com a empresa. Acho que numa loja seria mais dificil, pela discriminagio das pes-
soas. (Gerente de recursos humanos, 19 de julho de 2005, grifo meu)

O que ocorre nas Centrais de Teleatividades pode ser entendido a partir da pers-
pectiva apontada por Boaventura de Sousa Santos, socidlogo portugués, quando indica
que a desigualdade e a exclusao sao dois sistemas de pertencimento hierarquizados. O
da desigualdade ¢é um fenémeno com base nas condi¢des socioecondmicas dessa po-
pulagio, enquanto a exclusio é fruto de um fendmeno cultural e social. Para o autor, a
modernidade capitalista conseguiu hibridar esses dois aspectos imbricados no racismo
e no sexismo, pois neles se cristalizam a desigualdade e a exclusao. E explica:

No caso do racismo, o principio da exclusdo assenta na hierarquia das ragas e a integragio
desigual ocorre, primeiro, através da exploragio colonial e, depois, através da imigragao.
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No caso do sexismo, o principio da exclusio assenta na distingdo entre espago publico e
o espaco privado ¢ o principio da integracio desigual, no papel da mulher na reproducio
da forga de trabalho no seio da familia e, mais tarde, tal como o racismo, pela integracio
em formas desvalorizadas de forca de trabalho.*

Ao analisar as relagoes raciais, Octavio lanni*® refere-se ao constante desafio,
ainda presente no século XXI, de superagio das situagoes por elas ocasionadas: a per-
manéncia de desigualdades, dominagio e hierarquizagio na sociedade. Ressalta que
ainda estd em curso um amplo processo de “racializagio do mundo” e, sobretudo, de
“limpeza étnica”, que atinge um conjunto de paises nio apenas circunscrito aos em
desenvolvimento. Dessa forma, essa cultura segrega povos, religides e racas e pode-
mos aqui propor a ampliagio desse leque, posto que a sociedade de consumo, como
visto sob a dtica do teleatendimento, concede invisibilidade aos “nio aceitos”, aos
“inadaptdveis” a0 atendimento pessoal, que requer determinados padroes de beleza,
cor e orientagdo sexual.

Tornar-se teleoperador

Analisando-se as trajetérias pessoais e profissionais dos entrevistados, constata-se
que todos se tornaram teleoperadores por falta de outras oportunidades de emprego.
A maior parte dos que foram ouvidos ingressou no mercado aos quinze anos, em ativi-
dades profissionais variadas e, invariavelmente, no trabalho informal. Foram auxiliares
em servicos, distribuidores de panfletos, babds etc.

Para o conjunto dos entrevistados, ser teleoperador ¢ uma circunstincia, e nao
uma opcio de carreira. Aspecto compreensivel quando analisados os dados de de-
semprego para a populagio brasileira de 16 a 24 anos: 31% trabalham mais de oito
horas didrias; 63% estio na informalidade e um ter¢o tem remuneracio inferior a
um saldrio minimo®”. Contudo, o emprego em telemarketing ¢ visto por eles como
passageiro e constitui uma possibilidade vidvel para a retomada dos estudos para,
em seguida, trabalharem em outra drea, preferencialmente relacionada a futura
formacgio académica.

Assim, esse emprego tem cardter provisério na vida dessa populagdo jovem e, de
acordo com sua 6tica, a ndo permanéncia no setor é determinada fundamentalmente
pelas condi¢des de trabalho, especialmente por “trabalhar em linha”, ou seja, no aten-
dimento — seja ele receptivo ou ativo®®. Os elementos mais destacados pelos operadores

Boaventura de Sousa Santos, “A construgido multicultural da igualdade e da diferenga”, palestra pro-
ferida no VII Congresso Brasileiro de Sociologia, realizado no Instituto de Filosofia e Ciéncias Sociais
da UFR], de 4 a 6 de setembro de 1995 (mimeo).

Octavio Ianni, “Dialética das relacées raciais”, Estudos Avancados, Sao Paulo, v. 18, n. 50, 2004.
Helena Abramo, “Condig4o juvenil no Brasil contemporineo”, em Regina Novaes e Paulo Vannuchi (orgs.),
Juventude e sociedade: trabalho, educagio, cultura e participagio (Sio Paulo, Fundagao Perseu Abramo,
2004), p. 52.

Selma Venco, Telemarketing nos bancos, cit.; idem, Tempos modernissimos nas engrenagens do tele-
marketing, cit.
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para ensejar o desejo de mudanca de profissio e trabalho dizem respeito a um conjunto
de situagoes negativas no ramo, com énfase na pressao para o cumprimento e a superagio
de metas, bem como o tratamento recebido dos superiores hierdrquicos.

Curiosamente, a palavra “sonho” aparece em todos os depoimentos: sintetiza o
desejo de mudanca profissional. Nenhum entrevistado aventou a possibilidade de
permanecer por muito tempo no setor, estando presente sempre a ideia de mudanga,
associada & possibilidade de retomar os estudos e conseguir uma transformagio efetiva
em sua vida.

O “sonho” muitas vezes estd relacionado a0 momento da obtengio desse emprego.
Para pessoas oriundas das camadas populares da sociedade, impossibilitadas de terem
acesso a0 consumo e sem perspectiva profissional definida, obter um emprego formal,
com beneficios — plano de assisténcia médica e odontoldgica, descontos em farm4-
cias, acesso a crédito via convénio entre empresas ¢ com débito parcelado em folha
de pagamento e vale-refeigio, frequentemente convertido em alimentos para toda a
familia — significa a eleva¢do a um padrio social inalcang¢dvel por outro meio.

Quando eu entrei no call center para trabalhar, era um mundo de sonho. Tudo ia dar certo.
Eu tinha saldrio, ticket-refei¢io e eu usava aquilo para a casa, levava marmita e lanche e
comprava alimentos para mim e para minha mae. (Operadora de telemarketing, 6 de
julho de 2005)

Mas a aspiragdo ao emprego formal e aos beneficios conjugados ¢ dirimida apds
um curto periodo de vivéncia nesse trabalho. Nenhum dos entrevistados pretende
fazer carreira no setor.

Cientes disso, as empresas criam situagdes reais e ficticias para tentar reduzir os
indices de rotatividade. Uma das empresas pesquisadas, por exemplo, oferece emprés-
timo bancdrio descontado em parcelas na folha de pagamento. Um dos entrevistados
se diz impossibilitado de pedir demissao, mesmo tendo adoecido em decorréncia
do trabalho, em razao do financiamento. O desligamento da empresa o obrigaria a
quitar todas as parcelas no momento da rescisao de contrato, o que consumiria os
pagamentos relativos aos direitos sociais.

Estard em formagio um novo proletariado nao operario?

Daniel Bertaux, socidlogo francés, analisa as estruturas sociais como fontes im-
portantes para a configuracio das trajetérias pessoais dos trabalhadores, tomando
como base a passagem dos “camponeses desenraizados” — assim chamados por nio
se identificarem com o trabalho praticado nos centros urbanos — que se tornaram
operdrios na Primeira Revolugdo Industrial e considerando que os verdadeiros
proletdrios sio os filhos desses trabalhadores, familiarizados desde a infincia com
a cultura industrial calcada em normas disciplinares. Para essa geragdo, o trabalho
na fibrica era a tinica alternativa de sobrevivéncia:

Para seus filhos, nascidos se nao na fébrica (as vezes), pelo menos sob o vento de suas
chaminés, incorporados 2 for¢a A sua populagio trabalhadora desde a mais tenra idade,
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submetidos e disciplinados pelo ritmo do trabalho imposto pela maquinaria. Para essas
criangas, a fébrica se transformou num modo de vida, o tinico modo possivel de viver sua
vida. Nio existia outro: todas as saidas foram bloqueadas.”

Ainda segundo Bertaux, os postos de trabalho ocupados pelas geragoes seguintes
nao foram exclusivamente de operdrios, mas estas obtiveram outras colocagbes no
mercado, as quais nio se distinguiam, em termos de condi¢des de trabalho e remu-
neragio, dos antigos postos fabris, pois eram submetidos a ritmos semelhantes aos
praticados nas fébricas. Esse processo de proletarizagao é cunhado por baixos saldrios,
trabalhos sem contetido ¢ organizados por cadéncias intensas e tarefas parceladas. Essa
realidade passa a nao ser exclusiva dos operdrios e aproxima-se de bancdrios, securitdrios
e também telefonistas. Sdo ambientes mais assépticos, aparentemente menos insalu-
bres, quando comparados aos das fibricas, mas que empregam os mesmos recursos
de intensificagao do trabalho das industrias.

As telefonistas também veem seu trabalho transformar-se da mesma forma. As empregadas
sao submetidas a cadéncias prefixadas: nao se pode perder tempo respondendo a um pedido
de informacio, por exemplo, pois a supervisora est4 atenta.’

Nessa perspectiva, o desenvolvimento do setor tercidrio afasta a possibilidade de
se reduzir o proletariado; pelo contrério, amplia-o. “A entrada em massa dos filhos
de camponeses nos correios ou de filhos de operdrios na ‘informdtica’ nio significa
o fim da proletarizagio, mas o seu prolongamento sob suas formas mais recentes™,
constituindo-se, assim, o que Bertaux denominara de uma politica de fixagio de
linhagens proletarizantes na condicio operdria®’. Compartilha-se aqui, portanto, o
sentido da formagao do proletariado hereditdrio, elaborado por Bertaux, cujo enfoque
abrange uma constitui¢io de operdrios e de categorias correlatas, que atinge sucessivas
geracdes dessas familias.

De acordo com o soci6logo, a hereditariedade nio se dd apenas pela influéncia das
institui¢des que perpetuam as desigualdades, mas, sobretudo, porque os filhos das dife-
rentes classes sociais sio criados de formas muito diferentes. Para ele, é limitada a visdo
que atribui 4 escola um desempenho decisivo na construgao da hereditariedade e imputa
a familia a responsabilidade pela transmissio mais intensa de capital cultural aos filhos,
que comporao geracdes de proletdrios que se redesenham ao longo da histéria. Em que
pese a importancia dessas colocacdes, hd que contextualizé-las na realidade brasileira, cuja
privatizagio da educagio gerou um apartheid entre os que podem pagar pelo ensino de
boa qualidade e o restante da populacio, determinando a quem se reservam os postos
de trabalho de maior prestigio e remuneracio na sociedade capitalista.

A luz das colocagoes de Bertaux, as trajetérias pessoais dos teleoperadores revelam
a hereditariedade preconizada pelo autor: em sua grande maioria, sao filhos de pais

¥ Daniel Bertaux, Destinos pessoais e estruturas de classe (Rio de Janeiro, Jorge Zahar, 1979), p. 189.

% Ibidem, p. 197.
4 Tbidem, p. 199.
2 Ibidem, p. 203.
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com ocupagbes profissionais de especializagio bdsica e de baixa remuneragio. Nao
sdo, consequentemente, filhos dos white collars, apontados por Wright Mills®, na
constitui¢cdo da nova classe média, como presentes em todos os niveis da sociedade
moderna, com doze anos de escolaridade média e divididos em trés grupos princi-
pais — professores, vendedores e empregados de escritério — mas, sim, dos blue collars,
caracterizados pelo operariado.

Ao analisarmos os trabalhadores das Centrais de Teleatividades, encontramos
um quadro bastante homogéneo no que se refere 4 origem social. Todos os en-
trevistados pertencem a familias de classe média baixa, com pais que possuem
um nivel de escolaridade muitas vezes abaixo do elementar e profissoes que sio,
comumente, as de costureira, motorista, operdrio, merendeira etc. Tal constatagio
¢ reafirmada por empresédrios, que declaram ser prética no setor a nao contra-
tacio de pessoas oriundas de familias de classes média e média-alta, em razio
principalmente do clima de pressio que hd nesse tipo de trabalho. Para eles, uma
pessoa que nio necessite daquele emprego ird abandoni-lo no primeiro embate
pelo alcance das metas.

Se ele é de uma familia muito boa, a gente ndo contrata [...] ndo adianta, na primeira estres-
sada, ele reclama com o pai e o pai diz: larga isso, meu filho! Fica aqui, que eu aumento
tua mesada. Quer dizer, a pessoa que deveria estar contribuindo para a formacio do filho
¢ o primeiro que faz ele desistir. Na primeira pegada, ele desiste. Entao, que modelo que
eu crio para esse menino, que, na primeira dificuldade, eu mando ele dar as costas e ir
embora? (Empresdrio, 22 de outubro de 2004)

Os teleoperadores confirmam essa légica: submetem-se a trabalhar sob pressio,
sdo frequentemente ofendidos ou humilhados e, portanto, descontrolam-se emocio-
nalmente, para cumprir compromissos financeiros ja assumidos ou, na maior parte
dos casos, pela sobrevivéncia.

Entao, se o supervisor brigar comigo, eu vou abaixar a cabeca e vou aguentar, entio tudo
isso j ¢ identificado no préprio processo seletivo. Se a pessoa ji chega cheia de ‘ndo me
toques, ndo me reles’, ele nio é selecionado, nao tem perfil para o telemarketing. (Operador
de telemarketing, 27 de maio de 2005)

Em fun¢io da situagio financeira das familias, esses operadores — exceto um deles,
declarado transexual e com dificuldades de inserciao no mercado de trabalho — estuda-
ram em escolas publicas de bairros periféricos da cidade de Sao Paulo ou de cidades
vizinhas como Diadema, Taboao da Serra etc.

A escolarizacio dos entrevistados — e da categoria — reflete as consideragoes de
Gaudéncio Frigotto* quando analisa as articulagoes entre a educagio e a estrutura
de classe. Segundo o professor, os filhos da classe trabalhadora frequentam a escola
publica, que nao forma cidadaos com perspectivas semelhantes is oferecidas aos filhos
da classe dominante. A ampliagio ao acesso escolar veio acompanhada de uma edu-

% Charles Wright Mills, A nova classe média (white collar) (Rio de Janeiro, Jorge Zahar, 1979).
“ Gaudéncio Frigotto, A produtividade da escola improdutiva (Sao Paulo, Cortez, 2001).
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cagdo rudimentar, que possibilita apenas adquirir nogées no campo da matemdtica,
leitura e escrita, mescladas a construgio de valores condizentes com as expectativas
das empresas pautadas, invariavelmente, no consumo®.

Para Frigotto, essa desqualificacdo do ensino expressa a intengdo da manuten¢io
das desigualdades nas relagées de producio, cujo resultado serd a perpetuagio da
desigualdade em todos os Ambitos.

A andlise de Mdrcio Pochmann sobre os jovens pode ser transposta para os tele-
operadores:

Assim, os jovens em condicdes de inser¢io no mercado de trabalho superiores aos dos pais,
em termos de escolaridade e formacio profissional, encontram-se diante da frustragao do
desemprego recorrente ou da desolagio da ocupagio de baixa remuneracao, responsavel
pela incapacidade de alcancar independéncia econdmica. [...] Na maior parte das vezes,
os jovens nio conseguem obter condicoes de vida e trabalho superiores as de seus pais,
mesmo tendo niveis de escolaridade e formagao profissional superiores. Quando muito,
registra-se imobilidade social, mas a regressao intergeracional no trabalho est4 se tornando
comum, sobretudo no rendimento.

Nas palavras de Noél Lechat e Jean-Claude Delaunay, os trabalhadores das Cen-
trais de Teleatividades sao “os novos proletdrios deste novo milénio™. Seu trabalho
é repetitivo, submetido a fortes pressoes para a superagio de metas inalcancgdveis e
tendo, na organizacio hierdrquica, a figura dos supervisores que assumem o papel do
contramestre das antigas fibricas. Concordando com a perspectiva deles, esse trabalho
atua como “uma formiddvel mdquina de negar os individuos”, pois demanda um
envolvimento psicolégico desses jovens que, segundo eles, “ndo vendem somente sua
forca de trabalho, mas também seu engajamento emocional e pessoal™.

Teleoperadores entrevistados anseiam pela demissao. Alguns dos depoimentos,
especialmente os das mulheres, expéem um certo descontrole emocional diante da
nio inclusio de seus nomes nas listas de demitidos. Outros negociam um “bom
comportamento”, um esfor¢o extraordindrio para o alcance e a superagio de metas,
em troca de serem incluidos nas préximas relagées de demitidos.

As opinibes sdo uninimes: a percepgio pelos superiores do desejo dos opera-
dores de serem demitidos desencadeia um processo que torna insustentdvel sua
permanéncia na equipe e na empresa. Sdo persegui¢oes planejadas contra esses
funciondrios: ameacas de adverténcias e de justa causa e intimida¢ées que acabam
muitas vezes tendo éxito, culminando com o pedido de demissio voluntdrio dos
préprios funciondrios.

# Ibidem, p. 162.

46 Mdrcio Pochmann, “Juventude em busca de novos caminhos no Brasil”, em Regina Novaes e Paulo
Vannuchi (orgs.), Juventude e sociedade, cit., p. 223.

Noél Lechat e Jean-Claude Delaunay, Les centres dappels, cit., p. 34.

% Ibidem, p. 36.
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Consideragées finais

A andlise das formas que assume a racionalizagdo do trabalho nesse setor designa uma
nova forma de ocupacio, que se expande em niimero de empresas e postos de trabalho
nos paises industrializados, em geral, e no Brasil, em particular.

Observa-se uma nova configuragdo, novas possibilidades e potencialidades em
termos de racionalizagao, traduzidas em intensificagdo e controle do trabalho.

Os jovens contratados sdo, na visao empresarial, uma “massa a ser modelada”.
Para tanto, privilegia-se a origem socioecondmica como fator decisivo no momento
da contratagio, tendo em vista que nio hd selecio de jovens oriundos das classes
mais favorecidas, principalmente por se considerar que estes nio se submetem ao
ritmo e A pressio exigidos nessa atividade e, portanto, nio sio “molddveis” aos
olhos da empresa.

Os trabalhadores selecionados por empresas terceirizadoras de telesservicos sio
predominantemente mulheres, jovens, afrodescendentes, homossexuais, transexuais,
obesos, enfim, pessoas frequentemente rejeitadas em postos de trabalho que envol-
vem o contato vis-a-vis, relegando-os a permanecerem invisiveis a uma sociedade de
consumo que privilegia certos padrdes estéticos.

Na visdo empresarial, esse setor é marcado por relagdes mais democréticas e despojadas
de preconceitos, pois seleciona pela dicgao trabalhadores que s3o recusados pelo mundo
do trabalho. De fato, essa postura expressa uma forma — adotada pelo capitalismo — de
incorporagio de segmentos estigmatizados pela sociedade, pois tanto empresdrios quanto
operadores reconhecem que as pessoas que vivenciam cotidianamente o preconceito
ndo apenas no campo do trabalho, ao encontrar esse emprego serdo mais produtivas e
submeter-se-0 mais as regras e a disciplina impostas pelo trabalho.

O predominio de jovens mulheres no setor confirma a hipétese de que o trabalho
fragmentado e sem reconhecimento social, sobretudo o que se desenvolve sob forte
pressio e controle do tempo, se configura como um espago feminino. Na visao empre-
sarial, o predominio de mulheres nesse espago produtivo é tido como “natural”, justi-
ficando essa concentragio com o fato de a jornada parcial ser preferida por mulheres.
Essa postura realimenta a construcio social da divisao sexual do trabalho, que relega as
mulheres postos que lhes permitam conciliar trabalho produtivo e reprodutivo. Além
disso, ainda de acordo com a visio empresarial, os clientes preferem ouvir uma voz
feminina ao telefone, o que se soma ao fato de que as mulheres sio consideradas mais
pacientes e com mais “jeito” para lidar com o pablico. Ao demandarem tal qualidade,
privilegiam outro segmento da populagio, também prejudicado pelo preconceito: os
homossexuais, a quem se destinam, segundo os entrevistados, predominantemente
apenas atividades ligadas 4 estética ¢ & moda.

Parafraseando Frigotto®, ao analisar o jovem, a educagio e o trabalho no Brasil,
pode-se afirmar que essa categoria profissional tem um “rosto definido”. Trata-

¥ Gaudéncio Frigotto, “Juventude, trabalho e educagio no Brasil: perplexidades, desafios e perspectivas”,

em Regina Novaes e Paulo Vannuchi (orgs.), fuventude e sociedade, cit., p. 181.
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-se de filhos de familias de baixa renda, cujos pais se inscrevem, em sua grande maioria,
em profissoes que demandam pouca qualificacio; ndo tiveram acesso & educagio nio
apenas circunscrita a escolaridade formal, mas a formacdo mais geral ligada as artes, a
informacao etc. Assim, de acordo com os entrevistados, esses trabalhadores expressam
que vivem uma ascensio social, por nio se inscreverem na condicio de “colarinhos
azuis”, que metaforicamente caracterizam os operdrios. No entanto, tampouco per-
tencem aos “colarinhos brancos”, simbolo de um szazus mais alto, nem aos “colarinhos
rosa”, que tradicionalmente identificam ocupagoes femininas como a enfermagem.
Constituem um grupo de trabalhadores do setor de servigos de “colarinhos furta-cores”,
que assim designamos por incorporarem caracteristicas “azuis” do setor industrial,
“brancas” do setor de servicos e “rosa” das profissdes predominantemente femininas
e, além disso, pela presenca marcante de negros e homossexuais, que portam suas
préprias “cores” — leia-se “estigmas” — na sociedade.

Estamos, portanto, frente  constituicio de um novo proletariado nio operdrio
ou, ainda, na denominagio de Ursula Huws* (2003), frente a um cibertariado, o
proletariado da era cibernética.

0 Ursula Huws, The Making of a Cybertariat: Virtual Work in a Real World (Nova York/Londres, Monthly
Review/The Merlin, 2003).
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A IDENTIDADE NO TRABALHO EM CALL
CENTERS: A IDENTIDADE PROVISORIA

Cinara Lerrer Rosenfield

Introdugao

Um contexto de precarizagio e flexibilizagio do emprego associado a mudangas na
organizagio do trabalho nas sociedades capitalistas impoe um novo padrio de impli-
cagdo no emprego por parte dos funciondrios. O trabalho — como padrio, o que nio
significa a inexisténcia de elementos tayloristas — tornou-se mais variado e mais com-
plexo, tendo em vista uma maior demanda de investimento subjetivo e de mobilizacio
da inteligéncia. A ocupagio ligada 3s tecnologias da informacio e da comunicagio
(TICs), por sua prépria natureza informacional e imaterial, & priori, exigiria maior
qualificagdo e competéncia nas suas tarefas de natureza inteligente e imaterial, o que
apontaria para uma redu¢io da divisio do trabalho entre os que concebem e os que
executam ¢ a uma maior margem de autonomia no oficio. O objetivo deste artigo é
analisar as novas maneiras de trabalhar e as diferentes configuragées da construcio
da identidade nos empregos ligados s TICs, mais especificamente o teletrabalho em
call centers. As reflexdes aqui presentes estdo associadas a pesquisas empiricas junto
a operadores, em Novo Hamburgo e em Porto Alegre, num total de 16 entrevistas,
realizadas em 2005 e 2006.

A ocupagao informacional exige um elevado nivel educativo, por parte do tra-
balhador, que deve ser capaz de tomar iniciativas. A autonomia ¢ fundamental ao
funciondrio da e-economia. Manuel Castells' denomina tal tipo de trabalho como
autoprogramdvel. Nio obstante, mesmo a nova economia emprega também trabalho

' Cf. Manuel Castells, A galdxia internet: reflexées sobre internet, negécios e sociedade (Lisboa, Fundagio

Calouste Gulberkian, 2004).
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genérico, que, conforme o autor, trata-se de servicos rotineiros, substituiveis e em-
pobrecidos. O estudo do trabalho informacional aponta para uma forte similaridade
com as discussées no Ambito do pés-fordismo. Nas atividades ligadas as TICs de alto
controle explicito — como call centers —, o controle é simultaneamente de eficdcia e
de atitude, mas em tempo real.

O conceito de identidade ¢ os processos de sua conformagao na situacio de trabalho
parecem-nos capazes de condensar a ambiguidade e o paradoxo do labor na sociedade
informacional, com a mesma riqueza que serviu na compreensio da realidade da
sociedade industrial pés-fordista.

A construgao da identidade no trabalho

A introdugio do trabalho imaterial — cujo produto é consumido no momento de sua
produgio — supbe a disponibilidade de capacidades de comunicagio, compreensio,
cooperagio e criagio. Habilidades estas que, no entanto, nao podem simplesmente ser
comandadas: elas dependem do investimento pessoal do funciondrio no emprego para
que sejam acionadas e disponibilizadas. Esse trabalho “rico”, no entanto, tornou-se raro.
Mas conserva ainda suas diferentes fungées: elemento crucial no processo de insercio
social, condi¢do necessdria para a obtengio da maior parte dos direitos sociais, meio
de preservagio da autoestima e do reconhecimento social.

Assim, o trabalho mantém sua funcio de elemento fundamental na construcio
da identidade. Como realizagdo pessoal, significa a possibilidade de obter um retorno
identitdrio capaz de contribuir a construc¢io de um sentido. O trabalhador conta
nio somente com uma retribuicio pelo seu servico, mas espera igualmente que ele
contribua na construcéo de sua identidade social e individual. O par contribuicao—
retribuicdo estd na base da realizacio do sujeito: este faz sua contribuicio pessoal
a constru¢io do todo e da riqueza social e recebe uma retribuicdo tanto material
quanto simbdlica.

O reconhecimento do trabalho é a prépria expressio da retribuicao simbdlica
em termos de realizagio de si mesmo. O reconhecimento do sujeito se dd através do
reconhecimento de seu trabalho ¢ o sujeito se reapropria do julgamento de outro a
respeito do produto do seu trabalho a fim de ter um “retorno” sobre si mesmo em
termos de construgio ou afirmacio de sua identidade®. A retribuicio simbdlica é,
assim, uma contribuicio 2 realizagio pessoal, seja por meio do reconhecimento do
trabalho pela hierarquia (através da escuta, do apoio, do encorajamento, do acesso a
respostas, da transmissao da informagio) que confirma a contribuicao aportada por
aquele trabalho, seja pelos pares-colegas (com a estima, a cooperacio, a troca igualitdria,
o reconhecimento do trabalho bem feito) que colabora na construgio da identidade
coletiva e serve de defesa identitdria.

2 Cf. Cristophe D¢jours, “Coopération et construction de l'identité en situation de travail”, Futur

Antérieur, Paris, CHarmattan, n. 16, issue 2, 1993.



A identidade no trabalho em call centers: a identidade proviséria 175

Seguindo Claude Dubar?, entendemos o conceito de formas identitdrias como o
resultado da articulagao entre uma transacio objetiva — que diz respeito as transagoes
“externas” entre o individuo e os outros visando a acomodar a identidade incorporada
para si (identidade para si) e a identidade atribuida pelo outro (identidade para o ou-
tro) — e uma transagio subjetiva — que diz respeito as transagbes “internas” ao sujeito
que buscam combinar as identidades herdadas e as visadas a fim de fazer coincidir a
identidade para si a identidade para o outro.

Dubar aponta que a relagio entre as identidades herdadas, aceitas ou recusadas
pelos individuos e as identidades visadas depende do reconhecimento das instituicées
e dos agentes que estdo em relacio direta com os sujeitos envolvidos. Assim, a iden-
tidade nada mais é que o resultado, a um s6 tempo estdvel e provisério, individual e
coletivo, subjetivo e objetivo, biogréfico e estrutural, dos diversos processos de socia-
lizagdo. Procura-se compreender a identidade como produto de uma tensao ou uma
contradi¢do interna ao préprio mundo social e ndo como resultado do funcionamento
psiquico e de seus recalques inconscientes.

O reconhecimento e a autonomia no trabalho desempenham papel importante
na constru¢do da identidade. Tal conceito de autonomia permite pensar simultanea-
mente a dimensio operacional (controle sobre alguns dos elementos do servico); a
dimensio identitdria (o trabalho possibilitaria um retorno sobre si mesmo capaz de
conferir-lhe um sentido, e tem papel importante no processo de elaboragio da imagem
de si e a cooperagio resultante da integracdo engaja o ator no futuro coletivo); ¢ a
dimensio social (o desenvolvimento identitdrio — particularmente aqui por meio do
trabalho — e o seu reconhecimento social sao condi¢des para a inclusdo num circulo
de iguais, em uma sociedade moralmente justa; a agao torna-se manifestagio da pré-
pria autonomia respeitada pelos outros mediante o reconhecimento de seu aporte).
A riqueza do conceito reside em articular o trabalho a0 mundo dos valores, por meio
do qual o primeiro combina o individual e o coletivo, o operacional e o identitdrio,
o individualismo-emancipagio ¢ o individualismo-fragilizacio, ¢ a individualizagao
e a inclusio social.

Finalmente, tal reconhecimento e a autonomia associam-se & cooperagio ¢ i ex-
periéncia coletiva na conformacio da identidade no trabalho. Se a realidade deste é
partilhada pelos pares, ela pode conduzir a uma experiéncia coletiva. Esta constitui
a base sobre a qual pode-se elaborar um sentido comum, uma compreensio comum
da realidade. O reconhecimento pelos pares é o reconhecimento realizado pelo outro
que enfrenta as mesmas dificuldades do mundo real e do trabalho e s6 ele é capaz
de liberar o trabalhador de sua solitude e de desenvolver mecanismos de protegdo a
dominacio através de estratégias de defesa coletivas.

E 3 luz do conceito de identidade, decomposto em reconhecimento, autonomia
e cooperagio, que faremos a andlise da construgio da identidade no trabalho de
operadores de call centers.

3 Claude Dubar, La socialisation: construction des identités sociales et professionnelles (Paris, Armand Colin,

1993). [Ed. bras.: A socializa¢do, Sao Paulo, Martins Fontes, 2005.]
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Os call centers

Os call centers* seriam exemplares de um trabalho informacional com alto controle, o
que os colocaria entre as esperangas do pés-taylorismo e os temores do neotaylorismo.
O neotaylorismo se faria notar por: submissio ao tempo e a estrutura dos softwares;
controle racional do tempo e do trabalho por meio da informdtica; produtividade
méxima em detrimento das boas condig6es fisicas e psicoldgicas dos trabalhadores — ver
Lesdo por Esfor¢o Repetitivo (LER) e depressio; seria uma ocupagio “sem reftgio” (4
priori, a atividade prescrita ¢ o trabalho real e controlado, embora formas de burlar o
controle sejam desenvolvidas, como veremos adiante).

A organizacio do trabalho dos call centers poderia se enquadrar nas caracteristicas
do pés-taylorismo por analogia a injun¢io paradoxal’, embora haja mudangas no
seu conteddo: no pds-taylorismo industrial, a injuncio paradoxal é ser autbnomo e
trabalhar dentro das normas, ou seja, em nome de tornar-se sujeito, o funciondrio é
enviado a sua condicio histdrica de objeto e em nome de maior liberdade legitima-se
um imperativo de mobilizacao subjetiva, o que configura uma autonomia outorgada®.
J4 no pés-taylorismo informacional, e especificamente em call centers, trata-se de
garantir a qualidade e a satisfagdao do cliente, ser gentil, educado, responder com
bom-humor, em um ritmo acelerado e em bem pouco tempo, fazendo o cliente crer
que o que lhe é oferecido é um bom negécio mesmo quando o préprio operador
sabe que ndo é.

O trabalho nio exige s6 a boa vontade, ele exige que tu sejas feliz, assim pra tu chegar ld e
convencer a pessoa de que ela vai levar uma coisa estragada, € que é bom, e esse é o trabalho,
insistir no que as pessoas nio querem levar. Entéo, ¢ esse ciclo, de estar 14 convencendo a
pessoa de que o errado € certo, que ¢ bastante cansativo. (Operador 1)

Call centers nao sio uniformes, @ priori, nao podemos tratéd-los como um conjunto homogéneo, pois,
além do uso do computador e de tecnologias de comunicagio, h4 outras varidveis como tamanho, se
integra o setor industrial ou de servigos, a complexidade das ag6es a serem realizadas, duragao média
da chamada, a natureza da operacio (inbound/receptivo, outbound/ativo, combinada), o estilo do
management, conforme exposto por Peter Bain e Phil Taylor no artigo “Entrapped by the ‘Electronic
Panopticon’? Worker Resistance in the Call Centre”, New Technology, Work and Employment, Londres,
Blackwell Publishers, v. 15, n. 1, 2000. Como sao aqui analisados sob a ética do teletrabalho assala-
riado de alto controle, ndo nos deteremos nas especificidades dos call centers. No entanto, é preciso
esclarecer que os entrevistados trabalhavam ou haviam trabalhado em quatro empresas de cal/ centers,
em diferentes posicoes (ativo e receptivo) e trés empresas eram terceirizadas por grandes companhias
(telecomunicagoes, provedor de internet e cartao de crédito) para o atendimento de clientes ou vendas
ativas e uma empresa era do setor de telecomunicages e possufa seu proprio servigo de atendimento
ao cliente.

Trata-se de uma injuncio paradoxal justamente por ser uma ordem impossivel de ser obedecida, ou
seja, a sua simples obediéncia acarreta a infragio. Tal qual a ordem dada por uma mae: “vocé tem
o dever de me amar espontaneamente”. Se ama espontaneamente, entio nio estd cumprindo o seu
dever. O mesmo se verifica caso nio ame, o que acarreta uma situagao sem saida, conforme Jacqueline
Palmade no artigo "Communication paradoxale et imaginaire consensuel”, em Lucien Sfez (org.),
Encyclopédie et dictionnaire critique de la communication (Paris, PUF, 2003).

¢ Cinara Lerrer Rosenfield, Lautonomie comme norme et le rapport au travail: une étude comparative
France-Brésil (Lille, ANRT, 2003).
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H4 um seripr minimo e rigido (que pressupée chamar o cliente pelo nome, ter
o “sorriso na voz”, além de fornecer as informag¢des minimas definidas & priori) que
deve ser associado a uma margem de autonomia (adaptagio ao cliente: idade, regio,
escolaridade, humor, interagio). A autonomia real é exercitada na interagio com o
cliente, na diversidade, na variabilidade de cada “caso”. A subjetividade e os afetos
tanto do cliente quanto do operador interferem para limitar o fechamento dentro de
modelos rigidos do tipo pergunta e resposta. Alids, a subjetividade e as emogoes do
operador desempenham um papel importante na interagio, tanto que, quando des-
tratados pelo cliente, os operadores se sentem pessoalmente atingidos e isso torna-se
fonte de stress. A interagio ¢ a face humana do trabalho, mas o operador é a empresa
para o cliente e ndo um sujeito.

O cara as vezes t4 sendo super antipdtico, as vezes nio, s vezes a pessoa nao quer e tu tens
que respeitar o direito dela, mas tu ndo podes respeitar o direito de a pessoa nio querer,
tem que argumentar. S6 que a paciéncia das pessoas tem limites. Chega uma hora em
que a pessoa pode ser grossa. E também tem aqueles que j4 sao grossos de cara, tu nem
fez nada pra eles. Eu ndo conseguia deixar isso ai dentro da empresa, eu levava pra casa.
(Operador 2)

Se em algumas dimensoes de andlise é possivel distinguir claramente elementos
do neotaylorismo ou do pés-taylorismo, em outras, os elementos se confundem
e sua classificagdo deixa de ser simples e univoca: a) existe somente um parcelamento
relativo das tarefas, ou seja, a situagdo de trabalho é complera — o produto é finalizado —,
embora ela possa ser recortada e sequenciada; b) hd setores com um trabalho repetitivo
(registros diversos, informagoes), onde os trabalhadores sio facilmente substituiveis;
mas ha setores com um trabalho mais autébnomo e interativo com o cliente (venda,
reten¢do), nos quais as competéncias sdo mais valorizadas e os empregados menos
facilmente substituiveis; ¢) é possivel verificar uma supervisio rigida pela hierar-
quia, mas combinada com uma tripla relagdo: assalariado, hierarquia e cliente (ou
usudrio), isto é, de um lado vemos a tradicional relacio entre chefe e subordinado
e, de outro, essa relagdo ganha um outro polo que pode mesmo se sobrepor a
relagio entre chefe e subordinado. Um exemplo disso pode ser visto quando a
hierarquia faz “vista grossa” — finge que nio vé — para usurpagées das normas,
mas que revertem em vendas, ou mesmo quando estimulam espertezas desonestas
com o cliente:

As vezes, dava pra ver pelo tipo de atendimento, que eram pessoas bem humildes. Tinha
pessoas que ligavam pra l4 e um dos motivos de nao venda era “ndo tem computador”.
Mas mesmo assim, olha sé o que eles diziam, uma ou duas vezes até a minha supervisora
me falou isso, de alguém dizer: “Mas eu nio tenho computador, eu nio posso assinar”. E
ela disse: “Mas diga pra ela que hoje em dia ninguém vai mais viver sem informdtica, que
ela vd até uma loja e compre o seu computador, mas que primeiro ela faga o seu cadastro”.
E eu: “T4, mas o que que ela vai fazer com isso? Entdo d4 trinta dias de gratuidade pra ela
comprar o computador”. (Operador 2)
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Reconhecimento do trabalho

Para garantir niveis altos de produtividade, as empresas de cal/ center mantém um
pequeno exército de reserva. Visto o esgotamento que o trabalho acarreta com o passar
do tempo, o operador no inicio de suas atividades em uma determinada empresa apre-
senta altos indices de rendimento (o que reverte em comissoes ou pontuagoes, gerando
ganhos monetdrios). H4, no comeco, um forte investimento pessoal movido por um
sentimento de autossuperagio. Com o passar do tempo, a fadiga, o esgotamento fisico
e psicolégico, a perda da paciéncia e o aumento constante das metas (o que significaa
reducio do rendimento e um esgotamento da autossuperagio) se traduzem em queda
da produtividade. Para a empresa, significa que o “prazo de validade” do operador se
esgotou ¢ ele precisa ser substituido.

Porque, no comeco, todo vendedor, quando entra, ele vende mais, ele tem taxas melhores
porque tem mais paciéncia. Quando se entra l4, entra uma pessoa na linha e diz: “Eu quero
saber o que ¢ banda larga”. Af tu comegas assim: “Bom, no comeco existia o acesso discado
etc.” “T4, quanto ¢ a banda larga?” E af tu falas. E ai tem que ter o provedor também,
que ¢é pra fornecer a conexio. Quando se comega, tu explicas tudo, esmitica. E af a pessoa
chega l4 no meio: “T4, mas eu ndo tenho que comprar o modem?” Af a pessoa troca tudo.
E af tu tens que comecar tudo de novo. E isso quando nio sio duas ou trés pessoas em
volta do telefone e a mulher diz: “Espera ai que agora eu vou passar pro meu marido”. Tu
explicas tudo pra ele de novo. Af o cara fala: “Pera af entao”. Entdo a gente vai perdendo
a paciéncia com o tempo. (Operadora 3)

Para manter a alta rotatividade sem grandes custos operacionais, a empresa efetua
pré-contratagdes coletivas, faz o treinamento de todo o grupo (sem, ¢é claro, remune-
ragio e contrato assinado) e o coloca na espera. Vdrios meses podem transcorrer entre
a pré-contratagio e a contratagio definitiva. Esta servird para substituir o operador ji
desgastado, com “prazo de validade” vencido. Para o operador significa o fim de um
emprego de passagem e que agora ¢ preciso encontrar outro, mesmo que seja em outra
empresa de telemarketing. Trata-se de uma ocupagio de passagem, pois nao é uma carreira
que se constroi. E um servico que nao exige experiéncia prévia, apenas escolaridade cor-
respondente ao ensino médio completo. Seu regime de seis horas possibilita a realizacao
de atividades paralelas, sobretudo o estudo. Além disso, a remuneragio com as comissoes
(que s6 sdo significativas nos primeiros tempos de atividade) estd acima do mercado para
um regime de seis horas e sem exigéncia de competéncias e/ou formagao especificas.

Quando tu entras, eles te fazem passar por um treinamento. Tu fazias o treinamento e
era certo que tu ias trabalhar, s que as vezes podia levar um tempo, porque eles levam
um tempo pra irem precisando das pessoas. Depois eu fui entender que a empresa, ela vai
demitindo e vai repondo, e sempre tem que ter aquela reserva ali, porque é um trabalho
que, embora nio seja muito complexo, tu tens que conhecer o produto, tem que saber
muita coisa que nio tem como entrar, num dia, e j saber. (Operador 2)

E ainda,

Nao, eu nio pretendo continuar l4. Pra mim, a questao do cal/ center é puramente financeira,
s6 isso. H4 viabilidade pra estudar, porque sio seis horas. Mas, como a questio do estresse
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acaba sendo muito forte, eu acho que nao d4 pra ficar mais do que um ano e meio, dois
anos, no atendimento em call center. Além de que tu comecas a ganhar menos, porque a
qualidade do teu trabalho piora, consequentemente vende-se menos e se ganha menos.
Entdo, a coisa vai num crescendo de insatisfagio. E um emprego de passagem. O call center
¢ sempre, na minha opinido, um emprego de passagem. (Operadora 3)

As condi¢des de trabalho atestam, mais uma vez, tratar-se de um emprego de
passagem, pois ndo é preciso velar pelos meios que garantam a sua continuidade. O
servigo ¢é feito em ritmo acelerado, com uma pausa de quinze minutos para lanche
e mais uma de cinco minutos, conforme a necessidade do operador (mas precisa ser
solicitada e s6 ¢ permitida conforme o fluxo de trabalho). Os funciondrios precisam
ficar sentados todo o tempo, presos & posicio de atendimento (PA) pelo curto fio do
fone de ouvido, seguidamente com computadores obsoletos que trancam e impedem
o rendimento e a rapidez exigidos.

A gente trabalha basicamente com trés telas 20 mesmo tempo, uma tela com as informa-
¢oes sobre o produto, uma tela de registro de ligagoes e uma tela de cadastro do cliente.
Essas telas a gente fica o tempo todo clicando nelas com mais umas duas de apoio, que
a gente faz outras coisas. Tudo no mesmo monitor. Abre primeiro uma janela que é do
controle de ligacdes, que é aonde tu t4. Entdo por ali eu coloco uma senha pessoal e entro
no sistema. E a [empresa] me enxerga ali e comeca a me mandar os clientes. Entio, eu
abro essa primeira tela, depois eu abro uma tela de registro de ligagoes, depois uma tela
que ¢ o suporte, é uma pégina do [provedor] pro vendedor, pra consultar as tecnologias, os
valores, depois eu abro uma tela de cadastros, depois eu abro uma tela de consulta de CPE,
depois eu tenho uma tela de venda de modem e equipamentos, e tudo isso nds ficamos
usando, isso quando nio se t4 vendendo e lendo a pagina do [provedor]. E, a gente pega
o hdbito, t4 falando com o cliente e comega a ler as noticias, as fofocas e tal. Entdo, aquilo
fica o tempo todo clicando, as coisas acontecem muito rdpido. Nesse momento tem um
preco, daqui a dois minutos o preco mudou e jé tem uma promogio nova, tu tem que
ficar ligada no sistema. (Operadora 3)

E ainda,

A dificuldade do telemarketing, também, sio as mdquinas. Imagina tu trabalhar, eu
trabalhava com umas oito, dez telas abertas, 64 de meméria: tranca. Tu comegas a abrir
aqui, abrir ali, dependendo dos programas tranca. E as pessoas, uma vez eu cheguei, um
cliente meio debochado, ele disse bem assim pra mim: “Nio, mas como ¢ que eu vou
contratar vocés, se até tu td demorando pra fazer? Imagina qual ¢ a rapidez do provedor!”

(Operadora 3)

H4 uma forte pressio por vendas, sob ameaca constante de demisso. Alguns
operadores chegam a mencionar o termo assédio moral. E exigida submissio irres-
trita as regras, sem canal de discussdo. A pressao se traduz empiricamente por casos
frequentes de depressio (até um caso de suicidio dentro do espaco fisico da empresa

foi relatado) e LER.

Quem nunca trabalhou com telemarketing, ¢ dificil, ¢ aquela pressao, aquela cobranca
toda hora, e, digamos, tem um pouquinho de assédio moral, porque aquela coisa: se tu
nao vender tu vai pra rua! Toda hora, ameaca. Eu consegui ficar dois anos e dez meses na
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empresa porque vendia bem. Eu sai em dezembro, em julho eu comecei a tomar a tarja
preta’ mesmo. Foi uma época que chegavam a me dar uma semana ou duas, pra ficar em
casa. E eu nio ficava. Eu tomava os remédios e ia assim mesmo. Porque ficar em casa,
imagina uma semana e meia sem comissio. Eu ia trabalhar doente, e fui demitida assim
mesmo. [Eu sentia] angustia, vontade de chorar, eu chegava na operagio e jd entrava
chorando, af s vezes me perguntavam: “Alguém te fez alguma coisa?” “Nio, ninguém
me fez nada, me deu vontade de chorar.” Era s6 descer do elevador ¢ me dava ataque

de choro. (Operadora 4)
E ainda,

Os bracos comecaram a doer muito, primeiro nos cotovelos e depois nos ombros. Fui num
médico e o cara me disse: “Tu tens que parar uns dias, s6 o repouso vai te ajudar, e me deu
dez dias de atestado”. E faltei dez dias e voltei a trabalhar. Naquele mesmo ritmo que tava
antes. S6 que daf continuei sentindo as mesmas dores, eu voltei num outro médico, o cara
me deu um outro atestado. Daf eu voltei a trabalhar de novo ¢ eu j4 tava de saco cheio com
aquilo. Entdo eu pensei: “Se eu nio tiver aguentando eu vou entrar pro INSS”, porque
foi uma época que eu nao tava mais suportando tanto pela questao das dores quanto pela
questdo emocional. (Operador 2)

Diante da vivéncia de um trabalho com alto controle, os operadores desenvolvem

formas de resisténcia a ele, enquanto forma de exercicio de uma autonomia real.

Alguns exemplos: para aliviar a pressio, alguns operadores fazem atividades para-
lelas desvinculadas da tarefa (ler a pdgina do provedor, lixar as unhas); descobrem

mecanismos que possibilitem voltar para o fim da fila dos atendentes que aguardam
chamadas dos clientes; omitem informagées ao cliente que possam comprometer
a venda; desligam (dito “derrubar”) para diminuir o tempo médio da chamada ou
para abandonar um cliente complicado ou um servi¢o que nio reverte em comissao;

fazem uma pausa para procurar informacdes sem fazé-lo realmente.

E tem pessoas que sdo assim, tipo de ter uma pessoa credenciada falando a respeito. Af, é
uma coisa super simples, tu podes resolver, af tu chega e diz: “Nio, s6 um momento, eu
vou verificar com um setor”. Af tu botas numa pausa, e fica olhando pra tela, ai depois
tira a pausa. “Verifiquei com um setor, com uma pessoa responsdvel; me autorizaram extraor-
dinariamente no seu caso, que é um cliente de tantos anos.” Ele pensa: “Ele me conhece,
ele sabe onde ¢ que eu estou, ele sabe que eu sou importantissimo”. E ficam [com o servigo
oferecido]. (Operador 1)

Ou simulam vendas para auferir as comissoes:

Com o tempo tu comegas a descobrir coisas que eles ou nio controlam, ou se controlam
¢ mais demorado pra perceber. Por exemplo, como eu tava falando que tu podes vender
planos e certos kits juntos. A comissdo ¢ dada por coisa vendida. Mas comprou de manha
e cancelou de noite, tu no recebes a comissao. Tem que virar uma noite com aquilo ali
que no dia seguinte tu recebes. Entdo, muitas pessoas faziam o qué? Enchiam de kits pro
cara e no dia seguinte iam 14 e cancelavam. Ganhavam a comissao ¢ a pessoa nem sabia o
que comprou. (Operador 2)

7

Remédio psicotrépico controlado.
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Essa prética de fraudar vendas para auferir comissoes favorece igualmente operador
(comissoes), hierarquia direta (metas da equipe) e empresa (muitas vendas fraudulen-
tas ndo sio contestadas e quando s3o nem sempre acabam prontamente canceladas),
mesmo que novos mecanismos de controle estejam sendo constantemente reinventados
para acompanhar a criatividade das estratégias para burld-los. Mas nao hd davida que
muitas vezes “ninguém quer ver” a fraude.

Minha supervisora, uma vez, ela disse pra mim: “Olha, vendendo ¢ o que interessa”. Entre
aspas, ela quis dizer que se eu fizesse uma coisa assim, suja, que ela lavava as maos. Foi ela
quem me disse isso. Ela era supervisora, quem deveria por um lado me incentivar a vender,
mas por outro reprimir as atitudes que sao ilicitas. S6 que o cliente que liga pra 14 nao faz
a menor ideia de nada sobre isso. (Operador 2)

Tal questdo remete & dimensio moral e de valores presente na construgio da
identidade no trabalho. Ao induzir, ou ao menos ser conivente, com a desonestidade,
a empresa fragiliza e individualiza o operador. E ele, por sua conta e risco, que estd
sendo desonesto, pois “fazer vista grossa” pode sempre ser traduzido por “eu nio
sabia”. E um elemento determinante no tipo de injungio paradoxal a que o operador
¢ submetido.

Eu gosto de vender. Claro, tem clientes e clientes. 90% era gente boa, te escutam, con-
versam numa boa. Claro, tem esses 10% de gente que entra te xingando. “T6 duas horas
aqui tentando falar com vocés e nao atende!” Ai comecam a te xingar. Af tu comegas a
cadastrar, e a gente sabe que o telemarketing tem um scripz, tem que oferecer, é obrigado a
oferecer. Chega um cliente: “Eu quero fazer essa assinatura de 14,90 reais”. Ai tu comegas
a cadastrar, e tu sabes que tu és obrigada a oferecer tal e tal servico. Tu vais falar, j4 te cor-
tam na hora. Geralmente so dois servigos a mais que a gente era obrigado a oferecer. Tu

d4 um tempinho, acalma, vai pro segundo: “Eu j4 te falei que eu nao quero!” D4 vontade
de dizer: “Eu sei que tu ndo quer, mas eu sou obrigada a falar! Se eu nio falar vao me

descontar nota”. (Operadora 4)

Autonomia e controle

O trabalho de atendente de cal/ center é marcado por um forte controle do tempo
das ligacoes e das pausas, dos movimentos e gestos (vide o fio do fone que prende
a PA) e do proprio processo de trabalho (gravagao das ligacdes, escuta e supervisio
em tempo real, auditorias, controle do volume de vendas em tempo real e indugio a
vender mais para atingir as metas).

Porque tinha quinze minutos de pausa pro lanche. Tinha outra pausa que era o que eles
chamavam de pausa particular, pra outras coisas que em geral era banheiro. E isso era calculado
milimetricamente, o reloginho ia indo: comegava no um, dois, trés e quando chegava nos
cinco minutos comegava a apitar um sinal vermelho, e as pessoas olhavam: alguém estourou
a pausa. P, um segundo, sabe. E, além disso, era aquela coisa de ficar sentado o tempo todo
em frente ao computador, sabe que com o fone de ouvido, tu nao podes ficar de pé, tem
que ficar sentado. O fio tem um headset, que eles chamam. Aquilo parece uma coleira. E o
controle era muito rigido. Entdo sempre tinha aquele medo, as vezes acontecia de tu ir muito
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bem, de fazer uma 6tima venda, e de repente na outra tu rateava alguma coisa, e dizer pro
cara: “T4 bom, t4 bom, tu ndo quer!” E daf justo naquela ligacio eles te ouviam e diziam:
“Tu nao disse isso, isso e aquilo e aquele outro” [...] Queria falar de um exemplo que ilustra
bem. Me contaram uma coisa de uma mulher, tinha quarenta e poucos anos, era uma das
pessoas mais velhas que tavam l4. Super dedicada. Teve um dia que ela tava atendendo, ela
tava precisando muito ir ao banheiro, e ela pediu para usar a pausa, s6 que tem que ligar e
pedir: “Posso fazer a minha pausa?” E é constrangedor, tu quer ir ao banheiro e pede: “Posso
fazer particular?” “Mas tem fila, pra que que tu quer?” “Quero ir ao banheiro.” E ela nio
tava aguentando, hd horas que ela tava pedindo e eles nio tavam liberando; e ela urinou na
roupa, no trabalho, lavou o chio, a cadeira, a roupa. (Operador 2)

5« 5«

Face a tal situacdo de controle, a margem de autonomia no trabalho ocorre na
relagdo com o cliente: seja na inventividade e flexibilidade utilizada para vender
(ouvir o cliente — aquele cliente —, perceber e atender suas demandas e necessidades,
experimentar a satisfagio do trabalho ttil a alguém, flexibilizar o seripr de atendi-
mento ¢ adaptd-lo aquele cliente), seja na troca interpessoal (satisfagio da interagao
pessoal, reconhecer um sujeito do outro lado da linha e ser reconhecido também
enquanto tal). Dai a dificuldade de suportar ofensas ¢ xingamentos dos clientes, pois
a troca interpessoal ¢ uma das raras fontes de autonomia e reconhecimento para os
teleoperadores.

Porque as pessoas, quando elas falam contigo pelo telefone, elas perdem um pouco de pudor,
tu acaba sendo a voz do outro lado. Porque tu t4 ali pra resolver, na verdade, o problema
dos outros, os consumidores. De uma forma ou de outra tu acaba absorvendo a coisa,
mesmo que a pessoa esteja reclamando da empresa, tu tendo que personificar a reclamagio,
tu acaba absorvendo um pouco daquilo, daquela energia. (Operador 5)

Cooperagio e relagio entre pares

O forte controle, a j4 mencionada individualizacao (estimulada) no ato de burlar as regras,
a cadéncia que impede tempos livres, as pausas reduzidas, a importante rotatividade de
operadores, a organizagio do trabalho em PAs e sempre remetida & supervisio (nunca
aos pares) enfraquecem as possibilidades de construgio de um coletivo de trabalho.
Naio hd o espago da conversa (s6 nas pausas e nio simultaneamente para todos), o
trabalho absorve integralmente o tempo dentro da empresa. Se hd pequenos momen-
tos de ociosidade, a troca ¢ ripida ou constantemente intercalada por interrupgoes e
impede aprofundamento. Apesar de constituir-se de um ambiente majoritariamente de
jovens (alguns se referiam as festas organizadas por eles fora do ambiente do emprego)
e as trocas entre pares ocorrerem num plano mais emocional (e menos operacional),
as préprias condicoes de trabalho forcam o isolamento e impedem a construgio de
um coletivo de trabalho.

A gente entra aqui e comega a se sentir meio solitdrio com o passar do tempo. E que daf
entra um grupo junto, faz treinamento junto, entdo vira quase que uma turma de colégio,
e daf passa um més, vai sumindo um, passa dois meses, vio sumindo outros. A rotativi-
dade ¢ muito grande. Entdo, eu com um ano j4 tava me sentindo sozinho 14. Quando eu
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entrei l4 eu tava cheio de companheiros, depois eu jd nio conhecia mais ninguém, foi todo
mundo embora. (Operador 6)

O trabalho supervisionado e monitorado por segundos acaba por prender o ope-
rador 4 PA e impede a cooperagio necessdria entre os pares na construgio de uma
identidade comum.

Consideragoes finais: a identidade proviséria

O espago publico de discussio e de criagdo leva & construgio de uma identidade co-
mum, na qual as identidades individuais redescobrem a expressao de sua originalidade
no seio da identidade coletiva: confrontar-se ao outro torna explicito aquilo que hd
de comum e aquilo que hd de diferente ¢ original. Se no contexto do trabalho em ca//
centers é possivel encontrar alguma camaradagem entre colegas, igualmente o isola-
mento imposto pelo controle e pela organizacio do trabalho impede que os operadores
se beneficiem de uma oportunidade de reconstituir a experiéncia e conferir-lhe um
sentido. A individualizagio do trabalho e a predominancia de estratégias particulares
de enfrentamento das dificuldades e constrangimentos impostos pelo trabalho, ou
seja, a auséncia de um espago publico de participacio e implicagio faz com que a
convivéncia didria no servigo nao reverta em constituicao de uma identidade coletiva.
E o reconhecimento do sofrimento no trabalho que permite almejar sair do isolamento
e cooperar, ¢ para se proteger e se defender do sofrimento que os trabalhadores cons-
troem estratégias coletivas de defesa. Diante de uma situacio de trabalho caracteriza-
da por forte pressdo, ritmo intenso, alto controle individual, ganhos individuais de
produtividade, auséncia de espago publico, sem autonomia nem reconhecimento seja
pela hierarquia seja pelos pares e ainda inscrita num contexto social de desemprego
e precariedade, o que se observa é o enfraquecimento da relagio do trabalhador com
seu trabalho e o fortalecimento da relagio com a empresa, o que reforga as estratégias
individuais e enfraquece a relagao com os pares.

A vivéncia do trabalho em ca// centers desemboca em uma fragilidade identitdria,
no enfraquecimento simbélico da relagido com o trabalho e com aquilo que se traduz
em construgio identitdria. Sem reconhecer e ter reconhecida a importancia e a utili-
dade do seu servico (é preciso enganar, convencer, empurrar um produto, invadir a
vida pessoal dos clientes), os teleoperadores nao vislumbram uma contribui¢ao social
possivel para o seu trabalho, o que seria capaz de lhe conferir um sentido e efetuar
um “retorno” para o sujeito que labora em termos de realizagio de si. A auséncia da
ancoragem coletiva significa perdas simbdlicas, pois ela diminuiria o isolamento e a
inseguranca. O enfraquecimento do elo simbélico com o trabalho enquanto mediacio
identitdria, aliada ao temor constante de exclusio do mundo do trabalho, implica
uma adesdo as regras, formatos e condicoes da ocupagao. Aderir, como evoca o termo,
significa colar-se, associar-se, dar o seu consentimento. A adeséo ao trabalho é o modo
pelo qual o teleoperador se relaciona com um trabalho que lhe é ofertado, mas sobre
o qual ele ndo tem nenhuma ingeréncia. O servico deve ser tomado tal qual ele lhe
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¢ apresentado, com pequenas margens de autonomia e estratégias de resisténcia que
garantem a sobrevivéncia e a continuidade por um tempo determinado. O engaja-
mento real na ocupagao — nio instrumental —, por sua vez, faz parte da expressio de
si mesmo no ato de executar o trabalho. O engajamento significa um investimento
pessoal com fins identitdrios. Se a adesdo sugere a inser¢do numa situagio jd dada e
estabelecida, o engajamento real sugere uma inserc¢io dinidmica garantida pelo par
contribui¢io-retribuicio.

H4 basicamente dois perfis identitdrios: aqueles teleoperadores cujo investimento
pessoal encontra-se nas atividades paralelas possibilitadas pelo regime de trabalho de
seis horas — como cursar uma faculdade — e aqueles que se investem temporariamen-
te, até 0 esgotamento, para entio buscar um outro emprego — até mesmo em outra
operadora de call center.

Os primeiros desenvolvem uma identidade proviséria no trabalho porque este é
um emprego de passagem. Seu investimento pessoal repousa sobre as perspectivas
profissionais futuras. O emprego em call center é um trampolim, uma maneira de
viabilizar financeiramente objetivos futuros mais nobres, como se formar e atuar na
drea de formacio. Sua relacio com esse trabalho ¢ instrumental.

Os segundos desenvolvem igualmente uma identidade proviséria porque nao hd
proje¢io profissional nem de carreira. Hd uma sucessio de atividades por tempo de-
terminado, em outros ramos, mas até no ramo de telemarketing, se nio houver outra
opgio. Se nio se pode falar em precariedade no sentido de auséncia ou redugio de
direitos e garantias no emprego, pode-se falar de precarizagio da qualidade no exercicio
do trabalho®. O atendimento de telemarketing é um servico que se esgota e esgota o
empregado. O funciondrio com esse perfil se investe no trabalho, mas experimenta a
auséncia de opgoes (ou por nio estar cursando uma faculdade ou por ser mais velho
e nao vislumbrar a possibilidade de desenvolver outras competéncias). O cardter
provisério decorre da necessdria e constante rotatividade de empregos.

Um trabalho cuja prescri¢ao nao coincide com o trabalho real, permeado de injun-
¢oes paradoxais, exige dos operadores de ca// centers um mecanismo de racionalizagdo
capaz de unificar um discurso e uma pratica contraditdrios. Quando é preciso a) cegar
quanto as infracdes porque elas sio convenientes as vendas; b) enganar o cliente ou
omitir-lhe alguns elementos; ¢) pressionar por uma venda impossivel (o cliente nao
possui computador!); d) induzir & desonestidade, mas simultaneamente se aumenta
o controle para garantir a realizacio do prescrito e o respeito s regras; ¢) exigir um
rendimento incompativel com o tempo que lhe é consagrado; f) aumentar as metas
constantemente de sorte que ¢ preciso trabalhar sempre mais para garantir o mesmo
saldrio varidvel, o operador se vé obrigado a unificar e homogeneizar um discurso e
uma pratica contraditérios. A identidade no trabalho dos operadores de call center
é, portanto, provisoria — e até mesmo desconfortdvel, visto que sua tarefa nio lhe é
motivo de orgulho —, pois hd um lapso entre a identidade para si ¢ a identidade para

8 TIrene Galeazzi, "Precarizacio do trabalho", em Antonio David Cattani e Lorena Holzman (orgs.),

Diciondrio de trabalho e tecnologia (Porto Alegre, UFRGS, 2000).
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o outro. A falta de reconhecimento e de valorizagao do trabalho pelo outro remete a
um enfraquecimento identitdrio, pois ndo hd a coincidéncia entre a imagem de si e
a imagem para o outro.

A autonomia puramente operacional, subordinada 4 légica instrumental, nio
reverte em autonomia identitdria, enquanto realizagio de sentido e sob a égide dos
valores. Igualmente, a auséncia do reconhecimento da utilidade do trabalho, assim
como de diferentes formas de cooperagio, contribui para o enfraquecimento do papel
do seu na construgao da identidade. Se, por um lado, um novo paradigma tecnolégico
caracteristico da era da informacio possibilitou o desenvolvimento de novas maneiras
de trabalhar — supostamente mais “inteligentes” e qualificadas —, para dar conta de
uma realidade laboral aceleradamente mais dinAmica, por outro, a constatagio da limi-
tagio do papel identitdrio desse tipo de trabalho faz emergir o questionamento quanto
a0 cardter neotaylorista do trabalho informacional. O trabalho informacional em ca//
centers ¢ limitado 4 execugio de tarefas mecanizadas, programadas, repetitivas, com alto
controle, mesmo que em um sentido renovado e mais apurado de taylorismo — que
contempla um “taylorismo da atividade mental”, em consonancia 2 atividade manual,
para adequar-se 4 realidade do trabalho informacional. Para o entendimento dessa
questao, o caso dos call centers é crucial, pois constitui um singular exemplo de trabalho
informacional cuja autonomia é outorgada’, cujo reconhecimento da utilidade do
trabalho ¢ ausente mesmo para o préprio teleoperador — igualmente, a rotatividade e
a facilidade com que os trabalhadores sdo demitidos atestam a auséncia de importancia
do trabalho de cada um, mesmo para a organizagio — e cuja cooperagio ¢ substituida
por uma individualizagio do tempo e estratégias de sobrevivéncia. Além de constituir
um segmento de trabalho em constante crescimento, empregador de numerosa parcela
da for¢a de trabalho pelo mundo afora.

?  Cinara Lerrer Rosenfield, Lautonomie comme norme et le rapport au travail, cit.
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AS TRABALHADORAS DO
TELEMARKETING: UMA NOVA DIVISAO
SEXUAL DO TRABALHO?

Claudia Mazzei Nogueira

Neste artigo nio pretendemos unicamente reconhecer que a divisao sexual do trabalho
¢ totalmente favordvel ao sexo masculino e desfavordvel & mulher, o que, em grande
medida, poderia reduzi-la a um estudo redundante. Mas sim, mostrar que existe uma
forte inter-relagdo entre a precarizagio da forca de trabalho feminina e a opressao
masculina presente na familia patriarcal.

Os dois aspectos da vida feminina, reprodutiva e produtiva, se imbricam cons-
tantemente. Sempre que existir uma a¢io qualquer em um desses polos, haverd
repercussio de um sobre o outro, dada a articulagio viva existente entre as esferas do
trabalho e da reprodugio.

Nas tltimas décadas, uma acentuada feminiza¢io no mundo do trabalho vem
ocorrendo. Se a participagio masculina pouco cresceu no periodo pés-1970, a in-
tensificagdo da insercdo das mulheres foi o trago marcante. Entretanto, essa presenca
feminina se d4 mais no espago dos empregos precdrios, onde a exploracdo, em grande
medida, se encontra mais acentuada. A situacio ¢ um dos paradoxos, entre tantos
outros, da mundializacio do capital no mundo do trabalho. O impacto das politicas
de flexibilizacdo trabalhista, nos termos da reestruturagao produtiva, tem se mostrado
como um grande risco para toda a classe trabalhadora, em especial para a mulher.
Segundo Helena Hirata,

As consequéncias dessa evolugio da atividade feminina sio multiplas, mas pode-se dizer
que uma das mais importantes consiste no fato de que esse modelo de trabalho precirio,
vulnerdvel e flexivel pode constituir um modelo de trabalho que prefigura um regime por
vir de assalariamento masculino e feminino. Dito de outra maneira, as trabalhadoras podem
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ser vistas como cobaias para o desmantelamento das normas de emprego predominantes
até entdo. Um cendrio possivel neste contexto seria a extensio ou a generalizacio deste
modelo a toda a populagio ativa, inclusive a masculina.!

E complementa a autora:

As mulheres podem ser mais facilmente “cobaias” de experimentagdes sociais porque sio
menos protegidas, tanto pela legislacdo do trabalho quanto pelas organizacoes sindicais,
e sio mais vulnerdveis. Embora o cendrio mais provdvel seja o de uma dupla segmenta-
G0, com a constituicao de dois segmentos do emprego masculino e dois segmentos do
emprego feminino, um estabilizado, outro precarizado, a forca dissuasiva e de pressio
sobre saldrios, condi¢oes de trabalho e de negociacio dos trabalhadores de ambos os
sexos parece evidente.?

Podemos entender que a precarizagdo, apesar de atingir enorme contingente da
classe trabalhadora, tem sexo. Prova disso é que a flexibilizacio da jornada de trabalho
feminina sé

¢ possivel porque hd uma legitimagio social para o emprego das mulheres por dura-
¢bes mais curtas de trabalho: é em nome da conciliacio entre a vida familiar e a vida
profissional que tais empregos sdo oferecidos e se pressupde que essa conciliagio ¢ de
responsabilidade exclusiva do sexo feminino.?

Além disso, existe a conotagio de que o trabalho e o saldrio femininos sio com-
plementares no que tange as necessidades de subsisténcia familiar. Embora saibamos
que hoje, para algumas familias, essa premissa nao ¢ mais verdadeira, pois o valor
“complementar” do saldrio feminino (que muitas vezes é o fundamental) é frequen-
temente imprescindivel para o equilibrio do orcamento familiar, especialmente no
universo das classes trabalhadoras®.

No entanto, se a mulher contemporinea é uma trabalhadora assalariada como os
homens, inclusive inserindo-se em novos postos de trabalho (até mesmo naqueles que an-
teriormente eram reservados somente para o sexo masculino), repartindo a responsabili-
dade do sustento familiar ou mesmo sendo a provedora principal da familia, as suas
atividades domésticas nao deveriam também sofrer uma substancial transformagio da
divisio sexual do trabalho?

A partir dessa indagacao principal e as quais outras se acrescentam, desenvolvemos
nosso texto, inicialmente discorrendo sobre o espaco do trabalho no telemarketing,
analisando especificamente as mulheres trabalhadoras desse setor’.

' Helena Hirata, Nova divisio sexual do trabalho? (Sao Paulo, Boitempo, 2002), p. 144.

2 Idem.

Idem, “Flexibilidade, trabalho e género”, Santiago, oficina Las transformaciones del trabajo: género,
flexibilizacién e insercién laboral feminina, Centro de Estudios de la Mujer (CEM), 1999, p. 9.

4 Idem.

A pesquisa que apresentamos neste artigo encontra-se desenvolvida integralmente em Claudia Mazzei
Nogueira, O trabalho duplicado (Sao Paulo, Expressio Popular, 20006).
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A feminizagio do trabalho no telemarketing

No Brasil, a partir dos anos 1980, ocorre um constante crescimento da populagio
economicamente ativa (PEA) feminina, tendo um aumento, entre 1981 e 1998, de
111,5%, elevagio muito mais acentuada que a masculina®.

Em relagio a taxa de participagio das mulheres nos empregos formais do perfodo de
199222002, o crescimento é continuo, embora ainda seja inferior & dos homens, sendo
que, entre estes, a tendéncia é de recuo, conforme nos mostra o quadro a seguir:

PERCENTUAL DE PESSOAS OCUPADAS NA SEMANA DE REFERENCIA, NA POPULAGAO
DE 10 ANOS DE IDADE OU MAIS, SEGUNDO O SEXO — 1992/2002 — BRASIL

1992 1993 1995 1996 1997 1998 1999 2001 2002

Total 57,5 57,3 57,6 55,1 55,4 54,8 55,1 54,8 55,7
Homens 72,4 71,9 71,3 69,0 692 683 679 674 67,8
Mulheres 43,4 43,5 44,6 419 4255 42,0 430 431 44,5

FONTE: IBGE, Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios.
NOTA: exclusive as pessoas da area rural de Rondénia, Acre, Amazonas, Roraima, Para e Amapa.

Podemos verificar que os niveis de ocupagio por sexo no perfodo de 1992 a 2002
mostram que o ingresso feminino no mercado de trabalho, que foi acentuado de 1980
até 1995, retomou seu crescimento. O quadro nos mostra que o nivel da ocupagio da po-
pulagio masculina manteve-se em queda, com nitida retragio em 1996. Em 2002, alcangou
67,8%, indice um pouco acima que o do ano anterior, mas bem abaixo de 1992. J4 o nivel
de ocupagio feminino também se retraiu em 1996, mas recuperou-se em 1999 e atingiu
44,5% em 2002, praticamente o mesmo nivel de 1995, que foi o topo do periodo.

Essa tendéncia de feminizagio no mundo do trabalho se efetivou também em
muitos segmentos de prestagio de servigos, entre eles o setor de teleatendimento,
conhecido também como telemarketing ou ainda como cal/ center.

O crescimento no niimero de postos de trabalho em empresas desse tipo, entre
1997 ¢ 2001, foi de 198,01%, segundo pesquisas recentes divulgadas pela Associacio
Brasileira de Telesservigos (ABT). Nesse mesmo periodo, o Instituto Brasileiro de Geo-
grafia e Estatistica (IBGE) indicou um retrocesso de 23,32% dos postos de trabalho
na inddstria, contrastando com um crescimento de 11,05% no setor de servicos.

Inserido nesse setor de servigos, o telemarketing é um dos segmentos que mais
emprega no Brasil. Segundo Pedro Renato Eckersdorf, vice-presidente administrativo
financeiro da ABT em 2004, um dos motivos para esse crescimento é o aumento do
uso de telefones no pais, fendmeno intensificado a partir da privatizagio das empresas
de telecomunicagoes, em 1998. De acordo com ele,

¢ Paraentender as tendéncias existentes na Europa sobre a feminiza¢ao no mundo do trabalho ver, entre
outros, estudos de Margaret Maruani, Travail et emploi des femmes (Paris, La Découverte, 2000); idem,
Les mécomptes du chémage (Paris, Bayard, 2002); Claudia Mazzei Nogueira, A feminizacdo no mundo
do trabalho (Campinas, Autores Associados, 2004), p. 69.
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atualmente, o telefone nio é mais um patriménio, mas sim um servigo. [...] A partir do
momento em que o consumidor teve ao seu dispor uma enorme oferta de linhas telefonicas
no mercado, principalmente nas grandes cidades brasileiras, ele passou a resolver quase
todos os seus problemas por telefone.

E lembra, também, que foi muito importante a consolidagio do Cédigo de Defesa
do Consumidor, obrigando as empresas a disponibilizar os mais diferentes tipos de
servicos de atendimento, entre eles o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC).
Com isso, hoje é praticamente impossivel encontrar uma embalagem de produto
sem um ndmero de telefone de atendimento ao consumidor. Essa realidade, por
sua vez, implica a cria¢do de um nimero acentuado de postos de trabalho na 4rea
de call center’.

Em 1997, existiam cerca de 151 mil trabalhadores no segmento de telemarketing.
O ano de 1999 foi o de maior crescimento do setor, quando foram contratados
90 mil novos profissionais, um avanco de 46,15% em relagio a 1998. Nos anos
seguintes, a eleva¢io se mantém, porém em menor intensidade, mas, mesmo assim,
aumentou acima de outros setores da economia. Em 2000, a oferta de vagas na drea
de call center subiu 29,82% e, em 2001, o crescimento foi de 21,62%, empregando
450 mil operadores nesse periodo®. J4 2002 foi um ano de apenas 3,3% de elevagio,
totalizando 465 mil postos de trabalho. Em 2003, esse mercado aumentou cerca
de 7,5%, totalizando aproximadamente 500 mil empregos, segundo a ABT. E, em
2004, o nimero subiu para 525 mil, sendo que era esperado para o fim de 2005,
555 mil pessoas empregadas no setor, o que confirma, de acordo com as pesquisas,
que esse segmento ¢ uma das principais portas de entrada da jovem trabalhadora
no mercado de trabalho’.

A uiilizagio do género feminino na frase acima nio é um mero acaso ja que no
setor de call center perto de 70% da forca de trabalho existente é feminina e 45% ¢
formada por jovens entre 18 e 25 anos, sendo que os saldrios variam de 400 a 1200
reais (nos casos de posi¢oes de atendimento — PAs bilingues), para uma jornada de
trabalho de seis horas didrias e seis dias por semana, tendo uma folga intercalada no
final de semana — ora sibado, ora domingo."

Informagoes obtidas em: <http://www.callcenter.inf.br/>.

Como dado complementar, segundo a Agéncia Nacional de Telecomunicagoes (Anatel), em 1997, o pais
contava com 18,8 milhées de telefones fixos, sendo 11,7 aparelhos para cada 100 habitantes, além de
4,6 milhoes de aparelhos de telefones celulares. Em 2001 jé eram 40,5 milh6es de telefones fixos e 29,2 milhoes
de celulares. Informagées obtidas em: <http://www.catho.com.br/jes/inputer_view.phtml?id=5611>.
Podemos acrescentar que, por meio de parceria com a Prefeitura de Sao Paulo, a ABT pretende ca-
pacitar 5 mil pessoas da periferia da cidade e oferecer oportunidades de primeiro emprego para, pelo
menos, 450 delas. A iniciativa pode, ainda, ser estendida a outras capitais brasileiras. Também como
dado complementar: a ABT assina com o Ministério do Trabalho, no dia 25, convénio de adesio ao
Primeiro Emprego, para o qual reservard 18 mil das 60 mil novas vagas até o final de 2005. O setor
de call center fechard 2004 com 555 mil postos de trabalhos. Cf. Folha de S.Paulo, 12/11/2004.
Informagoes obtidas em: <http://www.abt.org.br>.



As trabalhadoras do telemarketing: uma nova divisdo sexual do trabalho? 191

O trabalho da teleoperadora

A profissio de teleoperadora é um desdobramento da atividade de telefonista. Em geral,
essa fungio consiste em fornecer informagées aos usudrios, sendo utilizada constante-
mente uma Unica ferramenta, a voz, através do computador e do fone de ouvido''.

A rotina das teleoperadoras é exaustiva e pesada. As agdes sdo repetitivas e subme-
tidas a um rigoroso controle por parte da empresa, o que pode gerar, muitas vezes,
problemas de ordem fisica e psicoldgica.

Dentro dessa rotina, diversos fatores de risco estao presentes para o adoecimento
da trabalhadora, entre eles: ritmo alucinante de trabalho, auséncia de pausas para
recuperar o organismo, metas de produtividade desgastantes (tempo médio de aten-
dimento — TMA), movimentos repetitivos, pressio constante de supervisores com
controle rigido do trabalho, insalubridade do ambiente de trabalho, inadequacio do
mobilidrio ¢ dos equipamentos ¢ a postura estdtica.

Os efeitos das precdrias condigoes de trabalho nas empresas de cal/ center afetam
sobremaneira a satide fisica e psicoldgica das trabalhadoras. Um dos relatos mais cons-
tantes sobre a satide das trabalhadoras sio as lesdes musculares causadas pelo trabalho
repetitivo e pelo pouco tempo de descanso. A Lesdo por Esforgo Repetitivo ou Distir-
bio Osteomuscular Relacionado ao Trabalho (LER/Dort) vai alterando evolutivamente
os tendoes, as articulagoes e os musculos, que a principio se manifestam como dor,
podendo chegar a incapacidade funcional. Inicialmente essas dores sdo entendidas
como normais pelas trabalhadoras, até o momento em que, com o seu agravamento,
podem acarretar disttirbios psicolégicos como a ansiedade e a depressdo. Essa aticude
da trabalhadora se deve provavelmente ao fato de que a dor diminui quando ¢ cessada
a sua atividade e recomeca nos periodos de pico do trabalho.

Odutras doengas relacionadas ao trabalho da teleoperadora sio as auditivas: o ruido
do fone de ouvido pode alcancar o nivel de 85 decibéis se nio for perfeitamente calibra-
do, ocasionando les6es no aparelho auditivo. Um local de trabalho muito barulhento
também poderd ser outro fator que colabora para futuros problemas. Tal espago pode
ser inadequado quando cerca de 20% dos seus ocupantes apresentam alteragoes de
satde transitdrias associadas ao tempo de permanéncia em seu interior, que tendem
a desaparecer ap6s curtos periodos de afastamento. Os fatores que mais contribuem
para essa inadequagio sao ar condicionado mal regulado e sem manutencio, carpetes,
mofo, a utilizacdo de produtos de limpeza agressivos etc. Dentre os sintomas mais
identificados estdo irritagdes, secura e coceira nos olhos; irritagio, secura e conges-
tionamento das vias nasais; secura na garganta, rouquidz’io, coceira e tosse; irritagao,
secura, coceira e eritemas na pele; e dores de cabega, nduseas e tonturas.

Em relagao a voz, instrumento fundamental da trabalhadora do telemarketing,
algumas lesées podem aparecer quando exige-se muito do uso dela. Os nédulos vocais,

" As informagoes aqui indicadas constam da Porsani, Cartilha de Prevencio do Teleatendente (Campinas,

2004), bem como da pesquisa realizada por Lailah Vasconcelos de Oliveira Vilela e Ada Avila Assungio, “Os
mecanismos de controle da atividade no setor de teleatendimento e as queixas de cansaco e esgotamento
dos trabalhadores”, Caderno Saiide Piiblica, Rio de Janeiro, v. 20, n. 4, jul.-ago. 2004, p. 1069-78.
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popularmente conhecidos como calos nas cordas vocais, é uma delas, acarretando uma
inflamacio cronica na laringe com fadiga vocal e rouquidéo. A tensio acentuada do
trabalho ajuda a agravar a situagao'.

No que tange 4 satide mental das trabalhadoras de telemarketing, muitos sao
os diagnésticos de transtornos relacionados com essa atividade, por exemplo, alco-
olismo, depressio relacionada com o trabalho, stress, neurastenia, fadiga, neurose
profissional etc. As trabalhadoras devem ficar atentas a alguns sintomas que fre-
quentemente podem estar presentes no seu dia a dia, entre eles: dores musculares;
tonturas e dor de cabeca; perturbagio do sono; incapacidade de relaxar; irritabilidade;
choro f4cil; sensagao de abatimento e esgotamento; dificuldade de concentragio e
memdria; e agressividade.

Esses sdo alguns exemplos do que a precarizagio e a exploracio acentuada da forga
de trabalho no segmento do telemarketing podem resultar. Segundo Lailah Vasconcelos
de Oliveira Vilela e Ada Avila Assuncio,

Os registros no Sindicato da categoria, de cansago e esgotamento mental, tristeza e sentimen-
tos de impoténcia face as exigéncias da organizagao do trabalho sdo enféticos e explicitam a
associagdo com os componentes da atividade, [...] tendo como hipétese orientadora o peso
da organizagdo do trabalho no desencadeamento dos sintomas. O quadro evoca a tese de
[Christophe] Dejours sobre a gravidade das situagoes quando o sofrimento fica expresso nas
palavras dos trabalhadores. O autor afirma que queixas desse tipo sido formuladas quando
o sofrimento torna-se insuportdvel.'

De fato, as formas de organizagio do trabalho estabelecem uma intima relacio
com a funciondria. Se a institui¢io a afasta do poder de decisao, acaba por prejudicar
e/ou impedir que ela desenvolva estratégias para adaptar o trabalho desenvolvido 4 sua
realidade, sendo gerados, em grande medida, sentimentos de insatisfacdo e inutilidade,
interferindo na motivagao e nos desejos, inclusive reduzindo o seu desempenho'“. Por
sua vez, a rigidez das organizagoes pode gerar perturbagdes na relagao do trabalhador
com a sua tarefa, alterando o uso pleno de suas capacidades, e, ainda, “automatizar”
0 pensamento.

Podemos dizer que os mecanismos mais acentuados de controle do trabalho
presentes nas atividades do telemarketing sio o controle do tempo, do contetido, do
comportamento, do volume de servigos realizados e dos resultados. Portanto, tudo
indica que a empresa depende do esforco mental e afetivo das teleoperadoras para
concretizar a interagio com o cliente e, obviamente, a satisfagio deste, transpassando

Alguns cuidados que devem ser tomados para evitar esses nédulos sio interessantes de serem apon-
tados: exercicios vocais orientados por fonoaudiélogo, beber 4gua & temperatura ambiente, a cada
10 minutos, repouso vocal ao longo da jornada (minimo 10 minutos a cada hora), evitar excessos de
fala, velocidade e intensidade, nao fumar, alimentagio saudével, ar condicionado regulado e limpo e
respiragio adequada.

Lailah Vasconcelos de Oliveira Vilela e Ada Avila Assuncio, “Os mecanismos de controle da atividade
no setor de teleatendimento e as queixas de cansago e esgotamento dos trabalhadores”, cit., p. 1069.
Christophe Dejours, A loucura do trabalho: estudo de psicoparologia do trabalbo (5. ed., Sio Paulo,
Cortez/Oboré, 1992).
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as dificuldades sem, no entanto, ultrapassar o TMA. conforme estipulado pelas metas
comerciais, ou romper o controle imposto. Desse modo, o resultado mais provavel
serd o de adoecimento das trabalhadoras.

Cabe ressaltar, portanto, que esse espago de trabalho nao foi escolhido aleato-
riamente; pelo contrdrio, definimos esse setor de teleatendimento por ser essa uma
profissio assalariada predominantemente feminina e em franco processo de expansio
dentro do capitalismo recente no Brasil. Dessa forma, tal espaco torna-se favordvel para
o desenvolvimento do estudo acerca da existéncia ou da inexisténcia de uma divisio
mais igualitdria do trabalho.

A empresa segundo o idedrio patronal®

A Atento Brasil é uma companhia tida como lider na prestagio de servicos de aten-
dimento do relacionamento entre as instituiges e os seus clientes através de contact
centers ou plataformas multicanal (telefone, internet, SMS etc.). Iniciou suas operacoes
em abril de 1999, na cidade de Sao Paulo, com pouco mais de mil funciondrios. Em
novembro daquele mesmo ano, agregou a sua rede outra empresa de call center, com
uma importante presenca na regido Nordeste do pais, e, em margo de 2000, criou
mais uma institui¢do desse segmento, assumindo assim a lideranca do mercado de
contact centers no Brasil. Consta que, no final de 2003, a empresa contava com uma
equipe de 29.434 profissionais, dos quais 28.960 realizavam funcoes relacionadas
diretamente com as operagoes, além de ter gerenciado 489 milhoes de chamadas em
2003. Em 2008 (até o0 més de outubro), a Atento contemplava 65 mil funciondrias(os).
Esses nimeros, conforme indica o site, levaram a Atento Brasil a ser uma das maiores
empresas privadas do pais em contratagio de forca de trabalho®.

Essa instituicdo compreende hoje treze contact centers distribuidos em seis capitais
brasileiras (Sao Paulo, Rio de Janeiro, Belo Horizonte, Porto Alegre, Salvador e Brasilia)
e, segundo o site, oferece ao mercado tanto produtos especializados de grande valor
agregado quanto atividades automatizadas, fornecendo assim uma prestacio de servicos
que lhe permite uma grande redugio de custos, em decorréncia da ampliagao do processo
de terceirizagio da forca de trabalho e, consequentemente, de uma maior precarizagdo
da trabalhadora. Em 2003, a empresa também investiu na “qualidade”: um objetivo que
permitiu a obtengao do certificado ISO 9001 e a conquista de vérios reconhecimentos
na 6tica do mercado, seguindo o receitudrio patronal de “empresa exemplar™"’.

No final de 2003, o Grupo Atento ji dispunha de uma rede internacional de
51 contact centers ou plataformas multicanal (telefone, fax, internet etc.), com mais
de 27.700 posicoes de atendimento a clientes ¢ uma folha de pagamento total de
54 mil pessoas'®.

Todos os dados utilizados nessa descrigao foram obtidos no site da referida empresa, a qual os utiliza
como instrumento de marketing e propaganda ideoldgica.

Dados obtidos em: <http://www.ranking.callcenter.inf.br/pesquisa/detalhe/?empld=105>.

Dados obtidos em: <http://www.atento.com.br>.

'8 Idem.
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A Atento detém as mais novas tecnologias na gestao de ligagoes através de sistemas
de reconhecimento automatizado de voz (IVR), com o objetivo de oferecer “aos seus
clientes uma maior eficiéncia’. Ao prestar um servigo especializado, reduz custos e
flexibiliza as atividades de atendimento para as empresas e, 20 mesmo tempo, inten-
sifica a exploragdo e o controle sobre a forca de trabalho. Na perspectiva patronal,
esse servigo ¢ positivo porque possibilita ajuste ¢ mensurabilidade, evitando que as
institui¢oes facam grandes investimentos com resultados incertos de extragio de
mais-valia. O Grupo Atento se converte assim em “socio estratégico” das empresas e
fonte de extragao de sobretrabalho!.

A empresa, segundo o seu site, em 2005, tem gerado um nimero acentuado de
empregos. A sua folha de pagamento total elevou-se de 32.776 para mais de 54 mil
pessoas em um perfodo de 3 anos. No ano 2000, a Atento Brasil jé contava com 12.500
postos de atendimento, 22 mil operadores, totalizando 24.800 funciondrios. Tem seu
atendimento dividido em 50% unidade de resposta audivel (URA) e 50% com atenden-
tes, seu turn-over (rotatividade) é de 5,4%, com um absenteismo de 3,5%, atendendo
um volume de mais de 650 milhées de ligagoes por ano®. Adicionalmente, segundo a
propaganda ideoldgica feita pela empresa, “essa é uma das companhias mais importantes
para a obtengdo do primeiro posto de trabalho, assim como uma das principais institui-
¢bes que permitem compatibilizar os estudos com a inser¢io no trabalho”, uma vez que
a jornada bésica nos PAs ¢ de seis horas didrias. Entretanto, como veremos a seguir, ela
¢ marcada por uma acentuada exploragao da forca de trabalho. Cabe lembrar, também,
que a folha de pagamento do Grupo Atento Brasil é composta em mais de 70% por
mulheres, confirmando-se como um espaco de trabalho predominantemente feminino.
Em 2008, a empresa contava com 31.007 posigoes de atendimento?.

A percepgao das teleoperadoras das relagoes de trabalho no espago produtivo

A principal caracteristica das empresas de telemarketing, incluindo a pesquisada®,
¢ a prestagao de servicos através do atendimento telefénico. Essa atividade abrange
diversos objetivos, entre eles o de solucionar duividas, fornecer informagées como
enderecos e telefones, além de orientar os seus clientes na utilizagio ou compra de
um produto.

¥ Idem.

Esses dados sao referentes ao ano de 2000, computados em 2003.

2 Idem.

Nessa pesquisa, segui um roteiro de questdes composto por duas partes, na primeira delas, foram
elaboradas algumas perguntas com o intuito de entender como se efetivam as relagoes de trabalho das
entrevistadas dentro da esfera produtiva. Na segunda parte, de que modo as atividades desenvolvidas
no espaco reprodutivo expressam dimensées, também fortemente marcadas por uma divisao sexual do
trabalho. No que concerne 4 primeira parte, procurei apreender alguns elementos que particularizam
o trabalho feminino na esfera produtiva. As questoes que procurei explorar foram relativas as suas
fungbes, aos seus direitos, & consciéncia (ou nao) da exploragio, das multiplas formas de controle, do
adoecimento, enfim, da precarizagio da forca de trabalho, em particular a feminina.
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Dessa forma, para desenvolver o seu trabalho, a operadora de telemarketing fica
de 85% a 90% de sua carga hordria didria sentada e com atencéo total ao visor do
microcomputador, ao teclado e ao headser (fone de ouvido). Vejamos a experiéncia
da ex-teleoperadora Ignez?:

Eu trabalhava das duas as oito da noite, eu ficava seis horas sentada, s6 tinha quinze minu-
tos pra tomar café e ir ao banheiro. O resto era tudo chamada, cafa uma chamada atrés da
outra, nio tinha como ficar levantando mais, ou vocé ia nesse meio espago no banheiro
ou ndo ia mais, eram seis horas sentada recebendo ligagio direto.

E, ao ser questionada sobre se gostaria de trabalhar novamente em uma empresa
de telemarketing, a resposta foi negativa, com a seguinte justificativa:

Eu nio quero ficar sentada num lugar seis horas por dia sem poder me movimentar. Aqui,
pelo menos onde eu estou hoje, posso me movimentar, sair, voltar, atender um telefone,
sentar em outra mesa, conversar com alguém sem ter que ficar monitorada toda a vez e,
ainda, ter de ficar seis horas sentada.

A isso se acrescenta o fato da presenca da supervisora cobrando um aumento
de produtividade e de controle do TMA ou tempo médio operacional (TMO) das
teleoperadoras, o que as pode levar a contrair mais rapidamente algumas doencas
profissionais. Em relagio a essa questio, a teleoperadora Luiza®* nos contou:

Vocé tem uma meta, quando vocé vai passar uma informagio, vocé fica atenta ao seu TMO,
tempo médio para passar as informagoes, por exemplo, eles pedem 29 segundos e tem
pessoas que ndo querem s aquela informagio, eles querem falar mais alguma coisa, entdo
nisso vocé acaba atendendo mal aquela pessoa. Por exemplo, vocé nio vai dar atengio a
ela porque vocé sabe que o seu TMO estd subindo, entdo, é isso que deixa a gente tensa
no servigo. E mais, eles também ficam falando que a produtividade caiu e por isso nem a
parada particular” nés podemos fazer. Porque eles falam: “Gente, vamos abaixar o TMO”.
Vou abaixar o TMO como? As pessoas querem as informagdes, as pessoas ndo querem um
robd, se elas quisessem um robd entio era s6 ligar e ouvir: a informagio ¢é tal, a informacio
é tal, a informacio é tal, s isso.

Indagada, se além das trabalhadoras terem que atender bem, elas tém um tempo
minimo para isso, Luiza responde:

Isso, na verdade, é determinacio até da Anatel. A telefonica tem que atender a um determi-
nado niimero de chamadas e o cliente nio pode ficar na linha esperando. Por exemplo, no
102 sdo 10 ou 9 segundos. Nao pode ficar mais do que isso esperando. Entio eles fizeram
a média, pra gente atender um determinado niimero de chamadas, entdo a gente tem

» Na época da entrevista, em 2005, Ignez tinha 26 anos, era casada, sem filhos, seu grau de escolaridade

era o ensino médio completo e ela queria estudar mais. Trabalhava como recepcionista/secretdria em
uma escola de linguas.
% Luiza, em 2005, tinha 41 anos, solteira, com um filho, completou o ensino médio, morava na casa
dos pais com mais uma irma, jd trabalhou em vdrias empresas antes de entrar na Mark, sua fungio
era a de teleoperadora hd quatro anos e quatro meses.
» Parada particular sio os cinco minutos que a teleoperadora tem para ir ao banheiro dentro de uma

jornada de trabalho de seis horas.
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que ter esse tempo médio de atendimento. Por isso existe tanto controle do nosso TMO.
O controle funciona assim: o nivel é de acordo com o tanto de ligagio que a gente estd
atendendo. O ideal ¢ ficar em 99% porque se estiver 100%, quer dizer que tem muitas
pessoas ociosas no atendimento e isso também nao pode acontecer. Entdo o ideal é 99. Se
chegar no 98%, o nivel jd estd no vermelho, o nivel ndo pode chegar em 98 ou 97, se nio jd
ficam tudo desesperada atrds da gente. E isso fica sinalizado em um grafico monitorado pela
supervisora, a gente nao tem acesso a esse grifico. Mas tem como ver o nivel da mdquina
(computador) que vocé estd e também tem o painel eletronico dai da mdquina que de vez
em quando d4 tempo de vocé olhar o seu nivel 14.

O controle do trabalho é intenso e, em grande medida, facilitado pela avancada
tecnologia presente nesse segmento. A mdquina, por sua vez, torna-se tio absorvente
que a possibilidade da existéncia de relagbes interpessoais é quase nula. Fernanda?
revelou que:

E engracado quando as pessoas chegam, uma olha pra cara da outra e tchau! Nio d4 tempo
pra gente conversar. Vocé tem que conversar antes de entrar, porque depois que vocé entra nao
se consegue mais conversar. E, quando acaba a nossa jornada a gente est4 tao exausta que vocé
entra no elevador e fala: “Mais um dia’; e o outro sé consegue responder: “Mais um dia”.

O controle do tempo ¢ extremamente rigido, alids, um controle funcional para
a sobrevivéncia do modo de produgio capitalista, uma vez que se constitui num
mecanismo de extragio do sobretrabalho, fator esse imprescindivel para a acumula-
¢do de capital. Toda essa intensificagao da jornada de trabalho é um tempo sem
liberdade impingido ao trabalhador em proveito de um fim especifico de acumu-
lagao de capital.

Como disse Karl Marx:

Onde quer que parte da sociedade possua o monopélio dos meios de produgio, o tra-
balhador, livre ou nio, tem de adicionar ao tempo de trabalho necessério a sua autocon-
servagdo um tempo de trabalho excedente destinado a produzir os meios de subsisténcia
para o proprietdrio dos meios de produgio.”

Nao € por acaso que aos padroes rigidos de controle do tempo, da produtividade
e da qualidade do trabalho estejam também incluidos os seripss € os fluxogramas de
atendimento. Muitas empresas de telemarketing padronizaram os didlogos objetivando
facilitar o trabalho das teleoperadoras, através da prescrigio de uma norma de compor-
tamento que direciona inclusive a entonagio da voz, j& que a resposta dada ao cliente
¢ muitas vezes aceita ou nio dependendo da tonalidade usada pelas teleoperadoras,
mas, sem ddvida, o central desse padrao é garantir as metas de produtividade e, dessa
forma, obter a seguranca da acumulacdo de capital.

Fernanda, em 2005, tinha 27 anos, solteira, sem filhos, ensino médio completo (gostaria de fazer o
curso universitario de farmdcia), morava na casa de seus pais com mais um irmio e uma irma, antes
de trabalhar na Mark estava desempregada. Estava na empresa hd cinco anos e sua fungio era de
teleoperadora.
7 Karl Marx, O capital: critica da economia politica (Sao Paulo, Nova Cultural, 1988, livro 1, v. 1, tomos
1e2),p. 181.
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Segundo Vilela e Assuncio,

A linguagem ¢ expressio do agir humano e, dessa forma, é sempre portadora de significa-
dos e também de afetividade que pode se expressar em palavras, em gestos ou na prépria
entonagdo da voz. No trabalho da telefonista, a linguagem toma, literalmente, o cardter de
instrumento de trabalho. A empresa preconiza a expressio da afetividade como tética de
aproximar o cliente aos servigos prestados. O afeto é controlado e até moldado em acordo
com as exigéncias de gentileza com o cliente sem, entretanto, encorajé-lo a permanecer na
linha além do estritamente necessdrio.?®

Nesse caso, Gisele? comentou:

Gente, vocé repetir seu nome seiscentas vezes, chega uma hora que nem vocé sabe mais o que
estd falando: “Gisele. Bom dia”. Tem hora que n4o sai mesmo. Quando eu entrei na empresa
vocé gravava o seu nome, entio quando entrava o cliente, j& entrava o seu nome gravado. Agora
ndo. Vocé tem que repetir, além de falar seu nome seiscentas vezes, vocé tem que falar tudo o
que o cliente falou de novo. Por exemplo, o cliente fala: “Maternidade de Campinas”. Af,
para registrar |4 vocé repete: “A informagio é Maternidade de Campinas?”

O controle das emogoes da teleoperadora pela empresa é outro fator importante

de ser abordado, jd que mostra claramente como esse espago de trabalho mexe pro-
fundamente com os aspectos emocionais da trabalhadora. Isso configura nio s6 a

necessidade de autocontrole da teleatendente, jé que, muitas vezes, é preciso que se
reverta situagdes de agressividade, de falta de educagio e até de assédio, como também,

implica a capacidade de escuta e de comunicagio.

A experiéncia que a teleoperadora Fernanda nos relatou ilustra bem essa situagio:

Uma senhora queria falar no 103 (consertos e reclamagoes), ela tentava e nio conseguia: ela
falou que tentou vdrias vezes e nao conseguiu. E isso deixa o cliente irritado. Deixa qualquer
um irritado. [...] Af ela j4 gritou na linha: “Escuta aqui seu bando de vacas”. E assim: “Seus
vagabundos! Vocés esto ai fazendo o qué?” O xingamento é automdtico, acontece sempre.
E isso de te chamar de vagabundo te choca. E ela continuou gritando: “Ah, nao quero
saber, agora vocé vai me ouvir”. Af eu ji penso: “Meu Deus, meu tempo”. E ela continua:
“Agora eu vou falar” e ela fala tudo que queria falar, tudo o que ela tinha que falar com a
menina do 103, que ela ndo conseguiu. Af eu falo: “Mas senhora..., a senhora teria que
estar...” Mas ela me interrompe e diz: “Nao, eu quero falar”. Af eu vou pedir orientagao
com a supervisora, af ela fala: “Pede pra ela retornar depois”. Af a gente volta com a maior
cara de tacho, sabendo que vai dar problema. E, mas vai fazer o qué?

Independentemente da forma agressiva que um ou outro cliente poderd tratar uma

teleoperadora, ela deverd manter o padrio de atendimento, tanto no que se refere ao
tom da fala como também ao script predeterminado.

28

29

Lailah Vasconcelos de Oliveira Vilela e Ada Avila Assuncio, “Os mecanismos de controle da atividade
no setor de teleatendimento e as queixas de cansago e esgotamento dos trabalhadores”, cit., p. 1077.
Gisele, com 23 anos, era solteira na época da entrevista, em 2005, mas logo apds casou-se. Nio tem filhos,
cursou até o ensino fundamental, morava na casa dos pais com mais dois irmios (um irmao e uma irma)
até 0 matrimonio, estava trabalhando em um shopping antes de atuar na Mark e saiu por trabalhar no
turno da noite. Ela jd estava na empresa hd trés anos e sete meses e sua funcio era de teleoperadora (mas
frisou que, a partir de entdo, as teleoperadoras passaram a ser chamadas de consultoras pela empresa).
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Foi exatamente nessa direcdo que seguiu o depoimento de Gisele:

Quando cai o sistema vocé se ferra do mesmo jeito, porque ai vocé tem que atender cliente
por cliente, falar uma fraseologia enorme: “Desculpe-nos, mas no momento nosso sistema
estd indisponivel, por favor retornar sua ligagio apds trinta minutos ou acesse o site da
Telefonica; www.telefonica.com.br”. Af o cliente desliga na sua cara, af vai o outro, dai:
“Desculpe-nos...” e assim vai, vocé tem que falar uma fraseologia enorme e o cliente nio
aceita, nio entende.

Robotizando e rotinizando os sujeitos do trabalho (as trabalhadoras), as empresas

de telemarketing nao determinam apenas a fraseologia para cada servigo, mas também

a entonagio de voz, tendo como objetivo impedir manifestagoes emocionais pela
teleoperadora, demonstrando que a linguagem ¢ somente um simples instrumento
de trabalho e moldando o afeto do individuo para ser gentil sem permitir o prolon-
gamento do didlogo®.

Todo esse controle passa por uma hierarquia, que pode ser representada da seguinte

forma: os diretores cobram os gestores (coordenadoras), que cobram as supervisoras,

que por sua vez cobram as teleoperadoras. E de se imaginar que o adoecimento psi-
coldgico da trabalhadora nesse espago de labor seja realmente intenso. O depoimento

da supervisora Deborah® foi o seguinte:

O meu relacionamento com as teleoperadoras é dentro daquilo que eu considero bom, mas
tem dia que é complicado, vocé mal pisa e jé vem as cobrangas dos gestores, mas eu até
entendo que eles também sio cobrados. E ai eu tenho que cobrar o meu pessoal também
e af vai. E como um sanduiche, um vai apertando o outro e na hora que vocé vé est todo
mundo prensadinho 4. Vocé chega bem, mas aquele clima te joga pra baixo.

A cobranga dentro da Atento estd presente em todos os setores de trabalho, o

controle ndo ocorre s6 com as teleoperadoras. Uma outra funciondria de nome An-

tonia*’, que nao trabalha mais como teleoperadora, mas como secretdria, nos deu o
seguinte relato:

Tem uma das minhas gerentes, que ela é assim, tudo pra ela é pra ontem, tudo. Para falar
comigo, ela estala os dedos, eu estou na minha mesa, quer um copo de dgua, quer um
café, ela estala os dedos. Para eu atender o telefone dela, estala o dedo. Tem outro, que
fica do lado da sala dela, que também ¢é assim. Ele s6 fica estalando e mandando fazer as
coisas, na hora em que eu peco um momento, nossa senhora, a casa cai. Ficam de cara
feia, perguntam o que ¢ que eu tenho.
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Lailah Vasconcelos de Oliveira Vilela e Ada Avila Assuncio, “Os mecanismos de controle da atividade
no setor de teleatendimento e as queixas de cansaco e esgotamento dos trabalhadores”, cit., p. 1074.
Em 2005, Deborah completou 32 anos, era separada e seu filho tinha, entdo, 9 anos; fez curso
universitdrio, morava sozinha com seu filho, ficou na fun¢io de teleoperadora por dezoito meses
na instituicao, depois foi promovida e ocupava a posi¢io de supervisora de atendimento hd dois
anos e meio.

Anténia, uma trabalhadora com 34 anos em 2005, casada hd oito anos, sem filhos por op¢ao. O seu
grau de escolaridade € universitdrio. Antes de trabalhar na Mark se encontrava desempregada, estava
na instituicdo hd cinco anos e sua funcio na empresa pesquisada era a de auxiliar administrativo.
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Outra situagdo que indica que o trabalho no segmento de telemarketing é extre-
mamente precarizado ¢ o controle existente nos intervalos de descanso. Ao entrar na
empresa para um trabalho com jornada de seis horas, a trabalhadora é informada que,
dentro desse espago de tempo, ela tem quinze minutos de pausa para o lanche (para se
alimentar e beber algo), gue é compensada no final da sua jornada, e cinco minutos de
pausa particular, que é o tempo permitido para utilizar o banheiro. Em um primeiro
momento, esses intervalos existentes j nos parecem um trago forte de desumanizagio
desse tipo de trabalho. Mas vejamos a resposta da teleoperadora Luiza:

Os intervalos sao pouquissimos. Sdo cinco minutos assim para ir ao banheiro, que eles
chamam de pausa particular, e o almogo seria o intervalo de uns quinze minutos, quer
dizer que quem traz comida ou coisa assim nio mastiga, engole. Porque nio d4. Muitas
vezes eu ndo consigo fazer a pausa particular. Eu tento conter, mas tém pessoas que nao
conseguem, porque tém esse negocio de retengio urindria ou que toma remédio. Entao é
dificil, é dificil e eles 14 ndo tém assim respeito, tém pessoas que precisam ir ao banheiro e
nio podem, tem que esperar, sabe? Entdo tem essas coisas 14 também.

Maria®, que ¢é teleoperadora, também fez questao de falar:

Aqui os intervalos sao divididos em quinze minutos para o lanche, eles falam aqui que
¢ lanche, mas seria o tempo para a gente estar se alimentando, comendo alguma coisa,
mesmo porque comer aqui no teria como, nio daria pra vocé estar fazendo a digestao.
E cinco minutos seria a pausa particular para ir ao banheiro. Eu tento fazer essa meta deles
de quinze minutos de lanche e cinco de particular, eu fago o possivel, mas nio consigo. As
vezes, como a gente ¢ mulher, a gente tem que utilizar mais o banheiro. Mas as supervisoras
nio gostam. Quando a gente comenta que precisa ir mais vezes ao banheiro, elas acham ruim
porque elas falam pra gente que tem cinco minutos, entdo sio nesses cinco minutos que vocé
tem que se virar. Eu, por exemplo, jé deixei diversas vezes de fazer a pausa particular.

O monitoramento feito pelas supervisoras em tempo real da duragio dos atendi-
mentos (e também pelas empresas contratadas especificamente com esse enfoque de
controle), no sé com o objetivo de garantir que as chamadas sejam atendidas dentro
do padrio de dez segundos, como também a forma do atendimento, é mais um dos
mecanismos de controle e de redugio de custos das empresas de telemarketing, uma
vez que, com esse procedimento, em grande medida, evita-se a contrata¢io de um
niumero maior de trabalhadoras e, consequentemente, um investimento adicional.

Kidtia*, uma das supervisoras, nos confirmou essa realidade em seu depoimento:

E, a gente tem que ouvir a pessoa, ouvir a chamada, o atendimento, a ligacdo. Eu nio
sou monitorada, eu faco o monitoramento porque sou supervisora. Mas as teleoperadoras

Maria, que em 2005 tinha 21 anos, solteira, sem filhos, possufa o ensino médio completo (gostaria de
fazer faculdade de publicidade ou de hotelaria), morava com os pais ¢ mais um irmao, ¢ seu primeiro
emprego registrado (j& trabalhou em diversas dreas sem registro) e estava na Mark hd dois anos e oito
meses exercendo a funcio de teleoperadora.

Kdtia, 35 anos em 2005, divorciada, uma filha, estava terminando o segundo grau e morava nos
fundos da casa dos pais (fez questio de falar que s o quintal é comum). Antes de entrar na Mark,
trabalhava no comércio, estava na empresa hd quatro anos e meio; comegou como atendente e passou
para supervisora das teleoperadoras.
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tém, a gente entra na linha da pessoa para poder ouvir o que o cliente estd dizendo e o
que ela responde.

Nesse sentido, a ABT distribuiu no mercado, em 1996, o “Cédigo de principios
de conduta ética para telemarketing”, revisado em 2003. Consta desse Cédigo que “a
gravacio para fins de monitoria nao necessita da ciéncia do interlocutor e sé deve ser
usada para esse fim”. E indica também algumas diretrizes para o uso da monitoragio
telefonica:

a) deve ser usada como um instrumento para assegurar a qualidade das chamadas;

b) visa melhorar o desempenho individual dos operadores;

c) pode ser feita em tempo real ou através de gravacoes de ligacoes;

d) no contrato de trabalho de cada operador deve haver um item especifico, dei-
xando empregador e empregado cientes da politica de monitoragio da empresa;
e) que haja politica de trabalho escrita e especifica informando os motivos para a
realizagdo da monitoracio e condigoes e prazos (o mais breve possivel) para avaliagio
individual e conjunta das ligacdes monitoradas e/ou gravadas;

f) que cada ambiente de telemarketing tenha telefones disponiveis separados
(publicos ou gratuitos) que nunca sio monitorados e/ou gravados, garantindo a
privacidade dos operadores durante conversas pessoais.

Mas a realidade no enfoque da trabalhadora é outra. Ao questionarmos sobre essa
vigilancia efetiva, Ignez respondeu:

Somos monitoradas 24 horas. Tem cAmera, mas a gente nio sabe se funciona ou nio, [...]
mas monitoramento por telefone pra ver como vocé atende o cliente, se vocé estd deses-
perada, se vocé estd sem paciéncia ou se passa informago errada, logo vem a sua resposta
e quem passa ¢ a supervisora pra voce.

Outro controle ligado ao comportamento das teleoperadoras ¢ efetuado na Aten-
to, relativo aos atrasos e ao absenteismo praticados pelas trabalhadoras. Nesse caso,
campanhas sio desenvolvidas pela empresa para incentivar a disciplina.

Havana® nos relatou o seguinte:

Esse més mesmo a gente estd tendo, a “jornada...”, eu nem lembro qual ¢ o titulo mesmo,
mas é assim, se vocé ndo falta, se ndo chega atrasada, concorre no final do més a bicicleta,
a um DVD, televisdo, celular. Entdo isso é um incentivo pra gente néo estar faltando,
porque tem muito atestado, entdo o povo estd dando esse incentivo.

Gisele nos mostrou também que, além das campanhas, ocorre um controle grande
em relago aos atrasos e as faltas das trabalhadoras:

Quando faltei sem justificativa, eu avisei que faltaria e ela me deu uma adverténcia verbal.
Mas o procedimento seria uma adverténcia escrita. Atestado ¢ aquela coisa, vocé tem que

% Em 2005, Havana tinha 23 anos, era solteira, sem filhos, com formagio até o ensino médio (mas queria

fazer faculdade de nutri¢io); morava sozinha (a familia vive em uma cidade de Minas Gerais) com
uma amiga. E seu primeiro emprego e jd estava na empresa hd trés anos na fungio de teleoperadora.
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estar assinando um papelzinho porque faltou, por que motivo, para a empresa saber o que
pode fazer para nio acontecer mais a falta. Atraso é a mesma coisa, vocé tem que preencher
um formuldrio dizendo porque chegou atrasada, tem uma tolerancia de cinco minutos.
[...] depois disso vocé tem que preencher um formul4rio. Vocé morre, mas nao pode faltar.
Teve uma amiga que teve LER e também nio pdde faltar. Na verdade eles ndo gostam
que vocé falte, chega um atestado, eles ndo gostam, e se nio leva atestado, vocé falta sem
justificativa. Entdo a gente leva atestado. Fazer o qué?

Maria vai além em seu depoimento:

Vamos supor, vocé nao pode ficar doente na empresa, tem sempre que estar normal, assim,
com a satide perfeita, ndo pode faltar. Se vocé estd doente, tem que avisar um més antes
pra conseguir ir ao médico. Porque vocé tem que descontar do banco de horas para ir ao
médico. [...] As vezes, quando a pessoa falta e for uma coisa justa, no caso um falecimento
na familia, entdo essa falta pode ser descontada do banco de horas.

Em relagio ao banco de horas, essa é uma prética apontada por todas as trabalha-

doras da Atento. Nio existe pagamento em espécie das horas extras feitas, nem mesmo
quando ¢é pedido pela prépria empresa. E tudo indica que esse fato nio é eventual.

Carla®® deu seu depoimento sobre esse assunto:

Aqui nds nio fazemos hora extra, ndo. Se vocé trabalha no feriado é banco de horas e se
aceita trabalhar depois do expediente é banco de horas. E tem mais, vocé nao pode tirar as
suas horas quando quer, o banco de horas ¢ assim planejado, tipo assim, vocé tem que ir com
antecedéncia de no minimo uma semana e falar: “Olha, tal dia eu vou precisar descontar
banco de horas, ou se vocé quer sair uma hora mais cedo e descontar do banco de horas, tem
que ver se o bendito nivel estd legal, se vocé pode ser liberada, senao nio tem jeito.

Mais um elemento importante para o trabalho de telemarketing, na visdo patronal,

sdo as campanhas que estimulam a produtividade, que sio geralmente promovidas
pelo setor que garante a qualidade. Essas campanhas, conhecidas como um “incen-

tivo motivacional”, costumam estimular a competitividade entre as funciondrias de
um mesmo setot, tendo como estratégia patronal aumentar a produtividade através

da intensificagio do ritmo de trabalho, utilizando inclusive mecanismos que podem
dificultar a consciéncia desse objetivo por parte das trabalhadoras.

Em seu depoimento, a supervisora Joana® nos deu fatos para confirmarmos essa

realidade no telemarketing;

Alids, eu atuo assim muito nesse sentido. Sempre fago campanhas de qualidade no atendi-
mento, para conscientizar as pessoas da importancia do trabalho delas para a vida pessoal
delas e para a empresa. Realmente, como um todo, eu procuro sempre conscientizar, fago
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Carla tinha 36 anos em 2005, casada, com duas filhas, a mais velha tinha 5 anos e a cagula, 2, tem o
ensino médio completo (pretendia cursar administragio de empresas); nio soube definir exatamente
hd quanto tempo estava na empresa e sua fungio na Mark era a de teleoperadora.

Joana, que tinha 35 anos em 2005, divorciada, tem uma filha, cursou a faculdade de publicidade
e propaganda, mas nio terminou; morava nos fundos da casa de sua mée e jd trabalhou em outras
4reas, por exemplo, como operdria de fibrica. Estava na Mark hé quatro anos e meio, comegou como
teleoperadora e hoje a sua fungio na empresa é de supervisora.
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sempre reunides de equipe, muita reunido de grupo realmente, para que elas entendam a
importincia de tudo isso na vida delas. A empresa ndo paga bem, entdo eu procuro sempre
conscientizar as minhas funciondrias para que elas valorizem o seu trabalho e atuem com
qualidade, entendeu? Entdo ¢ sempre assim tipo, eu dou doce, dou uma balinha, uma
pipoquinha, coisas assim, realmente para estar incentivando sempre, para estar valorizando
o que ela faz. E sempre d4 retorno, uma bala elas ja gostam.

Kétia também afirmou que existem premiagoes de incentivo ao atendimento com
qualidade: “A gente sempre faz campanhas para obter um atendimento com qualidade
ao cliente ¢ as melhores a gente premia com bicicletas ou discrman”.

Mas a campanha de qualidade nio se restringe somente ao atendimento, ela abrange
também outros aspectos, entre eles reunides constituidas de grupos de trabalhadoras
que sdo instigadas pelas supervisoras a discutir seu trabalho e desempenho, com vistas
amelhorar a produtividade da empresa, convertendo-se num importante instrumento
para o capital apropriar-se do savoir faire intelectual e cognitivo do trabalho®.

Gisele nos deu um exemplo disso:

Com relagio 4 nossa satisfagdo, af eles fazem pesquisa, pesquisa de clima, esse tipo de pes-
quisa que nunca dd em nada porque a gente sempre responde a mesma coisa e responde
que o lanche ¢ horrivel e sempre continua o mesmo lanche. Agora ainda piorou, porque
tinha hamburguer, agora nio tem mais. Ai, eu odeio aquele lanche! Eles incentivam a
gente a escrever o que pensa e tal, mas nao tomam providéncias. Ah, sim! Até j4 colocaram
aquelas urnas na sala de café, se vocé tiver alguma coisa pra escrever, escreve e poe 14.
Mas é aquela coisa: sempre as mesmas queixas e sempre as mesmas respostas; tem sempre
uma resposta pratica pra resolver o assunto. No fim, vocé é sempre o culpado pelo que
estd acontecendo de errado, entendeu? Vocé que nio tem forga de vontade, vocé que nio
quer melhorar, vocé que..., depende de vocé o seu sucesso profissional, entendeu? Entio
a coordenadora faz reunido, retine a gente na salinha do lanche e pergunta: “Vocé precisa
de alguma coisa?” E uma pressio psicolégica. E af ela completa: “Porque eu preciso”, ela
fala, “eu preciso do meu emprego”.

Outro aspecto relacionado com a qualidade estd na preocupagio das empresas em
adquirir as certificagdes relacionadas com a qualidade. Como, por exemplo, as certi-
ficagoes tipo ISO%, que impdem padronizacio rigida para formas de atendimento.
Assim, a empresa procura difundir entre as funciondrias valores e regras padronizados,
incentivando o merecimento, a busca incessante pelo resultado da produtividade e
pela exceléncia da qualidade por meio da adequagdo das informagdes transmitidas.

3 Ricardo Antunes, Os sentidos do trabalho (Sio Paulo, Boitempo, 1999), p. 55.

¥ Alnternational Standards Organization, mais conhecida como ISO, ¢ o organismo que estabelece os
padrées internacionais de trabalho e de garantia de qualidade nas empresas. Desde 1987, foi criada uma
série de normas, conhecidas como ISO 9000, que deram inicio a um sistema de gestio da qualidade.
A'ISO 9000, que muitos acreditam tratar-se do nome do certificado, na verdade apenas estabelece as
orientagbes bésicas para a correta selegio e uso das normas, tanto que seus objetivos sdo esclarecer as
diferencas e inter-relagoes entre os principais conceitos da qualidade e fornecer diretrizes para selegao
e uso de normas que servem para gestao da qualidade interna (ISO 9004) e para garantia da qualidade

externa (ISO 9001, 9002 ¢ 9003) (ABES, 2004).
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O enfoque patronal ¢ o de garantir o sucesso dos processos de qualidade, pois
além da procura pela chamada qualidade total, a globalizagio da economia forca a
competitividade e provoca a busca da eficiéncia. Com isso, ainda segundo a légica
patronal, muda-se radicalmente a forma de atender o cliente, mas a verdadeira mutagio
dentro das organizagdes sé pode ocorrer se houver uma “perfeita harmonia” entre a
alta tecnologia ¢ a “valorizagao das pessoas”.

J4 na visio das trabalhadoras, a certificacio do ISO tem outro sentido. Luiza
comentou o seguinte sobre a certificacio:

Quando eles vio mudar de ISO sempre tem a participacio da gente. Vocé tem que ficar
pesquisando no Book os negdcios, as informagdes. Ele funciona assim, seriam as qualidades
da empresa. Nunca sei o que quer dizer aquilo 14, mas seria a qualidade da empresa. Entao
quando eles vao renovar o ISO da empresa eles vém e explicam o significado de cada item da
qualidade, para eles conseguirem o ISO. Vem sempre pessoas perguntar para as funciondrias
assim escolhidas de szatus maiores para responderem as perguntas, sobre a qualidade. Af
eles treinam todos os funciondrios também por precaugio, de repente também véo ser
escolhidos. Todas as empresas fazem isso pra dizer que a qualidade da empresa é 4tima em
tudo, entdo eles nos treinam uns dois ou trés dias pra dizer: “Nossa a empresa ¢ dtima!”

Portanto, lembrando Ricardo Antunes®, trata-se de fato “de um processo de
organiza¢do do trabalho” que resulta na “intensificacio das condi¢ées de exploragao
da forca de trabalho”, reduzindo muito ou eliminando tanto as atividades conside-
radas ociosas, quanto suas formas assemelhadas, especialmente as de manutengio e
acompanhamento. Reengenharia, lean production, team work, eliminagio de postos
de trabalho, aumento da produtividade, qualidade total, certificages, fazem parte do
idedrio (e da prética) cotidiana da “empresa moderna”.

Outra questio, que de certa forma estd envolvida com todos os elementos aqui
apresentados e que nao pode deixar de ser apontada, é a sadde da teleoperadora. E
conseguir preservar a saide nesse segmento de trabalho é, no minimo, muito dificil,
principalmente em razao da intensidade da precarizacio sofrida pelas funciondrias.

Quando abordamos o assunto referente a satide da teleoperadora, imediatamente
pensamos em como essas profissionais sio capazes de alcancar as metas de produti-
vidade impostas pelas empresas, j4 que as demandas sdo variadas e, em especial, as
condi¢des materiais de trabalho, para o desenvolvimento das tarefas laborais, sio
inadequadas, como, por exemplo, o ruido, o mobilidrio, o espago fisico etc.

Segundo o enfoque patronal,

J4 é visivel a preocupagio dos empresdrios com a satide dos profissionais que trabalham
em contact centers. A atividade de atendimento telefénico é muito desgastante e exige
compensag¢des que garantam a qualidade de vida do profissional e a consequente produ-
tividade desejada.”!

4 Ricardo Antunes, Os sentidos do trabalho, cit., p. 53.
4 Extraido de: <http://www.luminescere.com.br/>.
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Ainda na légica patronal, para garantir a qualidade de vida das teleoperadoras,

existem médicos e outros especialistas que atuam com medicina do trabalho que
estdo a disposicao das funciondrias, no ambulatério da empresa. De acordo com as

coordenadoras da Atento, todo esse investimento tem como resultado “profissionais
. b2l « . » « . 7 » 7’ .
motivados”, “apaixonados pela empresa” e “muito bem de saide”. Até hoje, foram

pouquissimos os casos comprovados de LER/Dort**. No entanto, os depoimentos
colhidos com as trabalhadoras da Atento nio confirmam essa fala patronal. A teleo-

peradora Luiza afirmou que:

A partir do momento que entrei na empresa eu fiquei com tendinite [...] mas eu fiquei
com isso deles [...]. A tendinite por enquanto ¢ uma coisa muito fraquinha ainda, mas é
uma dor um pouquinho incémoda.

Gisele também confirma que tem problemas de satde:

A minha satide hoje estd imprestdvel. Estou com bastante dor no braco, na mio, prin-
cipalmente quando a gente tem que diminuir o tempo. Dai acaba mesmo, vocé comeca
a forgar, forgar, forcar... e vocé vé que nio estd dando, ai comeca aquele estresse, aquele
nervoso e af, pronto! Jd4 comeca a doer o brago, o ombro.

Fernanda, outra teleoperadora, nos deu um depoimento impressionante sobre

essa questao:

Comega que, na verdade, pra vocé conseguir uma licenca tem que ir diretamente no
médico. Antes vocé conversava com o médico até que ele te dava a licenca, hoje tem que
implorar, sendo ele fala: “Nao, estd bom, vocé estd bem! Vai trabalhar assim mesmo”. Tem
isso também. Se a empresa vé que o tal médico t4 dando muito atestado, eles cortam ele!
Praticamente tiram ele do convénio. Teve caso de amiga minha ter de trabalhar com o dedo
trincado por causa que o médico falou que estava bom para trabalhar. Estava bom daquele
jeito! Ela ia trabalhar um dia e nio aguentava, voltava no médico, ele dava um dia pra ela,
ela voltava no outro dia. “Vocé nao estd vendo que a pessoa digita, que a pessoa precisa?”
Vocé estd sem voz, vocé vai no médico, o médico d4 um dia s6, quando d4.

E Fernanda complementa:

J4 aconteceu também da empresa ter um médico e esse médico conhecer o médico que
estd tratando de uma funciondria que estd afastada. Essa pessoa volta imediatamente a
trabalhar! £ complicado, eles sao uma méfia. E tudo em funcio deles. Vocé vai no médico
da empresa, aquele periddico deles que o médico nem chega perto de vocé. O médico:
“Faz assim com o brago”. “Ah! T4!” “Sente dor?” “Sinto.” “Ah! Mas, nio ¢ pra sentir. Na
verdade, o trabalho nio ¢é pra dar LER, nio ¢ pra dar tendinite, é pra pessoa nio ter nada.
Tem os apoios, eu vou pedir pra alguém verificar a sua posicdo, porque nio ¢ pra vocé
sentir dor.” Eles chegam a insinuar que é frescura sua. Eu j& ouvi a coordenadora falar: “E
impossivel vocé ter LER, impossivel”. Na minha cara! Eu falei: “Mas o médico falou que
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Vale a pena lembrar que anteriormente essa doenga profissional era somente denominada como Lesao
(LER) e isso implicava indmeros direitos sociais. H4 alguns anos, essa doenga foi definida nio mais
como uma lesio e, sim, como um provével distirbio, passando a ser denominada como LER/Dort,
o que implicou grandes perdas de direitos sociais legais por parte de toda a classe trabalhadora.
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tem que estar fazendo fisioterapia!” “Nio, imagina! Tem gente que trabalha aqui jd faz trés
anos comigo e nio tem nada!”

O que nos permite lembrar que se denomina LER o conjunto de doengas causa-
das por esforco repetitivo. A LER envolve tenossinovite, tendinite, bursite e outras
doencas. Embora conhecida hd mais de cem anos, as LER tornaram-se, a partir da
década de 1990, muito frequentes em decorréncia do advento da informdtica e dos
computadores. J4 o Dort, que significa Disttirbio Osteomuscular Relacionado ao Tra-
balho, é exatamente igual a LER, porém identifica claramente a origem do problema:
o trabalho. As LER/Dort podem ser causadas por esforco repetitivo, em decorréncia
de md postura, estresse ou trabalho excessivo, como é o caso das teleoperadoras®.

Existem ainda outros fatores que facilitam o adoecimento das trabalhadoras do
telemarketing em telefonia. Como a infraestrutura fisica de onde ¢ realizado o tra-
balho. No que se refere aos postos de trabalho, mais especificamente ao mobilidrio,
vejamos o que Luiza falou:

Na parte do mobilidrio, das cadeiras, tem umas que sio péssimas, [...] a parte da manivela
que vocé sobe e desce a mesa estd quebrada [...] o encosto também estd quebrado. Entdo
vem as pessoas que cuidam da parte da postura, da seguranca do trabalho, entio vocé
nunca vai estar de acordo com eles porque as mesas estdao sempre quebradas, as cadeiras
quebradas, tem teclado faltando tecla, entio como é que vocé vai trabalhar com uma coisa
assim. Como ¢ que eles querem ter uma empresa de dltima geragio?

E Luiza continua,

Eles falam assim: “Ah! Eu jd abri chamado, j4 foi solicitado reparo, mas [...] as coisas estdo
direto quebradas. E, j4 foi pedido, mas nunca ninguém vem”. Tem vezes que vocé senta numa
mesa, vocé tem que sentar quase no cho porque a mesa nio sobe, tem umas coisas assim.
Entéo faz mal pra coluna, a tendinite acaba se agravando [....]. Por qué? Por causa dos materiais
e fora a pressio que vocé tem 14 dentro, entdo se junta tudo, acaba com a sua satide.

A fragilidade na satide da trabalhadora nos parece muito plausivel em um ambiente
de trabalho com tanto desconforto como o apresentado acima. Tudo indica que o
nivel da precarizagio ¢ realmente muito acentuado, os mecanismos de controle do
trabalho apresentados no decorrer desse texto, ou seja, o controle do tempo de tra-
balho, das pausas para descanso, do comportamento emocional, do esforco mental e
afetivo para que haja o cumprimento das metas de produtividade dentro do tempo
imposto, facilitam sobremaneira o adoecimento das trabalhadoras.

Deborah, uma supervisora que se conteve em suas respostas praticamente durante
toda a entrevista, nessa questao sobre a satide acabou se soltando mais e contou:

Eu tenho intervalo de quinze minutos, s6 que tem 0 meu servigo, sou supervisora, tem
dia que eu nio consigo tirar esses quinze minutos. Hoje mesmo foi um dia desses [...].
Agora que eu estava indo embora que eu fui tomar um suco, nem dgua, nem banheiro,
nem nada. E, com certeza, isso prejudica muito a satide, eu ndo poderia estar fazendo isso.

% Informagdes obtidas em: <http://www.aergonomiaquefunciona.com.br/>. Acessado em

13/07/2005.
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Tinha que parar e ir. J4 tive infecgdo de urina por estar segurando, prendendo, por nio
estar podendo realmente ir ao banheiro, me deslocar e ir. [...] Sabe, a empresa é meio que
parcial. Eles sabem que estd errado, teria que por mais uma supervisora pra estar trabalhando
junto, mas af entra a contengo de despesas, ndo tem... e, como todos precisam trabalhar,
nds estamos sujeitos a passar por isso para ter um emprego.

Joana, igualmente supervisora, em seu depoimento afirmou que também j4 teve
problemas de satde:

A minha satide até j4 afetou. Eu tive um problema renal no ano passado, fiz tratamento por
um ano. Exatamente por isso, porque eu me cobro muito. Eu sou o tipo de pessoa que tem
que ter a equipe mais certinha. [...] Eu tive enrijecimento muscular no corpo inteiro [...].
E por isso até que eu procuro agradar a minha equipe [...], porque nio é ficil, ndo.

Certamente, a satde fisica das trabalhadoras de telemarketing estd sendo afetada.
Na unidade da Atento, em 2005, de um contingente de 1863 trabalhadores(as), onde
396 eram homens e 1467 mulheres, encontram-se afastados do oficio por doenca ou
acidente de trabalho cerca de 136 funciondrios(as), ou seja, aproximadamente 7,5% do
total, sendo ainda que destes, somente seis (1,5%) eram do sexo masculino. Evidencia-se
que toda essa realidade de alguma forma precipitou efeitos psicolégicos, entre eles, o
esgotamento, o stress, 0 cansago etc., especialmente no trabalho feminino.

Segundo Vilela e Assun¢io*, o desgaste mental individual das trabalhadoras é
favordvel para a implantagio de um comportamento condicionado propicio para a
produgio. O sofrimento mental surge como intermedidrio necessdrio para a submissao
do corpo. Quem explica é Dejours®: “tornar décil um corpo nio ¢ coisa simples, pois
ele, normalmente, estd submetido a seu chefe natural, chamado ‘personalidade’.

Os depoimentos a seguir ilustram exatamente como a trabalhadora do segmento
de telemarketing se sente. Antdnia declarou o seguinte:

O meu emocional afeta muito. [...] entdo assim, eu vou guardando muito, vou guardando,
guardando... af chega uma hora que... vocé olha pra mim e néo precisa nem falar nada e eu jé
estou chorando. J4 tive que tomar remédio, me cuidar, tal... E assim, afeta sim! E ndo és6 a
minha, a dos meus colegas também. Porque vocé estd na rua, vocé encontra com funciondrios
que trabalham 4. Todo mundo fala: “Puta, nio aguento mais, eu estou estressada!” Vocé
encontra pessoas na rua que ja trabalharam 14, que safram de 14: “Gente, vocés ndo sabem o
peso que a gente tira das costas quando a gente sai. Parece que tirou mil quilos das suas costas”.
[...] Dai vocé para pra pensar: “Serd que o que eu recebo estd valendo a pena? Minha satide
estd l4 embaixo”. [...]. As vezes eu mesma paro e penso. Serd que vale a pena tudo isso?

Fernanda também acha que o seu emocional estd sendo afetado:

Eu acho que a minha satde nao anda boa, eu estou muito abalada! O emocional eu acho
que ndo estd legal! Eu percebo que estou conversando com a pessoa, daqui a pouco eu estou

¥ Lailah Vasconcelos de Oliveira Vilela e Ada Avila Assuncio, “Os mecanismos de controle da atividade

no setor de teleatendimento e as queixas de cansaco e esgotamento dos trabalhadores”, cit., p. 1077.
Christophe Dejours, “Trabalho ¢ sadde mental: da pesquisa 2 agio”, em Christophe Dejours, Elizabeth
Abdoucheli e Christian Jayet (orgs.), Psicodindmica do trabalho: contribuicées da Escola Dejouriana a
andlise da relagdo prazer, sofrimento e trabalho (Sao Paulo, Atlas, 1994).
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gritando! Nio quero explicar mais de duas vezes. E isso acaba acontecendo na Atento. Tem
que explicar muito! Entdo se pergunta mais que duas vezes eu j4 estou berrando.

Podemos afirmar que a empresa explora a for¢a de trabalho presente nesse segmen-
to, alegando garantir a “satisfacio do cliente”, mas de fato visando atingir a meta de
produtividade, dentro dos tempos e padroes impostos pela empresa, em seu processo
de acumulagio do capital. H4 uma evidente rigidez no cumprimento das metas fixadas
através de seus mecanismos de controle, desconsiderando uma série de elementos que
acabam prejudicando as trabalhadoras.

Como a busca do lucro é o objetivo central da empresa pesquisada, fica evidente
que, para além dos objetivos exigidos pela instituicao, quais sejam, “garantir a qualidade
dos atendimentos” e, acima de tudo, a “satisfagdo do cliente”, as teleoperadoras (que
atualmente tém sido denominadas como “consultoras™®) vivem de fato um signifi-
cativo processo de exploracio da sua forca de trabalho, visivel quando se pesquisa as
suas condicoes de trabalho, satde, tempo, “qualidade”, “motivagao”, dentre tantos
elementos que os depoimentos nos mostraram.

Essa exploragdo do trabalho feminino no espago produtivo nio se encontra desco-
lada do espaco reprodutivo, pois é clara a interacdo das relagdes de género presentes na
complexa e contraditdria trama de relagbes sociais que conformam a divisao sexual do
trabalho em ambos os espagos. Por essa razio que desenvolveremos, no item a seguir,
a divisao sexual do trabalho das teleoperadoras no espaco reprodutivo.

A percep¢ao das teleoperadoras da divisao sexual do
trabalho no espago reprodutivo

A consciéncia das trabalhadoras pesquisadas do telemarketing em relagio a essa divisao, de
certa forma, nio seguiu um padrio tinico. Muitas vezes percebemos que existem valores
no sentido de uma igualdade na obrigagio com as tarefas domésticas e, em outros mo-
mentos, aparecem fortes valores que admitem a divisdo sexual tradicional do trabalho.

Por exemplo, ao ser perguntado para a teleoperadora Carla como se dava a divisao
do trabalho doméstico na sua casa, ela respondeu: “Eu sou a responsével pelas tarefas
domésticas. Mesmo eu trabalhando fora. Mas meu marido me ajuda’.

E, ao ser perguntado se esse trabalho doméstico tinha de fato uma divisao de
tarefas, a resposta foi a seguinte: “Nao. A ajuda dele ¢ espontinea”.

J4 no caso de Maria, que mora com os pais ¢ mais um irmio, encontramos a
seguinte realidade:

A responsabilidade das tarefas domésticas é minha e da minha mae. Ela lava, passa, cozi-
nha. Eu também, ¢ a mesma coisa, lavo passo, cozinho, limpo casa. Adoro fazer servigo

%O depoimento de Gisele indica porque as teleoperadoras passaram a ser chamadas de consultoras: “E

por isso que eles mudam os nomes da fun¢ao da gente. Tipo, consultora, ao invés de teleoperadoras,
para ndo ter j4 essa de ser enquadrada no segmento. E porque se chamar vocé de forma que identifique
como telefonista vio ter que pagar um piso de 700, 800 reais pra gente e eles nio querem. Entao nds
somos consultoras. E, eles ddo sempre um jeitinho”.
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doméstico. O meu irmio, ele gosta também de trabalhar, ele limpa casa, gosta de cozinhar,
s6 ndo gosta de lavar roupa e nem passar. Agora, o meu pai nio, meu pai é sossegado.

E também, ao ser perguntado se esse trabalho doméstico tinha de fato uma diviséo,
a resposta foi a seguinte:

Quando ¢ necessdrio o meu irméo ajuda. No caso, s6 ¢ dividida para mim e para minha
mie, entdo quando ¢é necessdrio ele ajuda. E o meu pai, como eu lhe disse, ele ¢ sossegado.
Ele quer descansar. Como ele trabalha também bastante, ele tem hordrio para entrar
e ndo tem para sair, entdo nos dias em que ele estd em casa de folga, ele prefere ficar
descansando.

Nio foi muito diferente o que surgiu no depoimento de Gisele ao ser perguntada
sobre a divisio das tarefas domésticas. Ela mora com os seus pais, mais um irmio e
uma irmi, totalizando cinco pessoas na sua casa.

Na verdade, nio tem uma tarefa exclusiva. Cada um faz um pouco. Hoje eu vou l4, lavo
a louga, amanha eu jé posso chegar e a minha mae j4 ter lavado. A minha roupa eu que
lavo. A minha irma lava a dela. A minha mae lava a dela, a do meu irmio e a do meu pai.
Quem faz o trabalho doméstico sdo s6 as mulheres. Meu pai cuida do quintal. Meu irmao
nao cuida de nada, s6 cuida de dormir. No méximo, se ele precisa de uma camisa ele vai
14 e passa, mas isso s6 se ele nio conseguir que a mie faga antes.

Deborah, que foi casada durante nove anos, mas que j4 se encontra separada hd trés
anos e meio, lembra muito bem como era a divisao sexual do trabalho na sua casa:

As tarefas domésticas sempre sobram pra mulher mesmo. Ele trabalhava o dia inteiro e eu
sempre trabalhei meio perfodo, entao eu sempre chegava, arrumava a casa, fazia o almogo,
ajanta e, a noite, quando ele chegava, ele j4 ia descansar e eu tava 14 ainda, fazendo a janta,
depois ia lavar a louga, para deixar mais ou menos organizado pro outro dia.

Portanto, os depoimentos acima sugerem que o padrio em atribuir as tarefas
domésticas ¢ também as familiares ao sexo feminino compde uma das principais
convergéncias da experiéncia feminina, independentemente de variagoes ou das
especificidades da situagio familiar ou do trabalho das mulheres no espaco produ-
tivo. Talvez possamos afirmar que os oficios de jornadas parciais (como é o caso do
telemarketing) estejam mesmo reservados para as mulheres trabalhadoras, porque,
culturalmente (e por interesse da prépria légica do capital), na sociedade patriarcal,
as prioridades femininas residem na esfera doméstica.

Isso, em grande medida, se conforma ao constatarmos que as responsabilidades de
cuidar dos filhos também recaem, mais uma vez de forma desigual, sobre as mulheres,
apesar de também ter sido detectado que ¢ nessa atividade que os homens sentem-se
mais & vontade em participar. Quando perguntamos as teleoperadoras que tém filhos
de quem seria essa fungao, recebemos praticamente as mesmas informagoes.

Kdtia respondeu o seguinte: “O cuidar dos filhos é responsabilidade minha e da
minha mae, a minha filha ¢ responsabilidade de nés duas”.

J4 Carla nos informou que a maior parte da responsabilidade do cuidar dos filhos
é dela, mas porque ela mesma quer assim:
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Eu gosto de ter essa responsabilidade. Nao me incomoda, nio. Eu gosto. Primeiro, assim,
eu chego em casa muitas vezes e ndo vou fazer o meu servico doméstico, eu vou ficar com
minhas meninas, eu brinco, tudo. E vejo a li¢do, e quando elas dormem, af que eu fago
meus outros afazeres. Até nas minhas folgas, quando tenho um “tempo livre”, eu fico com
as minhas filhas! Eu fico apaixonada por elas, entio é assim, eu brinco com elas, levo pra
passear, vou no parquinho... conto historinha. E bem assim, coisa de mie, mie mesmo.
Mas meu marido também ¢ assim, bem pai, e a gente assim, no “tempo livre” dos dois, a
gente sempre procura estar com as meninas, independente se a gente estd cansado ou nio,
mas é sempre com as meninas.

Se, por um lado, a participagio masculina perante as tarefas domésticas é limitada,
por outro, a feminina é ampla. A quantidade de tempo gasto no espago doméstico
pelas mulheres assalariadas (como ¢ o caso) introduz diferentes dificuldades na orga-
nizagao espacial/temporal do trabalho na esfera reprodutiva. Esse tempo das mulheres
trabalhadoras modelado pelas suas atividades e pela dependéncia das atividades e do
tempo dos outros (companheiro, filhos etc.) se apresenta marcado pela fragmentagao
e pela superposicio das tarefas.

E foi com o intuito de confirmar essa realidade que questionamos quanto tempo
as teleoperadoras entrevistadas gastavam nas suas fungées reprodutivas em relago as
produtivas.

No caso de Fernanda, a resposta foi a seguinte: “No caso, na empresa ¢ s o nosso
servico, assim que acabou a ligacdo, vocé sai € nio tem servico pra depois, pra amanha.
Agora em casa, se ndo deu pra fazer hoje, tem que fazer amanha ou depois, nio tem
como fugir”.

Havana respondeu essa questdo na mesma direcio de Fernanda: “Fora, sio seis
horas e dentro de casa, ah, ndo tem hora! Chego, arrumo a minha cama, lavo a louga,
assim nio tem aquela hora certa. Eu vou fazendo até terminar”.

Maria respondeu: “Eu acho que eu me dedico mais em casa. No servico eu fago a
minha carga horéria e depois eu vou embora. E, eu fago mais em casa”.

Deborah, que é supervisora de telemarketing e vive com seu tnico filho, respondeu:

Ah! Eu me dedico bem mais ao meu trabalho do que & minha casa, porque quando volto,
as vezes eu ainda tenho servigo de casa, mas ainda tenho também que terminar o meu
trabalho da Atento no meu computador, fazer planilha pra no dia seguinte estar tudo
pronto pra que o outro dia esteja mais light, senio nao d4!

Ao constatarmos essa realidade, podemos recordar Simone de Beauvoir, que afir-
mava que a inser¢io no mundo do trabalho nio havia sido suficiente para alterar a
divisdo sexual do trabalho, tornando-a mais justa®.

Ainda hoje muitas mulheres vivem dispersas entre os homens, ligadas pelos seus
lares, pelo trabalho, pelos lagos afetivos, pela dependéncia econémica (do pai ou
marido): “O lago que as unem a seus opressores nao é compardvel a nenhum outro”.
O casal, na familia patriarcal, tem como perspectiva a reproducio da légica de ser

¥ Simone de Beauvoir, O segundo sexo (Rio de Janeiro, Nova Fronteira, 1980, v. 1), p. 13.
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essa institui¢io “uma unidade fundamental, cujas metades se acham presas indisso-
luvelmente uma 2 outra™.

Em relagio 4 dependéncia financeira e ao lago afetivo, nossa pesquisa constatou
que esses eram os principais fatores que mantinham as teleoperadoras vinculadas aos
seus parceiros ou familiares.

Os lagos afetivos, por exemplo, sio uma forma de manutencio da relagio de
dependéncia e dominio masculino sobre a mulher na familia.

No caso de Antonia, que passou uma experiéncia dificil de violéncia em seu relacio-
namento conjugal e, mesmo assim, justificou a atitude agressiva de seu companheiro,
afirmou ser dependente dele afetivamente:

Eu jd sofri muito com o meu marido. Teve uma época que ele estava desempregado, bebia,
eu sofri muito, mas desde o més passado a minha vida deu, gracas a Deus, uma reviravolta.
Agora a gente estd bem, apesar dele ter ficado desempregado. Ele é uma pessoa assim, muito
amorosa, a gente sempre conversa. Ele ficou um ano desempregado. Ele s6 fazia bico e
isso ndo é a mesma coisa, principalmente porque eu estava trabalhando, estudando e ele
parado. Nossa, eu chorava tanto. Eu sabia que eu ia chegar em casa, ele ia estar alterado.
Muitas vezes, nio vou negar, meus amigos foram me socorrer. Da tltima vez ele chegou a
me agredir mesmo. D’eu nem poder voltar pra minha casa no dia seguinte. Ai, nio gosto
nem de lembrar!

Mas, segundo Antonia, depois que ele conseguiu um emprego, houve uma grande
melhora no relacionamento deles. Assim, a relagao de dependéncia afetiva acabou
por se explicitar:

Depois que ele conseguiu um emprego, a agressividade foi acabando aos poucos, foi aca-
bando. Mas, apesar de tudo, eu nio queria ficar sem ele. Eu nio sei explicar. Acho que ¢é
por causa da maneira dele ser muito carinhoso comigo, parece que eu dependo dele. Eu
nio consigo, por exemplo, ir ao supermercado sem ele estar junto. Parece que fica faltando
alguma coisa. E, além do mais, eu ganho mais do que ele ¢, por isso, eu procuro nio tocar
neste assunto! Eu sei que esse é um ponto que, se eu tocar, vai incomodar muito a ele e eu
posso voltar a passar toda aquela situagao horrivel de novo.

Neste sentido, esse depoimento pertence 4 “regulacao” das relagoes de género. Na
familia patriarcal, o0 homem tende a legislar a vida da mulher e extorquir dela um
quantum significativo do seu trabalho doméstico. Portanto, o fato de que, nesse tltimo
ponto, muitas mulheres aceitem essa situagdo por uma questio afetiva nada muda a
dura realidade de opressdo, mas a torna ainda mais complexa.

Os afazeres domésticos, ou seja, o “cuidar” da familia é uma atividade reprodutiva
fundamental que ndo objetiva gerar mercadorias, mas a criagio de bens tteis indispen-
sdveis para a sobrevivéncia da familia. E essa é uma das diferencas essenciais entre o
trabalho assalariado e doméstico, pois enquanto um estd vinculado ao espaco produ-
tivo, o outro estd relacionado a produgio de bens tteis necessdrios para a reproducio
dos préprios componentes da familia, permitindo, em grande medida, que o capital
também se aproprie, mesmo que indiretamente, da esfera da reproducio.

“ Ibidem, p. 13-4.
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E por essa razio que falar em divisio sexual do trabalho é muito mais que constatar
as especificidades de género. E, em verdade, articular essa descricio do real com uma
andlise dos processos pelos quais a sociedade se utiliza dessa dindmica de diferencia-
¢do com o intuito de hierarquizar as atividades, como pudemos indicar através dos
depoimentos acima apresentados.

A guisa de conclusio

As relagbes sociais de género, entendidas como relagoes desiguais, hierarquizadas e contra-
ditérias, seja pela exploragao da relagao capital/trabalho, seja pela dominagio masculina so-
bre a mulher, expressam a articulagao fundamental da produgio/reprodugio. A exploragio
e a opressao/dominagio de género confirmam a nossa op¢o de trabalharmos tendo como
base a divisao sexual do trabalho nos espagos produtivo e reprodutivo, pois, dessa forma,
temos a oportunidade de salientar a importincia também do estudo do trabalho na esfera
reprodutiva e sua intersec¢ao com o trabalho assalariado na esfera produtiva, contemplando
as dimensoes objetivas e subjetivas, individuais e coletivas existentes nessa relagio.

A divisdo sexual do trabalho é um fendmeno histérico que se metamorfoseia de acordo
com a sociedade da qual faz parte. Mas, na sociedade capitalista brasileira, segundo essa
divisio, o trabalho doméstico permanece predominantemente sob a responsabilidade
das mulheres, estejam elas inseridas no espago produtivo ou nio, elemento que também
pudemos explicitar no transcorrer de nossa pesquisa.

Assim, podemos afirmar que a divisao sexual do trabalho nio apresenta nenhuma
neutralidade: trabalho feminino e masculino sdo categorias importantes nio em funcio
da natureza técnica das suas atividades, mas em funcio das relacoes de poder e dos
interesses que os encobrem®.

Dessa forma, a divisao sexual do trabalho, tanto na esfera doméstica quanto na
produtiva, expressa uma hierarquia de género que, em grande medida, influencia na
desqualificagdo do trabalho feminino assalariado, no sentido da desvalorizagio da
forca de trabalho, desencadeando uma acentuada precarizagio feminina no mundo
produtivo. O que também procuramos evidenciar na realidade do trabalho feminino
no telemarketing no Brasil.

Isso ocorre porque

areprodugao das relacées sociais capitalistas de produgio é também a reprodugio da divisao
sexual do trabalho. Aqui, a relagdo capital/trabalho como uma relagao histérica concreta
pode ser vista de forma a incorporar uma hierarquia de género, expressa em categorias
como — qualifica¢io, responsabilidade, controle — que de fato nio sio neutras a sexo, como
também nio sio neutras as classes™.

O trabalho doméstico compreende uma enorme por¢io da produgio socialmente
necessria. Isto é, no processo de acumulagio de capital, 0 guantum de mercadoria/forga
de trabalho é imprescindivel. Portanto, o espago doméstico familiar é fundamental para

¥ Maria Valeria Pena, Mulberes e trabalhadoras (Rio de Janeiro, Paz e Terra, 1981), p. 81.
0 Idem.
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que o capital garanta a reprodugio e a manutengio da classe trabalhadora, conforme
foi possivel constatar nos depoimentos apresentados no transcorrer do texto.

Tudo isso nos permite dizer que uma relagao de igualdade substancial tanto no
espaco reprodutivo como no produtivo nio ¢ do interesse e, tampouco, faz parte da
légica do capital. O que podemos presenciar hoje ¢é a existéncia de uma relagio de
igualdade apenas formal®'.

Dessa forma, a articulagio entre a esfera da producio e a esfera da reprodugio ocorre
baseada na légica da divisdo sexual do trabalho existente tanto no mundo assalariado
como na familia patriarcal. Assim, a divisao sexual do trabalho que se encontra presente
no espago produtivo e reprodutivo possibilita a articulagio das duas dimensoes que
definem essa relagio, o trabalho e a reprodugio.

No mundo produtivo contemporineo, um dos setores que mais absorve a forca de
trabalho feminina é o de servigos. Setor esse que permite evidenciar que a for¢a de traba-
lho das mulheres tem como caracteristica a atribuicio de tarefas mondtonas, repetitivas
e estressantes, de trabalho pars-time, como é o caso do ramo de telemarketing.

Esse é um exemplo de que os empregos mais precdrios estdo reservados, em grande
medida, para as mulheres. O que pode nos levar a afirmar que essa situagio ocorre
porque as relagoes de trabalho se encontram ainda diretamente vinculadas as relagoes
de poder presentes na histdrica afirmagio que o trabalho feminino tem menos valor
que o masculino em virtude, prioritariamente, de suas especificidades “naturais” de
mie e esposa. Mesmo que essa realidade esteja repleta de contradiges e antagonismos,
como ocorre sempre em todos os lugares em que os interesses do capital impéem
sua 16gica. Como lembrou Istvin Mészdros, uma divisdo sexual do trabalho menos
desigual tende a permanecer ndo integrdvel na 16gica dominante®.

Assim, o texto procurou indicar, ao estudar as trabalhadoras do telemarketing,
que a articulagdo das categorias #rabalho e reproducdo permite que se evidencie a po-
sitividade e a negatividade que se encontra no interior dessa dinimica contraditéria.
A inser¢ao feminina no mundo do trabalho com certeza é positiva, configurando
um passo para sua emancipagio, ainda que parcial e limitada. Entretanto, nio vem
amenizando significativamente a dupla jornada de trabalho da mulher; ao contrério,
vem intensificando essa realidade, uma vez que o trabalho doméstico continua sendo
um servico sem “valorizagio monetdria’. Mesmo que fundamental para a reproducio
e manutencio da for¢a de trabalho em geral, ele continua reservado prioritariamente
para a mulher, traduzindo-se em uma acentuada exploragio feminina no mundo do
trabalho em nitida dimensio relacional com a dominacio masculina sobre a mulher
no espaco doméstico.

St Istvédn Mészdros, Para além do capital: rumo a wuma teoria da transigio (Sao Paulo, Boitempo, 2002), p. 271.
52 Ibidem, p. 272.
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TRAJETORIAS PROFISSIONAIS E
SABERES ESCOLARES: O CASO DO
TELEMARKETING NO BRASIL'

Isabel Georges

A mundializagdo da producio e das trocas e o lugar ocupado hoje pelos conhecimentos
caracterizam aquilo que foi denominado por certos autores como “sociedade global
do conhecimento™. Para alguns, trata-se de uma sociedade mais igualitdria, na qual
0 acesso ao saber — “saber” no singular, considerado como uma vantagem competi-
tiva — democratiza-se ¢ engendra novas formas de poder (como o acesso a vantagens
estatutdrias, por exemplo), mas também formas de mobilidade social. Para outros, é
uma sociedade polarizadora, na qual a concentragio de saberes — “saber” no plural,
em que a técnica desempenha um papel preponderante — acarreta novas formas de
discriminacio. Concretamente, qual é a natureza desse ou desses saberes? Trata-se de
saber(es) escolares, profissionais e/ou de 4now-how? Quem tem acesso a eles, quem
se beneficia deles e sob que formas?

Na perspectiva da constitui¢io de novos grupos socioprofissionais, a dimensao da
natureza ¢ do acesso “ao saber” é fundamental. Ora, muito embora se possa observar

! Trata-se de uma adaptagio do artigo original, publicado na Franca: Isabel Georges, "Trajectoires

professionnelles et savoirs scolaires: le cas du télé-marketing au Brésil", Les Cahiers de la recherche sur
['éducation et les savoirs, n. 4, Formations professionnelles au Nord et au Sud: politiques et pratiques,
set. 2005, p. 139-62.

Michel Carton e Jean-Baptiste Meyer, “Savoirs, travail et inégalités: la nouvelle Afrique du Sud au
banc d'essai”, em Bruno Lamotte e Alain Mounier (orgs.), Transformations du travail et croissance
économique (Paris, L'Harmattan, 2002), p. 273-302; Paul A. David e Dominique Foray, “Economic
Fundamental of the Knowledge Society”, Policy Futures in Education — An e-Journal, Oxford, v. 1,
n. 1, jan. 2003, p. 20-49.
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uma alta generalizada da escolaridade — ¢ isso em contextos tdo diferentes como os
que distinguem paises ricos ¢ “do Sul”, tais como a Franca ¢ o Brasil —, nada se diz
sobre a evolugio dos niveis de conhecimentos individuais, isto é, os saberes (escolares
e profissionais) definidos como informacio transmitida e apropriada por um sujeito.
A partir disso — e para ficar somente nos saberes escolares, para além daquilo que
apenas geralmente é levado em conta, o diploma que os atesta — ndo se trata mais de
questionar somente a evolu¢do da oferta escolar, mas igualmente as maneiras pelas
quais os individuos aprendem o, ou melhor, os saberes escolares € os assimilam ou
nio’. Quais sio suas motivagdes, as “razoes” de aprender?* Na impossibilidade de
observar os processos de aprendizagem dos individuos 7 situ, meu método consiste
notadamente em interrogar as relacdes com saberes escolares dos individuos a posteriori,
ou seja, a partir de uma situacio de emprego particular em termos de “rendimento”
no mercado de trabalho’.

Nas ciéncias sociais, as pesquisas sobre o desenvolvimento da “sociedade do co-
nhecimento” estdo principalmente interessadas nos grupos socioprofissionais mais
qualificados dos paises do Norte e do Sul. Poucas pesquisas foram realizadas sobre
as préticas profissionais de empregados de categorias ditas “inferiores”, « fortiori, nos
paises do Sul. Entretanto, as dinimicas de apropriagio e de aprendizagem dos saberes
ganhariam caso fossem estudadas ai. Isso permitiria aprender melhor a ligagio entre
conhecimentos adquiridos ¢ a insercdo social e profissional dos(as) trabalhadores(as).
Desse ponto de vista, proponho-me a analisar, no caso do Brasil, as trajetérias sociais
e profissionais de empregados(as) de execugio do setor de telemarketing, inclusive
a chefia®. Para tanto, apoio-me em uma pesquisa de campo realizada entre 2001 e
2004 na regido metropolitana de Sdo Paulo, a mais importante regido industrial e
comercial do pais’.

Para além das diferencas de contexto que separam Franca e Brasil e, de maneira geral, o “saber” ¢ produ-
zido por um sujeito confrontado com outros sujeitos, ele ¢ “comunicdvel”. Nesse caso, o objeto “saber”
nio existe enquanto tal, ele é uma relacao. Podemos definir junto com Bernard Charlot essa “relagao
com ofs) saber(es)” como “o conjunto (organizado) de relagdes que um sujeito mantém com tudo o que
diz respeito ‘ao aprender’ e com o saber” ou ainda “como relagio com o mundo, com o outro e consigo
mesmo de um sujeito confrontado com a necessidade de aprender”. Mesmo que essa definicio se baseie
no contexto francés (e, mais particularmente, no dos liceus profissionais), tal abordagem apresenta
justamente a vantagem de poder ser transposta a contextos tdo diferentes como o do Brasil. Cf. Bernard
Charlot, Du rapport au savoir: éléments pour une théorie (Paris, Anthropos, 1997).

Cf. Bernard Schlemmer e Etienne Gérard, “Le rapport 4 Iécole dans les milieux populaires de Fés”,
coléquio international Le droit i l'éducation: quelle effectivité au Sud et au Nord?, Ouagadougou, 2004;
Etienne Gérard, ““Rapports aux savoirs’ et raisons de savoir: éléments de réflexion A partir d’exemples
sub-sahariens et nord-africains”, em Sophia Mappa (org.), Le savoir occidental au défi des cultures
africaines: former pour changer? (Paris, Khartala, 2005), p. 257-83.

Situagdo que pode ser concomitante com aquela do aprendizado escolar, isto é, que o trabalho no
setor de telemarketing pode permitir o financiamento dos estudos superiores.

A diferenca em termos de vantagens sociais e salariais entre os empregados de execucio e a chefia
imediata ¢ infinitamente menor que a existente entre a chefia e a geréncia, o que justifica o fato de os
termos sendo classificados na mesma categoria.

Para mais detalhes, ver o anexo a este artigo: Método e condigoes de observagio.
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Segundo minha hipétese de trabalho, a origem desses diferentes saberes (escolares,
profissionais e know-how), seus contetdos ¢ suas formas de valorizagio ou de desvalo-
rizagio contribuem para modelar a trajetéria dos grupos socioprofissionais. Como o
“rendimento” dos saberes escolares no mercado de trabalho influencia a relacio que os
individuos mantém com a escola e com saberes transmitidos por ela? Qual a ligacao
entre saberes escolares e saberes profissionais? Qual o lugar dos saberes escolares em
relagdo aos outros tipos de saberes?

Quando questionamos as relagdes com os saberes — escolares e profissionais —
de um dado grupo socioprofissional, sabemos que ¢ conveniente diferenciar o que
alguns denominam “competéncias profissionais” (os saberes utilizados no momento
da realizagio do trabalho) e a “qualificagao” de base, dito de outra forma, os saberes
escolares®. Num pafs como o Brasil, no qual os conhecimentos transmitidos pela escola
sa0 de baixo nivel (a0 menos desde a época da ditadura militar) e onde o essencial
dos saberes profissionais e de todo know-how que é apreendido no local de trabalho,
qual ¢ a articulagio entre os diferentes tipos de saberes? Embora a reprodugio social
pela escola seja um fato bem estabelecido’, conduzir uma andlise num contexto tio
desigual como o do Brasil pode permitir afinar o questionamento sobre as relagoes
entre a oferta e a demanda escolares!'’ e sobre as “relagées com os saberes™!.

No Norte, na Franga notadamente, as pesquisas sobre educagao trouxeram a tona,
por um lado, o duplo movimento de democratizagio e de desvalorizacao do ensino
secunddrio e superior'?, mas também a instalagio de novas hierarquias internas da
oferta escolar e de formas de discriminacio na educagio, por exemplo, no acesso as
fileiras profissionais segundo o sexo, origem social e a etnia'®. Por outro lado, ainda é
verdade que a promogio do ensino é um dos principais meios politicos preconizados
para reduzir as desigualdades. Como isso se dd no Brasil, onde a escola nio ¢é tio
instituida e o acesso a ela se apresenta de maneira bem diferente, tanto no nivel da
oferta como no da demanda? Nesse contexto de desigualdade, podemos nos questionar
sobre as repercussoes sociais de uma certa universalizacio da oferta escolar publica

Cf. Lise Demailly, “La qualification ou la compétence professionnelle des enseignants”, Sociologie du
Travail, Paris, v. 29, n. 1, 1987, p. 59-69; Claude Dubar, “La sociologie du travail face a la compé-
tence”, Sociologie du Travail, Paris, v. 38, n. 2, 1996, p. 179-93.

?  Cf. Pierre Bourdieu e Jean-Claude Passeron, Les Héritiers (Paris, Minuit, 1964); idem, La Reproduction
(Paris, Minuit, 1970).

Cf. Jean-Pierre Brand e Jean-Michel Chapoulie, “L'institution scolaire et la scolarisation: une perspec-
tive d'ensemble”, Revue Frangaise de Sociologie, Paris, v. 34, n. 1, 1993, p. 3-42.

Cf. Bernard Charlot, Du rapport au savoir, cit.

Cf. Alain Prost, Le systéme d ‘enseignement sest-il démocratisé? (Paris, PUF, 1986); Stéphane Beaud, 80%
au bac... et aprés? Les enfants de la démocratisation scolaire (Paris, La Découverte, 2002).

Cf. Cathérine Marry et al., “France-Allemagne: inégale avancées des femmes — Evolutions comparées
de I'éducation et de lactivité des femmes de 1971 & 19917, Revue Frangaise de Sociologie, Paris,
v. 39,n.2,1998, p. 353-89; Marie Duru-Bellat, Annick Kieffer ¢ Catherine Marry, “La dynamique
des scolarités des filles: le double handicap questionné”, Revue Frangaise de Sociologie, Paris, v. 42,
n. 2, 2001, p. 251-80; Dominique Duprez, “Entre discrimination et désaffiliation: I'expérience
des jeunes issus de I'immigration maghrébine”, Les Annales de la recherche urbaine, Paris, n. 76,

1996, p. 79-88.
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e de um prolongamento da escolaridade'®. Ou seja, em que medida essa mudanca
estrutural modifica a relacio formacio-emprego e, mais particularmente, as formas
de inser¢do profissional dos trabalhadores(as) de execugio no mercado de trabalho e
as modalidades de seus percursos profissionais? O aumento do nivel de escolaridade
corresponde realmente a uma melhora dos conhecimentos e dos saberes escolares e
profissionais da populagao ativa? O aumento da oferta escolar ¢ o prolongamento da
escolaridade sdo acompanhados da emergéncia de uma relacio mais positiva com os
saberes escolares dos individuos?

Que fique claro, este artigo ndo é capaz de responder a todas essas questoes.
Desejo simplesmente trazer uma contribuigio a uma problemdtica ainda pouco
estudada e que me parece particularmente pertinente hoje. Tratar-se-4 notadamente
de detectar em que medida a relacio “positiva” com os saberes escolares estd ainda
presente, entre o grupo dos trabalhadores(as) subalternos do setor de telemarketing,
tanto no momento da aprendizagem escolar quanto no da inser¢io e da progressio
profissionais. A partir da andlise dos percursos escolares e socioprofissionais da
populagio estudada, veremos que 0 aumento considerdvel da oferta provocou uma
elevacdo do nivel da educacio formal requerido para ter acesso a esses empregos
(estudos secunddrios completos, até mesmo estudos superiores iniciados). Este
ultimo transformou-se em barreira suplementar, sobretudo para os assalariados(as)
oriundos de meios modestos. A diminui¢io concomitante das vantagens sociais
associadas atribuidas a esses empregos de baixo estatuto remetem a sua relagao com
a escola, mais particularmente com os saberes escolares em questao. Qual pode ser
o efeito das discriminagées sociais, sexuais e raciais sobre as relacées com os saberes
escolares desses individuos? Apés alguns elementos de resposta, nos questionaremos
sobre o vinculo entre o tipo de informagio recebida e o lugar que a atividade de
telemarketing ocupa no seio da trajetdria socioprofissional dos individuos: para
estes Gltimos, qual ¢ o sentido dessa atividade, notadamente em relacio ao lugar
que eles atribuem aos saberes transmitidos pela escola e com as perspectivas sociais
e profissionais que se lhes apresentam em razao da aquisicao desses saberes? Como
se d4 a relagdo formacio-emprego no caso do Brasil?

O setor de telemarketing brasileiro: a inser¢ao profissional
como meio de valida¢io dos conhecimentos

Partindo de um questionamento sobre a relacio formagio—emprego, impde-se uma
andlise prévia das especificidades do setor de telemarketing — enquanto revelador
das particularidades do mercado de trabalho brasileiro — para melhor compreender
as transformacées do sistema de formacio. Os modos de insercao dos trabalhadores
nesse setor de atividade sancionam de uma certa maneira o aprendizado prévio, seja no
momento das atividades realizadas precedentemente, seja no momento das diferentes

14 Cf. Eduardo Marques e Haroldo Torres, “Sio Paulo no contexto mundial de cidades”, Novos Estudos
Cebrap, Sao Paulo, n. 56, mar. 2000, p. 131-56.
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etapas da formagio, inclusive a formacio no local de trabalho. Mais concretamente, a
obten¢io de um contrato CLT ratifica a aquisi¢do de saberes profissionais necessdrios
para poder resistir a rotina cotidiana de um ca// center — uma das modalidades de
organizagdo do trabalho do setor de telemarketing®.

Este setor é objeto de transformagées que se intensificaram desde o inicio dos
anos 1990 com a abertura ao mercado internacional e as reestruturacoes econdmi-
cas internas do mercado e das empresas. Os call centers revelam, de uma maneira
particularmente clara, diferentes formas de mobilidade que caracterizam atualmente
o mercado de trabalho brasileiro: a) entre as diferentes formas de atividade, de
inatividade e de desemprego; b) entre o emprego formal e informal (algumas vezes
com o mesmo conteido de trabalho); ¢) entre empregos de natureza diferente
(inclusive entre empregos formais). Os modos de organizacio sindical, a taxa de
turn-over dos assalariados(as) e as condi¢oes de trabalho contribuem para modelar
estas diferentes formas de mobilidade.

« Antes de tudo, esse setor se caracteriza pelo fato de que as paradas e retomadas de
trabalho sao particularmente frequentes, seja por iniciativa do empregador ou do
trabalhador'¢, e que o trabalho intermitente parece ser uma norma interiorizada
nesse meio de trabalho.

« Segunda caracteristica: a maior parte dos empregos sio “formais”. Entretanto,
observamos, a0 mesmo tempo, uma mobilidade entre empregos de estatutos di-
ferentes, mas também o actimulo de diversos empregos mais ou menos formais.
Juridicamente, os trabalhadores(as) com emprego “formal” sao beneficidrios de um
contrato CLT com registro em carteira. Esta dltima d4 acesso ao registro no Minis-
tério do Trabalho e permite aos assalariados(as) gozar dos beneficios da legislagio
trabalhista'. Sem tal carteira, nao é possivel reivindicar esses direitos, nem mesmo
um minimo de protegio social — o que concerne, segundo diferentes estimativas,
40 a 50% da populagio ativa brasileira'®. Ora, para conseguir um emprego formal
(com um contrato de trabalho), os teleoperadores(as) passam geralmente por diversos

Cf. Marie Buscatto, “Les centres d'appels, usines modernes? Les rationalisations paradoxales de la
relation téléphonique”, Sociologie du Travail, Paris, v. 44, n. 1, jan.-mar. 2002, p. 99-117.

' Devido a razdes profissionais (demissoes por motivos econdmicos apds reorganizagdes e/ou fecha-
mento de empresas, demissoes devido & sobrecarga de trabalho e/ou devido a condi¢ées de trabalho
consideradas muito duras etc.) ou por razoes extraprofissionais (em particular, motivos familiares).
Como, por exemplo, a licenca-maternidade, o décimo terceiro, o limite da jornada de trabalho em
44 horas semanais, a indenizagio em caso de desemprego durante os cinco primeiros meses e o acesso
a0 FGTS em caso de demissdo ou para o acesso 4 propriedade. Cf. Gerhard Reinecke, “Qualidade
de emprego e emprego atipico no Brasil”, em Anne Caroline Posthuma (org.), Abertura e reajuste do
mercado de trabalho no Brasil (Sao Paulo, Editora 34/MTE/OIT, 1994), p. 119-47.

Cf. Alice Rangel de Paiva Abreu e Angela Filgueiras Jorge e Bila Sorj, “Desigualdade de género e raga:
o informal no Brasil em 19907, Estudos Feministas, Florian6polis, n. especial, out. 1994, p. 153-77;
Christina Bruschini e Maria-Rosa Lombardi, “Mulheres e homens no mercado de trabalho brasileiro:
um retrato dos anos noventa’, em Margaret Maruani e Helena Hirata (orgs.), As novas fronteiras da
desigualdade: homens e mulheres no mercado de trabalho (Sao Paulo, Senac, 2003), p. 323-56.
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estatutos, que constituem o mesmo tanto de etapas no processo de inserco: eles
comegam a trabalhar a titulo tempordrio ou com contratos de duragio de alguns
meses numa empresa de telemarketing e/ou numa cooperativa de trabalhadores —a
maior parte das vezes, fundada por iniciativa do empregador, como forma de evitar
o pagamento de encargos sociais durante o perfodo de aprendizagem do assalariado;
em seguida, se for competente e a empresa necessita, ele pode ser recrutado direta-
mente. Finalmente, o objetivo dessa “carreira’ é o recrutamento por uma empresa
tradicional (que oferece mais vantagens sociais ¢ de seguranca de emprego do que
uma terceirizada). Esse processo de inser¢io apresenta, portanto, um cardter estdvel
que conduz a estratégias de acimulo de empregos. Assim, os empregados(as) ten-
tam ocupar ao mesmo tempo um emprego formal numa empresa (com horarios de
trabalho reduzidos)"” e um emprego informal como membro de uma cooperativa,
por exemplo. Isso lhes permite, alids, obter um saldrio mais adequado.

o Enfim, a anilise deste meio de trabalho permite revelar uma mobilidade entre
atividades de natureza diferente: antes de exercer seu trabalho, a maior parte dos(das)
teleoperadores(as), com efeito, cumpriu outras atividades, formais ou nio, no setor
de servigos. Isso se explica, em primeiro lugar, pela novidade desse setor (sua emer-
géncia remonta somente ao final dos anos 1990) e, em segundo lugar, pelo fato de
que essa ocupagio ¢ considerada como nao qualificada e que mobiliza facilmente o
know-how adquirido em atividades precedentes. A mobilidade social e profissional
pode entio ser ascendente, no caso de uma reconversio exitosa, ou descendente,
no caso de uma desclassificagio profissional (uma perda da vantagens ou de formas
de reconhecimento) — ainda que a avaliagio do szzus social e profissional repouse
essencialmente sobre critérios subjetivos®®. Do ponto de vista dos assalariados, a
busca por vantagens sociais se confunde algumas vezes com tdticas de preservacio e
aquisi¢io de qualificagbes (tanto pela via do acesso a formagao como pela realizacio
da atividade do préprio telemarketing). O acesso a um trabalho formal com registro
em carteira pode tornar-se um objetivo independente do contetido do trabalho e de
uma “elevagio de competéncia” em relagio a atividade cumprida anteriormente.

Assim, o estabelecimento de um contrato de trabalho CLT constitui uma va-

lidagdo, pelo empregador, dos saberes adquiridos quando de atividades cumpridas
anteriormente, ou pela formagio ou durante os primeiros meses de realizagio do

servigo de telemarketing, na maior parte do tempo como membro de uma cooperativa
ou como trabalhador de uma agéncia de empregos tempordrios. De fato, o trabalho

num call center com o estatuto “precdrio” constitui um dos critérios de selecio dos
trabalhadores, o nivel de formagao permanecendo o primeiro dentre eles. Do ponto
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Como nos call centers nos quais a duragio legal do trabalho é de seis horas.

A nomenclatura brasileira de profissées (CBO) nio leva em conta o estatuto social, como ¢ o caso
das categorias socioprofissionais (PCS) na Franca. Ademais, a importante proporgio de atividades
mais ou menos formais ¢ as condi¢des salariais muito varidveis complicam ainda mais a tarefa. Nossa
classificagao baseia-se, sobretudo, na apreciagao subjetiva que as pessoas tém de sua situacio, tal como
ela se apresenta ao longo das entrevistas.
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de vista dos teleoperadores, a taxa relevante de mobilidade “escolhida” por razées
profissionais e extraprofissionais testemunha em parte os constrangimentos impostos
pelas condic¢des de trabalho.

As condigoes de trabalho ¢ 0 modo de organizagio sindical — uma forma de
reconhecimento do poder dos trabalhadores — contribuem para sua mobilidade. As
primeiras sdo frequentemente terriveis, os saldrios geralmente baixos”, o trajeto para o
servico comumente longo e o ritmo acelerado. Tais condigdes, notadamente resultado
do respeito parcial a legislacdo trabalhista, estio em parte ligadas aos tipos de organiza-
¢do muito dispares nesse setor emergente™. Efetivamente, eles sdo muito heterogéneos
(empresa, empresa de terceirizagio, agente de trabalho tempordrio, cooperativa, ONG,
associagdo paramunicipal etc.) e as caracteristicas das diferentes empresas e agéncias
de empregos muito diversas (ndo somente por seu tamanho, extremamente varidvel),
independentemente do contetido da atividade de trabalho®. Além disso, o tipo de
organizagdo do trabalho influi sobre o pertencimento categorial dos trabalhadores, isto
é, sobre a convengio coletiva em vigor (mais ou menos favordvel aos assalariados). Por
exemplo, os trabalhadores de uma empresa de terceirizagao do setor de telecomunicagoes
podem tanto pertencer ao sindicato desse setor (menos combativo) quanto ao sindicato
do telemarketing. Ademais, o modo territorial de representagao sindical em vigor no
Brasil autoriza somente um dnico sindicato a representar os trabalhadores de uma dada
empresa, segundo a escolha da maioria. Tal situagio oferece uma margem de manobra
considerdvel aos empregadores desejosos de lidar com a representagio sindical de sua
escolha ou, para ser mais claro, com a convengao coletiva mais vantajosa aos seus olhos*.
A taxa de surn-over elevada (até 3% por més em certas empresas) é outro fator explicativo
da baixa taxa de sindicalizagio dos assalariados: em 2002, somente 16 mil dos 100 mil
assalariados do setor que se concentravam no Estado de Sao Paulo® eram sindicalizados.
O cardter emergente desse setor e a aplicagdo pouco rigorosa da legislacio trabalhista
contribuem, portanto, fortemente para a mobilidade dos trabalhadores.

2 O saldrio-base, fixado pela convencao coletiva da categoria, chega a aproximadamente 120 euros por

més (aproximadamente 500 reais — o saldrio de um empregado doméstico —, o saldrio médio da regido
metropolitana de Sdo Paulo sendo de aproximadamente 900 reais), mas pode variar consideravelmente
segundo o setor de atividade e a proporgio das gratificagoes (podendo até mesmo dobrar o saldrio).
Cf. Isabel Georges, “Un secteur ‘résiduel’: le télé-marketing au Brésil”, Cahiers des Amériques Latines,
Paris, n. 48/49, jun. 2006, p. 169-86; idem, “Flexibilizagio do mercado de trabalho e novas formas
de mobilidade: carreiras femininas no setor tercidrio”, Revista Latinoamericana de Estiidios del Trabajo,
ano 11, n. 18, 2006, p. 121-45.

O cardter muito contrastante dos modos de organizacao do trabalho requereu um protocolo de pesquisa
que incluisse seis empresas ¢ intermedidrios de mao de obra diferentes.

Assim, uma das empresas onde se realizou a pesquisa concluiu um acordo com um dos sindicatos
do setor de telecomunicacoes, o Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicagdes no Estado
de Sao Paulo (Sintetel). A concretizagio do acordo repousa numa mudanca da denominacio dos
trabalhadores subalternos da empresa: o termo “trabalhador de telemarketing” foi substituido por
“teleoperador”.

A permanéncia média dos assalariados é de um ano ¢ meio no seio da mesma empresa e de quatro
anos no seio do mesmo setor de atividade, segundo o Sindicato dos Trabalhadores em Telemarketing
(Sintratel).
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A hierarquia interna da oferta escolar e as discriminagdes sexual e racial

Globalmente, observa-se um aumento dos niveis de escolarizacio no Brasil (no sentido
de que, em média, a conclusio dos estudos escolares se d4 num nivel de escolarizagao
mais elevado)?, em particular na cidade de Sao Paulo?. Até a conclusio dos estudos
secunddrios, o nivel de estudo — a classe atingida no final do percurso escolar — é me-
dido, na maior parte do tempo, no Brasil, em termos de “nimero de anos de estudo”
e em termos de “atraso escolar” (isto ¢, de diferenca em relagio ao ntimero médio de
anos de estudos, indicando o nimero de anos repetidos)®. Nao existe um diploma
que ateste a conclusio dos doze anos de estudos secundérios, como o baccalauréat
na Franca. E o exame de admissdo na universidade que ratifica o sucesso dos estudos
secunddrios”. O prolongamento da escolaridade, nos tltimos anos, concerne sobre-
tudo o acesso ao ensino superior, principalmente privado e pago. Essa mercantilizagao
contribui para desvalorizar o diploma adquirido.

Para o acesso a esses empregos do setor de telemarketing, o nivel de escolaridade
relativamente elevado (segundo grau completo) constitui um dos principais critérios de
selecao no momento do recrutamento (com, no melhor dos casos, a exigéncia de pos-
suir vagos conhecimentos em informdtica). Esse é um dos elementos que favorecem
o acesso das mulheres a atividade: de uma maneira geral, elas sdo mais escolarizadas
do que os homens. Aquelas que sdo empregadas no setor de telemarketing atingi-
ram um grau escolar relativamente elevado em relacio ao conjunto da populagio®
e, em particular, em relagio aos segmentos menos qualificados da populagio ativa
feminina como, por exemplo, as empregadas domésticas®. No ensino superior — nivel

A taxa de escolarizagio da populagio entre sete e quatorze anos passou de 67% em 1970 para 95% em
1998. O nimero de anos de estudo da populagio com idade superior a cinco anos passou de 2,4 em
1970 para 3,3 em 1980 e para 5,9 em 1996 (Censos demogrificos 1960, 1970 e 1980 ¢ Pesquisa Na-
cional por Amostra de Domicilio — Pnad — 1990 e 1996, em Filvia Rosemberg, “Politicas educacionais
e género: um balango dos anos 1990, Cadernos Pagu, Campinas, n. 16, 2001, p. 151-97). Ademais, a
taxa de analfabetismo da populagio com mais de 15 anos caiu de 33,6% em 1970 para 25,4% em 1980,
20,1% em 1991 e 14,7% em 1996. O nimero de inscritos no ensino fundamental, por sua vez, passou
de 16 milhoes em 1970 para mais de 35 milhoes em 1998. Cf. Nelson do Vale Silva e Carlos Hasenbalg,
“Tendéncias da desigualdade educacional no Brasil”, Dados, Rio de Janeiro, v. 43, n. 3, 2000, p. 423-45.
Entretanto, o conterido desse ensino estd incerto. Cf. Eduardo Marques e Haroldo Torres, “Sao Paulo
no contexto mundial de cidades”, cit.

Os atrasos escolares muito considerdveis —a ponto de obrigarem a criagio de um indicador estatistico — se
explicam, parcialmente, pela imbricagao entre a escolaridade e a vida ativa. A maior parte dos alunos de
origem popular comegam a trabalhar muito cedo (aos quatorze ou dezesseis anos, frequentemente, em
atividades informais e/ou de auxilio familiar) e frequentam a escola concomitantemente, geralmente
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no periodo noturno.

No ensino médio, os estabelecimentos publicos e gratuitos (globalmente, de nivel muito baixo) predo-
minam; a elite frequenta as escolas privadas e pagas. No nivel superior, a relagio se inverte: o ensino de
massa se concentra nos estabelecimentos privados e pagos, de nivel frequentemente baixo, e a universidade
publica e gratuita oferece um ensino de qualidade e seleciona os melhores alunos no vestibular.

Em 1996, para a populagio com mais de 5 anos, o niimero médio de anos de estudo era de 6 anos
para as mulheres e 5,7 para os homens (Pnad, 1996).

A categoria profissional feminina que registra o crescimento mais forte desses Gltimos anos.
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geralmente exigido para se chegar a esses empregos —, as mulheres representam mais
da metade dos estudantes®’. Nao obstante, mesmo se elas sio predominantes no
seio dos empregos formais que requerem um nivel de escolaridade elevado, como o
do telemarketing (em 1998, as mulheres detinham 53% dos empregos formais que
requeriam nivel de formagao elevado), é, todavia, nas formas de trabalho informais
que elas sdo, de maneira geral, mais intensamente recrutadas.

O “rendimento” de sua escolaridade, considerado em relacio a suas condicoes de
trabalho, é, portanto, muito baixo. De um lado, a grande heterogeneidade dos tipos
de organizacio de trabalho e, por outro, o contetido restritivo das formas de trabalho
propostas, que deixam pouca margem de manobra aos empregados, colocam estes
tltimos numa situacio de sobrequalificagio em relagio 4 sua ocupagio. Tal situagio
pode favorecer a emergéncia de uma relagio paradoxal em relagio a escola, pois ela
favorece o acesso a0 emprego, mas a ocupagdes que, como nesse caso, desvalorizam os
saberes adquiridos. Dai se segue um questionamento do valor da escola: a constituigao
de um capital de saberes se mostra nio “vantajosa’ no mercado de trabalho. Além
disso, a discriminacdo de género, finalmente, apresenta-se: as mulheres descobrem que
se exige dos homens um nivel de escolaridade menos elevado para obter um emprego
formal: em 1998, algo em torno de 60% das mulheres que detinham um emprego desse
tipo tinham nivel de formacao avancado (38% tinham nivel de estudos secundérios
e 21% de estudos superiores) contra 40% dos homens™.

O mesmo se passa com a discriminag¢io racial: um estudo relacionando saldrio
por hora, sexo, origem étnica e nivel de instrugio® mostra que, com segundo
grau completo, até mesmo com um inicio de ensino superior, os homens “de cor”
ganham mais do que as mulheres “brancas” (porém, menos do que os homens
“brancos”)*.

A populagio dos call centers no Brasil:
praticas escolares e “relagdes com os saberes”

Qual o peso dos critérios formais, como o nivel de escolarizacio ou o tipo de forma-
¢40, sobre a inser¢io socioprofissional e, mais globalmente, sobre as perspectivas de

mobilidade social ou profissional dos trabalhadores do setor de telemarketing®®?

Ademais, o niumero de horas de trabalho nesse setor (formalmente, seis horas didrias) favorece
o acimulo de um trabalho remunerado ¢ a continuagio dos estudos superiores.

Fonte: Ministério do Trabalho, Relagio Anual de Informagées Sociais (Rais), 1998, em Christina
Bruschini e Maria-Rosa Lombardi, “Mulheres e homens no mercado de trabalho brasileiro”, cit.
Realizado pelo Seade no Estado de Sao Paulo, no ano 2000.

Situagdo que pude verificar através do acesso de alguns homens “de cor” a postos de chefia.
Levando-se em conta a dificuldade de inser¢io no setor de telemarketing, isto ¢, da passagem por
diversas etapas antes do recrutamento com contrato CLT; as pessoas entrevistadas que se encontram
atualmente nessa situagio de emprego permanente representam somente uma parte daquelas que fazem
um trabalho de telemarketing: esse problema de amostragem de pessoas com um emprego permanente
constitui, portanto, um dos limites do estudo.
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De acordo com uma das ideias que nos foram passadas ao longo desse estudo nos
call centers, a populacio empregada seria jovem: tratar-se-ia tipicamente de estudantes
que passariam neles um perfodo de transicao, beneficiando-se de hordrios reduzidos que
lhes permitiriam financiar seus estudos e/ou “ganhar uns trocados” — argumento que serve
para justificar, do ponto de vista do empregador, o baixo nivel dos saldrios. No caso
do Brasil, mais particularmente na regido metropolitana de Sio Paulo, meus dados,
entretanto, mostram uma variedade de idades bem maior?’. Esse resultado, mesmo se
o tamanho da amostra nao permite validagio estatistica, parece descartar a hipétese de
um trabalho complementar, notadamente no que diz respeito aos homens. O grupo
dos trabalhadores subalternos e de chefia (24 pessoas no total) pode ser classificado em
trés categorias: um grupo de “jovens”, de idades entre 19 e 24 anos, que compreende
somente sete pessoas (cinco homens e duas mulheres); um grupo de “menos jovens”,
de idades entre 25 e 30 anos, que agrupa nove pessoas (trés homens e seis mulheres); e
um grupo de pessoas “mais velhas”, indo de 31 a 50 anos, que compreende oito pessoas
(nenhum homem; ver tabela 1 anexa).

No que diz respeito ao nivel escolar atingido para o nivel de chefia superior (chefe de
central ou “coordenador” num call center), o superior completo parece ser a regra: isso
concerne sete trabalhadores dentre oito — sendo que o oitavo tinha ao menos iniciado
estudos superiores (ver tabela 2 anexa). Nesse patamar, as mulheres sdo raras (uma de
oito), sendo que o mais alto nivel ocupado por uma mulher era o de “coordenadora”
de uma atividade no seio de um ca// center que empregava aproximadamente trés mil
teleoperadores. Assim se confirma o fato de que as trabalhadoras detém um grau de
educacio superior ao dos homens para alcangar um nivel hierdrquico igual ou inferior.
Essa discrimina¢do consta igualmente a respeito dos trabalhadores subalternos ¢ de
chefia: a maioria das mulheres frequentaram estudos superiores (completos ou nio)
e secunddrios técnicos, ao passo que a maioria dos homens limita-se ao secunddrio
(ver tabela 2 anexa).

Os homens entrevistados sdo mais “jovens” (cinco tém menos de 25 anos) ou
“menos jovens” (dois passaram da idade, mas ndo chegaram aos trinta). Os mais jovens
ainda estudam (ao passo que os outros sio casados) e residem na casa de seus pais; eles
sdo oriundos das classes médias baixas (o pai sendo vendedor, por exemplo, e a mae
dona de casa). Os “menos jovens” sdo, por sua vez, de origem mais popular (como os
filhos de uma empregada doméstica) e negros. Por outro lado, o grupo de mulheres
recobre todas as idades, “jovens” (duas), “menos jovens” (seis) e “mais velhas” (oito).
Naio obstante, sao as mulheres “jovens” e de origem social mais elevada (o pai sendo
pequeno empresirio e a mée protética, por exemplo) que tém o nivel escolar mais
elevado (cursando o ensino superior). A frequéncia de mulheres negras ¢ maior do que
de homens negros, independentemente da idade. Regra geral, essas pessoas de origem
mais modesta terminaram seus estudos com o ensino médio (ver tabela 2 anexa).

¥ E preciso, além disso, notar a baixa idade de inicio da vida ativa no Brasil, razdo pela qual a Pesquisa

Emprego e Desemprego (PED) considera a populagio em idade de trabalhar entre 10 e 65 anos (a0
passo que a idade legal é de 16 anos).
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Assim, constata-se uma propor¢io de mulheres “mais velhas” maior do que de
homens nessa idade. Pode-se imaginar uma estratégia de evitar esse trabalho por
parte dos homens, que contrasta com a oportunidade que apresentam esses mesmos
empregos para as mulheres, notadamente para aquelas de origem social mais modestas
ou negras. Além disso, no seio do grupo de mulheres, uma segregacio de idade e de
origem social aparece: ao passo que, para as mulheres de todas as idades, esse trabalho
pode permitir encontrar uma atividade remunerada, seu sentido muda completamente
para as mais jovens. De origem social mais elevada, este emprego lhes permite realizar
os estudos superiores e preparar uma mobilidade social, hierdrquica e profissional no
setor de telemarketing ou num outro rumo.

Dindmicas das trajetérias socioprofissionais

Qual pode ser a influéncia de elementos como o tipo de ensino (publico/privado),
a idade na qual o individuo se forma e as condigbes nas quais ele concluiu a formagio
(interrupgao dos estudos)? De que maneira esses elementos influenciam sua relagio com
aescola— e com os saberes escolares — e, mais globalmente, suas aspiracdes 8 mobilidade
social e profissional, inclusive no seio do call center? Aqui também nossos elementos de
apreciagdo trouxeram dados qualitativos que mereceriam uma confirmagio estatistica.
Entretanto, a partir da andlise da populagio estudada e de critérios como o tipo de en-
sino e as condicdes de acesso A educagio, foi possivel classificar as diferentes trajet6rias
socioprofissionais das pessoas entrevistadas segundo o tipo de dinimica concernente:
ascendente, descendente e mais ou menos estdvel. Mesmo se as pessoas cumprissem uma
atividade similar, é o sentido de seu trabalho atual que difere completamente.

Dindmica ascendente

A dinimica ascendente caracteriza-se por uma ascensio social e profissional que aparece
com a comparagio entre a situagao socioprofissional atual e a origem social — dito de
outra forma, numa perspectiva de mobilidade intergeracional realizada, em particular,
gragas aos estudos. Esse caso ¢ muito raro e diz respeito sobretudo as mulheres “brancas”
que estdo realizando estudos superiores em estabelecimentos privados de bom nivel.
O acesso a uma universidade publica faz parte de seu universo, mesmo se elas nio
passaram no vestibular ou se essa opgio foi descartada por razées particulares. Elas nio
tém atraso escolar e deram prioridade clara aos estudos (em relagdo a uma atividade
remunerada, notadamente). Seus pais sio de nivel social suficientemente confortével
(no minimo operérios qualificados) para no ver prejudicada, num contexto no qual o
Estado previdencidrio desempenha um papel muito limitado, a criagio de seus filhos.
Seus outros irméos se encontram numa situagio similar com relacio a seus pais, isto
¢, em vias de ascensio social e profissional. Geralmente, eles dispunham de uma rede
intergeracional. Em certos casos, foi uma atividade militante e/ou sindical que os levou
a estudar. Alguns — ou melhor, algumas — conseguiram uma certa mobilidade hierdr-
quica (nivel de supervisdo), aspiram ao recrutamento por uma empresa “tradicional”
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(e no de terceirizacdo) com, além disso, condicoes salariais mais vantajosas e/ou realizam
outras tarefas, como a criacdo de indicadores de qualidade de servigo. Estando entre os
mais qualificados, elas consideram o trabalho no call center como o acesso ao universo
profissional no qual hd reais possibilidades de promogio e/ou como uma atividade
remunerada que permite financiar os estudos. E o caso de Larissa, por exemplo.

Larissa nasceu em 1981, cacula de uma familia de trés filhas. Seu pai é ferrovidrio,
sua mie, dona de casa. Sua escolaridade na rede publica realizou-se sem sobressaltos:
em 1999, aos 18 anos, ela termina o secunddrio técnico (especialidade: processamento
de dados) numa escola do Estado préxima de sua casa e, logo em seguida, faz estdgio
obrigatério num curso de informdrtica. Quando estudava, em 2002, ainda morava com
seus pais na casa da familia; tinha 21 anos e trabalhava hd um ano como teleoperadora
numa empresa de terceirizagio do setor bancdrio ganhando aproximadamente 500
reais. Larissa trabalhava pela manhi e realizava seus estudos de biomedicina a noite
numa universidade privada metodista de uma cidade operdria da periferia de Sao Paulo,
situada perto de seu domicilio (S3o Bernardo do Campo). Antes de ser recrutada em
CLT, trabalhou em diferentes cooperativas por conta de seu empregador atual. Ela era
filiada ao Sindicato dos Trabalhadores em Telemarketing (Sintratel):

Aqui [...] a empresa nos valoriza, desde que fagamos um bom trabalho, se formos profis-
sionais. Mas, claro, meus estudos nio tém nada a ver com esse setor e é até bem diferente
mesmo. Mas, até que se apresente uma oportunidade real, realmente interessante na
minha 4rea, vou continuar aqui. E uma empresa que propée extras e hd pessoas que sio
promovidas, que se tornam supervisores. E, para a faculdade, é bom, pois eu tenho que
trabalhar somente seis horas. Isso me deixa tempo para estudar.

Dindmica descendente

A dinimica descendente é bastante frequente e corresponde a uma escolaridade tardia.
E possivel constati-la tanto entre homens como entre mulheres e, mais frequentemente,
entre pessoas negras com mais de trinta anos. Regra geral, essas pessoas frequentaram
escola publica até o fim do segundo grau. O atraso escolar e as interrupgoes nos estudos
sa0 comuns, assim como a entrada precoce na vida ativa (com uma atividade formal
ou no). Mesmo que o acesso aos estudos superiores nos estabelecimentos privados de
baixo nivel possa ter ocorrido, essas pessoas nio conseguem uma inser¢io profissional
em seu ramo. A universidade publica nio faz parte de seu universo. Em alguns casos,
o telemarketing constitui um rebaixamento profissional com relagao aos estudos (nos
raros casos profissionalizantes, isto é, técnicos, mas publicos); o caso mais frequente ¢,
entretanto, o rebaixamento em relagdo a uma atividade anterior (por exemplo, como
secretdria ou bancdrio). Os pais ndo tém condigoes de financiar seus estudos. Ao
contrdrio, uma atividade remunerada precoce ¢ necessdria para contribuir e, inclusive
numa idade j4 avancada, com a renda de familias muitas vezes numerosas, origindrias
de outros estados do Brasil (sobretudo do Norte/Nordeste). Em alguns dos casos, ¢ a
geragio dos filhos que cuida dos pais (invalidos e/ou sem aposentadoria). A familia
constitui mais um encargo do que um recurso. Algumas vezes, é a necessidade de obter
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um ganho imediato — por menor que seja — que os leva a aceitar um trabalho aquém de
suas qualificacbes. O trabalho no call center corresponde entdo ao que eles encontraram
de melhor em relagio a sua situagdo. Yvette fornece um exemplo.

Yvette, a sexta de treze filhos, nasceu em 1966 em Sio Paulo. Seu pai, atualmente
aposentado, era faxineiro e sua mae, doméstica, entre outras atividades informais. Eles
sdo afrodescendentes, origindrios da Bahia. Yvette comega a trabalhar aos 14 anos,
depois da sexta série do ensino publico. Apés um primeiro emprego bem remunerado
como costureira industrial, cargo que ocupou durante sete anos (de 1980 até 1987, aos
seus 21 anos), ela encadeia diversos empregos com hordrios muito irregulares (operdria
numa empresa do setor alimenticio, costureira), para poder recomegar a escola no perio-
do noturno (secunddrio geral). Em seguida, Yvette para novamente de estudar devido
a falta de tempo e recomega somente em 1991, aos 25 anos, numa escola técnica do
Estado, no curso de secretariado. Termina seus estudos em 1994, aos 28 anos, com o
estdgio obrigatdrio de dois anos que ela realiza num banco e em favor do qual ela pediu
demissio de seu trabalho de costureira. Trabalhou como secretdria durante aproxima-
damente trés anos numa empresa de lingerie por um saldrio de cerca de 500 reais. Foi
demitida por razoes econdmicas. Depois de oito meses de desemprego, ela entra, em
1998, aos 32 anos, no sctor de telemarketing. Ela ainda trabalhava no setor de recla-
magdes (servico de atendimento ao cliente), mas com situacdes de emprego varidveis,
antes de obter seu contrato atual, Yvette foi forcada a aceitar uma mudanga geografica
(do centro para a periferia), o que a obrigou a um trajeto de duas horas e meia. Apesar
desses inconvenientes e do baixo saldrio, ela nio se demite. Assim, no momento desse
estudo, em 2002, ela tinha 36 anos e ainda trabalhava no servico de atendimento ao cliente,
com um contrato CLT numa empresa de terceirizagio do setor de telecomunicagées. Ela
contribuiria para a renda familiar com saldrio mensal de 400 reais, por aproximadamente
seis horas de trabalho didrio.

Quando comecei a atender ao telefone, para dizer a verdade, nio fiquei muito feliz, mas,
depois, me adaptei pouco a pouco [...]. Ainda nio procurei, mas ji pensei, que é preciso
me especializar mais, j4 que tudo que faco é trabalhar, ndo estudo, nio faco nada além
disso. Preciso me especializar mais antes de procurar uma outra coisa.

A trajetria dessa teleoperadora mostra o fracasso de uma reconversio profissional de
costureira industrial & secretdria, j4 que se encontra num ca// center. Assim, ela conseguiu
tardiamente obter uma qualificacdo relativamente elevada (uma especializagio em secre-
tariado ao final dos estudos secundérios), mas ela nao pode se beneficiar dela por muito
tempo. Numa conjuntura cada vez mais dificil, sua condi¢io social for¢ou-a a trabalhar
no call center para escapar do desemprego. Esse exemplo ilustra os casos em que nio é
somente o tipo de formagio, mas também o tipo de escolaridade, muito tardia e errdtica,
que contribui para a discriminagao das pessoas. Entretanto, mesmo que ela nao tenha
conseguido encontrar um emprego correspondente a sua qualificagio, ela continua
a acreditar na educagio escolar, nos saberes transmitidos exclusivamente pela escola.
Por outro lado, Yvette ndo reconhece o know-how novo que ela adquiriu gragas a uma
certa especializacdo profissional suplementar obtida no local de trabalho.
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Trajetdrias estdveis

7

O dltimo tipo de trajetéria é menos claramente definido: ele corresponde a uma
relativa (inclusive em razdo da dificuldade da classificagio das diferentes categorias
socioprofissionais) estabilidade social e profissional e/ou a um resultado ainda incerto
(notadamente no caso de jovens em periodo de preparagio de estudos superiores).
Incluiremos nele também os casos de retomada da atividade profissional (de maes de
familia) ou de rebaixamento profissional desejado, a fim de poder trabalhar seis horas
por dia e de ter uma atividade doméstica. Pode tratar-se igualmente do actimulo de
empregos (de pais de familia), a fim de dobrar seus recursos. Nesse caso ilustrativo, ndo
¢ a escolaridade que influencia fundamentalmente a situagio do emprego, mas outros
critérios, como a situagio familiar. As pessoas podem ter uma escolaridade varidvel e
experiéncias profissionais anteriores muito diversas. O trabalho no call center corresponde
a uma solu¢io tempordria, mais “escolhida” que no caso de uma dindmica descendente.
Por outro lado, mesmo quando a pessoa entrevistada apresenta esse emprego como uma
escolha relativa, podemos nos perguntar em vérios casos se nio se trataria efetivamente
de um “caminho alternativo” ligado a fracassos escolares ou profissionais.

José, nascido em 1981, é o mais velho de trés filhos de pais pertencentes a classe
média baixa (pai vendedor de mdquinas agricolas, mae professora do ensino funda-
mental, tornada dona de casa). A familia tem casa prépria. José terminou seus estudos
secunddrios gerais no ensino publico em 1998 (aos 17 anos). Depois de nio conseguir
passar no vestibular para universidade publica, fez alguns cursos de formagio perma-
nente na prefeitura e trabalha em cal/ center desde o ano 2000, vendendo passagens
aéreas pela Internet. Ele deseja tentar novamente o vestibular para o mesmo curso.
No momento dessa pesquisa, em 2002, ele tinha 21 anos e trabalhava como operador
de telemarketing numa empresa de terceirizagio do setor de telecomunicagoes na
periferia de Sio Paulo por um saldrio de, aproximadamente, 400 reais.

Procurei trabalho neste setor [de telemarketing] pois hd muitas ofertas de emprego, mesmo
dentro desta empresa. [...] Terminei a escola, ainda néo fiz faculdade, mas gostaria de fazer,
gostaria muito de fazer estudos em telecomunicages ou informdtica. [...] Depois que terminei
a escola, ndo consegui passar no vestibular, continuo estudando para tentar novamente, mas
sem fazer cursinho vai ser um pouco complicado, pois hd muita concorréncia.

A comparagio desses trés casos ilustrativos mostra a existéncia — ou a preservagio —
de uma relagio positiva com saberes escolares ou com o curso escolar que garante sua
transmissao: em cada um dos casos, os individuos valorizam a escola. Por outro lado,
somente a dinimica ascendente parece estabelecer uma sinergia entre os saberes trans-
mitidos pela escola e os saberes profissionais atuais e futuros. Na dindmica ascendente,
aaquisigio de uma “competéncia profissional” nao é reconhecida: aos olhos da pessoa
entrevistada (“de cor”, no caso), somente os saberes escolares pareciam legitimos em
detrimento dos saberes profissionais e do know-how apreendido no trabalho, mais
dificeis de serem valorizados no mercado de trabalho, a0 menos na conjuntura atual.
No terceiro caso, o de uma relativa estabilidade social e profissional, o fracasso escolar
relativo ¢ apresentado enquanto tal, notadamente por que ele ndo permitiu evitar a
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“caida” nesse tipo de emprego, considerado como desvalorizador para um homem. “O
género masculino nio ¢ neutro™®: a despeito da constituicio de uma “competéncia
profissional” no call center, o trabalho do setor de telemarketing nao constitui uma
perspectiva profissional em si mesma para um homem jovem, ele s6 faz sentido a seus
olhos na medida em que permite vislumbrar a realizacio de estudos superiores.

Conclusao

De maneira geral, o estudo parece indicar bem, em primeiro lugar, que a escolaridade s6
se torna um fator que discrimina positivamente os individuos no momento em que ¢
acompanhada por uma condigio necessdria: uma certa estabilidade socioprofissional
dos pais. Tudo parece passar como se uma relativa proximidade do meio de origem
(tanto da geracdo dos pais quanto entre os irmios) com os meios dos professores
parece facilitar a apropriagao pelo individuo dos saberes escolares, como ilustra o
caso de Larissa.

Em segundo lugar, e de maneira concomitante, somente as pessoas que comegam
os estudos superiores (na maior parte do tempo em estabelecimentos privados) e tendo
frequentado anteriormente estudos secunddrios gerais em estabelecimentos privados ou
escolas profissionalizantes em estabelecimentos publicos tém pretensoes de mobilidade
social. Essa observacio reforca a primeira constatagio: a existéncia de uma relagao
positiva com saberes transmitidos pela escola, sua apropriagio e a capacidade de se
beneficiar deles em termos de mobilidade social e profissional (isto é, de converté-lo
em saberes profissionais) parecem indicar um processo longo, favorecido por uma
origem social mais elevada (permitindo, no minimo, uma escolaridade continua). A
ascensio social gracas ao diploma — caso raro — pode somente se dar a partir de um
certo nivel social.

Um terceiro aspecto é que a crenca nos efeitos benéficos da educagio resiste mes-
mo 2 prova do contrério, isto é, mesmo quando eles nio sio convertidos em saberes
profissionais no mercado de trabalho. Tudo parece indicar que somente os saberes es-
colares parecem ser considerados como “legitimos”, em detrimento notadamente de
know-how apreendido no local de trabalho, inclusive aos olhos das prdprias pessoas.
Tal escala de valores parece estar interiorizada e isso notadamente nas pessoas que
sofreram formas de discriminagio no acesso a educacio. Esse paradoxo aparente parece
ser explicado pela forte hierarquizagao interna da oferta escolar e a discriminagao no
acesso as diferentes fileiras, fazendo aparecer os saberes escolares como um sinal e uma
condigio de sucesso social.

A polarizagao do sistema escolar entre, de um lado, o ensino primdrio e secunda-
rio publicos e o superior privado, de baixos niveis, e, de outro, o ensino primdrio e
secunddrio privados e o superior puablico, elitistas, reflete e amplifica, na maior parte
dos casos, as desigualdades sociais preexistentes. O aumento geral dos niveis de esco-

38 Cf. Philippe Alonzo, Femmes employées: la construction sociale sexuée du salariat (Paris, CHarmattan,

1996).
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larizagio nio modifica esse esquema. Os mecanismos de discriminagio social, sexual
e racial ndo operam somente no nivel, mas também por meio do tipo de escolarizagao
(privado/publico, mas também em termos de repeténcia e de atraso escolar). Pareceu,
notadamente, que as mulheres tém necessidade de um nivel de escolaridade mais alto
para chegar a0 mesmo emprego formal que os homens; igualmente, uma hierarquia
dos saldrios se apresenta: no mesmo patamar de formagéo, os homens negros ganham
mais que as mulheres brancas, mas menos que os homens brancos. Além disso, a
escolarizagdo mais longa das mulheres é um dos elementos que favorecem seu acesso
aos empregos no setor de telemarketing, os quais exigem um nivel de escolarizagao
relativamente elevado (estudos secunddrios completos, até mesmo comego de estu-
dos superiores). Esses empregos constituem, entdo, um recurso para as mulheres de
todas as idades e origens sociais, o que contrasta com uma “estratégia’ de evitar esses
empregos da parte dos homens, o que se acentua com a idade. Por outro lado, na-
quilo que concerne 2 demanda escolar, uma forte hierarquia opée diferentes tipos de
saberes. Independentemente da origem social, étnica e de sexo, e de suas capacidades
de conversio dos saberes escolares em saberes profissionais — isto é, de sua valorizagao
no mercado de trabalho —, o conjunto dos(das) trabalhadores no setor de telemarke-
ting parece valorizar os saberes escolares em detrimento notadamente do know-how
adquirido no local de trabalho e/ou dos saberes profissionais aprendidos no seio de
atividades anteriores.

Essas poucas indicagoes sobre a andlise das relagoes entre oferta e a demanda escolares
a0 longo das trajetérias de trabalhadores subalternos do setor de telemarketing nos pa-
recem interessantes na medida em que se trata tipicamente de um setor com contornos
ainda mal definidos, que exige um certo nivel de qualificacio formal no comego, porém
no qual a qualificagio social e o valor desse trabalho estio ainda em curso de nego-
ciagdo — e podem depender do lugar de atividade no scio da trajetdria socioprofissional
dos individuos que a realizam. O meio do telemarketing — setor emergente e ponto
de confluéncia em termos de camadas sociais — ¢, neste momento, apesar das dificeis
condigoes de trabalho, uma das vias de mobilidade social e profissional em razio da
relativa fraqueza das discrimina¢oes raciais, mas também sexuais, e, sobretudo, devido s
possibilidades que ele d4 de trabalhar e, simultaneamente, continuar com os estudos.

ANEXOS

Método e condigdes de observagao

Este artigo se apoia nos resultados de um survey realizado principalmente em 2002,
nos marcos de uma pesquisa de pds-doutorado em Szo Paulo, no Centro Brasileiro de
Anilise e de Planejamento (Cebrap), financiado pela Fundagio de Amparo a Pesquisa
do Estado de Sao Paulo (Fapesp). A andlise repousa sobre dados obtidos por entrevista
e observacio das posicoes de trabalho no seio de sete empresas e agéncias de empregos
(banco, empresa de terceirizagio do setor de telecomunicagdes, pequena empresa de
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terceiriza¢ao de fim de linha do setor bancdrio, agéncias de trabalho temporidrio, coope-
rativa, agéncia de empregos sindical parapublico, ONG), que realizassem principalmente
ou parcialmente um trabalho de telemarketing (informagio, assisténcia e venda por
telefone, com ajuda das novas tecnologias de informagio). No total, quase uma dezena
de entrevistas semi-induzidas foi realizada junto ao pessoal de enquadramento sindical
(seis homens e trés mulheres), assim como aproximadamente vinte entrevistas junto ao
pessoal dos operadores de telemarketing (oito homens e quinze mulheres). Elas diziam
respeito s trajetdrias socioprofissionais e a organizagio do trabalho e do emprego no
seio das empresas. As entrevistas foram realizadas nos locais de trabalho ou no sindicato
da categoria Sindicato dos Trabalhadores em Telemarketing (Sintratel). Além disso, di-
versos documentos foram consultados (arquivos sindicais, revistas de grande circulagio,
pesquisas setoriais).

O acesso aos diferentes locais foi negociado a partir de algumas relacoes pessoais no
seio de uma prefeitura do ABC, mas também com uma agéncia de emprego parasin-
dical dessa cidade e, por efeito “bola de neve”, por contatos com o sindicato unitdrio
da categoria Sintratel e com a Associagio Brasileira de Telesservigos (ABT).

A escolha das empresas e da agéncia de emprego foi motivada notadamente pelo
objetivo de se ter em conta uma grande variedade de casos ilustrativos. Para selecio-
nar as pessoas entrevistadas, procedeu-se de maneira similar: alguns contatos iniciais,
geralmente com o pessoal de enquadramento ou com os assalariados sindicalizados,
foram solicitados para indicar pessoas com perfil varidvel, de preferéncia com expe-
riéncias profissionais anteriores, no setor de telemarketing ou nio. A amostra assim
constituida nio pretende ser representativa da populacio do meio do telemarketing,
mas levar em conta sua heterogeneidade em termos de idade, sexo, origem étnica e
situacio familiar.

Tabela 1

O PESSOAL OPERADOR ENTREVISTADO
(POR SEXO, IDADE, NiVEL DE ESCOLARIDADE, ESTADO CIVIL)

Grupo Sexo Idade Escolaridade Estado civil
1 M (3) “Jovens”, Estudos secundarios Casados ou separados
final dos vinte
2 M (5) “Jovens”, Estudos secundarios, Solteiros
comeco dos vinte perspectiva de continuar
3 F(6) “Jovens”, Escolaridade variavel, Casadas ou solteiras,
final dos vinte  estudos secundarios ou mais algumas vezes com filhos
4 F(2) “Jovens”, Estudos superiores Solteiras
comeco dos vinte em curso
5 F(2) "Mais velhos” Minoria com estudos Casadas
superiores completos
6 F (6) “Mais velhos” Maioria com Casadas, trés divorciadas
estudos secundarios ou vilivas, de um

a trés filhos
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Tabela 2
NIVEL DE ESTUDOS E TIPO/NIVEL HIERARQUICO DA POPULAQAO ENTREVISTADA

Tipo e nivel /Nivel de Secundario Secundario  Superior Superior  Total
hierdrquico / estudos completo técnico incompleto completo
Homens de enquadramento 0 0 1 6 7
Mulheres de enquadramento 0 0 0 1 1
Total enquadramento 0 0 1 7 8
Homens empregados 4 0 2 1 7
Mulheres empregadas 4 3 9 1 17
Total empregados(as) 8 3 1 2 24
Total 8 3 12 9 32
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SECULO XXI:
NOVA ERA DA PRECARIZACAO
ESTRUTURAL DO TRABALHO?

Ricardo Antunes

Neste artigo, vamos indicar trés anotagoes que, articuladas, oferecem uma leitura para
alguns dos dilemas do trabalho neste século XXI.

Uma nota inicial sobre os sentidos do trabalho:
atividade vital ou fazer compulsério?

Na longa histéria da atividade humana, em sua incessante luta pela sobrevivéncia,
pela conquista da dignidade, humanidade e felicidade social, o mundo do trabalho
tem sido vital. Sendo uma realizagdo essencialmente humana, foi no trabalho que os
individuos, homens e mulheres, distinguiram-se das formas de vida dos animais. E
célebre a distingao, feita por Karl Marx, entre o “pior arquiteto e a melhor abelha”: o
primeiro concebe previamente o trabalho que vai realizar, enquanto a abelha labora
instintivamente!. Esse fazer humano tornou a histdria do ser social uma realizagao
monumental, rica e cheia de caminhos e descaminhos, alternativas e desafios, avancos
e recuos. E o trabalho converteu-se em um momento de mediacio sociometabdlica
entre a humanidade e a natureza, ponto de partida para a constitui¢io do ser social.
Sem ele, a vida cotidiana nao seria possivel de se reproduzir.

' Karl Marx, O capital: critica da economia politica (Rio de Janeiro, Civilizagao Brasileira, 1971, v. 1).
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Mas, por outro lado, se a vida humana se resumisse exclusivamente ao #rabalho,
seria a efetivagio de um esforco penoso, aprisionando o ser social em uma tnica de suas
multiplas dimensées. Se a vida humana necessita do trabalho humano e de seu potencial
emancipador, ela deve recusar o trabalho que aliena e infelicita o ser social.

Vamos, entdo, explorar um pouco esse trago que estampa a contradi¢io presente
no processo de trabalho. Dissemos acima que o trabalho, em sua realizagio cotidiana,
possibilitou que o ser social se diferenciasse de todas as formas pré-humanas presen-
tes, por exemplo, nos animais. Os homens e mulheres que trabalham sio dotados de
consciéncia, uma vez que concebem previamente o desenho e a forma que querem dar
a0 objeto do seu trabalho. Foi por isso que Georg Lukdcs afirmou que o “trabalho é
um ato de por consciente e, portanto, pressupoée um conhecimento concreto, ainda
que jamais perfeito, de determinadas finalidades e de determinados meios™. E outro
grande autor, Antonio Gramsci, acrescentou que em qualquer forma de trabalho,
mesmo no trabalho mais manual, ha sempre uma clara dimensao intelectual.

Anteriormente, Marx havia demonstrado que o #rabalho é fundamental na vida
humana, porque é condigio para sua existéncia social: “Como criador de valores de
uso, como trabalho ttil, ¢ o trabalho, por isso, uma condigao de existéncia do homem,
independentemente de todas as formas de sociedade, eterna necessidade natural de
mediacio do metabolismo entre homem e natureza e, portanto, vida humana™.

E, a0 mesmo tempo que os individuos transformam a natureza externa, alteram
também a sua prépria natureza humana, num processo de transformacio reciproca
que converte o trabalho social num elemento central do desenvolvimento da socia-
bilidade humana.

Mas, se por um lado, podemos considerar o #rabalho como um momento fundante
da vida humana, ponto de partida no processo de humanizagio, por outro lado, a
sociedade capitalista o transformou em trabalho assalariado, alienado, fetichizado. O
que era uma finalidade central do ser social converte-se em meio de subsisténcia. A forca
de trabalho torna-se uma mercadoria, ainda que especial, cuja finalidade é criar novas
mercadorias e valorizar o capital. Converte-se em meio e nao primeira necessidade de
realizacio humana.

Por isso, Marx vai afirmar, nos Manuscritos econémico-filosdficos, que o trabalhador
decai a wuma mercadoria, torna-se um ser estranho, um meio da sua existéncia individual.
O que deveria ser fonte de humanidade se converte em desrealizacio do ser social,
alienacao e estranhamento dos homens e mulheres que trabalham. E esse processo de alie-
nacio do trabalho nio se efetiva apenas no resultado de perda do objeto, do produto do
trabalho, mas também no préprio ato de produgio, resultado da atividade produtiva
jd alienada. O que significa dizer que, sob o capitalismo, o trabalhador nio se satisfaz
no labor, mas se degrada; nio se reconhece, mas se desumaniza no trabalho®.

Georg Lukdcs, “As bases ontoldgicas do pensamento e da atividade do homem”, Témas de Ciéncias
Humanas, Sao Paulo, Ciéncias Humanas, n. 4, 1978, p. 8.

3 Karl Marx, O capital, cit., p. 50.

* Idem, Manuscritos econdmico-filosdficos (Sao Paulo, Boitempo, 2004), p. 79-86.
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O trabalho como atividade vital se configura entdo como trabalho estranhado,
expressdo de uma relagdo social fundada na propriedade privada, no capital ¢ no
dinheiro. Estranhado frente ao produto do seu trabalho e frente ao préprio ato de
produgio da vida material, o ser social torna-se um ser estranho frente a ele mesmo: o
homem estranha-se em relagio ao préprio homem, tornando-se estranho em relagio
a0 género humano, como também nos mostrou Marx’.

Portanto, com o advento do capitalismo, houve uma transformagio essencial que
alterou e complexificou o labor humano. Essa dupla dimensio presente no processo
de trabalho que, a0 mesmo tempo cria e subordina, emancipa e aliena, humaniza e
degrada, oferece autonomia, mas gera sujeigdo, libera e escraviza, impede que o estudo do
trabalho humano seja unilateralizado ou mesmo tratado de modo bindrio e dual.

A desconsideragao dessa complexa e contraditéria relagio permitiu que muitos
autores, equivocadamente, defendessem a desconstrugio ou mesmo o fim da atividade
laborativa. Mas, por outro lado, nio foram poucas as mutagdes que o capitalismo
introduziu no mundo da produgio e do trabalho nas dltimas décadas. Vamos, entio,
indicar a seguir algumas dessas tendéncias.

Dimensées da precarizagao estrutural do trabalho

Sabemos que, a partir do inicio dos anos 1970, o capital implementou um proces-
so de reestruturagio em escala global, visando tanto a recuperagio do seu padrao
de acumulagio, quanto procurando repor a hegemonia que vinha perdendo, no
interior do espaco produtivo, desde as explosoes do final da década de 1960 onde,
particularmente na Europa ocidental, se desencadeou um monumental ciclo de
greves e lutas sociais.

Foi nesse contexto que o capital, em escala global, veio redesenhando novas e
velhas modalidades de trabalho — o #rabalho precdrio — com o objetivo de recuperar
as formas econdmicas, politicas e ideolégicas da dominagio burguesa.

Proliferaram, a partir de entéo, as distintas formas de “empresa enxuta’, “empreen-
dedorismo”, “cooperativismo”, “trabalho voluntdrio” etc., dentre os mais diversos
modos alternativos de mrabalho precarizado. E os capitais utilizaram-se de expressoes
que, de certo modo, estiveram presentes nas lutas sociais dos anos 1960, como con-
trole operdrio e participagdo social, para dar-lhes outras configuracées, muito distintas,
de modo a incorporar elementos do discurso proletdrio, porém, sob clara concepgio
burguesa. O exemplo das cooperativas talvez seja o mais eloquente, uma vez que, em
sua origem, elas eram reais instrumentos de luta e defesa dos trabalhadores contra a
precarizagdo do trabalho ¢ o desemprego.

O que vem fazendo os capitais em escala global: criando cooperativas falsas, como
forma de precarizar ainda mais os direitos do trabalho, quando néo sua destruigio.

Sabemos que as cooperativas originais, criadas autonomamente pelos trabalhado-
res, tém um sentido coletivo, em oposicio ao despotismo fabril ¢ ao planejamento

> Idem.
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gerencial, sendo por isso um real instrumento de minimiza¢io da barbdrie, de luta e
agio contra o desemprego estrutural, consistindo também num efetivo embrido de
exercicio autdnomo da produgio coletiva dos trabalhadores.

Na fase capitalista das megafusoes, os capitais denominam como “cooperativas”
verdadeiros empreendimentos patronais para destruir direitos sociais do trabalho. Muito
diferentes das experiéncias feitas pelo MST, por exemplo, que sdo esforcos auténticos
dos(as) trabalhadores(as) rurais para buscar sua sobrevivéncia e reprodugao fora dos
marcos dominantes do capitalismo.

Outro exemplo forte desse processo de ocultamento das novas modalidades de
exploracio do trabalho ¢ o “empreendedorismo”. Luciano Vasapollo caracteriza esse
processo de modo claro:

As novas figuras do mercado de trabalho, os novos fenémenos do empreendedorismo,
cada vez mais se configuram em formas ocultas de trabalho assalariado, subordinado, pre-
carizado, instdvel, trabalho “autdnomo” de dltima geragio, que mascara a dura realidade
da reducio do ciclo produtivo. Na verdade, trata-se de uma nova marginalizagio social e
nio de um novo empresariado.®

Pode-se presenciar o mesmo quadro de precarizagao por meio da andlise das diversas
modalidades de “flexibiliza¢do” do trabalho, que sempre acabam trazendo, de modo
embutido, diferentes formas de precarizacio.

Ainda segundo o autor:

A nova condigio de trabalho estd sempre perdendo mais direitos e garantias sociais. Tudo
se converte em precariedade, sem qualquer garantia de continuidade. O trabalhador pre-
carizado se encontra, ademais, em uma fronteira incerta entre ocupagio e nio ocupagio e
também em um nio menos incerto reconhecimento juridico diante das garantias sociais.
Flexibilizagdo, desregulacdo da relacdo de trabalho, auséncia de direitos. Aqui a flexibilizacio
nio ¢ riqueza. A flexibilizagdo, por parte do contratante mais frégil, a for¢a de trabalho, é
um fator de risco e a auséncia de garantias aumenta essa debilidade. Nessa guerra de des-
gaste, a for¢a de trabalho ¢ deixada completamente descoberta, seja em relagdo ao préprio
trabalho atual, para o qual ndo possui garantias, seja em relagdo ao futuro, seja em relacio
a renda, ji que ninguém o assegura nos momentos de nio ocupagio.’

Entre as distintas formas de flexibilizagio — em verdade, precarizacio — podemos
destacar, por exemplo, a salarial, de hordrio, funcional ou organizativa. A flexibilizagao
pode ser entendida como “liberdade da empresa” para desempregar trabalhadores;
sem penalidades, quando a produgio e as vendas diminuem; liberdade, sempre para
a empresa, para reduzir o hordrio de trabalho ou de recorrer a mais horas de traba-
lho; possibilidade de pagar saldrios reais mais baixos do que a paridade de trabalho
exige; possibilidade de subdividir a jornada de trabalho em dia e semana segundo
as conveniéncias das empresas, mudando os hordrios e as caracteristicas do trabalho
(por turno, por escala, em tempo parcial, hordrio flexivel etc.); dentre tantas outras
formas de precarizagao da forga de trabalho.

6

Luciano Vasapollo, O trabalho atipico e a precariedade (Sao Paulo, Expressao Popular, 2005), p. 10.
7 Idem.
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Uma concluséo se impée:

A flexibilizagao, definitivamente, nio ¢ solugio para aumentar os indices de ocupagio.
Ao contrdrio, ¢ uma imposicdo a for¢a de trabalho para que sejam aceitos saldrios reais
mais baixos e em piores condi¢ées. E nesse contexto que estio sendo reforcadas as novas
ofertas de trabalho, por meio do denominado mercado ilegal, no qual estd sendo difundido
o trabalho irregular, precirio e sem garantias. Com o pés-fordismo e a mundializagio
econdmico-produtiva, o trabalho ilegal vem assumindo dimensoes gigantescas, também
porque os paises industrializados deslocaram suas producdes para além dos limites nacionais
e, sobretudo, vém investindo em paises nos quais as garantias trabalhistas sio minimas e é
alta a especializagdo do trabalho, conseguindo, assim, custos fundamentalmente mais baixos
e aumentando a competitividade [...]. A globalizacio neoliberal e a internacionalizacio dos
processos produtivos estio acompanhadas da realidade de centenas e centenas de milhées
de trabalhadores desempregados e precarizados no mundo inteiro. O sistema fordista nos
havia acostumado ao trabalho pleno e de duragio indeterminada. Agora, ao contririo, um
grande ndmero de trabalhadores tem um contrato de curta duragao ou de meio expediente;
os novos trabalhadores podem ser alugados por algumas poucas horas ao dia, por cinco
dias da semana ou por poucas horas em dois ou trés dias da semana.?

Esbogo para uma nova morfologia do trabalho

Esse conjunto de metamorfoses alterou em alguma medida a forma de ser da classe
trabalhadora. Quais sdo, entdo, os contornos mais gerais, que configuram o que es-
tamos denominando como nova morfologia do trabalho?

Desde logo ¢ preciso indicar que a classe trabalhadora compreende a totalidade
dos assalariados, homens e mulheres que vivem da venda da sua forca de trabalho, a
classe-que-vive-do-trabalho e que sao despossuidos dos meios de produgao. Podemos,
entdo, enumerar algumas das principais tendéncias:

1. Desde o inicio da reestruturagio produtiva do capital vem ocorrendo uma
redugio do proletariado industrial, fabril, tradicional, manual, eszdvel e especializado,
herdeiro da era da industria verticalizada de tipo taylorista e fordista, especialmente nos
paises capitalistas avancados. Esse proletariado vinculado aos ramos mais tradicionais
estd dando lugar a formas mais desregulamentadas de ocupacio, reduzindo fortemente
o conjunto de trabalhadores estdveis que se estruturavam através de empregos formais,
heranga da fase taylorista/fordista.

2. H4, entretanto, outra tendéncia muito significativa e que se caracteriza pelo
aumento do novo proletariado fabril e de servigos, em escala mundial, presente nas
diversas modalidades de #rabalho precarizado. Sao os terceirizados, subcontratados,
part-time, entre tantas outras formas assemelhadas, que se expandem em escala global.
Com a desestruturacio crescente do Estado de bem-estar social nos paises do Norte e
o aumento da desregulamentagio laboral nos paises do Sul, acrescidos da ampliagao
do desemprego estrutural, os capitais implementam alternativas de trabalho crescente-

8 Ibidem, p. 28.
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mente “informais”, de que sdo exemplo as distintas formas de terceirizagio. No Brasil,
quase 60% da populacio economicamente ativa encontra-se em situagio préxima da
informalidade em meados da década de 2000.

3. H4 uma outra tendéncia de enorme significado no mundo do trabalho contem-
poraneo: trata-se do aumento significativo do trabalho feminino em diversos paises
avangados e também na América Latina, onde também foi expressivo o processo de
feminizagio do labor. Essa expansdo tem, entretanto, um movimento inverso quando
se trata da temdtica salarial, onde os niveis de remunera¢io das mulheres sio em média
inferiores aqueles recebidos pelos trabalhadores, 0 mesmo ocorrendo em relagio aos
direitos sociais e do trabalho, que também sio desiguais. O saldrio médio das brasileiras
estd em torno de 60% do saldrio dos homens’.

4. E perceptivel também, particularmente nas tltimas décadas do século XX, uma
significativa expansao dos assalariados médios no “setor de servicos”, que inicialmente
incorporou parcelas significativas de operdrios expulsos do mundo produtivo indus-
trial, como resultado do amplo processo de reestruturagio produtiva, das politicas
neoliberais e do cendrio de desindustrializagio e privatizagao, mas que também sentem
as consequéncias do processo de reestruturagio. Se, porém, inicialmente deu-se uma
forte absorgio, pelo setor de servigos, daqueles que se desempregavam do mundo
industrial, é necessdrio acrescentar também que as mutagdes organizacionais, tecnolé-
gicas e de gestdo também afetaram fortemente o mundo do trabalho nos servicos, que
cada vez mais se submetem a racionalidade do capital e 4 16gica dos mercados. Com a
inter-relagao crescente entre mundo produtivo e setor de servicos, vale enfatizar que,
em consequéncia dessas mutagoes, vdrias atividades nesse setor, anteriormente con-
sideradas improdutivas, tornaram-se diretamente produtivas, subordinadas 4 légica
exclusiva da racionalidade econdmica e da valorizagio do capital.

5. Outra tendéncia presente no mundo do trabalho é a crescente exclusio dos jo-
vens, que atingiram a idade de ingresso no mercado e que, sem perspectiva de emprego,
acabam muitas vezes engrossando as fileiras dos servigos precdrios, dos desempregados,
sem perspectivas de um oficio, dada a vigéncia da sociedade do desemprego estrutural.

6. Paralelamente 2 exclusio dos jovens, vem ocorrendo também a exclusio dos
trabalhadores considerados pelo capital como “idosos”, com idade préxima de quarenta
anos e que, uma vez excluidos do trabalho, dificilmente conseguem reingressar no
mercado. Somam-se, desse modo, aos contingentes do chamado trabalho informal,
aos desempregados, aos trabalhos voluntdrios etc. O mundo do trabalho atual tem
recusado os operdrios herdeiros da “cultura fordista”, fortemente especializados, que sio
substituidos pelos trabalhadores “polivalentes e multifuncionais” da era toyotista.

7. Além da exclusio dos “idosos” e dos jovens em idade pés-escolar, o mundo do
trabalho, nas mais diversas partes do mundo, tem se utilizado da inclusio precoce e
criminosa de criangas no mercado, nas mais diversas atividades produtivas.

8. Como desdobramento dessas tendéncias acima apontadas, vem se desenvolvendo

?  Claudia Mazzei Nogueira, A feminizacdo no mundo do trabalho (Campinas, Autores Associados,

2004).
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no mundo do trabalho uma crescente expansio de oficios no “terceiro setor”, assumindo
uma forma alternativa de ocupagio, através de empresas de perfil mais comunitdrios,
motivadas predominantemente por formas de trabalho voluntério, abarcando um amplo
leque de atividades, onde predominam aquelas de cardter assistencial, sem fins diretamente
mercantis ou lucrativos e que se desenvolvem relativamente & margem do mercado.

A expansio desse segmento ¢ um desdobramento direto da retragio do mercado de
trabalho industrial e de servicos, num quadro de desemprego estrutural. Essa forma de
atividade social, movida predominantemente por valores ndo mercantis, tem tido certa
expansio, através de trabalhos realizados no interior das ONGs e outros organismos
ou associacoes similares. Trata-se, contudo, de uma alternativa extremamente limitada
para compensar o desemprego estrutural, no se constituindo, em nosso entendimento,
numa alternativa efetiva ¢ duradoura ao mercado de trabalho capitalista ¢, conforme
indicamos anteriormente, frequentemente mascaram formas precarizadas de labor.

9. Outra tendéncia que gostarfamos de apontar ¢ a da expansio do trabalho
domicilio, permitida pela desconcentracio do processo produtivo, pelo crescimento
de pequenas e médias unidades produtivas. Através da telemdtica e das tecnologias de
informagao (além do avango das formas de flexibilizagio e precarizagio do trabalho
que estamos indicando), com o avanco da horizontalizagio do capital produtivo, o
trabalho produtivo doméstico vem presenciando formas de expansio em vdrias partes
do mundo. Desse modo, o trabalho produtivo a domicilio mescla-se com o trabalho repro-
dutivo doméstico, aumentando as formas de exploragio do contingente feminino.

Nova morfologia que pode presenciar, simultaneamente, a retragio do operariado
industrial estdvel de base tayloriano-fordista em vdrios paises, predominantemente
no Norte do mundo e, por outro lado, a ampliagio, segundo a légica da flexibilidade
toyotizada, das novas modalidades precarizadas de trabalho, dos novos prolesdrios de ser-
vigos, de que sdo exemplos as trabalhadoras de telemarketing e call center, os motoboys
que morrem nas ruas e avenidas, os digitalizadores que laboram (e se lesionam) nos
bancos, os assalariados do fast-food, os trabalhadores jovens dos hipermercados etc.

Esses contingentes sdo partes constitutivas das forcas sociais do trabalho que Ursula
Huws sugestivamente denominou como cibertariado — o0 novo proletariado da era da
cibernética que vivencia um trabalho (quase) virtual em um mundo (muito) real, para
lembrar o sugestivo titulo de seu livro que discorre sobre as novas configuragdes do tra-
balho na era digital, da informatica e da telematica —, novos trabalhadores e trabalhadoras
que oscilam entre a enorme heterogeneidade (de género, etnia, geracao, espaco, nacio-
nalidade, qualificagdo etc.) de sua forma de ser e a impulsdo tendéncial para uma forte
homegeneizacao que resulta da condicdo de precariedade dos distintos trabalhos!®.

Quando se pensa, portanto, na classe trabalhadora hoje, é preciso reconhecer esse
desenho compésito, heterogéneo e multifacetado que caracteriza a nova conformagio da
classe trabalbadora: além das clivagens entre os trabalhadores estdveis e precdrios, homens
e mulheres, jovens e idosos, nacionais e imigrantes, brancos e negros, qualificados e

1 Ursula Huws, The Making of a Cybertariat: Virtual Work in a Real World (Nova York/Londres, Monthly
Review/The Merlin, 2003).
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desqualificados, “incluidos e excluidos”, temos também as estratificacdes e fragmentagoes
que se acentuam em fungio do processo crescente de internacionalizagio do capital. O
que nos obriga a elaborar uma concepgio ampliada de trabalho, que engloba a totalidade
dos assalariados que vivem da venda da sua forca de trabalho, nio se restringindo aos
empregados manuais diretos, mas incluindo também o enorme leque que compreende
aqueles que vendem sua forga de trabalho como mercadoria em troca de saldrio.

No plano mais analitico, podemos acrescentar que a classe-que-vive-do-trabalho in-
corpora tanto o nicleo central do proletariado industrial — os produtivos que participam
diretamente do processo de criagio de mais-valia e da valorizagio do capital que hoje
transcende em muito as atividades industriais, dada a ampliacdo dos setores produtivos
nos servicos —, quanto os trabalhadores improdutivos — que nio criam diretamente
mais-valia, uma vez que sio utilizados como servico, seja para uso publico, como os
servicos publicos, seja para uso capitalista. Isso porque os trabalhadores improdutivos,
criadores de antivalor no processo de trabalho, vivenciam situa¢bes muito aproximadas
com aquelas experimentadas pelo conjunto dos trabalhadores produtivos.

A classe trabalhadora hoje também incorpora o proletariado rural, que vende a
sua forca de trabalho para o capital, de que sdo exemplos os assalariados das regices
agroindustriais ¢ incorpora também o proletariado precarizado, o proletariado
moderno, fabril e de servigos, part-time, que se caracteriza pelo vinculo empregati-
cio tempordrio, por condicoes precarizadas, em expansio na totalidade do mundo
produtivo. Inclui, também, além dos trabalhadores materiais, aqueles que exercem
formas do trabalho imaterial. E abarcam, ainda, a totalidade dos trabalhadores de-
sempregados. Por isso, se trata de uma concepgio ampliada de classe trabalhadora,
que incorpora a totalidade do trabalho coletivo e social que participa da produgio
de mercadorias, sejam elas materiais ou imateriais, seja direta ou indiretamente
participe do processo de reprodugio do capital.

Nio fazem parte da classe trabalhadora moderna, em nosso entendimento, os
gestores, pelo papel central que exercem no controle, gestdo e sistema de mando do
capital, cuja consciéncia ¢ dada pelo capital. Estio excluidos também os pequenos
empresdrios, a pequena burguesia urbana e rural que é proprietdria e detentora, ainda
que em pequena escala, dos meios de sua produgio. E estao excluidos também aqueles
que vivem de juros e da especulagio.

O século XXI apresenta, portanto, um cendrio profundamente contraditério e
agudamente critico: se o trabalho ainda é central para a criagao do valor — reiterando
seu sentido de perenidade —, estampa, em patamares assustadores, seu traco de super-
fluidade, da qual sdo exemplos os precarizados, flexibilizados, tempordrios, além do
enorme exéreito de desempregados(as) que se esparramam pelo mundo.

Uma tltima nota: visto que estamos vivenciando o avango da chamada era da mun-
dializagdo do capital, podemos presenciar também uma fase de mundializagio das lutas
sociais do trabalho, nelas incluidas as massas de desempregados que se ampliam em escala
global. Desse modo, um desafio maior da humanidade ¢ dar sentido ao trabalho humano,
tornando a nossa vida também dotada de sentido. Instituir uma nova sociedade dotada de
sentido humano e social dentro e fora do trabalho. Esse é um desafio vital em nossos dias.



APENDICE

CAPITALFIXOEO
DESENVOLVIMENTO DAS FORCAS
PRODUTIVAS NA SOCIEDADE’

Karl Marx

Divisao das mdquinas em: 1. mdquinas empregadas para se produzir forca; 2. méquinas que
tém como finalidade transmitir forca e executar trabalho.

(Babbage, caderno, p. 10)”

Fébrica significa a coopera¢io de trabalhadores de vérias faixas etdrias, adultos e nao adultos, que,
com destreza e precisio, seguem um sistema mecanico-produtivo estimulado constantemente
por uma for¢a central. Exclui toda a fibrica cujo mecanismo nao forma um sistema continuo
ou que nio ¢é condicionado por um tnico principio de estimulo. Exemplo para esse tltimo
grupo: flagdes, cutilarias de cobre etc. Essa apreensio mais rigida do conceito desenvolve a
representagao de um autémato gigante, composto de indmeros mecanismos e 6rgaos dotados
de entendimento que operam em harmonia e sem interrupgao, pelo que todos esses 6rgaos sao
submetidos a uma forca estimulante que se move por si mesma.

(Ure, 13)™

Traduzido do original alemdo Karl Marx, “Fixes Kapital und Entwickling der Produktivkrifte der
Gesellschaft”, em Grundrisse der Kritik der Politischen Okonomie (Berlim, Karl Dietz Verlag, 2005,
MEW, v. 42), p. 590-602. Os trechos que aparecem entre colchetes sio traducoes de termos estran-
geiros ou acréscimos da edigdo alema. As notas de rodapé da edigio original estio indicadas por
(N. E. A.). Tradugio de Ricardo Crissiuma, aluno do programa de pds-graduagao do Departamento
de Filosofia da Universidade de Sio Paulo. (N. E.)

Charles Babbage, Tiaité sur [économie des machines et des manufactures (Paris, Imprimeur-Librarie,
1833; tradugio da 3. ed. inglesa), p. 20-21. (N. E.)

" Andrew Ure, Philosophie des manufactures (Bruxelas, 1836, tradugio francesa da 2. ed. inglesa, vol. I),
p- 18-19. Médico, quimico e astrénomo escocés, Andrew Ure (1778-1857) fazia apologia ao sistema
fabril no inicio do século XIX. (N. E.)
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O capital que se consome a si mesmo no processo de producio, ou capizal fixo, é, em
sentido enfético, meio de producio. Em sentido mais amplo, todo o processo produtivo
e cada um dos seus momentos, como a circulagao — na medida em que ele é considerado
materialmente —, é meio de producao apenas para o capital, para o qual existe somente
o valor enquanto finalidade prépria. Considerando a matéria-prima (Robstoff ) mate-
rialmente (stofflich), ela prépria é meio de produgio para o produto etc.

Mas a determinagio do valor de uso do capital fixe’, enquanto aquele que se con-
some a si mesmo ¢, com isso, idéntica & determinagdo de que ele ¢ utilizado apenas
como meio nesse processo e que ele mesmo existe somente como agente para a trans-
formacido da matéria-prima em produto. Considerado como esse meio de producio,
o seu valor de uso pode consistir em que ele seja apenas condicio tecnolégica para o
andar-por-si-mesmo (Vorsichgehen) do processo (os sitios em que transcorre o pro-
cesso produtivo), tal como com os elementos de construgio etc., ou que ele é uma
condi¢do imediata para a atuagio dos meios de produgdo propriamente ditos, como
todas matiéres instrumentales [materiais complementares de produgio]. Ambos sio
apenas pressuposigoes materiais para o andar-por-si-mesmo do processo de producio
em geral ou para a aplicacio e conservagio do meio de trabalho. Este, no entanto,
em sentido auténtico, serve apenas durante a produgio ¢ para a producio e nio tem
qualquer outro valor de uso.

Originalmente — quando consideramos a passagem do valor em capital —, o processo
de trabalho havia sido simplesmente incorporado no capital e, segundo as suas condicoes
materiais, segundo a sua existéncia material, o capital apareceu como a totalidade das
condigoes desse processo e se especificou diante dele em certas porgoes qualitativamente
diferenciadas, como trabalho material (esta, e nao material bruto, é a expressio correta e
conceitual), meio de trabalho e trabalho vivo. De um lado, o capital, segundo seu subsistir
material, foi desmembrado nesses trés elementos; de outro, o processo de trabalho (ou o
perpassar desses elementos um no outro, no processo) era a unidade mével do mesmos;
a tranquila, o produto. Nessa forma, os elementos materiais — material de trabalho,
meio de trabalho e trabalho vivo — aparecem apenas como os momentos essenciais do

Lidar com os indmeros estrangeirismo correntes na prosa marxiana se coloca como uma das grandes
dificuldades de traduzir os seus textos. A lingua alema j4 reconhece uma infinidade de palavras de
raiz e mesmo prontincia e prosédia estrangeiras. Por isso, ¢ extremamente complexo distinguir o que
pertence ao estilo de Marx e o que ¢ préprio da lingua alema. A edigio da MEW nem sempre ajuda
a tradugdo, pois, se, na maior parte das vezes, os estrangeirismos adotados pelo préprio Marx vém
acompanhados de nota de rodapé com a sua tradugdo para o alemao, isso nio ocorre rodas as vezes
e, para esses casos de exce¢do, também nio hd alguma forma de tratamento gréfico especial (negrito,
itdlico etc.). Julgamos que os estrangeirismos, para além de muitas vezes remeterem aos autores com
quem Marx busca travar didlogo, sdo essenciais ao estilo tantas vezes parédico do autor. Por isso, mesmo
quando uma indicagéo editorial explicita estiver ausente, atentamos ao maximo por reproduzi-los na
tradugdo nas ocasides em que nao houver indicios que o termo em questao néo foi apropriado pela
prépria lingua alema. No caso em questio, quando Marx utiliza o termo Capital fixe, assim com a inicial
maitscula (uma vez que no alemio os substantivos devem comegar com maitiscula), bem como quando
aparece o termo propriamente alemao Kapiral fixe (rarissimamente) vertemos para o portugués;
quando ele emprega capital fixe, deixando em inicial mindscula, mantemos tal e qual. (N. T.)
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processo de trabalho, dos quais o capital se apropria. Mas esse lado material — ou sua
determinagdo como valor de uso e processo real — descolou-se completamente da sua
determinacio formal. Nesta mesma apareceram:

1. os trés elementos em que ele aparece antes da troca com a capacidade de tra-
balho, antes do processo efetivo, apenas como por¢oes quantitativas distintas de
si mesmo, como quantidades do valor, cuja unidade, enquanto soma, ele mesmo
forma. A forma material, o valor de uso onde essas distintas por¢des existiram,
em nada alterou a equivaléncia (Gleichartigkeit) dessa determinacio. A partir da
determinagio formal, elas apareceram apenas como o capital que se especificou
quantitativamente em porgoes;

2. durante o préprio processo, considerado segundo a forma, os elementos do tra-
balho e os outros dois diferenciaram-se a si mesmos apenas de modo que os tltimos
foram determinados como valores constantes, o primeiro como aquele que pde valor.
Mas, na medida em que a distin¢ao enquanto valores de uso ainda veio relacionada
com o lado material, ela caiu completamente fora da determinagio formal do capital.
Agora, porém, com a diferenga entre capital circulant (material bruto e produto) e
capital fixo (meios de trabalho), a diferenca dos elementos como valor de uso, e a
diferenca do capital como capital, ¢ posta, a0 mesmo tempo, na sua determinagao
formal. A relacio dos fatores uns com os outros, que era apenas quantitativa, aparece
agora como diferenca qualitativa do capital e como determinante do seu movimento
completo (interversio). O material do trabalho e o produto do trabalho, a neutra
precipitagio do processo de trabalho, enquanto material bruto e produto, ja sao tam-
bém determinados materialmente nio mais como matéria e produto do trabalho,
mas como o valor de uso do préprio capital em diferentes fases.

Enquanto o meio de trabalho permanece, no sentido auténtico da palavra, como meio
de trabalho tal como ele ¢, historicamente integrado de modo imediato pelo capital no
seu processo de valorizagio, ele sofre apenas uma alteracio formal, de tal modo que ele
nio aparece agora apenas segundo o seu lado material como meio de trabalho, mas, ao
mesmo tempo, como um modo de existéncia do mesmo, determinado e particularizado
por todo o processo do capital — enquanto capital fixo.

Incorporado no processo de produgio do capital, o meio de trabalho atravessa,
contudo, diferentes metamorfoses, das quais a dltima é a mdquina ou, antes, um
sistema automdtico da maquinaria (sistema da maquinaria; a forma mais bem aca-
bada e adequada do mesmo ¢ apenas o automdtico que transforma a maquinaria,
pela primeira vez, em um sistema), posto em movimento por um autdmato, forga
motriz, que move a si mesma; esse autdmato consiste de intimeros 6rgaos mecéni-
cos e intelectuais, de modo que os préprios trabalhadores sao determinados apenas
como membros conscientes do mesmo. Na mdquina e, mais ainda, na maquinalria]
enquanto um sistema automdtico, o meio de trabalho é modificado segundo o seu
valor de uso; ou seja, segundo a sua existéncia (Dasein) material, em uma existén-
cia (Existenz) adequada ao capital fixo e ao capital em geral; e a forma em que ele,
enquanto meio de trabalho imediato, foi incorporado ao processo de produciao do
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capital é suspendida’ em uma forma posta pelo préprio capital e a ele correspondente.
A mdquina nio aparece em qualquer relagao como meio de trabalho do trabalhador
individual. Sua differentia specifica nao é, de modo algum, como no meio de trabalho,
mediar a atividade do trabalhador sobre o objeto; mas, ao contrdrio, essa atividade é
posta de tal maneira que ela medeia ainda apenas o trabalho da mdquina, a sua a¢io
sobre o material bruto — a vigia e a protege contra danos. Nao como o instrumento
que o trabalhador anima, enquanto 6rgao, com a sua prépria destreza e atividade e
cujo manuseio, portanto, depende de sua virtuosidade. Antes, a mdquina, que para
o trabalhador possui destreza e forca, é ela mesma a virtuose que possui a sua prépria
alma nas leis mecanicas vigentes nela e que para o seu constante automovimento
consome carvio, bleo etc. (matiéres instrumentales), como o trabalhador faz com o
alimento. A atividade do trabalhador, limitada a uma mera abstrac¢io da atividade,
¢ determinada e regrada por todos os lados pelo movimento da maquinaria e nio
o contrédrio. A ciéncia que constrange os membros inanimados da maquinaria, por
meio da sua construcio conforme a finalidade de atuar como um autémato, nio
existe na consciéncia do trabalhador, mas age, por meio da maquinaria, como uma
poténcia estranha sobre ele, como poténcia da prépria maquinaria.

A apropriagio do trabalho vivo por meio do trabalho objetificado (vergegenstind-
lichte) — da forga valorizadora ou atividade por meio do valor sendo para si — que jaz no
conceito de capital ¢ posta na produgao assentada na maquinaria, enquanto cardter do
préprio processo de produgio, também segundo os seus elementos materiais de produgio
e seu movimento material. O processo de produgio cessou de ser processo de trabalho
no sentido em que o trabalho o sobrepusesse (éibergriffé) enquanto unidade dominante.
Pelo contrério, o trabalho s aparece como 6rgio conhecido, em trabalhadores vivos
individuais em muitos pontos do sistema mecanico; disperso, subsumido sob o processo
completo da prépria maquinaria, ele mesmo sendo apenas um membro do sistema,
cuja unidade nio estd nos trabalhadores vivos, mas existe na maquinaria viva (ativa)
que, contraposta ao seu fazer individual insignificante, aparece-lhe como um violento
organismo. Na maquinaria, frente ao trabalho vivo, o trabalho objetificado entra no
préprio processo de trabalho como a poténcia dominadora que, enquanto apropriagio do
trabalho vivo, é o capital segundo a sua forma. A incorporacio do processo de trabalho
¢ também posta como mero momento do processo de valorizacio do capital, segundo o
seu lado material, pela transformagio do meio de trabalho em maquinaria e do trabalho
vivo em mero acessorio vivo dessa maquinaria; como meio de sua agio.

O aumento da for¢a produtiva do trabalho e a maior negagao possivel do traba-
lho necessdrio é, como vimos, a tendéncia necessria do capital. A efetivagio dessa
tendéncia é a transformacgio do meio de trabalho em maquinaria. Nesta, o trabalho
objetificado contrapde-se materialmente ao vivo como a poténcia dominante e como
subsuncio ativa do mesmo sob si, ndo apenas pela sua apropriagio, mas no préprio

Seguimos aqui a op¢io defendida pelo prof. Marcos L. Miiller para a tradugio do termo alemao au-
fheben. CE. G.W.F. Hegel, (“Introdugio i filosofia do direito” tradugo, notas e apresentacio Marcos
Luiz Miiller), Cadernos de tradu¢io, Campinas, Unicamp, n. 10, 2005, nota 23. (N. T.)
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processo real de producio. O comportamento do capital enquanto valor que apropria
atividade criadora de valor ¢, no capital fixo — que existe enquanto maquinaria —, posto
como, a0 mesmo tempo, o comportamento do valor de uso do capital para com o valor
de uso da capacidade de trabalho. O valor objetificado na maquinaria aparece ainda
como uma pressuposi¢io contra a qual a forca valorizadora da capacidade individual
de trabalho desaparece como infinitesimalmente pequena; por meio da produgio em
enormes massas, que é posta com a maquinaria, desaparece da mesma maneira, no
produto, toda a relagio imediata com o carecimento do produtor e, disso, com todo
o valor de uso imediato. Na forma como o produto é produzido, e nas relages em
que ele é produzido, j4 estd posto que ele s6 é produzido enquanto portador de valor
e seu valor de uso, apenas como condicdo para isso. O préprio trabalho objetificado
aparece imediatamente, na mdquina, nio apenas na forma do produto ou do produto
aplicado como meio de trabalho, mas como for¢a produtiva mesmo. O desenvolvimento
do meio de produgio para a maquinaria nio ¢, para o capital, apenas casual, mas é a
transfiguragio histérica do meio de trabalho herdado, tradicional, enquanto meio de
trabalho tornado adequado ao capital. A acumulagio do saber e da destreza, as forcas uni-
versais de produgio do cérebro social, é absorvida no capital e, dessa forma, contraposta
ao trabalho e, com isso, aparece como propriedade do capital, mais precisamente, do
capital fixo, na medida em que ele entra como meio de produgio auténtico no processo
de produgio. A maquinaria aparece entdo como a mais adequada forma do capital fixo e
o capital fixe — tao logo seja considerado na sua relagio consigo mesmo — como 4 forma
mais adequada ao capital em geral. De outro lado, na medida em que o capital fixo estd
atrelado ao valor de uso na sua existéncia, ele nao corresponde ao conceito de capital,
o qual, enquanto valor, ¢ indiferente a cada forma determinada de valor de uso e pode
aceitar ou descartar cada uma delas como uma encarnacio indiferente. Por esse lado,
segundo a relacdo exdgena do capital, o capital circulant aparece como a forma adequada
do capital em contraposi¢io ao capital fixe.

Ainda, na medida em que a maquinaria se desenvolve com a acumulagio da ciéncia
societdria, for¢a de producio em geral, o trabalho social geral se apresenta ndo mais
no trabalhador, mas no capital. A for¢a produtiva da sociedade é medida pelo capital
fixo, existe nele em forma objetificada, e, inversamente, a forca produtiva do capital se
desenvolve com esse progresso universal, de que o capital se apropria gratuitamente.
Nio cabe, aqui, entrar en détail no desenvolvimento da maquinaria, mas apenas no
seu quadro geral, uma vez que o meio de trabalho, segundo o seu lado material, perde
no capital fixo sua forma imediata e se contrapde materialmente ao trabalhador como
capital. Na maquinaria, o saber’ aparece como alienado, externo a si; ¢ o trabalho
vivo se subsume ao independentemente atuante trabalho objetificado. O trabalhador
aparece como supérfluo, na medida em que somente a sua agdo nio é condicionada
pelos carecimentos [do capital].

Interessante notar que saber (Wissen) e ciéncia (Wissenschaft) possuem em alemio a mesma raiz. Logo,
0 que Marx fala genericamente aqui sobre o saber, presumivelmente, vale também para as ciéncias.
Por isso a versdo em espanhol da Siglo Veintiuno traduz Wissen como ciéncia. (N. T.)
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VII-1" O pleno desenvolvimento do capital tem lugar, primeiramente — ou, o
capital pos, pela primeira vez, o seu modo de produgio correspondente —, tao logo
o meio de trabalho nio seja determinado pelo capizal fixo apenas formalmente, mas
suspendido na sua forma imediata, e o capital fixo, durante o processo de produgio,
entre em contraposi¢ao ao trabalho como médquina; todo o processo de produgio como
nao subsumido & destreza imediata do trabalhador, mas como aplicagio tecnolégica
da ciéncia. Daf a tendéncia do capital de conferir um cardter cientifico 2 produgio
e rebaixar o trabalho imediato como um mero momento desse processo. Como na
transformagio do valor em capital, 0 mesmo se mostra no desenvolvimento mais
préximo do capital que, de um lado, pressupoe um dado desenvolvimento histdrico
determinado das forgas de producio — dentre essas forcas de produgio, também a
ciéncia — e, de outro, ele as promove ¢ as estimula.

A amplitude quantitativa e a eficdcia (intensidade) pelas quais o capital é desen-
volvido como capital fixo mostra, em geral, o degree [grau] em que o capital é de-
senvolvido enquanto capital, enquanto poténcia sobre o trabalho vivo, e em que
submeteu a si o processo de produgio em geral. Também quanto ao aspecto de
que ele expressa a acumulagio das forgas produtivas objetificadas e, da mesma maneira,
o trabalho objetificado. No entanto, se o capital d4 a si mesmo sua figura adequada
enquanto valor de uso em meio ao processo de produgio pela primeira vez na maqui-
naria e em outras formas de existéncia macteriais do capital fixe, como trens etc. (a0 que
chegaremos mais tarde); entdo, isso nio significa, de modo algum, que esse valor de
uso — a maquinaria em si — seja capital ou que o seu subsistir como maquinaria seja
idéntico ao seu subsistir como capital; tdo pouco o ouro cessaria de ter o seu valor de
uso como ouro, tdo logo ele nio fosse mais dinbeiro. A maquinaria nao perderia o seu
valor de uso tao logo ela cessasse de ser capital. Disso, que a maquinaria seja a forma
que mais corresponde ao valor de uso do capital fixo, nao se pode inferir, de modo
algum, que a subsungio sob a relacdo social do capital seja a que mais corresponde e
a melhor relacio de produgio social para a aplicagio da maquinaria.

Na mesma medida em que o tempo de trabalho — o mero guantum trabalho — é
posto pelo capital como tnico elemento determinador de valor, nessa mesma medida,
desaparece o trabalho imediato e sua quantidade como o principio determinante da
produgio — da criagdo de valores de uso — ¢ é tanto rebaixado quantitativamente a uma
menor propor¢io, como aparece qualitativamente enquanto momento certamente
indispensdvel; mas também subalterno frente ao trabalho cientifico geral, aplicacao
das ciéncias naturais, de um lado, assim como contraposto a forca produtiva geral
emergente da articulagio social no todo da produc¢io — que aparece como dddiva da
natureza do trabalho social (mesmo quando produto histdrico). O capital, enquanto
forma dominante da produgio, trabalha pela sua prépria dissolugio.

Assim, de um lado, quando a transformacio do processo de produgao do simples
processo de trabalho em um processo cientifico — que subjuga os poderes da natureza

O algarismo romano ¢ utilizado, seguindo a MEW, para assinalar, nesse ponto, a transi¢io do sexto
para o sétimo caderno dos manuscritos de Marx. (N. T.)
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a0 seu servigo, e assim os deixa atuar em favor dos carecimentos humanos — aparece
como propriedade do capital fixo em contraposi¢io ao trabalho vivo; quando o tra-
balho individual enquanto tal cessa de todo de aparecer como produtivo, ou antes,
¢ produtivo apenas nos trabalhos coletivos a que se subordinam os poderes da na-
tureza, e essa elevacio do trabalho imediato a social, enquanto redugio do trabalho
social ao desamparo em contraposicio a coletividade representada e concentrada no
capital; assim, de outro lado, o permanecer do trabalho em um ramo produtivo por
meio do co-existing labor [trabalho coexistente], em um outro, aparece agora como
propriedade do capital circulant. Na pequena producio, o capital adianta” o saldrio,
que o trabalhador troca pelos produtos necessdrios para seu consumo. O dinheiro
obtido por ele tem esse poder apenas porque outros trabalhadores, a0 mesmo tempo;
a0 seu lado; e apenas porque o capital se apropria do seu trabalho, pode o capital lhe
conferir em dinheiro pretensio sobre trabalho alheio.

Essa troca do trabalho préprio pelo alheio nio aparece aqui como mediada e
condicionada pela coexisténcia simultdnea do trabalho do outro, mas pelo avance
[adiantamento] que faz o capital. Aparece como propriedade da parte do circulating
capital que ¢ cedido ao trabalhador, e do circulating capital em geral, para que o tra-
balhador possa desempenhar a troca de substincias (Stoffwechsel”™) necessdria para o
seu consumo. Isso nao aparece como metabolismo (Stoffwechsel) das forgas de trabalho
simultineas, mas como metabolismo do capital; desse que existe como circulating
capital. Assim, todas as forcas do trabalho sdo transpostas para as forcas do capital;
a forca produtiva do trabalho, para o capital fixe (que é posto fora do trabalho e que
existe — materialmente —independentemente dele); e no capital circulant, de um lado,
o fato de que o proprio trabalhador pressupoe para si as condigoes de repetigao de seu
trabalho e, de outro, o fato de que a troca de seu trabalho é mediada pelo trabalho
coexistente de outro, aparece de tal modo como se o capital lhe fizesse os avances e
também pusesse a simultaneidade dos ramos de trabalho. (As duas Gltimas determi-
nagdes pertencem, na verdade, & acumulagdo.) O capital se coloca como mediador
entre os diversos labourers [trabalhadores] na forma de capital circulant.

O capital fixo, na sua determinagio como meio de produgio, cuja forma mais ade-
quada é a maquinaria, apenas produz valor, quer dizer, aumenta o valor do produto a
partir de dois lados: 1. na medida em que ele tem valor; quer dizer, em que ele mesmo
é produto do trabalho, um certo guantum de trabalho em uma forma objetificada;
2. na medida em que ele aumenta a conexdo do sobretrabalho com o trabalho ne-
cessdrio, no momento em que ele capacita o trabalho, por meio do aumento da sua
forga produtiva, a obter uma maior massa de produtos necessdrios para a manutengao
das capacidades de trabalho vivo em menor tempo. Portanto, consiste em uma frase
burguesa altamente absurda que o trabalhador partilha algo com o capitalista por-

Em alemao, Marx utiliza o galicismo “avanciert” e o editor remete para o termo mais propriamente
alemao vor schiesst. Por dificuldades na tradugio do termo em portugués decidimos nao reproduzir o
estrangeirismo na tradugdo, mas fica a nota como apontamento. (N. T.)

Todas as transformagées quimicas de substincias no corpo. (N. E. A.)
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que, através do capital fixo (que, alids, é ele préprio produto do trabalho e somente
trabalho albeio apropriado pelo capital), este atenua o seu trabalho ou encurta o seu
trabalho (ele, antes, rouba dele, por meio da médquina, toda a independéncia e todo
cardter attrayante [atrativo]). O capital, antes, apenas emprega a mdquina, na medida
em que ela capacita o trabalhador a trabalhar uma maior parte do seu tempo para o
capital, relacionar-se com uma maior parte de seu tempo como nao pertencendo a ele,
trabalhar mais tempo para um outro. Por meio desse processo, o quantum de trabalho
necessario a produgio de um certo objeto é, na verdade, reduzido a um minimo, mas
somente para, com isso, um maximo de trabalho ser valorizado em um méximo de tais
objetos. O primeiro lado é importante porque aqui o capital — de modo completamente
involuntdrio — reduz o trabalho humano a um minimo, o dispéndio de forgas. Isso
vem para o bem do trabalho emancipado e ¢ a condigio de sua emancipagio.

Do que foi falado, sobressai a absurdidade de Lauderdale, quando ele quer fazer do
capital fixo uma fonte de valor independente do tempo de trabalho e subsistente por
si. Ele ¢ tal fonte somente na medida em que ele mesmo ¢ tempo de trabalho objeti-
ficado ¢ na medida em que pée tempo de sobretrabalho. A prépria maquinaria, para
a sua aplicagdo, pressupoe historicamente — veja Ravenstone — abundéncia de maos.
Somente onde se tem, de antemio, abundincia de for¢a de trabalho, a maquinaria
intervém para substituir o trabalho. Ocorre apenas na imaginacio dos economistas,
que ela socorra os trabalhadores individuais. Ela pode atuar apenas com massas de
trabalhadores, cuja concentragio frente ao capital é, como vimos, uma das pressuposi-
coes histéricas. Ela nao entra em cena para suprir for¢a de trabalho faltante, mas para
reduzir a forca de trabalho, massivamente dada, & sua medida necessaria. Apenas onde
a capacidade de trabalho estd dada em massa, a maquinaria entra em cena.

(Voltar a esse ponto)”

Lauderdale cré haver feito grande descoberta: que a maquinaria nio aumenta
a for¢a produtiva do trabalho, porque ela, antes, a substitui ou faz o que o traba-
lho nido pode fazer com as suas préprias forgas. Pertence ao conceito de capital,
que a for¢a produtiva do trabalho aumentada é posta, antes, como aumento de
uma forga exterior a ele e como o esmorecimento de sua prépria for¢a. O meio
de trabalho torna o trabalhador independente — coloca-o como proprietdrio. A
maquinaria — como capital fixo — coloca-o como dependente, coloca-o como
apropriado. Esse efeito da maquinaria vale apenas na medida em que ela é deter-
minada como capital fixe, ¢ ela é apenas determinada como tal pelo fato de que
o trabalhador se comporta com ela como trabalhador assalariado, e o individuo
ativo em geral como mero trabalhador.

Enquanto, até aqui, capital fixo e circulant apareceram apenas como diferentes
determinagdes passageiras do capital, agora, elas foram enrijecidas em modos de
existéncia particulares do mesmo, ¢, ao lado do capital fixe, aparece o capital circulant.
Agora sao dois tipos particulares de capital. Na medida em que o capital é considerado

Anotagio de Marx. (N. E.)
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num determinado ramo de producio, ele aparece repartido nessas duas porgoes, ou
ele se decompoe, em determinada propor¢ao’, nesses dois tipos de capital.

A diferenca durante o processo de producio, originalmente meio de trabalho e ma-
terial de produgio e, por fim, produto do trabalho, aparece agora como capital circulant
(os dois tltimos™) e capital fixe. A diferenca do capital segundo o seu aspecto apenas
material é incorporada na sua prépria forma e aparece™ como o diferenciando.

Para a opinido, como a de Lauderdale etc, que o capital em si, separado do traba-
lho, seria capaz de se deixar gerar valor e, dai, também sobrevalor (ou lucro), o capital
fixo — justamente este cuja existéncia material ou valor de uso é a maquinaria — é a
forma que d4 as suas fallacies [faldcias] superficiais o maior brilho. Em contraposicao
aeles, p. ex. em “labour defended””, assume-se, sem problemas, que o desbravador
de caminhos possa querer compartilhar algo com aquele que precisa do caminho,
mas nio o préprio “caminho”.

O capital circulant — uma vez pressuposto que ele percorre efetivamente suas
diferentes fases —, 0 aumento ou a subtracio, a brevidade ou a largura do tempo de
circulagio, a mais leve ou mais drdua mensuracio dos diferentes estdgios da circulagio,
provoca uma diminui¢io do sobrevalor, que poderia ser gerado, em um dado espaco de
tempo, sem essas interrupgoes — ou, porque o niimero de reprodugoes torna-se menor, ou
porque o quantum do capital constantemente apreendido no processo de produgdo é con-
traido. Em ambos os casos, isso nao é nenhuma diminuigio do valor pressuposto, mas
velocidade diminuida no seu crescimento. Mas tao logo o capital fixo se desenvolveu a
uma certa extensio — e essa extensao é, como indicado, o medidor do desenvolvimento
da grande industria em geral — aumenta entdo em relagio ao desenvolvimento das
forgas produtivas da mesma — ele prdprio é a objetificagio dessas foras produtivas,
elas mesmas como produtos pressupostos; desse momento em diante, cada interrup¢io
do processo de produgio atua diretamente como diminuigio do proprio capital, de
seu valor pressuposto. O valor do capital fixo é reproduzido apenas na medida em
que ele for empregado no processo de producio. Pela nio utilizagio, ele perde o seu
valor de uso, sem que o seu valor passe ao produto. Daf que, quanto maior é a escala
em que o capital fixo se desenvolve, no sentido aqui considerado por nés, tanto mais
a continuidade do processo de produgio, ou o fluxo constante da producio, torna-se
condi¢do externamente constringente do modo de produgio fundado no capital.

A apropriagio do trabalho vivo pelo capital obtém, na maquinaria, também a
esse respeito, uma realidade imediata: ele é, de um lado, andlise e aplicagio de leis
mecAnicas e quimicas provindas diretamente da ciéncia, que capacitam a miquina

" Anotado: porgio. (N. E. A.)

" Anotado: primeiros. (N. E. A.)

Aqui a edigdo alema assinala que Marx teria anotado uma modifica¢ao, passando o verbo erscheinen,
aparecer, da sua declinagdo na terceira pessoa do singular (erscheint) para o infinitivo (erscheinen).
Nesse caso, a propria constru¢do da frase teria de ser modificada, resultando: “A diferenca do ca-
pital segundo o seu aspecto apenas material é incorporada e aparece na sua prépria forma como o
diferenciando”. (N. T.)

""" “Trabalho defendido”, referéncia ao escrito anénimo de Hodgskin, Labor defended. (N. E. A.)
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a desempenhar o mesmo trabalho que anteriormente desempenhara o trabalhador.
O desenvolvimento da maquinaria, nesse sentido, entra em cena pela primeira vez,
no entanto, quando a grande inddstria j4 tiver alcancado degraus mais altos e todas
as ciéncias j4 tiverem sido tomadas prisioneiras a servico do capital; de outro lado,
quando a prépria maquinaria & mio j4 tiver garantido grandes recursos. A invencio,
entdo, serd um negdcio, ¢ a aplicagio da ciéncia & prépria producio imediata, um
aspecto determinado e solicitado por ela. Esse nao é, porém, o caminho pelo qual a
maquinaria genericamente surgiu ¢, menos ainda, pelo qual ela progride no detalhe.
Esse caminho ¢ a andlise — através da divisio do trabalho que torna as operagdes do
trabalhador, mais e mais mecanicas, de tal modo que, em um dado ponto, 0 mecanismo
possa entrar em seu lugar. (Ad economy of power [economia da for¢a].) Aqui, entéo, o
modo de trabalho determinado aparece transmitido diretamente do trabalhador para
o capital na forma da mdquina e, através desta transposigao, sua prépria capacidade
de trabalho é desvalorizada. Dai a luta dos trabalhadores contra a maquinaria. O que
era atividade do trabalho vivo, torna-se atividade da mdquina. Assim, o trabalhador
entra em oposi¢ao & dspera apropriacio do trabalho pelo capital, o capital enquanto
aquele que absorve em si o trabalho vivo — “como se tivesse amor no corpo™.

A troca de trabalho vivo por trabalho objetificado — ou seja, a posigao do tra-
balho social sob a forma da oposi¢ao de capital e trabalho assalariado — é o dltimo
desenvolvimento da relagido de valor e da produgao assentadas sobre o valor™. A sua
pressuposicio é e permanece a massa de tempo de trabalho imediato, o guantum de
trabalho empregado como o fator decisivo para a produgio de riqueza. Na medida em
que a grande industria se desenvolve, no entanto, a criacio da riqueza efetiva torna-se
menos dependente do tempo de trabalho e do guantum do trabalho empregado do
que do poder dos agentes postos em movimento durante o tempo de trabalho —
poder que em sua power effectiveness [efetividade potente], por seu lado, ndo estd em
nenhuma conexio (Verhdltnis) com o tempo de trabalho imediato demandado por
sua producido, mas depende, antes, do estado da ciéncia e do progresso da técnica,
ou seja, da aplicagdo dessa ciéncia a produgio. (O desenvolvimento dessa ciéncia,
particularmente da ciéncia da natureza e, com ela, de todas as outras, estd, por seu
lado, em conexdo com o desenvolvimento da produgio material.) A agricultura, por
exemplo, torna-se simples aplicagdo da ciéncia [que se ocupa] do metabolismo material
(Sroffwechsel) na forma mais vantajosa a regulagio do corpo social como um todo.
Antes, a riqueza efetiva se manifesta — e isso a grande industria poe a descoberto — na
monstruosa discrepancia (Missverhilinis) entre o tempo de trabalho empregado e seu

Johann Wolfgang von Goethe, Fausto: uma tragédia — primeira parte (Sao Paulo, Editora 34, 2004).
(N.E.)

Em diversos trechos desse pardgrafo e do seguinte, a tradugio feita por José Arthur Giannotti, da
qual s6 tomei conhecimento apés a primeira versio desta tradugao, foi-me extremamente ttil, e per-
mitiu que corrigisse certas imprecisoes e aperfeicoasse diversos trechos mais intrincados da tradugéo.
Cf. Karl Marx, “Contradigio entre o fundamento da produgio burguesa (medida-valor) e seu préprio
desenvolvimento”, Cadernos de Filosofia Alema, trad. José Arthur Giannotti, Sio Paulo, Departamento

de Filosofia da USP, n. 4, 1998. (N. T.)
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produto, assim como na discrepincia qualitativa entre o trabalho reduzido a uma pura
abstragio e o poder violento do processo produtivo que ele assegura. O trabalho jd
nio aparece tanto como encerrado no processo de producio, na medida em que o
homem se comporta, antes, como vigilante e regulador frente ao préprio processo de
produgao. (O que vale para 0 maquindrio vale, da mesma forma, para a combinacio
da atividade humana e para o desenvolvimento da interacdo humana — menschlichen
Verkebrs.) Nao é mais o trabalhador que introduz o objeto natural modificado como
membro mediador entre si mesmo e o objeto; mas o processo natural que ele trans-
forma em um processo industrial, que ¢ deslocado como meio entre si ¢ a natureza
inorganica que ele mestreia (bemeistert). Ele entra ao lado do processo produtivo, em
vez de ser seu principal agente. Nessa transformagio, nio é nem o trabalho imediato
que o préprio homem executa, nem o tempo que ele trabalha, mas a apropriacio de
sua prépria for¢a produtiva universal, sua compreensao da natureza e a dominagéo
da mesma através de sua existéncia como corpo social — em uma palavra, o desen-
volvimento do individuo social) — é o que aparece como a grande pilastra fundamental
da produgcio e da riqueza. O roubo de tempo de trabalho albeio, sobre o qual se assenta
ariqueza atual, aparece como base fundamental miserable frente a gerada por meio da
prépria grande inddstria recentemente desenvolvida. Tao logo o trabalho, em forma
imediata, tenha cessado de ser a grande fonte da riqueza, a sua medida cessa, e tem
de cessar, de ser o tempo de trabalho, e daf o valor de troca (a medida) do valor de
uso. O sobretrabalho da massa cessou de ser a condigao de desenvolvimento da riqueza
universal, assim como o ndo trabalho dos poucos, condicio para o desenvolvimento
das poténcias universais da cabeca humana. Com isso, rui a produgio apoiada sobre
o valor de troca e o processo de produgio material descarta, ele mesmo, a forma da
necessidade premente (Notdiirftigkeir) e do antagonismo (Gegensatzlichkeir). Nao é a
redugio do tempo de trabalho necessdrio ao sobretrabalho, mas a redugao do trabalho
necessério a sociedade a um minimo, o tempo tornado livre para todos os individuos
e os meios gerados que possibilitam a formacao artistica, cientifica etc. necessdria ao
livre desenvolvimento das individualidades.

O capital ¢, ele mesmo, a contradi¢iao em processo, [pelo fato de] que ele anseia
reduzir o tempo de trabalho a um minimo, enquanto, por outro lado, ele pée o tempo
de trabalho como unica medida e fonte da riqueza. Por conseguinte, ele diminui o
tempo de trabalho sob a forma do necessério, para aumentd-lo na forma do supérfluo,
nesse sentido, poe o supérfluo, em medida crescente, como condigio — question de
vie et de mort — para o necessdrio. De um lado, portanto, ele clama a vida todas as
poténcias da ciéncia e da natureza, assim como da cooperagio social (gesellschafiliche
Kombination) e da interacdo social, para tornar a criagio da riqueza independente
(relativamente) do tempo de trabalho nela aplicado. De outro, ele quer medir através
do tempo de trabalho essas forcas sociais gigantescas assim geradas e balizd-las dentro
dos limites que foram obtidos, para conservar o ji gerado valor como valor. As forgas
produtivas e as relagoes sociais — ambas diferentes lados do desenvolvimento do in-
dividuo social — aparecem ao capital apenas como meios ¢ sio para ele apenas meios
de produzir a partir de sua tacanha (bornierten) base fundamental. Mas, in fact, elas
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sdo as condi¢oes materiais de mandar pelos ares.

“Uma nagéo é verdadeiramente rica quando, ao invés de se trabalharem doze horas,
trabalham-se seis. Riqueza nio é comando de sobretrabalho (riqueza real), ‘mas tempo
disponivel para além daquele empregado na producio imediata para cada individuo
e para toda a sociedade’.”

A natureza nio constréi nenhuma méquina, nenhuma locomotiva, trens, electric
telegraphs, selfacting mules etc. Eles sdo o produto da industria humana; material
natural transformado em drgios da vontade humana sobre a natureza ou sua atua-
¢ao (Betitigung) na natureza. Eles sdo drgdos do cérebro humano logrados pelas maos
humanas; forga do saber objetificado. O desenvolvimento do capital fixe demonstra
até que grau o saber, knowledge, social universal tornou-se forca produtiva imediata
e, com isso, as condi¢bes do préprio processo vital social ficaram sob o controle do
general intellect e sao transcriadas (umgeschaffen) de acordo com ele. Até que ponto
as forgas produtivas da sociedade sao produzidas, nio apenas na forma do saber, mas
também como 6rgios imediatos da préxis social; do processo vital real.
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