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RESUMO

Um ramo de prestagdo de servigos cresceu significativamente na cidade de Uberlandia
nos ultimos anos: as centrais de atendimento a clientes ou call centers, como sdo mais bem
conhecidas. Dentre elas uma se destaca, a empresa "ACS - Algar Call Center Service”

Em meio a este cenario, algumas inquietagdes passaram a me incomodar,
principalmente., quando percebi a invisibilidade dos trabalhadores da empresa em nossa
sociedade.

Desde entdo, venho amadurecendo algumas reflexdes que transmitirei por meio deste
trabalho, onde imagino poder discutir algumas questdes fundamentais para o entendimento
das condi¢des em que os trabalhadores pobres de nossa cidade e regido estdo sendo
submetidos, em especifico, aqueles que exercem a funcgdo de atendentes ou operadores de
telemarketing da empresa de atendimento a clientes em questdo (ACS — Call Center).

Nestes termos, busco evidenciar como estes trabalhadores produzem e lutam por uma
memodria que ndo esta estampada em nenhuma pagina de jornal em nossa cidade, justamente
porque vivemos em uma sociedade desigual e injusta do ponto de vista social; em outras
palavras, uma sociedade caracteristicamente marcada por embate de forgas sociais em que hd
a tendéncia pela veiculagdo de uma memoria pretensamente oficial e “verdadeira”, capaz de
reproduzir na sociedade, ou pelo menos na maior parte dela, a imagem de uma empresa
(compartilhada pelo senso comum) incapaz de produzir problemas, explorag¢do e, até mesmo,
a precarizagdo ou deterioriza¢do do trabalho.

O objetivo deste trabalho €, portanto, propor uma reflexdo sobre como a instalagdo da
empresa “ACS — Algar Call Center Service” na cidade de Uberlandia, no final da década de
1990, bem como analisar os desdobramentos politicos e sociais desta opgdo feita pela elite
dirigente em consonancia com poder publico local, elaborando e instituindo uma memdria
oficial da empresa. Para tanto, proponho comparar o discurso da empresa presente na midia
escrita, além do proprio material distribuido pela mesma a seus funciondrios, com os relatos,

vivéncias e expectativas dos proprios trabalhadores sobre este processo.

Palavras-chave: Memoria(s), Historia, Trabalho, Flexibilizagdo, Call Center.
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APRESENTACAO

Uma das coisas que mais me provocaram, sem sombra de duvida. para a realizagdo
deste trabalho ¢ a falta de visibilidade que os trabalhadores da empresa “ACS — Algar Call
Center Service S/A” tém na sociedade; visibilidade aqui tratada, como as condigdes em que
estes trabalhadores desempenham suas tarefas e atividades, principalmente, os atendentes que
compdem a maior parte dos funcionarios da empresa.

Por ter sido trabalhador desta mesma empresa, muitas questdes me angustiavam.
Entretanto parecia que estas questdes ou inquietagdes eram advindas da minha experiéncia
pessoal que, enquanto trabalhador, considerava negativa, ou seja, acabava imaginando que
aquelas questdes que me incomodavam eram frutos da minha frustragdo profissional, ou ainda
da minha “incapacidade™ de alcangar os objetivos que tinha tragado ao entrar na empresa.
Objetivos estes que consistiam em uma ascensdo profissional, no reconhecimento do meu
trabalho, no sucesso de minha empreitada.

Carreguei estas inquietagdes comigo por muito tempo. Quando sai da empresa
imaginava um dia discutir algumas destas problematicas, entretanto, ndo havia me dado conta
de que tinha em mdos um objeto de pesquisa muito interessante a ser estudado e trabalhado.

A minha experiéncia enquanto trabalhador, as minhas preocupagdes que imaginava
individualizada — e até me sentia culpado por elas —, acabaram se tornando o objeto de minha
pesquisa para a obtengdo do titulo de Bacharel em Historia pela Universidade Federal de
Uberlandia. Vale lembrar, contudo, que isto s6 foi possivel porque ao longo de minha
formagdo intelectual me deparei com discussdes que davam conta de tudo aquilo que me
inquietava; muitos estudiosos do campo das Ciéncias Sociais e, até mesmo, da Historia, ja
vinham trabalhando com as transformag¢des do mundo do trabalho, principalmente, aquelas
advindas do avango tecnologico, das reestruturagdes produtivas em empresas e industrias dos
mais diversos segmentos, enfim, muitas destas transformagdes estavam relacionadas com o
desenvolvimento € o avango de um processo maior mais comumente conhecido como
“Globalizagdo™.

Paralelamente a esse encontro com um conjunto de debates que me mostravam que o
que eu sentia estava relacionado com um processo maior, com uma transformagdo de ordem
global no mundo de trabalho, tinha pela frente a dificil tarefa de escolher o tema de minha

monografia no curso de Histéria na UFU. Foi, entdo, nesse momento que tive a oportunidade



de dialogar com alguns professores do curso, pelos quais nutro um profundo sentimento de
respeito e admiragdo devido a coeréncia e responsabilidade que conduzem o seu trabalho, ¢
pude, enfim, fazer a opgdo por trabalhar com aquilo que acreditava ser uma pesquisa capaz de
trazer alguma contribuig¢@o para o conjunto da sociedade na qual estou inserido, uma pesquisa
que representasse alguma relevancia social.

Desde entdo, venho amadurecendo algumas reflexdes que transmitirei por meio deste
trabalho, onde imagino poder discutir algumas questdes fundamentais para o entendimento
das condi¢des em que os trabalhadores pobres de nossa cidade e regido estdo sendo
submetidos, em especifico, aqueles que exercem a fun¢do de atendentes ou operadores de
telemarketing da empresa de atendimento a clientes em questdo (“ACS — Algar Call Center
Service S/A™).

Nestes termos, busco evidenciar como estes trabalhadores produzem e lutam por uma
memoria que ndo esta estampada em nenhuma pagina de jornal em nossa cidade, justamente
porque vivemos em uma sociedade desigual e injusta do ponto de vista social; em outras
palavras, uma sociedade caracteristicamente marcada por embate de forgas sociais em que ha
a tendéncia pela veiculagdo de uma memdria pretensamente oficial e “verdadeira”, capaz de
reproduzir na sociedade, ou pelo menos na maior parte dela, a imagem de uma empresa
(compartilhada pelo senso comum) incapaz de produzir problemas, exploragdo e, até mesmo,
a precarizagdo ou deteriorizagio do trabalho.

De maneira geral, as muitas entrevistas feitas com alguns funcionarios da empresa
“ACS — Algar Call Center Service S/4" trazem implicitos relatos dos mesmos acerca das suas
proprias condigdes de trabalho, bem como ilustra uma das entrevistadas, Ana Raquel Silva, ao
comentar sobre as condi¢des de trabalho na instituicio em questdo: “Ai (siléncio) é muito
assim, o pessoal de fora acha que a gente ld dentro ta assim num mar de rosas, num paraiso,
a gente quando entrou também tinha a mesma visdo, mas com o passar dos anos vocé vai
vendo que ndo é bem assim que funciona”. :

Diante dessa passagem podemos perceber que antes de entrar na empresa, a
entrevistada tinha uma visdo bem diferente daquela com a qual ela se deparou no decorrer do
tempo em que esta trabalha na empresa. Isto porque ha em nossa regido uma imagem
“positiva” da empresa que, ao longo dos anos, a mesma tenta construir com o apoio dos meios
de comunicagdo de massa e incentivo do poder publico local, imagem esta muito divulgada e

reproduzida pelo Jornal “Correio” de Uberlandia, que desde 1988 faz parte do conjunto de

! Entrevista concedida por Ana Raquel Silva. Uberlandia, abril de 2007.
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empresas do “Grupo Algar” (Grupo Alexandrino Garcia), que também ¢ detentora da
empresa “ACS ", que € o objeto desta pesquisa.

O siléncio que é encontrado na entrevista também se mostra muito significativo, pois
demonstra certo constrangimento da propria entrevistada em apresentar uma visdo diferente
daquela que é tdo disseminada pela empresa. Visdo esta que veio sendo transformada ao longo
dos anos pelas experiéncias que vem vivenciando desde entdo, atribuindo sentidos e
significados a estas vivéncias, bem como ao horizonte de possibilidades compartilhadas pelos
trabalhadores que também experimentaram trabalhar nesta institui¢do. Cabe aqui, novamente,
mencionar que a entrevistada trabalha ja ha quase cinco anos na “ACS”, mais precisamente
quatro anos e dez meses, e, portanto, por experimentar o trabalho na empresa desde os
primeiros anos de operagio, ela é capaz de, ao longo dos anos, elaborar, de maneira particular,
sua propria visdo da empresa, bem distinta daquela que o grupo tenta vender.

Tal constrangimento pode ser interpretado ou entendido como o cerceamento que a
empresa pratica ao punir ou exercer varias modalidades de pressdes sobre os funcionarios no
sentido de policiar aquelas praticas, ou pessoas, que venham questionar a ordem da empresa,
ou, simplesmente, procurar discutir as condigdes de trabalho em que vem sendo submetidos.
O medo de perder o emprego €, portanto, o principal motivo dos “siléncios” encontrados no
decorrer dos dialogos realizados com os trabalhadores.

Quem tem contribui¢do relevante na procura pelo entendimento das reticéncias e dos
siléncios nos discursos e didlogos é Alessandro Portelli. De maneira geral, este intelectual
vem pensando e discutindo nestes Gltimos anos as possiveis interpretagdes que podem ser
tecidas ao nos depararmos nos dialogos, que o pesquisador constr6i com o narrador, com estas
auséncias de discurso, estas hesitagbes, geralmente, acompanhadas por sorrisos, ou ainda
momentos de reflexdes e de elaboragdes por parte dos entrevistados.

Um dado, porém, deve ser sempre levado em consideragdo ao se analisar tais
passagens; o fato de que existe um conjunto de relagdes de forgas sociais em que o poder, seja
ele politico, econdmico e/ou cultural, tenciona as relagdes sociais as quais aquele entrevistado
faz parte e tem papel ativo. Assim sendo, o trecho a seguir diz muito sobre este elemento

fundamental da Historia Oral:

“O poder, e estou usando o termo geral, sabe tudo o que fazemos. Ndo sou parandico,
mas a informagdo sobre nos esta cada vez mais acessivel, enquanto a informagao
sobre quem tem a informacdo sobre nos estd cada vez menos acessivel. Por isso
mesmo, a metodologia da histéria oral, em que as pessoas ndo revelam informagoes
sobre elas mesmas a menos que queiram, porque estd baseada na luta por igualdade e
na busca do didlogo, significa também uma defesa nos direitos das pessoas de ndo
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revelar tudo a respeito delas proprias Felizmente, nos desenvolvemos e talvez
devéssemos pensar mais sobre isso, ao longo desse movimento, um grande respeito
pelas reticéncias e pelos siléncios. (...) Creio que um dos desafios a era da informagdo
total e da informagdo como um commodity €, de um lado, a palavra e, de outro, o
siléncio”. ”

Neste sentido, outra passagem muito interessante de outra entrevista, agora realizada
com a funcionaria Nelci Francisca Resende Costa, traz uma considerag¢io interessante sobre as

praticas de cerceamento e policiamento que a empresa empreende aos seus funcionarios.

“Porque o povo tem medo, porque assim se vocé tentar manifestar alguma coisa eles
te mandam embora, debaixo dos panos mas eles te mandam. Igual tinha um menino
que trabalhava comigo, ele chamava Alexandre, ele e a esposa dele, Ai aconteceu um
negocio la de convénio dele, porque precisou usar e ndo podia por aquelas, por que
§0 tinha 4 consultas e ele precisa usar porque ele tava fazendo um tratamento, ai ele
foi ld e pediu que eles liberassem... ai ele foi, brigou, brigou até que no fim ele
conseguiu, simplesmente ele foi fez o tratamento dele ¢ no final eles mandaram
embora, por causa disso. Olha pro cé vé... porque, como se diz, ele quis bater de
Sfrente com eles e eles ndo aceitam. Vocé tem de ser ali daquele jeitinho e pronto ¢
acabou”.

Em outro momento, Nelci complementa sua opinido a respeito da maneira com que a
empresa lida com o questionamento da ordem, bem como a forma como a mesma encara as
relagdes que alguns funciondrios, que criticam a empresa, tém com o restante dos
trabalhadores. De maneira geral, fica evidente nas palavras desta funciondria que por tras de
um discurso democratico e liberal, o autoritarismo e a intolerdncia para com a critica e
reclamagdes dos funcionarios mais insatisfeitos sdo constantes dentro da empresa, podendo

explicar em parte o siléncio da primeira entrevistada.

“E desse jeito. Eles fazem desse jeito mesmo, se eles vé que vocé ta _fazendo alguma
manifestagdo, alguma coisa, eu tinha uma amiga também, Rogéria, ela era desse
Jeito, (...), ela questionava tudo, tudo ela brigava, pros supervisor ninguém queria
ficar com ela, porque ela era uma influéncia negativa, o que aconteceu, entrou um
gerente, meu filho, num instantim mandou ela embora. Porque achava que ela era
uma influéncia negativa entre os atendentes. (...) E la eles falam que I'd tem liberdade
de expressdo, né? Ndo sei na onde. La ce ndo pode abrir a boca ndo, desse jeitim,
ou... la é muito dificil, assim pra quem trabalha ha muito tempo que vai vendo como é

que as coisas desanima com aquilo ali. E totalmente diferente do que eles falam”.”

* PORTELLI, Alessandro. Meméria e dialogo: desafios da historia oral para a ideologia do século XXI. In:
FERREIRA, M. M.; FERNANDES, T. M.; ALBERTI, V. (orgs.). Histéria Oral: Desafios para o século XXI.
Rio de Janeiro. Editora Fiocruz; Casa de Oswaldo Cruz; CPDOC — Fundagdo Getilio Vargas, 2000. Paginas 70-
71.
* Entrevista concedida por Nelci Francisca Resende Costa. Uberlandia, maio de 2007.
4

Idem.
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Quando a trabalhadora diz: “E totalmente diferente do que eles falam ", percebemos,
novamente, que a experiéncia dos trabalhadores, ou o horizonte de possibilidades
compartilhadas por eles, mostram um quadro diferente daquele que eles tinham em mente
antes de serem funcionarios ou, ainda, daquela imagem que a empresa continua tentando
vender e que acaba se difundindo e se confundindo no senso comum de nossa sociedade.

Para tanto € preciso que identifiquemos como esta imagem vem sendo construida e
reproduzida pela empresa e pelos meios de comunicagdo de massa. Assim sendo, o Jornal
“Correio” de Uberlandia, um dos mais importantes e representativos veiculos de informagéo
de nossa regido, sera privilegiado nesta pesquisa.

Além deste instrumento de pesquisa, utilizarei o folhetim “ACS em noticia™ que ¢
distribuido pela empresa aos seus funciondrios, em suas residéncias, acabando por exercer um
instrumento muito interessante para a construgdo e divulgagdo da imagem da empresa, uma
vez que, ao ser destinado a residéncia dos trabalhadores, ele atinge uma parcela significativa
da sociedade composta pelos familiares e amigos dos funciondrios que tem acesso a esse
material.

Por fim, a utilizagdo dos livros “Empresa Rede: O modelo de gestdo de talentos
humanos do grupo Algar” (2003) e " Empresa Rede no Foco do Cliente: O modelo de gestdo
da cultura comercial do grupo Algar” (2004), ambos de autoria de Cicero Domingos Penha e
produzidos pela Unialgar (Algar Universidade de Negocios), um centro de formagdo e
qualificagdo do préprio grupo. Todo este material consiste em uma significativa contribuigio
para a pesquisa, uma vez que contém de maneira institucionalizada os preceitos de uma gestao
dos trabalhadores embasada claramente nos conceitos ¢ modelos neoliberais como, por
exemplo, a “Qualidade total’, a *Produtividade”, a “Flexibilizagdo” e a
“Indivudualizagdo/Competitividade”; conceitos estes que acabam por deteriorar a condigdo de
trabalho destes funcionarios, ou associados (a forma como eles mesmos preferem chamar os
trabalhadores) de acordo com a passagem da entrevista cedida por Ana Raquel Silva: “Porque
a gente tem, eles tem muito um tal de... é talento... cliente isso... atendente ndo é, ndo é... é
como fala, ndo é empregado ¢é associado, eles gostam muito dessa palavra associado, isso
realmente ndo funcionay...)". 3

Tal imagem que estamos discutindo, e que acaba sendo considerada por muitos como
a “verdadeira”, pode ser identificada em varios momentos no Jornal “Correio”. Entretanto, o

que mais preocupa € a inexisténcia de uma noticia que dé conta de qualquer problema da

? Entrevista concedida por Ana Raquel Silva. Uberlandia, abril de 2007.



empresa, nenhuma reportagem em que os trabalhadores criticam a empresa: o que quero dizer
¢ que em nenhum momento percebemos reclamagdes ou queixas de nenhuma ordem, o que
nos leva a crer na pratica sistematica do silenciamento dos trabalhadores. De maneira geral,
tal pratica trata de obscurecer a memoria que estd sendo produzida por aquele grupo de
trabalhadores que tém algo a dizer. mas que, infelizmente. ndo tem visibilidade num dos mais
importantes veiculos de informagdo e formador de opinido de nossa regido.

As noticias sobre a empresa comecam a ser veiculadas a partir de Junho de 1998, ndo
diretamente, mas ha um esforgo perceptivel em se criar um ambiente favoravel a instala¢do da
empresa. E nitido o animo. ja no momento anterior & propria inauguragdo da empresa, de se
fomentar uma imagem favoravel da empresa, no sentido de se fazer, até mesmo, uma apologia
a tecnologia, numa alusdo ao fato de que a tecnologia ndo traz desemprego, pelo contrario,
discurso este que pode ser claramente relacionado com as mudangas que a Globalizagao traz
ao mundo do trabalho, demonstrando desde ja a opgdo adotada pelo “Grupo Algar™ em
caminhar de acordo com as transformag¢des que vinham ocorrendo, no sentido claro de
“modernizar” suas operagdes, dentre elas a gestdo de seus trabalhadores.

Assim sendo, € nesta dire¢do que a midia escrita, aqui representada pelo Jornal
“Correio”, tende a apresentar os conceitos neoliberais que transformaram, em um curto
espago de tempo. os modos e padrdes de se trabalhar em nossa regido, em consonancia com o
conjunto de transformagdes maior que era produzido pela Globalizagéo.

Diante dessa perspectiva, o estudioso Claus Offe, em sua obra intitulada “Capitalismo
Desorganizado” (1994), traz uma grande contribuigdo a essa reflexdo quando afirma que a
ope¢do feita pela maioria dos Estados democraticos, ao adotar o chamado “livre mercado”,
influenciado pelas politicas neoliberais, repercutindo nos modos de se trabalhar por todo o
planeta; nos mostra que o mundo do trabalho se torna cada vez menos capaz de assegurar
condi¢bes dignas e justas de trabalho e, ainda pior, que o trabalho que estamos acostumados a
conhecer tende sim a desaparecer em virtude destas opgdes que as elites politicas e
econdmicas véem assumindo nestas tltimas décadas. Assim, passa a ocorrer cada vez mais, e
de maneira sistematica, a transferéncia de responsabilidades relacionadas ao trabalho para os
proprios trabalhadores; responsabilidades estas que caberiam ao Estado e ao mercado de

trabalho garantir.

“(..) a inovagdo evolutiva do mercado de trabalho consiste no fato de que a
reproduc¢do individual ndo é garantida através de direitos e obrigacdes tradicionais,
mas depende inteiramente do sucesso de transagoes individuais no mercado. Esta
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circunstancia impele a for¢a de trabalho a uma intensidade maxima de trabalho e a
5 s e fi
uma disposicdo a se adaptar.”.

Neste sentido existe a idéia de que a forca de trabalho, regulada ou alocada em um
“livre” mercado de trabalho, possui inteira “liberdade™ para aceitar ou negar a oferta de
trabalho oferecida, ficando assim a seu cargo a “op¢do” pelo “emprego”™ ou “desemprego”.
Percebemos que esta visdo individualista de se encarar o mundo do trabalho, acaba por
mascarar as condi¢des de precarizagdo do trabalho existentes nesta dimensdo. O desemprego,
ou insucesso profissional, passa a ser encarado e associado a uma incapacidade de se “vender”
sua for¢a de trabalho com qualidade. Assim sendo, a ineficiéncia deste mercado de trabalho
passa despercebida por uma grande parcela de nossa sociedade, gerando e reproduzindo um
discurso individualista e de panico em relagio ao desemprego.

Neste cendrio de transformagdes uma ferramenta metodolégica ganha importancia nos
trabalhos historiograficos: o conceito de memoria. As discussdes sobre memoria e Historia
tornam-se fundamentais no momento em que procuramos interpretar como estas mudangas no
mundo do trabalho sdo sentidas e significadas pelos trabalhadores. Neste sentido, percebemos
que estas memorias que estdo sendo produzidas estdo sendo, constantemente, disputadas pelas
forgas sociais, apresentando um conjunto de problematicas a serem analisadas sob a otica da
Historia Social.

A disputa pela e da memoria trava-se no embate do conjunto de relagSes sociais que
compdem nossa sociedade. Neste sentido, a correlagdo de forgas sociais estabelece e atribuem
sentidos e significados a uma memoria que se diz oficial ou, até mesmo, “verdadeira”.

Entretanto, as demais memorias que se elaboram sobre um mesmo fato, acontecimento
ou relagdo social ndo deixam de existir. Elas, no entanto, de acordo com a relagdo de forgas e
interesses envolvidos, ora permitem a pratica do esquecimento, ora lutam pela visibilidade de
seus atores sociais. Neste sentido, pensar a disputa pela e da memoria sugere que entendamos
esta mesma memoria como um campo de tensdo e luta, onde os diversos sujeitos historicos
cedem ou tencionam, reivindicam ou aceitam a dominagdo de uma versdo “oficial” da
Historia.

Assim sendo, entender a sociedade como um conjunto de atores que se organizam em
grupos ou culturas, procurando se sentirem pertencidos a um determinado local social, € de
fundamental importancia para pensarmos como a memoria e, inclusive, a propria Historia, sdo

disputadas por estes diversos sujeitos historicos, uma vez que a relagdo de forcas sociais €

® OFFE, Claus. O futuro do mercado de trabalho. In: Capitalismo Desorganizado. Editora Brasiliense. Sdo
Paulo, 1994. Pagina 74.



desigual e injusta, uma dimensdo em que interesses politicos e econdmicos se sobrepujam as
necessidades mais basicas e naturais, das quais muitos necessitam para sobreviver.

Pensando nisto, analisar o mundo do trabalho, tendo como objeto de pesquisa os
trabalhadores pobres de nossa sociedade, ¢ sem sombra de duvida, algo especialmente rico
para a construgio de um conhecimento histérico que se pretenda valido e relevante
socialmente.

Pesquisar sobre os modos de se trabalhar e as condigdes em que este trabalho vem
sendo realizado faz parte de minhas problematicas. Torna-se de extrema importancia para
mim, enquanto historiador, sob o horizonte teérico e metodolégico do materialismo historico
dialético, perceber como os trabalhadores travam sua luta, pensando aqui na boa e velha luta
de classes, tencionando a disputa pela memoria, pela visibilidade de suas angustias e
reivindicagdes por condi¢des mais justas e equilibradas de trabalho, em contraposi¢do aquelas
memorias vendidas pelos grupos dominantes e aceitas, na maioria dos casos, pelo senso
comum, acabando por oficializa-las e reproduzi-las.

Porém, nio se trata aqui da tentativa de substituir uma memoria pretensamente oficial
por outra. Trata-se, no entanto, de interpretar e procurar discutir a existéncia de memorias
outras, muitas vezes ocultadas pelos interesses politicos, econdmicos e/ou culturais de uma
elite dominante; memorias estas que ddo conta muitas vezes de outras historias, outras versoes
possiveis que estdo sendo, constantemente, alvo de lutas e disputas no campo das relagdes
sociais.

Assim sendo, a contribui¢do advinda da Historia Oral, principalmente, das discussoes
acerca das fontes orais e do conceito de memoria e historia, surge como uma importante
ferramenta metodologica para a realizagdo deste trabalho. Ter a oportunidade de interpretar os
discursos e a fala de trabalhadores, podendo ter um contato com a forma pelas quais estes
trabalhadores atribuem sentidos e significados a suas experiéncias, perceber como estes
articulam sua experiéncia diante de um cenario maior no qual estamos inseridos, analisar
como os siléncios, ou o simples sorriso, aparecem nos discursos por eles elaborados, dando
muito mais pistas e respostas que as proprias palavras. Enfim, tudo isso, permite que a
Historia tenda a se aproximar da realidade experimentada por estes trabalhadores e
trabalhadoras que, ao se perceberem como sujeitos historicos, elaboram sentidos para sua
realidade.

Entretanto, aquela Historia “oficial”, ou “oficializada” pelos grupos dominantes, se
encontra amplamente disseminada pelos meios de comunicagdo de massa, principalmente, na

imprensa escrita e/ou tele-transmitida, atingindo uma esfera muito ampla de nossa sociedade,
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acabando por elaborar e reproduzir um discurso tendencioso e. até mesmo, manipulador e
alienante; discurso este que passa a ser aceito como verdadeiro por uma parcela significativa
de nossa sociedade, gerando o que chamo de senso comum.

A falta de interesse e meios para buscar outras informagoes, a fim de que se possam
estabelecer relagdes e discussdes sobre um determinado tema ou fato em nossa sociedade, ¢
muito comum; pode-se. inclusive, considerar que chega a fazer parte da nossa cultura. Assim
sendo, as mensagens difundidas pelos meios de comunicagdo de massa, passam a ser
relacionadas com a “verdade” na maioria das vezes, reproduzindo aquilo que os interesses
politicos, econdmicos e culturais envolvidos selecionam.

Pior que a veiculagdo de noticias tendenciosas é a ndo-veiculagdo de noticia alguma
que dé conta de informar ao conjunto maior de nossa sociedade sobre acontecimentos que
venham a por em risco a ordem social vigente e estabelecida pela elite dominante. Em muitos
casos, para atender aos interesses envolvidos alguns fatos sdo, propositalmente, obscurecidos,
esquecidos ou simplesmente silenciados. Tais praticas, no meu ponto de vista, estabelecem-se
como um importante instrumento para a construgdo ou manutengdo de uma memoria vista
como “oficial” e “verdadeira” e que, por sua vez, ¢ compartilhada por uma grande parcela de
nossa sociedade. Isto ndo quer dizer que considero a sociedade como um grupo homogéneo e
passivo, pelo contrario, acredito no poder transformador social — e ndo poderia ser diferente.

Neste sentido, avaliar como a sociedade tenciona e, verdadeiramente, entra na disputa
pela e da memoria é de fundamental importancia para que possamos imaginar uma realidade
social menos desigual e injusta para com o seu povo. Ja que pretendo dar visibilidade a outras
memoérias experimentadas pelos outros agentes sociais que nio aqueles pertencentes as classes
detentoras do poder econdmico e politico em nossa sociedade, levar ou tornar pablico outras
memorias €, conseqiientemente, outras historias pode ser um importante instrumental na luta
por uma melhor sociedade.

Assim sendo, a escolha pelos trabalhadores pobres de Uberlandia, atuantes em um
ramo de prestagdo de servigos que cresce rapidamente em nossa sociedade, advindo das
transformagdes que a Globalizagdo impds ao mundo do trabalho — onde os poucos postos de
trabalho ainda existentes e cada vez mais raros migram do setor industrial, afetado pelas
inovagdes tecnologicas e reestruturagdes produtivas, para o setor de prestagdo de servigos,
alterando os modos de se trabalhar e de se relacionar com o trabalho — tem o objetivo de
apresentar a visdo de outros sujeitos sociais que ndo estdo presentes nos folhetins da midia,

principalmente na midia impressa, ou imprensa escrita.



Utilizarei o Jornal “Correio” de Uberlandia no periodo de instalagdo da empresa
“ACS — Algar Call Center Service S/A”, a partir de 1998 para analisar como, neste periodo, o
discurso oficializante da empresa esta presente neste importante instrumento de informagao de
nossa regido. Vale ressaltar, este ¢ um dado importante para a analise das fontes. que o Jornal
pertence ao mesmo grupo que é detentor das a¢des da empresa que € objeto de pesquisa deste
trabalho. fazendo valer mais uma vez os interesses econdmicos e politicos deste grupo em
detrimento do que se passa na empresa que, porventura, possa vir manchar a imagem que vem
sendo construida ao longo dos anos da mesma (“4ACS "), ocultando, na maioria das vezes o
que se passa com os trabalhadores em fun¢do da manuten¢do da memoria polida e lustrada
que ele mesmo (o Jornal) ajudou a construir.

Para buscar interpretar e entender um pouco mais como ¢ a condigdo de trabalho que
estes individuos estdo condicionados, e como estes atribuem sentidos e significados a suas
experiéncias, é que as fontes orais trazem sua maior contribui¢do para meu trabalho. Por meio
da andlise do discurso destes trabalhadores e da andlise das noticias impressas no Jornal
“Correio” de Uberlandia, pretendo apresentar as muitas visdes que sdo elaboradas sobre as
relagdes de trabalho e os modos de se trabalhar na empresa “ACS — Algar Call Center Service
S/A", tendo em vista as relagdes que estas visdes estabelecem com a construgdo e o
estabelecimento de memorias que ora se divergem, ora se confundem, mas que estdo sendo,
constantemente, disputadas por trabalhadores e patrdes.

Outro ponto de andlise que permeia a discussdo esta relacionado as condig¢des em que
este “novo” modo de trabalhar estabelece com nossa regiio, bem como, pensar nos
desdobramentos dessa opgédo feita pela iniciativa privada da regido em consonancia com 0
poder publico local. E preciso perceber como o desemprego, as praticas adotadas pela
empresa buscando a chamada “produtividade/qualidade total”, além de outros elementos que
estdo presentes no ambiente de trabalho, se fazem sentir no dia-a-dia dos trabalhadores, tais
como a jornada de trabalho reduzida, a alteragdo na dindmica, e no ritmo de trabalho e de vida
destes, ndo perdendo de vista as estratégias utilizadas pela empresa para garantir a ordem e a
produtividade da empresa.

Assim sendo, proponho apresentar sob um outro ponto de vista a relagdo que os
proprios funcionérios (associados) estabelecem com a empresa, como estes atribuem
significados a algumas destas questdes acima apresentadas, procurando propor uma discussio
e um debate para o conjunto maior da sociedade acerca das condigdoes ¢ dos modos de se

trabalhar em nossa sociedade.



Meu intuito € propiciar aquelas pessoas que percebem o mundo e a realidade, por meio
de uma concep¢ao dialética das relagdes, um conjunto de reflexdes acerca do processo de
modificagdo que se instala na dindmica de nossa cidade, bem como, nas rela¢des de trabalho e
sociabilidades suscitadas apos o desenvolvimento das praticas da empresa “ACS — Algar Call
Center Service S/A". Reflexdes estas embasadas em correntes de pensamento que procuram
dar conta das complexas tensdoes que se instalaram, na cidade de Uberlandia a partir desse
movimento de articulagdo do capitalismo, procurando, com isso, mostrar uma nova
perspectiva da realidade deste processo, tornando explicitas as lutas e as angustias daqueles
tantos que ndo estiio presentes nos discursos oficiais.

O objetivo deste trabalho €, portanto, propor uma reflexdo sobre a instalagdo da
empresa "ACS — Algar Call Center Service S/A" na cidade de Uberlandia, no final da década
de 1990, bem como analisar os desdobramentos politicos e sociais desta op¢ao feita pela elite
dirigente em consondncia com poder publico local, elaborando e instituindo uma memoria
oficial da empresa. Para tanto, proponho comparar o discurso da empresa — presente na midia
escrita, além do proprio material distribuido pela mesma a seus funciondrios —, com os relatos,
vivéncias e expectativas dos proprios trabalhadores sobre este processo.

Para que possamos entender o complexo e tenso conjunto de relagdes sociais presentes
em nossa sociedade, se faz importante refletir a respeito de como estas relagdes sociais se
materializaram em praticas sociais, construidas cotidianamente ao longo das disputas e da luta
de classes. Para tanto, o dialogo com os sujeitos historicos que compdem esta trama ¢
fundamental; em outras palavras, a memoria que se ¢ produzida no embate das relagdes
sociais se torna uma importante ferramenta de instrumentalizagdo para a produg¢do de um
conhecimento histérico valido que se propde discutir as tensdes do nosso tempo presente.

Esta importante ferramenta que € a Historia Oral da condi¢do ao historiador, ao pensar
os conflitos que surgem da luta de classes ou da relagdo entre os diferentes sujeitos histdricos,
de fazer com que aqueles trabalhadores — operarios ou, simplesmente, desiguais — possam se
reconhecer enquanto sujeitos de seu tempo por meio da reflexdo historica. Ao se comprometer
com este trabalho, o grande desafio que se impde ao historiador de se produzir uma Histdria
do Presente, € fazer com que estes sujeitos possam ter maior visibilidade junto ao conjunto de
discursos oficiais, ja que devido a uma suposta “historia oficial”, estes sdo esquecidos ou
apagados em detrimento da oficialidade e legitimidade pretendida por uma pequena parcela
da sociedade que, infelizmente, detém a hegemonia econémica e politica.

Nesse sentido a discussdo que envolve o conceito de cultura é fundamental, uma vez

b R T}

que se entendemos “cultura” “(..) ndo [como]| algo a parte, em oposi¢cdo a uma cultura



19

dominante, mas o espaco da diferenca, e ambas constitutivas da mesma cultura, que ¢é de
todos” ’, é possivel abarcar um conjunto de tensdes muito mais amplo que entende que os
sujeitos historicos, apagados pelo conjunto das relagdes sociais e desigualdades, existem e,
para, além disto, se inserem no campo de disputas pela memoria e pela Historia.

Assim sendo, o historiador tem diante de si um conjunto de muitas memorias e outras
historias, onde o trabalho com estas outras memorias e historias se apresenta como um
importante e fecundo instrumento de trabalho. Ao se comprometer com uma pesquisa cujo
mote ¢ fazer com que estes individuos se reconhegam como sujeitos historicos de seu tempo,
o historiador passa a contribuir para a supressdo do horizonte de desigualdades que se
apresenta em sua realidade.

Neste sentido, em consondncia com as atuais discussdes acerca dos rumos da Historia,
devemos reconhecer o fato de que ha outros caminhos, outras historias que nao aquela que foi
vitoriosa. Existem “vencidos™ em todo processo, e estes sdo responsaveis por inimeras
rupturas e bifurcagdes nesta pretensa linha estatica ¢ mecanica que alguns ainda propdem
anunciar. Estas outras possibilidades se constituem, portanto, em um rico manancial de novas
fontes e objetos de pesquisa, contribuindo para o desenvolvimento de uma historia de cunho
social.

Produzindo uma Histéria do Presente, propondo analisar as angustias sociais € 0s
problemas estruturais de nossa sociedade, ¢ que conseguiremos, efetivamente, contribuir com
a cidadania, bem como, com a futura formagdo de cidaddos criticos capazes de interpretar a
realidade de forma dialética. O papel do historiador, se esta for a sua postura, sera o de
contribuir com reflexdes que contenham, realmente, algo de significativo e relevante para
todo o conjunto da sociedade em que este esta inserido.

Neste sentido, mais uma vez a Histéria e a memoria, entendidas como espago de

disputas, nos oferecem:

“(...) um campo de possibilidades compartilhadas (...). Qualquer sujeito percebe
estas possibilidades a sua maneira, e se orienta de modo diferente em relagdo a elas.
Mas esta miriade de diferencas individuais nada mais faz do que nos lembrar que a
sociedade ndo é uma rede geometricamente uniforme (...) parecendo-se mais com um
mosaico (...) em que cada fragmento (cada pessoa) é diferente dos outros, mesmo
tendo muitas coisas em comum com eles (...)". °

" KHOURY, Yara Aun. Muitas memorias, outras histérias: cultura e o sujeito na histéria. In: FENELON, Déa
Ribeiro; MACIEL, Laura Antunes; ALMEIDA, Paulo Roberto de; KHOURY, Yara Aun (orgs.) Muitas
memdrias, outras histérias. Ed. Olhos d’4agua. S3o Paulo, maio/2004. Pagina 119.

3 PORTELLI, Alessandro. A Filosofia e os Fatos. Narragdo, interpretagdo e significado nas memorias e nas
fontes orais. In: Revista Tempo. Rio de Janeiro. Vol. 1, n®. 2, 1996. Pagina 72.



Assim, fica claro o posicionamento a respeito da concepg¢do de Historia no presente
texto. Onde os trabalhadores de nossa cidade serdo postos em pauta para que possamos avaliar
seus discursos e enxergar as respostas para as problematicas levantadas. Tais discursos serdo
obtidos junto a imprensa escrita da cidade de Uberlandia, mais precisamente o Jornal
“Correio”, a partir de meados do final da década de 1990, além do material produzido pela
prépria empresa, que é distribuido aos seus funcionarios, bem como. de fontes orais obtidas
por meio de algumas entrevistas feitas com os varios sujeitos histéricos envolvidos neste
processo, uma vez que, “‘na realidade, as fontes escritas e orais ndo sdo mutuamente

excludentes” .

Deve-se salientar que, no entrecruzamento de fontes epistemoldgicas distintas em si,
ndo cabe nenhuma hierarquizagdo, dando maior importancia a uma em detrimento de outra.
Ha sim, um respeito ou alteridade as mais diversas formas em que as evidéncias sdo

selecionadas para a produgdo do saber historiografico.

Com relagdo as fontes escritas que, como ja foi mencionado anteriormente, serdo
selecionadas a partir de um Jornal local chamado “Correio”, ha de se tomar os devidos

cuidados com relagdo a utilizacdo desta fonte primaria de pesquisa. Em que,

“O ponto central de nossas reflexdes passa por uma atengdo as disputas e lutas que
marcam a produgdo social da memoria, considerando a imprensa um dos lugares

privilegiados para a construgdo dos sentidos para o presente e uma das prdticas de
F i . g [0
memorizacdo do acontecer social” "’

Levando-se em consideragdo a produgdo midiatica, € preciso ter sempre em mente que
a mesma € permeada por interesses diversos que, como sabemos, variam de acordo com as
propensdes da edicdo, da produgdo do jornal e tudo o mais que estd em jogo ao se produzir o
discurso. Diante destes fatos, torna-se possivel entender as razdes que fazem com que a elite
dominante da cidade, tenha na imprensa um de seus bragos de apoio para a construgdo de um

imaginario local.

Vale lembrar que este se torna um dos principais motivos que me leva a analisar a

construgdo deste discurso modernizador e progressista que, de uma maneira ou de outra,

> PORTELLI, Alessandro. O que faz a histéria oral diferente. In: Projeto Histéria. Editora da PUC-SP. Sdo
Paulo, n® 14, Fevereiro/1997. Pagina 26.

' MACIEL, Laura Antunes. Produzindo noticias e Historias: Algumas Questdes em torno da relagio telégrafo e
imprensa — 1880/1920. In: Muitas Memérias Outras Histérias. Fenelon, Déa Ribeiro; Maciel, Laura Antunes;
ALMEIDA, Paulo Roberto de; KHOURY, Yara Aun. (Orgs.). Olho d’4agua. Sdo Paulo, 2004. Pagina 15.



permeia todo cenario de nossa cidade, procurando analisar os posteriores resultados desta

ope¢ao politica.

Diante disso, procurei organizar meu trabalho de maneira que possa contemplar em

dois capitulos tais discussdes e objetivos que foram apresentados a priori.

Assim pensando, no desenvolvimento do primeiro capitulo, procurei discutir como se
deu a implanta¢do da empresa “ACS — Algar Call Center Service S/A" na cidade de
Uberlandia, debatendo sobre a criagdo de uma imagem “positiva” em relagdo a mesma, em

*

que o Jornal “Correio”, teve uma importancia crucial na elaboragdo das diversas condigdes

tidas como favoraveis para a instalagdo da empresa.

Além disso, proponho investigar como a instalagdo da empresa se articula com um
projeto maior pretendido para a nagdo, em que o poder publico, de maneira geral, empreende
uma série de transformag¢des na estrutura de nossa sociedade, influenciadas pelas mudangas
advindas da Globalizagio; transformagdes estas, diretamente, ligadas com o idedrio neoliberal
como modelo politico a ser seguido em nosso pais. Ha, portanto, um pacto entre o “"Grupo
Algar” e o poder publico local para a instalagdo deste ramo de prestagdo de servigos na area
de telemarketing em nossa regidio, atrelando a imagem da empresa a idéia de “modernizagao™
de nossa cidade.

No segundo capitulo, procurei trabalhar com a elaboragdo de memdrias outras que
advém da experiéncia destes trabalhadores junto as relagdes de trabalho na empresa. Busquei
evidenciar como o discurso da empresa se contradiz, em muitos momentos, com as praticas
denunciadas pelos proprios funciondrios da instituigao.

Por meio do didlogo com os trabalhadores pude discutir mais a fundo os efeitos da
flexibilizag¢do das praticas produtivas sobre as condi¢des de trabalho destes funcionarios, em
que a precariza¢do e deteriorizacdo de seus afazeres é percebida em varios momentos das
entrevistas concedidas por estes.

O que, de fato, me preocupa ¢ a falta de visibilidade que toda esta discussdo tem em
nossa sociedade. Acredito que, por meio deste trabalho, possa ter trago o debate para o
conjunto maior da sociedade, para que haja uma maior reflexdo sobre estas novas exigéncias
que o mundo do trabalho exerce sobre seus trabalhadores.

Enfim, espero que, por meio deste trabalho, os leitores possam ter contato com uma
série de problematicas que estdo presentes em nossa sociedade e que puderam aqui ser
discutidas, na tentativa de apresentar alguns reflexos que este conjunto de transformagdes

mundiais trouxe para a nossa sociedade. Além disso, espero contribuir de maneira decisiva



para que as pessoas, de maneira geral, compreendam que outras memorias sdo.
constantemente, elaboradas pelos diversos atores sociais em nossa sociedade. tencionando e

questionando a ordem existente.



CAPITULO I

UM ESTUDO SOBRE A INSTALACAO DA EMPRESA “ACS — ALGAR
CALL CENTER SERVICE S/A” EM UBERLANDIA/MG.

Antes de partirmos propriamente para a analise das condigoes de trabalho presentes na
empresa “ACS — Algar Call Center Service S/A", ¢ preciso investigar toda a conjuntura
politica e econdmica que propiciou a implantagdo deste ramo de prestagdo de servigos; que
consiste basicamente em atendimento a clientes, na cidade de Uberlandia, no final da década
de 1990.

Outro ponto a ser analisado, vem tratar das expectativas das pessoas em torno desse
empreendimento em nossa cidade, sejam eles os profissionais ali empregados, sejam os
grupos politicos e as elites locais que estavam envolvidas neste projeto. Além disso, torna-se
necessario evidenciar como essa expectativa e a elaboragdo de uma imagem favoravel da
empresa, divulgada na midia impressa por meio do Jornal “Correio™ de Uberlandia, se
articularam com as novas exigéncias do mundo do trabalho.

Assim sendo, inicialmente, percebemos que a iniciativa privada e o poder publico
local estavam em consondncia com estas novas perspectivas para nossa sociedade, no sentido
de “"modernizar” nosso Estado de acordo com o modelo globalizante que ja vinha sendo
adotado, naquela altura, por boa parte dos Estados democraticos ao redor do mundo.

Podemos verificar este esfor¢o em conjunto, iniciativa privada e poder publico,
utilizando uma passagem do Jornal “Correio”, em que ¢ anunciada a liberagdo de verbas para
nossa cidade e regifio; verbas estas que deveriam ser aplicadas, dentre outras coisas, na

modernizagdo da cidade.

O governador Eduardo Azeredo aprovou a libera¢do para Uberlandia, através do
programa de Saneamento Ambiental, Organizacdo e Modernizagio dos Municipios
(Somma), de recursos no valor de R$ 10 milhdes. [...] Segundo o Governo do Estado,
nos ultimos trés anos, foram contemplados pelo projeto Somma, mais de 120
municipios num total de R$ 220 milhSes de investimentos em infra-estrutura,
saneamento ambiental e projetos de modernizagdo administrativa. "'

"' Azeredo libera R$ 10 milhdes para Uberlandia. Recursos para obras de saneamento e modernizagio sio
financiados pelo BDMG e pelo préprio governo. Jornal Correio. Uberlandia, 30/06/1998. Pagina 3.
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Cabe aqui apenas um comentdrio a respeito do quadro politico no qual nosso pais
estava inserido neste momento. O PSDB, tradicional partido politico brasileiro de cunho
conservador e direitista, bem como seus partidos aliados (PFL. PP, dentre outros) tinham
obtido um significativo sucesso nas urnas nas elei¢des de 1994 e 1996, respectivamente, para
presidente e governadores na esfera de representagiio nacional e estadual, como também para
prefeitos e vereadores na esfera municipal.

Neste momento, os ideais politicos e administrativos oriundos de um programa norte-
americano e europeu, amplamente apoiado em um aparato ideologico neoliberal, eram
defendidos e postos em pratica em nossa sociedade, tanto na esfera nacional, quanto na
dimensao local pela elite politica e econdmica de nossa cidade.

Toda esta reflexdo nos ajuda a entender melhor como a defesa da “modernizagido™ de
nossa cidade passou a fazer parte de um projeto nacional para o pais, o qual era defendido
pelo presidente da republica daquele momento Fernando Henrique Cardoso (FHC), bem
como, diversos governadores de Estados — dentre eles, o governador de Minas Gerais,
Eduardo Azeredo — e, por fim, e ndo menos importante, na esfera municipal, o prefeito,
(quase que vitalicio!), Virgilio Galassi.

Imbuidos neste esfor¢o para modernizar nossa cidade, ndo poderiamos esquecer de
tecer alguns comentarios a respeito da, talvez mais significativa, transformagdo pertinente ao
mundo do trabalho que estava sendo posta em pratica naquele momento em nossa regido.
Aqui me refiro a iniciativa do “Grupo Algar” de se investir na prestagdo de servigos em
Uberlandia.

Nio obstante do quadro que venho tragando da construgdo de uma imagem positiva da
empresa “ACS — Algar Call Center Service S/A” para criar as condigdes favoraveis para a sua
implantagdo e a, posterior, manuten¢do de uma memoria “oficial” e, portanto, pretensamente
“verdadeira”, o Jornal “Correio” inicia, propriamente dita, a veiculagdo de noticias ¢
reportagens que tratam da empresa.

E facil perceber como a cidade esta inserida neste projeto; projeto este voltado para
todo o pais, vislumbrado pela gestdo publica em todas as esferas administrativas: federal,
estadual e municipal. A empresa de atendimento, “ACS - Algar Call Center Service S/A”,
exerce um importante papel neste sentido por acabar se tornando uma referéncia, ou ainda,
um simbolo da “modernizac¢do™ da cidade, por inseri-la neste contexto maior que véem sendo
discutido de Globalizacao.

Em algumas reportagens da época encontramos o destaque dado pelo Jornal

“Correio” a algumas visitas que o entdo Ministro das Comunicag¢des, Pimenta da Veiga, faz a
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Uberlandia para conhecer a sede da central de atendimentos (“ACS"). Juntamente com o
ministro. estavam outros sujeitos representativos da elite politica de nossa cidade, tais como o
atual prefeito de Uberlandia, Odelmo Ledo Carneiro, que naquela época era deputado federal,
dentre outras tantas figuras conhecidas no cendrio politico de nossa regido. O titulo da
reportagem, que sera citada em seguida, é: “Pimenta da Veiga visita Uberldandia. Ministro

conhece call center e lanca conselho de clientes .

Antes de ir para a CTBC Telecom, Pimenta da Veiga conheceu o prédio da Algar Call
Center (ACS), que hoje gera 790 empregos diretos e indiretos, devendo chegar a 4 mil
no ano 2000. “Talvez este seja o call center mais moderno do pais. Apesar de ser uma
atividade ndo muito conhecida no Brasil, ela é muito importante, pois ela é geradora
de empregos e ¢é disso que o Brasil estd precisando”, disse. O ministro das
Comunicagoes enfatizou a lideranga de Luiz Alberto Garcia frente ao Grupo Algar.
“Ele acredita no crescimento, conservando suas raizes. A CTBC Telecom atua em
varias partes do Brasil, mas as liderangas da empresa confiam no interior, o que é
correto para ndo centralizar o desenvolvimento nas metropoles brasileiras”,
finalizou."

Perceba, mais uma vez, a valorizacdo dada a este ramo de prestacdo de servigos em
telemarketing, bem como, a intensificagdio de um sentimento de “esperanga” frente a
possibilidade de geragdo de empregos, além da exaltagdo da vocagdo desenvolvimentista e
progressista da cidade, em que o “Grupo Algar” merece destaque e crédito, na opinido do
entdo Ministro.

A prestagdo de servigos surge e cresce, rapidamente, nos ultimos anos em detrimento
de uma série de fatores que alteram o panorama das relagdes € postos de trabalho em todo o
mundo. Com o vertiginoso avango tecnologico no setor industrial, culminando com o
aumento da utilizagdo de robds e computadores na produgdo, muitos trabalhadores perdem
seus postos de trabalho. Esta substitui¢do ¢ mais do que esperada e natural se levarmos em
consideragdo que a logica capitalista ja previa o aumento da produtividade, da qualidade e,
conseqiientemente, dos lucros com os avangos tecnoldgicos.

De acordo com tal cendario de reestruturagdo produtiva no setor industrial, bem como,
da inevitavel diminui¢do dos postos de trabalho, o setor de prestagdo de servigos passa a se
desenvolver e ganhar cada vez mais for¢a; dentre as atividades que mais se desenvolvem,
principalmente, com o aumento das terceirizagdes (outro elemento presente ao conjunto de
transformagdes que vinham sendo postas em pratica), destaque para o ramo da prestagdo de

servigos na area de atendimento a clientes, as chamadas call centers.

'2 pimenta da Veiga visita Uberlandia. Ministro conhece call center e langa conselho de clientes. Jornal
Correio. Uberlandia, 30/04/1999. Pagina A-3.
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As call centers, ou centrais de atendimento, surgem, principalmente, em grandes
centros urbanos por possuirem caracteristicas peculiares, tais como a prestagio de servigos de
maneira continua por 24 horas. Portanto, para o seu bom funcionamento, estas centrais de
atendimento, precisavam de uma infra-estrutura que suportasse as atividades ininterruptas de
suas operagoes.

O interessante ¢ que, inicialmente, havia uma crenga por parte de alguns intelectuais
das Ciéncias Sociais, da Historia, e, até mesmo, de outras areas do conhecimento, de que a
prestagdo de servigos talvez pudesse, diante da inevitavel substitui¢do de trabalhadores por
maquinas, fornecer melhores condigdes de trabalho, melhores remuneragdes e, inclusive,
diminuir a exploragdio; enfim, pudesse oferecer um horizonte menos injusto e desigual para
nossa sociedade.

Entretanto, infelizmente, percebemos que algumas dessas proje¢des estavam erradas,
ou, de fato, ndo previam que o capitalismo possuisse uma grande capacidade de se
transformar e de se ajustar de acordo com as sucessivas crises pelas quais vem passando ao
longo da Historia. Neste sentido, Claus Offe, em seu livro “Capitalismo Desorganizado ", traz

uma significativa contribuigdo para estas reflexdes a respeito do setor de servigos:

“De acordo com uma hipdtese de desenvolvimento expressa com freqiiéncia a partir
da década de 30, a propor¢ao dos “servigos” em relagdo ao volume total do trabalho
social esta crescendo continuamente nas sociedades industriais. Isto é considerado
Sfundamental para as relagdes e condigoes de trabalho, assim como para a
distribui¢do do poder social e da estrutura de dominagdo politica. Na historia da
sociologia, as origens dessa hipotese de desenvolvimento podem ser remontadas ao
periodo anterior ao entre-guerras, por exemplo, aos estudos de Lederer sobre o
crescimento e o significado social da classe dos colarinhos-brancos, ou ao conceito
de “classe de servigos” de Karl Renner, ou até as conhecidas especulagoes de Marx
nos Grundrisse sobre o surgimento de uma “sociedade automatizada’ em que a for¢a
de trabalho humana abandonaria progressivamente a produgdo material e assumiria

.. S ” ~ o A3
as fungoes de “vigiar e controlar” a produgdo ;

Continuando com sua reflexdo a respeito do setor de servigos, Offe aponta quatro
pontos em que, como ele mesmo chama, ha a “esperan¢a” da supressdo de muitos dos
problemas sociais que o capitalismo impde ao conjunto da sociedade. Tais elementos, que
serdo apontados a seguir, sdo fundamentais para procurarmos discutir os paradoxos que o

setor de prestagdo de servigos apresenta atualmente:

"> OFFE, Claus. O crescimento do setor de servigos. In: Capitalismo Desorganizado. Editora Brasiliense. Sdo
Paulo, 1994. Paginas 131-132.
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“As expectativas predominantemente otimistas relacionadas a seguir estdo associadas
a essa hipotese de desenvolvimento. A esperanga é:

l. que, uma vez que os trabalhadores que prestam servigos ndo utilizam mais
ferramentas e objetos materiais diretamente e sim manejam simbolos e lidam com
pessoas, o esfor¢o do trabalhador individual serd atenuado,;

2. que a capacidade humana de trabalho sera desenvolvida através do novo e
intensificado treinamento das habilidades e faculdades tipicamente associadas as
atividades em servigos, que as “maiores” reivindicagoes de bem-estar serdo
atendidas e que as fun¢des economicas e administrativas serdo racionalizadas,

3. que, apesar dos enormes aumentos da produtividade na esfera da produgdo
material, o setor de servicos serd capaz de absorver a forca de trabalho excedente
daquela esfera, evitando assim crises de desemprego;

4. que o conflito industrial gerado na esfera da produgdao material serda diminuido e
até eliminado”."

Percebemos, portanto, que as esperancas e perspectivas que muitos creditavam ao
setor de servigos ndo se concretizaram. Muitos dos problemas sociais que tenderiam a ser
amenizados ou superados com o desenvolvimento da prestagdo de servigos, ao contrario do
que se possa imaginar, estdo sendo intensificados, como € o caso do problema do desemprego
em nossas cidades.

A partir destes aspectos, meu intuito € trazer, por meio deste trabalho, uma maior
contribui¢do acerca da discussdo a respeito dos possiveis desdobramentos — principalmente,
os sociais — que o desenvolvimento deste ramo de trabalho trouxe para a nossa sociedade,
sobretudo em nossa regido.

Cabe aqui apresentar uma reportagem que procura informar os leitores a respeito da
intengdo do “Grupo Algar” em se investir massicamente no setor de servigos, com um
discurso modernizador e, quase, profético ao se referir ao crescimento vertiginoso da oferta de
trabalho em detrimento destes investimentos. A reportagem trata pela primeira vez da
empresa “ACS — Algar Call Center Service S/A”, a primeira de muitas que procuram mostrar
uma empresa em consonancia com a “modernizagdo” da sociedade, a primeira de muitas que
procuraram instituir a memoria oficial da empresa. O titulo da reportagem € o seguinte:
“Grupo Algar investe na prestagdo de servigos. Até o final do proximo ano a empresa vai

gerar 4 mil empregos diretos e indiretos em Uberldandia’.

A mais nova empresa do Grupo Algar, Algar Call Center Service (ACS), pretende ser
uma referencia na prestagdo de servigos de telemarketing. As dependéncias da
empresa foram apresentadas, ontem pela manha, a imprensa e o langamento oficial
aconteceu no Plaza Inn Master Hotel, onde a ACS e a American Express assinaram
contrato de servigos [...]. O marco do langcamento da ACS foi feito ontem, no final da

' OFFE, Claus. O crescimento do setor de servigos. In: Capitalismo Desorganizado. Editora Brasiliense. S3o
Paulo, 1994. Pagina 132.
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manha, pelo presidente do Grupo Algar, Luis Alberto Garcia, prefeito Virgilio Galassi
e empresarios locais. A ACS vai oferecer estrutura de central de atendimento para
grandes empresas locais e nacionais. Até o final do proximo ano, vai gerar 2 mil
empregos diretos ¢ 2 mil indiretos para Uberlandia. Segundo o presidente do Grupo
Algar, Luis Alberto Garcia, a ACS sera um call center “com os melhores indices de
qualidade, tecnologia, talentos humanos e de valor agregado percebido pelos clientes™,
garante. O projeto conta com investimentos de R$ 30 milhdes. A estrutura da ACS,
Nelson Cascelli Reis, explicou que a Algar Call Center garante tanto espago fisico
quanto o hardware, banco de dados e telecomunicagdes. Além do software ¢ o
humanware, que sdo os talentos humanos. Ele afirmou que a estrutura da ACS ¢
modular e permite futuras ampliagdes de acordo com a demanda. A call center esta
apta a operar no sistema non-stop, ou seja 24 horas por dia durante sete dias da
semana. [...] As obras serdo concluidas em 39 dias e a inauguracao acontece no dia 4
de janeiro, com 400 posi¢oes de atendimento em funcionamento [...]. Cerca de 800
posi¢des poderdo ser instalados até o final do proximo ano. No ano 2000, a ACS sera
completado com a duplicagdo da capacidade, chegando a 2 mil posi¢des. Segundo o
diretor de operagdes [...] cada posto de atendimento pode abrigar até trés atendentes."

Percebemos que, diante da instalagdo da empresa, existe uma grande expectativa de
que um dos maiores problemas sociais de nossa regido, o desemprego, pudesse ser
amenizado, ja que uma oferta de cerca de quatro mil postos de trabalho traria, com certeza,
certo desenvolvimento para a cidade de Uberlandia. Entretanto, a criagdo de empregos ndo € o
bastante para superar o horizonte de desigualdade social em nossa sociedade, principalmente,
se esta geracdo de empregos se da a qualquer custo. Na pratica, por mais que a empresa tenha
trago empregos e trabalho para muitas pessoas, as condigdes em que este trabalho € oferecido,
de acordo com os padrdes e modos de se trabalhar “modernizados™ pela cartilha neoliberal, é
muito precaria.

Tais praticas carecem de debates e discussdes a fim de que se possa haver uma
transformacgdo e, conseqiientemente, uma melhoria drastica do cendrio em que a maioria
destes trabalhadores estdo inseridos. Ao ler a reportagem fica a sensa¢do de que “o0s nossos
problemas estdo acabando’, entretanto, o que se desdobra a partir desse momento € um
cenario de precarizagdo das proprias condi¢des de trabalho desse grupo de funciondrios.

Outro aspecto relevante para se discutir ao lermos essa reportagem ¢ o esfor¢o em se
aplicar conceitos ou termos em inglés, a “lingua mundial”, demonstrando que esta é uma
empresa global, procurando apresentar ao leitor uma nova terminologia especifica relacionada

a esta forma de gestdo de negdcios atualizada, moderna e tecnologica.

' Grupo Algar investe na prestagio de servigos. Até o final do préximo ano a empresa vai gerar 4 mil empregos
diretos e indiretos em Uberldndia Jornal Correio. Uberlandia, 26/11/1998. Péagina 8.
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Neste sentido, podemos interpretar que o conteudo da reportagem tende a mostrar ao
leitor que a “ACS" ¢ uma empresa globalizada, que veio para a cidade de Uberléndia, com o
intuito de trazer o progresso e a “moderniza¢do”.

A reportagem cita que a empresa funcionara em regime de “non-stop ", funcionara 24
horas por dia durante sete dias da semana”, com isso Uberlandia passa a fazer parte de um
seleto grupo de cidades que ndo param ou ndo dormem. Cidades, tipicamente, de grandes
centros urbanos, tais como Sio Paulo, Rio de Janeiro e Belo Horizonte, criando e reforgando
mais uma vez a imagem de que a “"ACS " representa a modernidade e o progresso para nossa
regido. Entretanto, cabe a nds avaliar se os resultados deste pacto entre o poder publico ¢ a
iniciativa privada alcangaram seus objetivos.

Na tentativa de analisar e ilustrar todo este processo, recorro a entrevista de Ana
Raquel Silva que demonstra que talvez a cidade ndo tenha correspondido do ponto de vista
infra-estrutural, de maneira eficaz, para com o suporte a operagdo “non-stop”, uma vez que,
nido oferece condi¢des satisfatorias para que os trabalhadores possam desfrutar de uma

situagdo de bem estar social sendo empregados desta empresa.

“Onibus é a parte mais estressante, vocé sair de casa ir pro servigo e do servi¢o pra
casa. E extremamente estressante. As empresas ndo oferecem a quantidade suficiente
de onibus. E raro o dia que vocé pega um onibus que o onibus néo esteja superlotado,
que o povo td quase que despendurado pelas portas de tdo cheio que ta. E isso a gente
Jjid cobrou, a gente ja lutou pra aumentar e realmente néo tem. Chegou a um ponto de
que a empresa so disponibiliza essa quantidade, ndo tem como disponibilizar mais. Eu
acho que isso ta falho, muito falho e muito grave. Porque cé ja sai do servigo... da
casa, chega eu aqui pego pro direto pro Umuarama, mas o pessoal que vem de outros
bairros, que caem no Terminal Central e depois pro Terminal do Umuarama e depois
pra call center, ja chega extremamente estressado. Porque o dia que eu vo ld, que eu
tenho que vim fazendo essas trés caminhos eu chego na ACS, cé num pode nem me
olhar. Eu quero esganar o primeiro que aparecer na minha frente, que virar e falar

‘a’ pra mim. Entdo é muito cansativo, a Uberldndia ndo ta tendo capacidade pra isso.
O shopping, se vocé trabalhar até as dez, vocé ja ndo vai no shopping mais, vocé nao
vai no shopping de manhd, dez horas da manha, eu pelo menos ndo vou. Entdo quem
ta de folga de manhad, néo vai ao shopping de manhd e a noite ele jd ndo te espera, as
dez horas ele fecha, se vocé sair cé jd vai chegar la e ele ja vai estar fechado. (...) Ja
ndo tem como vocé pegar um cinema... Hospital, a noite é s6 emergéncia, urgéncia e
emergéncia, ndo tem atendimento de ambulatorio a noite. Entdo ai, também, jd ta
falho. Eu acho que deveria de ter uma capacidade de ter uma equipe, ou pelo menos
um dos hospitais de Uberlandia, que montasse uma equipe com atendimento noturno,
porque se vocé vai no hordrio de médico, no hordrio de trabalho ao médico, vocé
perde na sua produtividade, ja ta perdendo dentro da empresa. Vocé foi tentar curar
uma coisa e ld atrds vocé vai ter que resolver outro problema. Entdo ndo tem

capacidade, no meu ponto de vista Uberlandia hoje tem muitos pontos falhos(...) i

'® Entrevista concedida por Ana Raquel Silva. Uberlandia, abril de 2007.
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Percebe-se que, além de ndo oferecer condigdes adequadas para atender as
necessidades basicas destes trabalhadores — que passam a trabalhar em turnos de trabalho
diferentes do acostumado ou comumente encontrados na cidade de Uberlandia —, tais como
transporte publico de qualidade e atendimento médico em hordrios distintos, toda a dinamica
de sociabilidades destes funcionarios ¢ drasticamente alterada. Com os novos hordrios para se
trabalhar, dentre eles os turnos noturno e o da madrugada, estes trabalhadores, na maioria
pessoas jovens que experimentam seu primeiro emprego, tem seu ritmo de vida transformado,
modificando as relagdes sociais de que fazem parte como, por exemplo, as relagdes que estes
estabelecem com suas familias e amigos, passando a ndo compartilhar da mesma dindmica da
vida social devido a diferen¢a de horarios.

Esta alteragio se faz presente até mesmo nos padrdes de entretenimento de
Uberlandia; em outras palavras, como estes individuos passam a ndo comungar com a rotina
da maioria dos trabalhadores da cidade, estes procuram novas formas de se divertir e, até
mesmo, de consumir. Como as folgas ndo obedecem aos dias normalmente reservados para o
descanso, no caso sabado e domingo, durante os dias da semana torna-se comum, nos
depararmos com jovens “jogando sinuca em uma segunda feira a tarde, no shopping da
cidade”. O shopping, portanto, assume um papel muito importante para entendermos e
identificarmos essas novas praticas que surgem em nossa sociedade.

Para melhor compreender este fato, recorro a uma passagem muito interessante obtida

em uma das entrevistas realizadas com Ana Raquel Silva, como se pode perceber a seguir:

“Porque, por exemplo, a... muita gente ld. Eu tenho, oh... igual essa amiga minha, ela
fala: nédo, olha, pra mim ndo interfere porque eu moro sozinha. Ela veio de outra
cidade e mora sozinha. Entdo o dia que cair pra mim eu to em casa eu to de boa, nao
tenho grande preocupacdo. Mas quando a mde dela ta aqui... que ela ta trabalhando
no fim de semana e a mde dela ta aqui sé no fm de semana, ela fica extremamente
estressada, entdo eu acho que também que afeta um pouco, porque vocé saber: nossa
eu vou trabalhar sabado, domingo e vou folgar na segunda-feira, vou folgar numa
terca-feira eu acho que ainda é pior ainda, ndo, o dia que eu to de folga minha
amigas estd@o todo mundo trabalhando, e elas estdo de folga e eu to trabalhando.
Entdo fica aquela... distancia um pouco ainda até mesmo de amigo, de parente, acaba
tendo uma distdancia. Porque geralmente a gente trabalha de segunda a sabado ou de
segunda a sexta, geralmente domingo, pelo menos domingo, ce ta de folga, ou sabado
ce la de folga, ai ce vocé trabalha... domingo a segunda, la na segunda-feira ou na
terga-feira ce ta de folga, vocé vai ta sozinha de folga, o restante da populagdo ta

w17

todo mundo trabalhando”.

' Entrevista concedida por Ana Raquel Silva. Uberlandia, abril de 2007.
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Um detalhe que chama a atengdo nesta passagem ¢ quando ela se refere aos outros
trabalhadores de nossa cidade como “o restante da populagdo, td todo mundo trabalhando”,
¢ possivel concluir a partir dessa passagem que os proprios funciondrios da empresa se
colocam e se sentem fora da realidade, fora do mundo considerado “normal”. A partir disso.
talvez possamos entender como a maioria dos trabalhadores que estdo ali empregados se
sentem, bem como, o fato dos mesmos ndo considerarem seu emprego como uma carreira a
ser seguida, mas sim uma atividade temporaria que eles exercem até que outra coisa “melhor”
apareca e, ai sim, valha a pena.

Uma outra passagem, agora extraida da entrevista concedida por Nelci Francisca
Resende Rocha, pode nos ajudar nessa compreensdo. Ela trabalha na “ACS"™ com a
expectativa de passar em um concurso publico, visando, principalmente. a estabilidade que

este tipo de trabalho ainda oferece.

“Ndo, eu quero prestar concurso. Eu assim, igual eu tava falando pra sua mde, eu
acho que eu néo dou conta de ficar muito tempo lda. Sabe, o que tinha que da ja deu,
eu to la, como se diz, porque eu preciso no momento, porque eu to precisando, porque
eu quero ver se eu fago uns cursinho preparatorio pra mim prestar concurso do
Banco do Brasil, sé isso. To trabalhando mais por necessidade pra mim tentar fazer
esses concursos. Mas se for pra mim seguir carreira ld, eu acho assim que o que eu
tinha que tentar eu tentei da outra vez se eu ndo consegui me desanimou sabe, é onde
que... eu entrei mais assim porque eu precisei mesmo, a minha sogra ficava falando

porque eu ficava em casa e ndo conseguia nada. Ela falava assim, “entdo tenta

i s .
voltar”, tal, por que tava dificil arrumar outro emprego, nesse ponto assim . &

Dando seqiiéncia a discussdo, outro fator que deve ser levado em consideragdo sao os
motivos que levaram os empresarios do “Grupo Algar” a escolher este ramo de prestagdo de
servigos para nossa cidade. Dentre os inimeros motivos, um chama a ateng¢éo: a qualificagao
profissional.

Por Uberlindia possuir uma Universidade Federal de respeito e reconhecimento
nacional, além de possuir, ja naquela época, uma série de institui¢gdes de ensino privadas,
sendo algumas de nivel superior, os empresarios acreditavam que teriam a sua disposi¢do uma
reserva de mio-de-obra qualificada e abundante, que de uma maneira ou de outra, colaboraria
com o crescimento da qualidade do servigo prestado sem que isto, necessariamente,
acarretasse em um aumento dos salarios. Na mesma reportagem que anuncia a inauguragdo da

“ACS"” em Uberlandia, o presidente da empresa d4 a seguinte declaragao:

' Entrevista concedida por Nelci Francisca Resende Rocha. Uberlandia, maio de 2007.



[...] o call center ndo precisa ficar nas mesmas dependéncias da empresa. “E uma parte
da empresa que toma conta do cliente, das reclamagdes e pedidos™. Ele informou que
o Call Center tem que ser situado em um local que possibilita mdo de obra qualificada,
por exemplo.'”

Em outra reportagem os motivos que levaram o “Grupo Algar” a investir em uma call
center em nossa cidade se tornam ainda mais cvidentes. O interessante € que a reportagem
segue com a propaganda explicita da empresa, mantendo-se coerente com o discurso

modernizador e progressista para a cidade.

A Algar Call Center Service (ACS) ja entra no mercado com dois contratos de
prestagio de servigos de peso: com a American Express e com a CTBC Telecom. No
dia 25 de novembro foi langada a pedra fundamental do edificio que abrigara a ACS,
que entrard em funcionamento no inicio de janeiro proximo. O projeto conta com
investimentos de US$ 30 milhdes e a estrutura do call center contard com os mais
modernos recursos de telecomunicagdes, informatica e marketing.

A idéia nasceu dentro da CTBC Telecom [...] e visava buscar alternativas para trazer
mais empresas e empregos para a cidade. “Descobrimos que o custo operacional de
Uberlandia é muito inferior de que em Sdo Paulo, Rio de Janeiro ¢ Belo Horizonte,
pois a cidade conta com Otima infra-estrutura de telecomunicagdo e de treinamento de
pessoal para atendimento, como os cursos do Senai e da UFU”, diz.

Segundo Nelson Cascelli, a prefeitura de Uberlandia comprou a idéia do projeto
apostando na forga do mercado local, e elaborou um projeto de lei, aprovado pelo
Legislativo, que beneficia as empresas operadoras de centrais de atendimento que
quiserem estabelecer call center. Essa terdo redugio do ISS de 5% para 0,10% nos
primeiros 5 anos e 0,25% apos esse periodo.”

Nota-se que esta reportagem ¢ muito parecida com a primeira que havia sido veiculada
anteriormente. Além de nos apresentar que um dos motivos que fizeram com que a empresa
investisse em um call center em Uberlandia foi o fato de a mesma possuir uma reserva de
mio-de-obra barata e de qualidade, esta mesma reportagem mostra como o municipio, em
conformidade com a empreitada do “Grupo Algar”, praticamente isenta a empresa do
pagamento de impostos, como o ISS. De certa forma, tal atitude acaba com qualquer divida
que pudesse existir sobre a existéncia, ou néo, desse pacto entre a iniciativa privada e o poder
publico local.

Mais interessante até do que isso € a forma despudorada que o proprio presidente da
empresa se expressa ao afirmar, categoricamente, que os motivos que os levaram a instalar
aqui sua empresa fora a reserva de mao-de-obra barata e de qualidade. No senso comum, isso
acaba por se banalizar: banaliza-se a explora¢do da forga de trabalho local em detrimento dos

projetos da elite econdmica e politica da cidade.

' Grupo Algar investe na prestagdo de servigos. Jornal Correio. Uberlandia, 26/11/1998. Pagina 8.
20 Algar investe U$ 30 milhdes. Jornal Correio. Uberlandia, 06/12/1998. Pagina 05.



Em outras reportagens identificamos que estes incentivos fiscais por parte do poder
publico municipal de Uberlandia continuaram a acontecer em outros momentos, nos dizendo
muito sobre a continuidade do apoio & empresa em momentos posteriores a instalacdo da
mesma na cidade.

Entretanto, as regulamentagdes que se sucederam acabaram por atrair outras empresas
de atendimento a clientes para a cidade de Uberlandia, empresas estas que compartilham com
as mesmas motiva¢des que levaram a “ACS” a se instalar em nossa regido, a saber, uma
reserva de mao-de-obra qualificada e barata, aliada a um consideravel incentivo fiscal do
poder publico local. O titulo da reportagem € o seguinte: “Rezende prevé queda do ICMS
para call center”. Perceba que o incentivo agora se da em outro imposto, o ICMS,
diminuindo consideravelmente a carga tributaria deste ramo de prestagdo de servigos nos

Estado de Minas Gerais.

O secretario estadual da Indastria e Comércio, Geraldo Rezende, disse ontem que
existe a possibilidade da redugdo do Imposto Sobre Produtos e Servigos (ICMS) para
empresas de Call Center no Estado. A aliquota cairia de 18% para 15%. Ele afirma
que ja existem muitas empresas interessadas em explorar o servigo na regido. |[...]
“Com a privatizagdo da Embratel, o governo esta incentivando a instalagdo dessas
empresas em cidades do interior, onde existe estrutura operacional, mao-de-obra
qualificada para o servigo, o que possibilita maior produtividade. A instalacdo dessas
empresas no interior ¢ menos burocratica”. =

Mais uma vez, podemos perceber como, desde o inicio, ha uma conjuntura politica
favoravel a instalagdo e desenvolvimento da empresa “ACS — Algar Call Center Service S/A”
na cidade de Uberlandia. Em virtude dos mesmos motivos, tais como a “ACS”, muitas outras
empresas passaram a se instalar em nossa cidade nos ultimos anos, intensificando o quadro de
transformagdes que o mundo do trabalho sofreu em nossa regido, bem como em outras
cidades do interior do Estado que compartilharam dessa isengéo fiscal a nivel estadual.

Outro aspecto curioso que me chamou a atengdo surgiu no momento em que analisava
as fontes. Ao comparar duas noticias que citei aqui, ambas retiradas do Jornal “Correio”, a do
dia 26/11/1998 e a de 06/12/1998, constatei que ambas possuem uma incoeréncia tamanha ao
citar na primeira reportagem que o investimento que estava sendo aplicado para a instalagdo
da empresa seria na ordem de 30 milhdes de reais, ao passo que na segunda reportagem €
citada a cifra de 30 milhdes de dolares. E claro que ndo refuto o simples erro de digitagao,

entretanto, se houve erro ou ndo, para o simples leitor a cifra de 30 milhdes de délares é muito

*! Rezende prevé queda do ICMS para call center. Jornal Correio. Uberlandia, 28/08/1999. Pagina A-5.



mais significativa e representativa para o imaginario que este possa estar elaborando sobre a
empresa e sua imagem, e, portanto, de sua memoria “oficial .

O Jornal “Correio” passa, cada vez mais, a assumir um papel importante para a
empresa, uma vez que, o mesmo torna-se o principal veiculo de informacio diante da falta de
conhecimento dos leitores a respeito do que era um call center, bem como. em relagdo ao tipo
de trabalho que seria realizado ali. Diante da possibilidade de “instruir™ a populagdo
uberlandense, o Jornal “Correio” produz e distribui uma matéria de cunho educativo,
procurando orientar melhor a populagdo acerca do tipo de servigo que seria oferecido pela
empresa. Como vemos, além de contribuir para a formag¢do da opinido de uma parcela
significativa de nossa sociedade, o Jornal “Correio” acaba, uma vez mais, contribuindo para
a fomentagio desta imagem “positiva” e irretocavel que a empresa sempre quis perpetuar em

nossa cidade e regido.

O servico de atendimento pelo telefone, com o prefixo 0800 ou ndo (hoje mais
conhecido como call center), é um avango sem volta. O bom atendimento ao cliente,
consumidor, fornecedor e revendedor ndo é mais uma obrigacdo das empresas ¢
passou a ser algo natural. Em outros paises e nas grandes cidades brasileiras, a maioria
das grandes empresas ou das empresas de visdo de futuro tém a sua central de
atendimento. Em Uberlandia, a mais nova do Grupo Algar, a ACS (Algar Call Center
Service), inaugurada recentemente, pretende ser uma referéncia na prestagdo de
servigos de telemarketing.

Paradoxalmente, na medida em que o setor de atendimento de telemarketing das
empresas evolui, muitos empresarios, até mesmo responsaveis pelo setor,
desconhecem o nome call center. [...] Sabendo disso, a empresa [“ACS”] langara uma
campanha para que a sigla ACS da empresa seja mais conhecida.

Call center [...] é todo tipo de relacionamento feito pela empresa por telefone para o
atendimento a uma infinidade de necessidades, da busca de novos clientes a
revendedores e fornecedores e orientagido ao consumidor. 2

Por meio desta reportagem podemos ainda analisar outros aspectos interessantes
como, por exemplo, a afirmagdo de que a prestagdo de servigos no segmento de telemarketing
ja é uma certeza, uma boa op¢do a se investir em nossa cidade, procurando refutar quaisquer
possiveis duvidas a respeito da viabilidade ou sucesso dos investimentos que estavam aqui
sendo realizados. De maneira geral, muitas destas reportagens vém afirmar o possivel éxito e
empreendedorismo de nossos empresarios, em outras palavras, a possivel vocagdo da nossa
elite em acertar nas apostas que ela mesma realiza e pde em pratica.

Outro ponto da noticia que me chama atengdo é quando o autor da reportagem faz

mencdo a internacionaliza¢do das call centers, inserindo Uberlandia, mais uma vez, nesse

> Empresas apostam alto no atendimento ao cliente. Jornal Correio. Uberlandia, 06/12/1998. Péagina 5.



cenario global, demonstrando a necessidade de afirmar a mesma como uma cidade em dialogo
com a aldeia global. principalmente, no que se trata das opgdes que sua elite dirigente faz no
sentido de adotar e reproduzir as transformagdes que estavam em curso naquele momento.

Um fato engragado chama a aten¢do nesta mesma reportagem. Na cidade havia uma
loja de calgados chamada “Cal Center”, localizada na Avenida Floriano Peixoto. mesma rua
em que estd instalada a outra empresa quase homénima, causando certa confusdo entre a
populagio, como podemos perceber nesta passagem: “A Policard achou por bem
aportuguesar o nome call center (central de atendimento) para ndo confundir os
fornecedores (...) existe uma loja de cal¢ados na Avenida Floriano Peixoto, a Cal Center, que
tem gerado alguma confusdo’”. 43 Perceba como o Jornal, novamente, se apresenta quase de
forma didética para esclarecer seus leitores sobre o que era uma call center.

Paralelamente, come¢a a haver na cidade um esfor¢o para qualificar os futuros
profissionais da empresa. Muitas institui¢des de formagdo profissional aproveitam o nicho
comercial aberto pela instalagdo de um novo segmento de prestagio de servigos em
Uberlandia para oferecer cursos preparatorios para aquelas pessoas interessadas em trabalhar
na empresa e, mais uma vez, o Jornal “Correio” cumpre seu importante papel de vender a

imagem da empresa e de representar seus interesses nos meios de comunicagio de massa.

De setembro pra ca, cerca de 600 pessoas ja foram no curso de Atendimento ao
Cliente, oferecido pelo Senai (Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial). A
procura ¢ grande [...] e tende a aumentar ainda mais, na medida em que as empresas se
conscientizarem da necessidade de implantagdo ou fortalecimento do seu setor de
atendimento, como também da demanda que a ACS esta gerando. **

Na mesma medida em que a imagem da empresa vem sendo construida, o Jornal néo
deixa de lado a coeréncia de seu discurso. Por mais que o interesse maior seja o de defender
os interesses do “Grupo Algar”, o Jornal permanece com um discurso que privilegia a
modernizagio e a implantagdo de novas tecnologias. Assim sendo, ele tenta,
sistematicamente, demonstrar que aquelas empresas que ndo possuem um setor de
atendimento a clientes, ndo possuem uma “visdo de futuro”, de que ainda ha tempo de
melhorar os setores de atendimento das empresas, sendo que, no entanto, nas entrelinhas mais
uma vez, a principal beneficiada continua sendo a empresa do grupo, a “ACS”.

Neste momento em que comega a busca por empregos e empregados, € interessante

como os antincios de oferta de empregos para a central de atendimento comegam a se

¥ Empresas apostam alto no atendimento ao cliente. Jornal Correio. Uberlandia, 06/12/1998. Pagina 5.
2 Curso prepara novos profissionais. Jornal Correio. Uberlandia, 06/12/1998. Pagina 7.



tornarem freqiientes. Ja nesse instante podemos perceber os primeiros problemas com relagao

ao perfil dos funcionarios exigidos pela empresa.

Atendente Bilingiie — 2° Grau completo, inglés fluente, conhecimentos de informatica,

excelente digitagdo, disponibilidade de Hordrio, inclusive fins de semana e feriados,
. r . - 25

desejavel cursos de atendimento a clientes. =

Telemarketing — Com ou sem experiéncia, vencimentos R$ 350,00, sistema 0800. Nao
’ . 2
é vendas. Comparecer com curriculum urgente. *°

Operador de Telemarketing — feminino, acima de 18 anos com experiéncia. [...] Valor:
2,99 por minuto. *’

Gerente de Telemarketing — 3° grau completo, inglés fluente, vivéncia com

telemarketing, preferencialmente com supervisdo e/ou geréncia, conhecimento de
“ . e ays - - i - 28

micro informatica, habilidade em técnicas de apresentagdo. Ser Humano.

Os quatro anuncios acima sdo facilmente encontrados nos cadernos de classificados da
época. Neste momento, as empresas de recrutamento de recursos humanos, tais como a
empresa “Ser Humano ", presente no dltimo antncio, ganham certa importancia na selegdo
dos atendentes, ou operadores de telemarketing. Mesmo que estes ndo sejam selecionados
para trabalhar na “ACS”, propriamente dito, muitos sdo empregados pela mesma (“ACS™)
como funcionarios terceirizados, ou ainda sdo direcionados para outras empresas que possuem
centrais de atendimento proprias, ja que o setor recebeu um grande incentivo por parte do
poder publico local e se desenvolveu bastante na regido.

O depoimento de Nelci Francisca Resende Costa pode comprovar a contratagdo de
funcionarios terceirizados por estas empresas. De acordo com a passagem a seguir, podemos
perceber que ndo ¢ bem vista e quista este tipo de contratagdo por parte dos trabalhadores,
uma vez que a terceirizagdo ndo da tantas garantias e seguran¢a ao empregado, além do que,
para a empresa que 0s contrata como terceirizados, os riscos € prejuizos sdo bem menores no
caso de demissdo. Isto comeca a demonstrar que, cada vez mais, os trabalhadores passam a
serem meras mercadorias descartaveis, principalmente, com o desenvolvimento das

terceirizagoes:

“Com certeza, totalmente, tem muilas, como se diz, propaganda enganosa né. Eles
prometem uma coisa ¢ chega la é totalmente diferente. Eles mudam, por exemplo,
igual eu ele falou, vai associado pela ACS, quando eu chego ld simplesmente assino o

25 Classificados. Jornal Correio Uberlindia, 30/04/1999. s/p.
* 1dem. 30/04/1999. s/p.
7 Idem. 01/07/1999. s/p.
%8 Classificados. Jornal Correio Uberlindia, 03/07/1999. s/p.



37

contrato pela SUPORTE. Num dia pro outro eles mudam eles mudou totalmente, eles

mudam de opinido muito rapido e ele ndo te comunica e se vocé quisesse... a politica
- F v . . vy 29

deles ¢ meio... contrdaria do que eles fazem muita coisa ali”.

Assim sendo, estes antncios sdo representativos, pois expressam o perfil dos
funciondrios que serdo, a partir de entdo, procurados pelas empresas de atendimento a clientes
em geral, dentre elas a propria "ACS — Algar Call Center Service S/A”. Diante disto,
podemos perceber que, em geral, o que os quatro aniincios de trabalho tém em comum ¢ o
fato de que para trabalhar na empresa o funciondrio deve ser qualificado; qualificagdes estas
que constatamos por meio da exigéncia de conhecimentos na area de informatica, ¢, em
alguns casos, a proficiéncia na lingua inglesa, enfim, exige-se da grande reserva de mao-de-
obra, que esta fora do mercado de trabalho, a sua imediata qualificagdo profissional. pelo
menos a conclusdo do ensino médio e da realizagdo de cursos de informatica e, como bem
ilustra o primeiro anuncio, € “desejavel curso de atendimento a clientes .

Um detalhe que ndo pode passar despercebido € o valor do salario oferecido aos
trabalhadores. Como demonstrado anteriormente, um dos motivos que incentivaram a
instalagio da empresa em nossa cidade diz respeito ao pagamento de baixos salarios.
Podemos confirmar este fato quando nos deparamos, em uma das citagdes acima, com a oferta
de RS 350,00 (trezentos e cinglienta reais) como valor oferecido para o cargo de operador de
telemarketing — lembrando que, na época, este montante se aproximava do valor de pouco
mais de um saldrio minimo.

Ao passo que em outros centros urbanos a remunerag@o seria muito maior, a oferta de
um saldrio minimo em nossa regido acabou por atrair os investimentos para a instalagdo da
empresa em nossa cidade. Tal caracteristica € muito comum dentre as novas caracteristicas do
mundo do trabalho, o chamado desenraizamento das empresas com os locais em que estas
estdo instaladas passa a ser normal. Diante de uma oferta e de condigdes mais favoraveis para
a sua instalagdo e manutengdo, tais empresas ou instituigdes ndo vacilam em aceitar se
deslocar para novas areas e/ou centros, o que serve de alerta, pois, a qualquer momento,
diante de novas vantagens, a “ACS”, bem como muitas outras empresas de Uberlandia e
regido, podem se transferir para outras localidades, deixando para tras muitos desempregados.

Neste sentido, percebemos que, paralelamente ao inicio das atividades na empresa e da
mudanga empreendida também por outras empresas na moderniza¢do e na reestruturagdo

produtiva, comega a ser veiculadas por meio do Jornal “Correio” uma série de reportagens

% Entrevista concedida por Nelci Francisca Resende Costa. Uberlandia, maio de 2007.
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que apontam ¢ atribuem ao insucesso profissional e ao desemprego a falta de qualificagdo
profissional, ou ainda a falta de interesse dos funcionarios em melhorar seu desempenho.

Podemos interpretar tais noticias como o inicio mais sistematico da construgdo de um
imaginario social a respeito do desemprego relacionado com a individualizagdo e
personificagdo dos problemas sociais por parte das classes menos privilegiadas de nossa
sociedade, diretamente ligadas as politicas espelhadas nas praticas neoliberais que,
diariamente, se fazem sentir em nossa sociedade.

A citagdo a seguir nos diz muito sobre este esfor¢o empreendido pelo veiculo de
comunica¢io em questdo, em consondncia com os interesses da elite dirigente local, para

reproduzir e disseminar tal imagindrio a respeito do desemprego.

O mercado de trabalho brasileiro vive uma contradi¢gdo. O numero de trabalhadores
desempregados € muito grande apesar terem vagas em aberto. O grande problema ¢
que, mais do que nunca, as empresas estdo exigindo profissionais qualificados. E o
pior € que ndo estdo encontrando. “As vezes, no curriculum, o candidato preenche as
exigéncias das empresas, mas na pratica, o trabalhador ndo se enquadra no perfil que
elas querem”, alertou o diretor administrativo da Ser Humano [...] o mercado da regiao
esta carente de mio de obra qualificada ndo s6 em termos de escolaridade, mas
também de formacgdo, de ber¢o, de apresentagdo. “As empresas querem, cada vez
mais, pessoas que ndo saibam desenvolver apenas uma fungado. Elas estdo exigindo
funciondrios multifuncionais, que sejam capazes de desenvolver uma série de
atividades [...]. Na regido [...] apesar destas exigéncias dos empregadores, faz pouco
tempo que os profissionais estdo tomando consciéncia da necessidade de se qualificar
ou requalificar e estar bem preparado para enfrentar o mercado de trabalho [...] os
nameros sdo assustadores”. *’

Perceba que o discurso aqui encontrado é produzido por um representante de uma
empresa de recrutamento de recursos humanos, cujo nome € “Ser Humano". Ao contrario do
que muitos possam imaginar, € notavel o desenvolvimento e a atuagiio que estas empresas t€m
neste momento; torna-se, cada vez mais, perceptivel a reprodugdo daquele ideario burgués da
flexibilizagdo do trabalho, primando pela individualizagdo e personificagdo do fracasso
profissional.

Outro aspecto importante a ser analisado ¢ o fato de que, além da falta de qualifica¢do
técnica que habilite os trabalhadores a exercerem seu trabalho ou ocuparem os postos de
trabalho disponiveis, ha também a necessidade de que, os interessados a preencherem as
vagas abertas pelas empresas, possuam uma “formagdo, de bergo, de apresentagdo”. Neste

sentido fica claro a existéncia de um paradoxo no interior da teoria defendida pela

% Falta trabalhador qualificado. Apesar da crise, algumas empresas ndo conseguem contratar. Jornal Correio.
Uberlandia, 16/05/1999. P4gina 5.
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reportagem, em que ndo ¢ apenas a qualificagdo profissional ¢ técnica que capacita os
trabalhadores ao emprego; ao contrario, questdes de cunho, estritamente, subjetivas entram
em jogo na hora da sele¢do dos funcionarios, ja que a empresa exige também do candidato. a
“formagdo de ber¢o” e a boa “apresentagdo”, caracteristicas que, muitas vezes, fogem do
controle dos trabalhadores como, por exemplo, a beleza fisica, tratada na reportagem como
“boa aparéncia”. Diante de toda essa perspectiva, fico me perguntando: como um trabalhador
considerado feio ou fora dos padrdes de beleza estabelecidos pela sociedade conseguira um
emprego diante desta exigéncia de boa aparéncia?

Tendo como referéncia o altimo antincio citado, podemos notar que, de maneira geral,
estas empresas de recrutamento estdo a procura de uma pessoa que seja, ndo somente,
qualificada, mas sim “super-qualificada”, para o cargo de gerente: o que. de uma forma ou de
outra, acaba por excluir ja de inicio a maioria dos trabalhadores de nossa sociedade. Os
demais anuncios que, teoricamente, estariam destinados ao publico que comp®e esta reserva
de mao-de-obra, e que anseiam por uma oportunidade de emprego, nido dizem e nem
significam muita coisa para muita gente; digo isto porque, em meio a um cendrio de muita
angustia e apreensdo na sociedade, sabemos que milhares e milhares de trabalhadores pobres
e desempregados nunca terdo a chance de disputar essas vagas de emprego, justamente por
nio terem acesso aos meios capazes de qualifica-los para esta injusta competigao.

Como ja foi dito anteriormente, com a ilustrag@o das discussdes de Claus Offe, a “falsa
esperan¢a” de que o setor de servigos em conjunto com o setor industrial se desenvolvesse, ao
ponto de evitar as crises de desemprego, vdo por dgua abaixo quando analisamos a atual
situagdo do mundo do trabalho.

Observando o compasso das transformagdes empreendidas pelas “elites” em nossa
cidade, podemos classificar Uberlandia como uma cidade global, ndo pelo tamanho, mas pelas
atitudes aqui observadas e que estdo de acordo com as transformagdes advindas da
Globalizagdo.

Neste sentido, para além dos possiveis beneficios que estas alteragdes trouxeram
consigo, como, por exemplo, a tecnologia, bem como, o acesso privilegiado as informagdes,
com o advento e desenvolvimento da Infernet, bem como, as mazelas que acompanham esse
conjunto de mudangas é o que me interessa neste momento, uma vez que considero que toda
esta transformagdo pde em jogo a existéncia de milhares e milhares de trabalhadores,
permanentemente alocados fora do mercado de trabalho.

Em meio a todo este quadro € preciso lembrar o quio importante significou os estudos

de Octavio Ianni para este trabalho, principalmente, no que se refere as suas reflexdes a
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respeito da “era do globalismo™, mais especificamente, aquelas voltadas para o tratamento

dado aos problemas de cunho social tdo presentes em nossa sociedade:

“E principalmente nas grandes cidades, metropoles e, frequentemente, nas cidades
globais que se localiza a subclasse: uma categoria de individuos, familias, membros
das mais diversas etnias e migrantes, que se encontram na condi¢do de
desempregados mais ou menos permanentes. Sdo grupos e coletividades, bairros ¢
vizinhangas, nos quais retimem-se e sintetizam-se todos os principais aspectos da
questdo social como questdo urbana: caréncia de habitagdo, recursos de saiide,
educagdo, auséncia ou precariedade de recursos sociais, econdmicos e culturais para
fazer face a essas caréncias; desemprego, permanente de uns e de outros, muitas
vezes combinado com qualificages profissionais inadequadas as novas formas de
organiza¢do técnica de trabalho e producdo; crise de estruturas Jamiliares, tensoes
sociais permanentes, sujeitas a explodirem em crises domésticas, conflitos de

e ¢ ]
vizinhanga, riots”.

Quando compartilho com o autor o conceito de subclasse, entendam que ndo ha nada
de pejorativo neste termo; ao contrario, considero ser possivel utilizar este termo para
denunciar a situagio em que grande parte de nossa sociedade se encontra, em niveis de
pobreza tdo pueris que chegam a ser desumanos e que passam despercebidos para boa parte de
nossa “elite” dirigente e, também, do senso comum.

O interessante, a meu ver, ¢ notar como o desemprego, bem como, os demais
problemas sociais advindos das transformagdes globais, se articulam e, até mesmo, sdo
interdependentes, evidenciando um quadro social critico que necessita de imediatas
intervengdes e debates, uma vez que as sociedades democraticas, capitalistas, podem estar a
beira de um colapso sem precedentes e, inclusive, de dimensdes mundiais.

Continuando com a discussio a respeito desta forma de desemprego, mais ou menos

permanente, o autor avanga com sua reflexao:

“Em parte, a subclasse forma-se no ambito do desemprego estrutural. Na época em
que se desenvolvem novas tecnologias de producdo, com base na eletrénica,
informdtica, robética, compreendendo inclusive a flexibilizacdo dos processos
produtivos, ocorre todo um rearranjo da for¢ca de trabalho, envolvendo as
capacidades profissionais dos trabalhadores. Simultaneamente, cresce a demanda de
Jor¢a de trabalho preparada para atuar sob as novas condi¢des técnicas e
organizatorias do processo produtivo, e declina a demanda de forca de rabalho ndo
qualificada ou semiqualificada. (...) No limite, a subclasse pode ser um produto novo
e surpreendente do exército industrial de reserva, fabricado pela fabrica de

mercadorias; ou fabricado pelo capital ", =

' JANNI, Octavio. A cidade global. In: A era do globalismoe. Civilizagdo Brasileira. Rio de Janeiro, 2001.
Pagina 59.
32 |dem. Pagina 61.
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Em linhas gerais, muitos, com certeza, ndo terdo vez neste livre mercado de trabalho.
Sei que, infelizmente, é cruel e até desumana esta constatagdo. Devemos. pois, lutar pela
transformacdo urgente deste quadro de degradagdo da condigiio humana ndo nos esquecendo
de refletir, em conjunto com essas preocupagdes, acerca das atuais condi¢des pelas quais
milhares de trabalhadores, que ainda possuem emprego, estdo sendo submetidos, bem como,
acerca dos efeitos da flexibilizagdo do trabalho e desdobramentos sociais deste em nossa
regido.

Como ja vem sendo tratado ao longo deste primeiro capitulo, a empresa "ACS — Algar
Call Center Service S/A” ¢ representativa destas novas articulagdes do capitalismo. Portanto,
considero ser de extrema importancia, neste momento, verificar como estdo sendo postos em
pratica estes novos modos de se trabalhar em Uberlandia.

Neste sentido, cabe agora confrontar as memorias que estdo sendo tencionadas pelo
conjunto de forgas sociais em nossa sociedade, procurando elucidar como outras memorias da
empresa surgem quando os trabalhadores, ali empregados, atribuem sentidos e significados as
suas proprias experiéncias, produzindo outras memorias e, conseqiientemente, outras
historias.

Frente a isso, tenho como proposta de trabalho para este segundo momento, a
possibilidade concreta de trazer esta discussdo para o conjunto de nossa sociedade, a fim de
que, as praticas que precarizam a condigdo de trabalho de milhares de pessoas possam ser
debatidas e, quem sabe, até mesmo transformadas em favor das reivindicagdes do proletariado

desta mesma empresa.
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CAPITULO II

A DISPUTA PELA MEMORIA: RELATOS DE EXPERIENCIAS DOS
TRABALHADORES.

Ao refletir sobre as atuais condigdes em que milhares de trabalhadores pobres de nossa
cidade estdo sendo submetidos, imagino estar contribuindo para com a luta que se estabelece
no interior de nossa sociedade entre aqueles que detém a posse ¢ o controle dos meios de
produgio e, portanto, do capital e entre aqueles menos favorecidos, que vendem sua forca de
trabalho para subsistirem. A andlise da luta de classes, com a ajuda tedrico-metodologica do
materialismo historico dialético, traz para a sociedade um conjunto de discussdes que procura
dar conta daquelas questdes que parecem estar fora de moda, tais como a exploragdo do
trabalho, a alienagdo e muitas outras.

Apesar do fracasso do modelo socialista implantado na antiga Unido Soviética
(URSS), do suposto “fim da Historia”, do suposto fim daquela Historia interpretada sob a
dimensao da luta de classes, do embate entre os interesses do capitalismo e do proletariado de
toda sorte, novas discussdes historiograficas surgiram; dentre elas, o chamado “pos-
modernismo” ganha lugar de destaque em muitas institui¢oes e grupos de pesquisa. Nesta
nova modalidade epistemoldgica, na tentativa de superar os paradigmas do *‘ultrapassado”
materialismo historico, novos objetos de pesquisa passam a ser privilegiados, dentre eles, as
discussdes sobre cultura ou estudos culturais ganham destaque.

Entretanto, nessa busca por novos paradigmas uma questdo fundamental para critica
historica perde cada vez mais sua importancia, a questdo politica, ou, simplesmente, o
engajamento politico em prol de uma causa justa e legitima. Uma pergunta fundamental para
o trabalho do historiador deixa de ser utilizada frequentemente por muitos: “Para que serve
meu trabalho? "

Neste sentido, apesar do receio que muitos ainda possuem, a retomada de algumas
discussdes e paradigmas da Historia Social, pautada no materialismo historico dialético, € de
fundamental importancia para tentar responder essa pergunta essencial.

Diante disso, o meu trabalho serve, portanto, para dar conta de questdes que estdo

intrinsecas em nossa sociedade, que dizem respeito a uma classe menos privilegiada que sofre



com os abusos de um sistema politico e econdmico, cada vez mais, desigual e injusto; abusos
estes que vem sendo intensificados com os efeitos das transformagdes globais que podem ser
sentidas por todas as partes.

Para tanto, os avangos recentes nas discussdes a respeito da propria pratica do
materialismo historico, em que o estudo e as reflexdes sobre memoria e historia ganham
importincia nos debates sobre as classes menos favorecidas. serviram de ferramentas impares
para a realizagdo do meu trabalho, a saber, como estes trabalhadores atribuem sentidos e
significados as suas experiéncias, ou ainda aquele horizonte de possibilidades compartilhadas,
pelos mesmos, na sua vivéncia e na sua relagdo com o trabalho.

Para ajudar nessa discussdo, a obra “Muitas memdrias, outras historias”, organizada
por um conjunto de autores que pensam essa relagdo entre memoria(s) e historia(s), num
esfor¢o interinstitucional entre alguns grupos de pesquisa voltados para as questdes e
problemas sociais de nossa sociedade; traz grandes contribuigdes. Uma em particular pode,
neste momento da reflexdo, nos auxiliar no entendimento sobre a perspectiva historica que

esta presente neste trabalho:

“Crescendo na consciéncia da historicidade do conhecimento que produzimos,
Jormada ao longo da vida didria e da prdtica profissional, vamos alargando os
horizontes de nossa reflexdo historica. (...) trabalhamos problemdticas sociais que
passam por diferentes formas de constituicao das cidades, do viver e das lutas sociais
urbanas, pela prépria cidade como referéncia cultural; pelas lutas histéricas na
organizagdo do trabalho e nos modos de trabalhar, pela construgdo das
representacdes e da memoria nas suas multiplas interferéncias nas estratégias dos
grupos sociais”.

Pensando, entdo, nas memorias outras que sdo produzidas pelos diversos grupos
sociais em nossa sociedade de classes, podemos imaginar que estas mesmas memorias estdo
sendo, constantemente, alvo de disputas por diversas for¢as sociais, que tencionam oS
diversos sujeitos sociais a todo 0 momento, questionando a ordem estabelecida.

Assim sendo, procuraro dar seqiiéncia as minhas reflexdes no sentido de discutir, mais
profundamente, a experiéncia dos trabalhadores da empresa “ACS Algar Call Center Service
S/A", bem como, a memoria que estes trabalhadores elaboram em sua relagdo com o trabalho
que vem sendo realizado na mesma; em linhas gerais considero ser importante apresentar
como esta memoria, pertinente aos trabalhadores, se articula com aquela memoria “oficial” da

institui¢do que vem sendo divulgada e reproduzida ao longo dos anos em nossa sociedade.

¥ KHOURY, Yara Aun. Muitas memérias, outras histérias: cultura e o sujeito na histéria. In: FENELON, Déa
Ribeiro; MACIEL, Laura Antunes; ALMEIDA, Paulo Roberto de; KHOURY, Yara Aun (orgs.) Muitas
memdrias, outras histérias. Ed. Olhos d’agua. Sdo Paulo, maio/2004. Paginas 117-118.
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Como vimos no primeiro capitulo, a empresa utilizou-se de um veiculo de
comunicag¢do de massa muito importante em nossa regiao, o Jornal “Correio”, para elaborar,
divulgar e manter uma imagem da empresa irretocavel, livre de problemas e de simbolo da
*moderniza¢do” e progresso da cidade de Uberlandia em tempos de Globalizagdo, em que o
poder publico local, em consonancia com o projeto de Estado que estava sendo posto em
pratica em nosso pais, compartilhava dos interesses, apoiava e incentivava a iniciativa do
“Grupo Algar” em implantar tal segmento de prestagdo de servi¢os na area de felemarketing
em nossa cidade.

Entretanto, percebendo a inexisténcia da visdo dos trabalhadores da empresa neste
veiculo de informacgdo. Intrigado com esta invisibilidade que o trabalhador tem na midia —
invisibilidade esta que advém desta pratica do esquecimento da meméria dos trabalhadores
em detrimento da meméria “oficial” da empresa — fui a campo colher depoimentos dos
trabalhadores que pudessem me apontar outros horizontes.

Por ja ter trabalhado na empresa, e, conseqiientemente, por ter elaborado uma visdo
diferente daquela que ¢ presente no senso comum da cidade de Uberlandia, minha proposta ¢
de estabelecer um didlogo com aqueles que vivem de perto as relagdes de trabalho. na
tentativa de descobrir e entender como sdo as condi¢des de trabalho que estdo sendo
desenvolvidas ali e, principalmente, como os proprios trabalhadores elaboram uma memoria
diferente daquela estampada nos jornais.

E claro que ndo procurava encontrar uma memoria homogenia, “verdadeira”, sobre o
trabalho na “ACS”. Na verdade ndo tinha, como ainda ndo tenho, a falsa idéia de substituir
uma memoria institucionalizada, por outra, mais “legitima”. Pelo contrario, estava interessado
em investigar como outras memorias, no plural, sdo construidas, ora comungando com os
interesses da empresa, ora questionando a ordem estabelecida, tencionando, constantemente,
as relagdes sociais ali presentes; sem perder de vista aquilo que me angustiava, a precarizag¢do
do trabalho presente em todos os discursos, com mais ou menos intensidade dependendo do
trabalhador, mas que merecem ser discutidas pela sociedade.

Neste esfor¢o de didlogo, que empreendi junto a alguns trabalhadores da “"ACS”, uma
ferramenta metodologica foi crucial para o sucesso de minha pesquisa, a Historia Oral.

A oralidade da a oportunidade ao historiador de se deparar com o discurso vivo, em
construgdo, desses atores sociais menos privilegiados em nossa sociedade, permitindo uma
analise muito pertinente a respeito dos sentidos e significagdes que estes trabalhadores
atribuem a sua experiéncia. A sua utilizagdo ndo prevé, portanto, o encontro com fatos exatos,

bem definidos e construidos, mas sim, a constru¢do de imagens que eles mesmos elaboram de



suas praticas sociais, em que ha uma sele¢do e uma versdo unica e calorosa daquilo que eles
acham pertinente para o dialogo com o historiador; muitas vezes esta visdo que eles nos
contam ¢ aquela que eles querem apresentar como “verdadeira”, aquela, em que muitas das
vezes, eles se apresentam como atores ativos de seu tempo. procurando legitimar sua
existéncia e suas praticas em uma sociedade em que sao tidos como “invisiveis™.

Neste sentido, quem traz uma colaborag¢@o muito significativa em relagao a utilizagio
metodologica das fontes orais, mais uma vez, ¢ Alessandro Portelli, em um artigo intitulado
“A Filosofia e os fatos. Narragdo, interpretagdo e significado nas memorias e nas fontes

orais”.

“O principal paradoxo da historia oral e das memorias é, de fato, que as fontes sao
pessoas, ndo documentos, e que nenhuma pessoa, quer decida escrever sua propria
biografia (...), quer concorde em responder a uma entrevista, aceita reduzir sua
propria vida a um conjunto de fatos que possam estar a disposicdo da filosofia de
outros (nem seria capaz de faze-lo, mesmo que o quisesse). Pois, ndo sé a filosofia vai
implicita nos fatos, mas a motivagdo para narrar consiste precisamente em expressar
o significado da experiéncia através dos fatos: recordar e contar ja é interpretar. A
subjetividade, o trabalho através do qual as pessoas constroem e atribuem significado
a propria experiéncia e a propria identidade, constitui por si mesmo o argumento, 0
fim mesmo do discurso”.

Nesse momento, apos tracadas todas estas consideragdes acerca dos recursos
metodologicos e historiograficos que embasam minhas reflexdes, devo prosseguir com as
discussdes de minha pesquisa.

Como ja foi mencionado anteriormente, utilizo, para além do Jornal “Correio” e das
fontes orais, duas outras fontes que dizem respeito a visdo elaborada pela propria empresa e
distribuida a seus funcionarios, mas que também possuem um acesso privilegiado em nossa
sociedade, ajudando, portanto, na manutengdo e elaboragdo da meméria “oficial” da empresa.
Sdo elas, os dois livros produzidos pela “Unialgar”, que contém os conceitos que a empresa
adota na gestdo da chamada “empresa rede”; e o Jornal “ACS em Noticia”, que ¢ distribuido
pela empresa a todos seus funcionarios, chegando a suas residéncias, dirigido ndo somente aos
trabalhadores, mas também a seus familiares e amigos que tem acesso a esta publicagao.

E interessante que o objetivo da empresa em vender sua imagem para as familias dos
trabalhadores por meio deste jornal tem certo sucesso. Como € possivel notar na coluna,
“Espago do Leitor”, algumas passagens sdo cuidadosamente selecionadas pela instituigdo

com o intuito de apresentar uma visdo “positiva” da empresa. Dentre estas tantas passagens, €

* PORTELLI, Alessandro. A Filosofia e os Fatos. Narragio, interpretagdo e significado nas memoérias e nas
fontes orais. In: Revista Tempo. Rio de Janeiro. Vol. 1, n°. 2, 1996. P4gina 60.
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possivel identificar algumas que nos mostram que as familias dos funcionérios tém acesso a
esse material ¢ correspondem ao objetivo que a empresa possui de reproduzir a sua imagem e

memoria “oficial” pela sociedade.

O jornal da ACS é um veiculo de comunicagdo importante que possibilita aos
associados conhecer um pouco de outros projetos e setores da empresa. Oferece
também oportunidade para que nossos familiares e¢ amigos acompanhem o
desenvolvimento de uma das empresas que mais cresce no Pais. O caminho ¢ este...
Parabéns! Marcelle Barros — Projeto Martins. **

Ao analisar a capa do primeiro livro publicado com o intuito de “modernizar” a
gestdo, ndo s6 da empresa em questdio, mas sim de todo o “Grupo Algar”, podemos perceber
¢ evidenciar como alguns conceitos advindos da flexibilizagdio do trabalho estdo presentes,
nos ajudando a entender as praticas € os modos de se trabalhar nas empresas do grupo. E

possivel identificar neste material os principais conceitos neoliberais tais como a competigéo,

a individualizagio e, principalmente, o discurso democratico da empresa.

Emprgsa
Rede

Imagem 1 - Capa do livro "Empresa Rede. O modelo de gestdo de talentos humanos do grupo Algar"” (2003).
A imagem da capa apresenta alguns elementos da flexibilizacfio do trabalho. Ao lado, detalhe da capa.

** Espago do Leitor. Jornal ACS em noticia, Ano V — n°. 52. Uberldndia, 2006. Pagina 2.
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A imagem trata de uma competi¢do entre barcos. Ha trés barcos nessa disputa. cada
barco representando. supostamente, uma empresa, ou ainda, um modelo de gestdo de seus
funcionarios. O barco vencedor tem a seguinte inscrigdo: “empresa-rede”, € representa o
modelo de gestdo adotado pelas empresas do “Grupo Algar”. Perceba como os vencedores
estio representados: estdo muito bem organizados, passando uma idéia de ordem muito bem
definida. Eles sdo representativos do ponto de vista social, uma vez que simbolizam a unido e
a harmonia entre pessoas de géneros, etnias e idades diferentes, procurando demonstrar uma
imagem de empresa e de sociedade sem preconceitos, discriminagdes e desigualdades sociais.

O barco vencedor é o Ginico em que esta representado o negro, tal fato € significativo
do ponto de vista das discussdes a respeito da existéncia, ou ndo, em nossa sociedade de
discriminagdo racial. O interessante é que de acordo com a representagiio de sociedade que
pode ser identificada na imagem acima, fica explicito o fato de que vivemos em uma
sociedade racista, onde € necessario modernizar nossas praticas e relagdes sociais, pois €
apenas em empresas como as do “Grupo Algar” que conseguimos superar estes tipos de
problemas; discurso este que reproduz os preceitos liberais de igualdade, liberdade e
fraternidade, apresentados pela politica neoliberal. Neste sentido, mais uma vez, podemos
perceber que o “Grupo Algar” e suas empresas, dentre elas a "ACS”, sdo representativas
desse ideario liberal.

As empresas “perdedoras™ sdo, facilmente, identificadas com aquelas empresas que
ndo tem essa preocupagdo com politicas de gestdo de funcionérios, desligadas do conjunto de
alteracdes que o mundo do trabalho estd passando. Por meio desta imagem, percebe-se que
uma metafora é utilizada e diz muito sobre a imagem retrograda do “antigo” modelo em que o
mundo do trabalho estava assentado; aqui me refiro a metafora dos “barcos furados™. Tal
metafora esta presente nos dois barcos perdedores: um ja esta afundando e o outro esta a beira
do naufragio — perceba por meio da ilustragdo como um dos funcionarios tenta tirar a agua do
barco com um recipiente na tentativa, em vao, de ndo afundar.

A partir deste ponto, da identificagdo da visdo que a empresa tenta construir e dos
meios que ela dispde para dissemina-la, tanto para seus funciondrios e quanto para a
sociedade, se faz necessario a incorporagdo nas discussdes da opinido dos trabalhadores,
propriamente dito; em outras palavras, ¢ chegada a hora de saber o que eles t€ém para nos
dizer. Assim sendo, neste momento, podemos perceber como os discursos ora se aproximam,
ora se distanciam, questionando a ordem existente e pretendida pela “ACS”, e a elaboragdo de

meméorias outras que ndo aquela memoria institucionalizada pela mesma.



48

Primeiramente, apresento como e quais atividades estes trabalhadores exercem. bem
como, em que condigdes eles trabalham. Tal descri¢io das atividades realizadas na empresa
“ACS — Algar Call Center Service S/A” tem o objetivo de detalhar o cotidiano destes
trabalhadores, no sentido de apresentar o cenario que as novas exigéncias do mercado de
trabalho faz aos seus funcionarios.

O processo de trabalho pouco se difere entre os, aproximadamente, seis mil
trabalhadores da empresa. A call center se organiza e se divide em projetos independentes,
lembrando que cada projeto representa uma empresa ou grupo. No caso da “ACS", sO para
citar, existem projetos que terceirizam o atendimento a clientes da TIM Brasil, uma
importante operadora de telecomunicagdes nacional e internacional, ja que a T/M (Telecom
[tadlia Mdbile) € uma empresa multinacional; a empresa SADIA, outra importante industria
nacional, do setor alimenticio, também faz parte do grupo de empresas que terceirizam seu
setor de atendimento a clientes para a “ACS”, dentre outras importantes empresas como, por
exemplo, AVON, ARMAZEM MARTINS e CLARO.

Cada projeto se organiza hierarquicamente entre gerente, o cargo de maior
responsabilidade; supervisores, cargo diretamente relacionado ao atendimento e,
respectivamente, aos atendentes; e, por fim, os atendentes ou operadores de telemarketing,
subordinados tanto aos supervisores quanto ao(s) gerente(s) € que consistem na maioria
absoluta de funcionarios da empresa. Existem, obviamente, outras fungdes e cargos dentro da
empresa como diretores, presidente e vice-presidente, além de um complexo setor de recursos
humanos, chamado de “Talentos Humanos”.

Sdo duas as modalidades de atendentes: os receptivos e os ativos. Os receptivos, como
o proprio nome ja diz, sdo responsaveis por receber as ligagdes contendo criticas,
procedimentos operacionais, elogios e, principalmente, reclamagoes. Os atendentes ativos sdo
responsaveis por vender algum tipo de produto e, neste caso, sua remuneracio € diferenciada,
pois € comissionada.

Os salarios dos atendentes receptivos sdo fixos e acrescidos de beneficios como
convénio médico e odontologico; no caso dos atendentes ativos, estes recebem um salario
menor que o dos atendentes receptivos, também acrescidos dos mesmos beneficios, variando
sua renda em fungdo da capacidade de vendas individuais. Cabe aqui destacar que os
beneficios sdo opcionais, os trabalhadores podem aceitar ou recusar tais beneficios a qualquer
momento, a aceitag¢do incide em descontos especificos na folha de pagamentos destes.

O setor de qualificagdo profissional, ou treinamentos, merece certo destaque, pois €

formado por “multiplicadores de conhecimento”, uma nova fun¢io que substitui o cargo de
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treinador. Essa nova funcdo ¢ exercida por atendentes que se destacam e “recebem”, como
“incentivo”, a oportunidade de treinar colegas ou futuros atendentes. O mais interessante €
perceber que essa nova fungdio mascara uma suposta “ascensdo” na organizagdo hierarquica
da empresa, pois os atendentes selecionados para esta tarefa, na maioria das vezes, tém seus
objetivos de ascensdo frustrados, ja que na pratica ndo ha. de fato, nenhuma promogédo, mas
sim uma temporaria mudanca de fungdo, sem que necessariamente, haja um aumento real na
remuneracio destes. Volta e meia, esses “multiplicadores” deixam de ministrar os
treinamentos, na maioria das vezes, sem nenhum aviso prévio, voltando ao exercicio do
atendimento. Diante da necessidade destes voltarem a sua antiga fungdo de atendentes, muitos
acabam abandonando a empresa por ndo perceber o reconhecimento de seu trabalho. Em
linhas gerais, esta fungdo é bastante lucrativa para a empresa, que passa a ndo possuir mais
vinculos trabalhistas com treinadores, reduzindo, significativamente, sua folha de
pagamentos.

Os atendentes da empresa cumprem sua jornada de trabalho, na maioria dos casos, de
seis horas por dia; como vemos, uma jornada “supostamente” reduzida, em quatro turnos:
manhd, tarde, noite ¢ madrugada. Estes horérios de trabalho sdo organizados de maneira que o
atendimento ndo sofra nenhum prejuizo na transigio de trabalhadores. O horario de chegada e
saida é monitorado, constantemente, para evitar perda na produtividade; as eventuais faltas e
atrasos sdo punidos rigorosamente, podendo acarretar na demissio do funcionério.

Diante da jornada “reduzida” de seis horas por dia, os atendentes tém quinze minutos
reservados para o descanso, programados pela supervisdo de equipe. Os trabalhadores sdo
divididos no interior de cada projeto em equipes, sendo cada equipe de responsabilidade de
um supervisor subordinado a geréncia.

O tempo de descanso ou pausa deve ser obedecido rigorosamente, pois eventuais
atrasos sdo severamente punidos — os casos de reincidéncia podem acarretar a demissdo do
trabalhador. Nesse intervalo o atendente deve se organizar de maneira que possa se alimentar,
descansar e aliviar suas necessidades fisiologicas. A pausa pessoal, em que o trabalhador, por
necessidades “pessoais”, se ausenta de sua posi¢do de atendimento, também ¢ punida com
bastante rigor; a empresa utiliza desta vigildncia e puni¢do na tentativa de “disciplinar” o
tempo de seus funcionarios. Entretanto, como o corpo humano ndo ¢ uma maquina, muitas
vezes, por problemas pessoais e/ou profissionais, o trabalhador necessita utilizar esta pausa o
que, conseqiientemente, acarreta punigdes e prejuizos em suas planilhas de produtividade. A

punigdo é conhecida como “comportamental”.



Nas seis horas em que o atendente deve estar devidamente pronto para realizar o
atendimento, ele deve seguir o conjunto de procedimentos padroes de atendimento; vale
ressaltar que, a ndo observag¢do dos minimos detalhes destes procedimentos € punida com a
perda dos pontos em sua avalia¢do individual (feed-backs).

Os trabalhadores s3o monitorados, quase que diariamente, por seus respectivos
supervisores a fim de serem avaliados nos quesitos relacionados a qualidade no atendimento.
Assim como a produtividade é medida e vigiada constantemente, a qualidade ¢ também
cobrada insistentemente durante a jornada de trabalho. Durante a jornada de trabalho € punida
a ndo obediéncia de padrdes de comportamento, tais como relagdes afetivas ou ainda a
conversa durante o atendimento.

A avalia¢do do atendente se da na observagdo de suas planilhas de produtividade, que
leva em consideragdo atrasos e absenteismo (faltas); e suas planilhas de qualidade, em que sédo
observados o tempo em que as ligagoes estdo sendo atendidas e concluidas, o chamado TMA
(tempo médio de atendimento) e a observa¢do rigorosa dos procedimentos padrdes de
atendimento. Esta avaliacdo individual € pré-requisito para eventuais processos de selecdo
internos para a escolha de novos supervisores, multiplicadores, dentre outros possiveis cargos.
A avaliacdo individual também é observada quando na distribuigdo de prémios que a empresa
oferece aqueles funcionarios que conseguem alcangar as metas estipuladas. E bem verdade
que s3o poucos aqueles que conseguem atingir tais metas, uma vez que os objetivos
pretendidos por estas sdo, praticamente, “desumanos’.

Diante desta breve descri¢do do cotidiano do processo de trabalho dos atendentes da
empresa “ACS”, é possivel que as discussdes que se seguirdo possam ser mais bem
compreendidas. Destaque para a relagdo que empresa e atendentes estabelecem com os
conceitos de produtividade e qualidade, caracteristicas do mundo do trabalho intensificadas
com a adogdo de paradigmas do idedrio neoliberal, que acabam por deteriorar as condigdes e
as relagdes de trabalho em nossa sociedade.

No dialogo com estas pessoas pude perceber que cada um destes individuos elabora
uma visdo diferente da empresa; porém, com algumas caracteristicas comuns que variam de
intensidade de acordo com o tempo de trabalho e a idade dos trabalhadores. Geralmente, os
mais novos e os que entraram a pouco no quadro de funciondrios da empresa possuem uma
visdo mais positiva, ao passo que os que tém mais experiéncia demonstram uma visdo mais
critica e problematizadora do processo. De acordo com isso, por exemplo, a trabalhadora Ana

Raquel Silva tem uma visdo mais critica da empresa por estar trabalhando ja ha quase cinco



anos na mesma instituicdo ininterruptamente, como podemos perceber nesta passagem de sua

entrevista:

“(...) eu té la ha quase 5 anos, vou fazer 5 anos agora em julho, sei que isso ndo
funciona ndo funciona mesmo, se vocé ndo tiver quem te indique para alguma vaga,
pra te levantar ¢é ndo vai, vocé pode ser muito capaz, ldgico cé vai com sua
capacidade, mas... se depender s6 de vocé eu acho que ndo funciona muito bem na
prdtica. Na pratica ndo funciona ndo " ¥

Tal passagem retirada bem do inicio da sua entrevista aponta uma visdo de empresa
diferente daquela imagem de “mar de rosas” e de “paraiso” que as pessoas, normalmente,
atribuem a “ACS"”. A insatisfacio é manifestada juntamente com a dentncia da faléncia do
modelo neoliberal baseado na livre concorréncia entre os individuos, pautada na cartilha
liberal adotada pela empresa, em que se acredita que todos nos estamos em situacdo de plena
igualdade na sociedade. Em iguais condigdes para competir pelas oportunidades oferecidas,
fica, Ginica e exclusivamente, sobre os individuos a responsabilidade pelos seus atos, inclusive
08 sucessos ou insucessos profissionais, bem como, a incapacidade para competir.

Perceba que ela ndo rompe, em definitivo, com o discurso da empresa baseado na
qualificagdo e capacitagdo profissional, entretanto ela apresenta um fato novo, a existéncia do
“quem te indique”, também conhecido pela sigla “Q.1", figura lingiiistica muito comum em
nossa sociedade, principalmente, relacionada ao mundo do trabalho.

A observagio deste elemento, na maioria das entrevistas, acaba por denunciar que a
concorréncia entre os trabalhadores ndo se da de forma igualitdria como se imaginava,
fazendo-se valer de outros elementos como, por exemplo, a subjetividade dos empregadores
ligada ao beneficiamento de um trabalhador em detrimento de outros em fungdo de
motivagdes particulares, ou seja, a pratica do “apadrinhamento”, demonstrando as
contradi¢des do modelo adotado pela empresa e, de maneira geral, por boa parte de nossa
sociedade.

A tensdo criada pela faléncia do modelo liberal de livre concorréncia entre 0s
trabalhadores pode também ser notada no discurso de Nelci Francisca Resende Rocha. A
entrevistada aponta sua indignagdo por perceber a pratica do “apadrinhamento” na empresa,

sendo este 0 motivo de seu desligamento da empresa na primeira vez que trabalhou la.

“Eu acho que ali é tudo panelinha. Tudo indicagdo, tudo QI ali. Nossa ali ce fica
indignada de vé. Muitas pessoas que tem ld capacidade ndo consegue. (...) E meio

% Entrevista concedida por Ana Raquel Silva. Uberlandia, abril de 2007.
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dificil la. (...) ce fazer as coisas, na época ce tinha vontade de ser supervisora, de
passar pra outro projeto, ganhava bem naquela época. Ndo, simplesmente ndo
conseguia nada, simplesmente vocé ia ld ‘ah vocé ndo tem perfil pra isso ndo’, ‘ah
vocé ndo tem perfil pra isso ndo’, nossa eu acho que eu fiquei uns 4 anos tentando,
assim um atras do outro tentando as coisas e nossa eu ndo tinha perfil pra nada. Ai
até a Patricia era psicologa ld, fazia estdgio, ela falava: 'Nelci eu fico indignada,
como que é2°, mas era tudo QI né. Principalmente assim, era amiguinho da Ana
Tendrio, era ndo sei quem, era desse jeito”."

Apesar do constante esforco em alcangar seus objetivos dentro da empresa. Nelci,

acabou desistindo de seus planos dentro da empresa optando, assim, por sua saida. No

desenvolver do didlogo realizado com ela, foi possivel perceber que muitos saem da empresa,

tal como ela, em fungdo da percepgio do fracasso do modelo que a “empresa rede” adota.

“Tem tanta pessoa ali que tem capacidade mesmo gente, tinha uma amiga minha
também que tentava tanto pra supervisora, e eu via que ela tinha potencial, sabe, o
Jjeito dela trabalhar em equipe, o jeito dela, e ela nunca conseguiu também, nossa ela

- ) . P . e 38
ficou tdo revoltada ela também saiu por causa disso”.

Ao analisar o discurso institucionalizado da empresa percebemos que esta possui uma

série de argumentos muito bem articulados. Ao mesmo tempo em que oferece oportunidades,

ela procura ter muito cuidado com a sele¢@o dos funciondrios que, por ventura, pretendem

progredir dentro da institui¢do, ja& que uma escolha errada pode acabar *“frustrando™ o

trabalhador. Entretanto, o que se percebe ao comparar o discurso dos funciondrios, com a

visio da “ACS"”, é que, novamente, sdo apresentadas as contradi¢des do discurso

institucional. A passagem abaixo foi retirada do livro, “Empresa Rede. O modelo de gestdo de

talentos humanos do grupo Algar"” (2003), e apresenta um dos principios e valores da empresa

relacionado a promogdo dos funciondrios:

“Dar oportunidade aos talentos — O combustivel que alimenta um talento é a
motivagdo. Dar-lhe oportunidades para crescer e se realizar dentro da empresa é
motivd-lo. Quando surgem vagas no quadro, antes de buscar um Talento fora é
preciso verificar se ndo ha Talento interno preparado para assumir a fungdo. Nao se
pode, entretanto, promover quem ndo estiver preparado ndo correr risco de frustrd-lo
mais tarde. Além disso, quando se promove erradamente uma pessoa, esta pode

ro- . . s 39
causar sérios problemas internos e externos decorrentes de seus atos e decisdes .

37 Entrevista concedida por Nelci Francisca Resende Rocha. Uberlandia, maio de 2007.

% Idem.

¥ PENHA, Cicero Domingos. Empresa Rede. O modelo de gestdo de talentos humanos do grupo Algar. 6°
edigdo. Unialgar. Uberldndia, 2003. Pagina 69.
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Com relagdo a motivagdo, tida como um principio e valor da empresa, esta ndo ¢
percebida pela maioria dos trabalhadores, uma vez que estes tém seus objetivos frustrados
pela ndo realizagio da promessa de ascensdo profissional, diante da faléncia do modelo da
livre concorréncia. O interessante € que a empresa pensa em ndo frustrar o trabalhador,
entretanto, esta ¢ uma das maiores queixas dos funciondrios.

Uma passagem, ainda, da entrevista de Nelci. mostra como, para ela. nio ha mais
motivagdo para trabalhar l4. Esta passagem ¢ significativa, pois, apresenta um horizonte de

possibilidades compartilhadas pela maioria dos trabalhadores da empresa:

“Pois ¢ o que eu le falo, no comego a pessoa se sente motivada, é... a pessoa fica
assim, ai depois quando vai acontecendo as coisas que a pessoa vai desanimando (...)
Se vocé ndo tiver vocé ndo consegue, igual, por exemplo, assim, eu ndo to motivada

porque eu ndo quero mais ficar ld. Eu quero crescer. Eu quero outra coisa, eu quero
~ I3 ~ - . - o A
prestar concurso, entdo é onde eu ndo to esquentando muito com aquilo ld (...) .

Podemos dizer que muitos outros trabalhadores estdo nesta mesma situagdo de
desmotivacdo por ndo ter mais expectativas de “crescer” ou ascender na organizagao
hierarquica da empresa. Neste sentido, podemos considerar que, cada vez mais, oS
trabalhadores passam a considerar o trabalho como atendentes, ou operadores de atendimento,
como algo provisorio, na esperanga de conseguir algo que lhes dé condigdes dignas de
sobrevivéncia, pois, o0 que gera a vontade de crescer ¢ a possibilidade de ocupar outra fungéo
dentro da empresa e obter, conseqiientemente, uma melhor remuneragao.

Com relagio a remuneragdo, uma passagem da entrevista com Sara Martins Medeiros
Machado chama atengio e elucida bem a realidade salarial dos trabalhadores empregados na

“ACS™:

“Assim, a minha, minha ultima fala ultimamente tem sido: ‘eu to pagado pra mim
trabalhar’, apesar dos beneficios que eu tenho, sdo muito grandes, entdo eu devo a
eles, mas o seu bruto, o seu liquido ld néo ta com nada, nossa ndo ta com nada, nada,
nada, ndo gosto, ndo ta com nada, to pagando pra mim trabalhar, (...) assim tirando
os beneficios o seu saldrio ndo faz nada, nada. (risos) (é pouco?) é horrivel, é
horrivel, (..) e s6 desconto, desconto, desconto, desconto ai seu saldario vai ld

embaixo. Entdo eu to pagando pra trabalhar”. "'

¢

E extremamente importante nos atentarmos para a fala da funciondria Sara, pois,
considero ser a mesma muito significativa do ponto de vista do “sucesso” da opgdo feita pelas

“elites” politicas e econdmicas de nossa cidade ao empreender a instalagdo deste ramo de

% Entrevista concedida por Nelci Francisca Resende Rocha. Uberléndia, maio de 2007.
! Entrevista concedida por Sara Martins Medeiros Machado. Uberlandia, maio de 2007.
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prestacio de servigos em nossa regido. Como ja foi discutido no primeiro capitulo, o
pagamento de baixos saldrios era condi¢do fundamental para a implantacdo da empresa,
principalmente, por contar com uma reserva de mio-de-obra qualificada. Entretanto, esta
condi¢do, que é fundamental para o capitalismo e o sucesso de suas instituigdes. acaba por
degradar, consideravelmente, a condigdo de vida destes trabalhadores.

Quando a entrevistada fala dos “grandes beneficios” que possui, ela se refere,
principalmente, ao convénio médico que a empresa oferece aos seus funcionarios. Este € um
ponto muito debatido e muito tenso entre empresa e funciondrios, ja que muitas vezes a
empresa ameaga cortar esse beneficio. Na pratica, o que podemos notar ¢ que diante dos
baixos saldrios pagos pela empresa, a maioria dos trabalhadores ainda permanece na
institui¢do devido a permanéncia deste beneficio.

A trabalhadora Nelci traz, novamente, uma contribui¢do importante para toda esta
discussdo. Perceba, na passagem abaixo, como ¢ notada a questdo dos beneficios pelos

trabalhadores:

“Por isso é que vocé vé o tanto de pessoa idosa que tem ld assim que veio da CTBC ¢
por isso, a maioria é por causa disso, em questdo do convénio por que eles precisam
gente, precisam do tratamento, de fazer cirurgia. Quantas pessoas ld que eu conhego

que entrou porque precisou da cirurgia, e ta la por causa do convénio. Muitas
v 42

pessoas fazem isso. (...) Aquele convénio é que segura o povo .

Este entrave se d4, mais comumente, na época de acordos salariais. Enquanto os
trabalhadores apdiam o aumento salarial em contraposi¢do a proposta da empresa, esta se
utiliza, do que foi chamado pela entrevistada Ana Raquel Silva, de praticas de “terrorismo”,
ameacando cortar este beneficio tdo importante para uma grande parcela dos trabalhadores.
Para além deste “terrorismo” praticado pela empresa, estda a incapacidade do sindicato de
defender os interesses e as reivindicagdes dos trabalhadores; esta auséncia de
representatividade por parte do sindicato, demonstrando certas semelhangas com os sindicatos
“pelegos’ dos tempos de Getulio Vargas, acaba por permitir que a exploragdo e precarizagio
do trabalho acontegam sem maiores discussdes por parte da dire¢do sindical. Acompanhe a

passagem abaixo que ¢ significativa deste ponto de vista:

“O... (risos) o sindicato ndo funciona. Vocé pegou a pior pessoa que tinha pra falar
mal disso. O sindicato ndo funciona. Nao, porque o ano passado, ew ndo sei quanto
tempo ja tem que vocé saiu da empresa. Mas no... no ano passado a gente, na época
da... da votagdo de aumento salarial... o ano passado ndo, o ano retrasado a... foi

*? Entrevista concedida por Nelci Francisca Resende Rocha. Uberlandia, maio de 2007.
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votado contra a proposta da empresa, o sindicato queria na época parece que 8%, se
ndio me engano, e a empresa lava oferecendo 3, e ai foi barrado pelos funciondrios.
Os funciondrios votaram ndo. Ai.. ai a empresa em si... se via na supervisdo, a
supervisdo na época, eu tava no 103... na sua cabega, vocé tem de votar a favor da
empresa, porque a empresa, se for pra dissidio, vocé pode até ficar 2 anos sem
receber, se a... sabe? Foi um terrorismo tdo grande, e o sindicato ndo fez nada, o
sindicato simplesmente abaixou a cabe¢a e deixou rolar o que acontecia, tanto que
voltou a fun¢do da empresa. Quando teve a segunda elei¢do, que foi... que néo chegou
a ir pra dissidio, a ultima elei¢do antes de ir pra dissidio, af todo mundo votou em
fungdo da empresa”. ™"

Outra passagem, agora retirada do didlogo com Sara, também nos ajuda neste
momento da reflexdo sobre a representagdo do sindicato junto aos trabalhadores,

principalmente, quando se refere a ameaga de corte dos beneficios por parte da empresa.

“O tempo que eu to ld teve uma vez certo, a primeira vez, né, em questdo a Isso que
foi, ndo... ndo me lembro bem se foi o... falaram que ia cortar, sempre corta alguma
coisa, se vai crescer tiraram... eles tiraram o... leite, né, ndo o suco, ndo lembro o que
que era que eles tiraram, tirou isso, ai a... a ultima vez que teve eles falaram que ia
tirar, ndo sei se foi o pdo, entdo sempre faz aquela pressdo sabe, “ah, entdo ta, se for
reivindicar, se vocés aceitaram vai sempre cortar alguma coisa”, s6 que ndo cortou,
mas subiu, entdo, né, ai eles fazem, eu ndo sei o que que eles arrumam que eles

A Lo A4
arrumam um tanto de desconto que vocé ndo entende aonde que saiu’”.

Como o discurso da empresa, de acordo com o que vimos no primeiro capitulo, € o de
empregar pessoas qualificadas, porém, com baixos salarios, muitos profissionais que, muitas
vezes, dependem do baixo salério pago pela empresa, para sustentar suas familias ou pagar
seus estudos, acabam procurando outras oportunidades de emprego; entretanto, ndo
conseguindo encontrar outras oportunidades de trabalho, devido a imensa reserva de mao-de-
obra barata e qualificada que existe em nossa sociedade, os mesmos acabam voltando para a

empresa, como € o caso de nossa entrevistada Nelci:

“Fiquei 6 anos e meio. Sai tem um ano e agora voltei, tem 2 meses. (...) Uberldndia ta
muito dificil. Eu falo porque, gente eu fiquei 1 ano procurando e ndo ta fdcil. E que
Uberldndia ta dificil, olha pro ce vé onde que eu fui achar um, ld no CEASA, isso
porque minha amiga aqui é amiga da filha da dona, foi no QI, foi no QI ainda e olha
ld, pro ce vé. Longe, dificil, nossa tinha dia que eu saia de casa aqui as 5 e meia. O
trem é complicado, por isso que eu falo ndo é ficil, aqui em Uberlandia ta dificil . -

E, justamente, diante deste cenario de imenso desemprego, da ameaga da perda de seus

meios de subsisténcia que a precarizagio do trabalho se justifica, e a flexibilizagdo do trabalho

> Entrevista concedida por Ana Raquel Silva. Uberlandia, abril de 2007.
* Entrevista concedida por Sara Martins Medeiros Machado. Uberlandia, maio de 2007.
* Entrevista concedida por Nelci Francisca Resende Rocha. Uberlandia, maio de 2007.
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¢ posta em pratica. Cabe aqui especificar o que considero ¢ trato como flexibiliza¢do do
trabalho. Para tanto, recorro mais uma vez a contribui¢do que Octavio lanni traz em seu livro
“A era do globalismo” (2001), para toda a discussio sobre as transformagdes ocorridas no

mundo do trabalho em tempos de Globalizagao.

“(..) ocorre a reestrutura¢do de empresas, grandes, médias e pequenas, em
conformidade com as exigéncias da produtividade, agilidade e capacidade de
regional e mundial. O fordismo, como padrdo de organizagdo do trabalho e da
produgdo, passa a combinar-se com ou ser substituido pela flexibilizagdo dos
processos de trabalho e produgdo, um padrdo mais sensivel as nova exigencias do
mercado mundial, combinando produtividade, capacidade de inovagdo e
competitividade . #

Continuando com a discussdo sobre as mudangas que o mundo do trabalho sofre com a
intensificagdo da flexibilizagio dos processos de trabalho e de produgdo, outros autores
também nos ajudam a refletir sobre estas mudangas. Um deles € Carlos Lucena que, em seu
livro intitulado “Tempos de Destruicdo: educagdo, trabalho e indistria do petréleo no
Brasil . traz uma analise sobre as séries de transformagdes empreendidas na Petrobrds em
virtude de inumeras mudangas globais que se articulavam com mundo do trabalho na década
de 1990, alterando os modos de se trabalhar ali. Neste sentido, recorro a uma passagem de seu
trabalho que nos auxilia na compreensdo de algumas questdes referentes a flexibilizagao do

trabalho:

“Vdarias mudancas ocorrem na organiza¢ao da produgdo capitalista em contraste com
o fordismo. Um conceito utilizado para essa mudanga é o de “acumulagdo flexivel”
(...). Ocorreu a implementagio da flexibilidade dos processos e dos mercados de
trabalho, dos produtos e padrées de consumo. Foram inovados os setores de
produgdo, modificando as formas de fornecimento dos servigos, bem como o aumento
das taxas pela inovagdo comercial, tecnolégica e organizacional. Houve um
implemento do setor de servicos, bem como setores industriais novos (..). Os
empregadores passaram a exercer fortes pressoes sobre a forga de trabalho, que
estava enfraquecida pela crise ocorrida anteriormente. Em outras palavras, o capital
apoiou-se no crescimento do desemprego estrutural para promover acordos
desvantajosos aos trabalhadores, impondo contratos e regimes de trabalhos mais

47

Hexiveis”.

A crise que o autor faz referéncia € a que se sucedeu apos a dissolugdo da antiga Unido

Soviética e a queda do muro de Berlim. Apés essa crise, 0 movimento operario e sindical

% JANNI, Octavio. Globalizagdo e diversidade. In: A era do globalismo. Civilizagdo Brasileira. Rio de Janeiro,
2001. Pagina 14.

4 LUCENA, Carlos. Tempos de destrui¢do: educagdo, trabalho e indistria do petréleo no Brasil
Campinas: Autores Associados; Uberlandia: Edufu, 2004. Pagina 107.



sofreu um duro golpe em todo o mundo, sendo este um elemento fundamental para o
entendimento das transformagdes que toda a esfera do trabalho vem sofrendo desde entdo.
Com essa fragilizagdo da organizagdo trabalhista, o capital internacional aproveitou-se para
alterar, de acordo com seus interesses. algumas praticas trabalhistas e produtivas como, por
exemplo, a redugdo da jornada de trabalho, o aumento da produtividade a qualquer custo
social, bem como, da cobranga acerca da qualidade dos servigos prestados. num processo
chamado “Qualidade Total™.

Neste sentido, continuando com a discussdo sobre as praticas trabalhista presentes na
empresa “ACS — Algar Call Center Service S/A”, todos estes elementos séo facilmente
percebidos ao analisarmos o discurso de seus empregados. Com relagdo a jornada reduzida de
trabalho, que antes era, normalmente, de oito horas por dia, agora passa a ser de seis horas, ou
até mesmo de quatro horas em alguns casos. Tal jornada de trabalho de seis horas ¢ comum
para a maioria dos funcionarios da “ACS”, assim como a jornada de quatro horas, numa
menor propor¢ao.

O que devemos levar em consideragdo ¢ a articulagdo que estas mudangas t€ém entre si,
a produtividade, a *“qualidade total” e a jornada de trabalho reduzida. Como podemos
imaginar que uma redugo na jornada de trabalho seja possivel sem acarretar a diminuigdo da
produtividade, dos lucros da empresa e, conseqiientemente, da qualidade do servigo prestado?

E. justamente, ai que o capitalismo deve muito a flexibilizagdo do trabalho, uma vez
que esta permitiu a intensificagdo da produgdo e da qualidade por meio da racionalizagéo do
trabalho. O que os trabalhadores estavam acostumados a realizar em oito horas, agora deve
ser realizado em seis, além do que aumentando a qualidade dos servigos prestados, ja que a
competitividade cresce no mesmo passo das transformagdes globais.

Com relagio a jornada de trabalho reduzida apelo, novamente, para a obra de Carlos
Lucena. Ele traz uma relevante contribui¢do para o debate acerca da redugdo das horas

trabalhadas e seus paradoxos.

“do mesmo tempo, o aumento do tempo livre ndo significa a redu¢do do tempo de
trabalho. (..) mesmo que se reduza a jornada de trabalho, com a intensificagdo do
ritmo produtivo, um trabalhador que cumpra sete horas por dia terd um tempo real de
trabalho bem maior do que outro que trabalhe o dobro das horas, mas numa tarefa de
menor complexidade. A luta pela redugdo da jornada de trabalho implica a reducdo
do tempo opressivo do trabalho, pois a simples redugdo da jornada pode ocasionar,
ao contrdrio do que parece, um aumento do trabalho real”. ®

% LUCENA, Carlos. Tempos de destrui¢io: educacdio, trabalho e indistria do petréleo no Brasil.
Campinas: Autores Associados; Uberlandia: Edufu, 2004. P4gina 182.



58

Diante do paradoxo estabelecido entre “jornada de trabalho reduzida” e “trabalho
real”, em uma passagem da entrevista fornecida por Ana Raquel Silva, ela ilustra bem como
os efeitos do chamado “tempo de trabalho real” tem na vida dos trabalhadores da empresa
“ACS”. Como a atividade realizada pela maioria dos trabalhadores da empresa exige do
funcionario um poder de concentragao e raciocinio rapido, a intensifica¢@o do ritmo produtivo

se faz mais sentida.

“O pessoal fala nossa... igual o meu esposo brinca, até eu brigava com ele com isso,
ele parou com isso: ‘ndo... seis horas... sentada... so com foninho na cabeg¢a. Quer
coisa mais trangiiila? °. Mas quer coisa mais estressante do que ce lidar com uma
pessoa o dia inteiro na sua cabega, ali assim e ainda ter que cumprir horario pra
tudo, viver a base de um relogio, se vocé nao trabalhar em cima dele vocé fica
perdido vocé leva penalidade por isso. E muito estressante. Por que igual eu trabalhei
com vendas em loja. E totalmente diferente, vocé conversa com o cliente da mesma
maneira se o cliente ndo concordar, ele nao vai levar igual na CTBC, se ele ndo
concordar com o servigo ele ndo vai fazer, so isso. S6 que o problema do relogio,
vocé ta envolta do relogio o tempo todo, e a pressdo da supervisdo, vocé tem de fazer,
vocé tem de fazer, vocé tem de fazer... te deixa super... extremamente cansado. E
cansa mesmo. Quem fala que: ‘a... ndo, ndo cansa ndo, que a... seis horas... ndo...
imagina?’. Igual todo mundo brinca comigo. (...) porque a drea de reclamagdo é
muito problema, entdo a... eles acham que: ‘nossa.... seis horas? E muito trangiiilo’. E
trangiiilo em parte, cé ndo cansa o corpo, cé cansa a cabegca. Mas a cabeca cansa
muito mais que o corpo”.

A produtividade, como disse anteriormente, relaciona-se diretamente com a reducao
da jornada de trabalho. Como podemos perceber, a pressdo exercida pelo relogio e as
possiveis penalidades advindas da ndo obediéncia das normas que tangem o cumprimento de
horarios, acaba por ser um dos mais importantes fatores na incidéncia da precarizagdo e
deteriorizagdo das condi¢des de trabalho de milhares destes trabalhadores.

De acordo com a empresa a produtividade deve ser assim entendida pelos funcionarios

do grupo:

“Produtividade — A produgcdo ¢ o resultado do esfor¢o do Talento em qualquer
atividade de trabalho. Ninguém é obrigado a trabalhar no ritmo de maquinas, mas é
necessario que o resultado do esfor¢o apareca e, para isso, ndo pode haver lentiddo
nas agoes. Um talento improdutivo pode anular o resultado do esfor¢o dos outros

50
membros da equipe”.

Percebe-se, neste trecho acima apresentado, a importancia que o discurso institucional

da a produtividade. O interessante ¢ que, mais uma vez, o discurso da individualizagdo entra

* Entrevista concedida por Ana Raquel Silva. Uberlandia, abril de 2007.
Y PENHA, Cicero Domingos. Empresa Rede. O modelo de gestio de talentos humanos do grupo Algar. 6*
edigdo. Unialgar. Uberlandia, 2003. Pagina 141.
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em cena, quando eles afirmam que “um talento improdutivo pode anular o resultado dos
outros membros da equipe”. Tal discurso, muitas das vezes, acaba por exercer uma forte
pressio sobre o grupo de trabalhadores em virtude do policiamento que os proprios
funcionarios realizam junto aos colegas de trabalho, pois, se um nio ¢ produtivo, todos saem
prejudicados. A competigdo dai desenvolvida e a interiorizagio destes paradigmas de
produtividade elevam, e muito, a precariedade das relagdes de trabalho, gerando
descontentamento, cansaco e, até mesmo, doengas relacionadas as condigoes estressantes de
trabalho.

Sdo surpreendentemente altas as queixas de doengas relacionadas com o ambiente de
trabalho; para além das moléstias fisicas, os problemas psicolégicos sdo comuns entre 0s
trabalhadores deste determinado ramo de prestagdo de servigos. Como disse Ana Raquel “cé
ndo cansa o corpo, c¢é cansa a cabe¢a”. Os trabalhadores entrevistados, na sua maioria,
afirmam ter apresentado sintomas de doengas psicossomaticas, principalmente, depressao e

estresse; ¢ 0 que podemos perceber por meio de algumas passagens logo a seguir:

“Porque o corpo, vocé chega em casa toma um banho relaxa, pronto. Descansou.
Mas a cabeca ta ali oh. E... eu levei, o que? Vai fazer quase cinco anos? Eu levei uns
trés anos pra aprender a sair e esquecer os problemas ld dentro. A passar do portdo e
os problemas ficar e eu vir embora sozinha. Eu trazia todo mundo comigo. Eu
passava o dia inteiro sofrendo... era um cliente que ndo tinha gostado, era um produto
que eu tinha vendido que ndo tinha instalado, que o cliente ligava reclamando, era um
supervisor que tinha cobrado alguma coisa, eu sabia que eu tinha atrasado no
descanso. Sabe? Aquilo eu sofria. Tanto que eu dei depressdo, que fiquei uns seis
meses sem trabalhar, de tanto sobrecarregar em mim. Eu achava que os problemas
eram meus, era eu que tinha que resolver e ponto final. Entdo eu saia da empresa eu
trazia eles comigo, eu voltava para a empresa e eles voltavam junto comigo, se eu ndo

- - - . e 5]
conseguia resolver eu trazia eles de volta e eu levava e trazia todo dia”.

Outra entrevistada, Nelci, nos revela, em seus depoimentos, também ter sofrido com o

problema da depressio. Como podemos notar o trecho a seguir vem nos apresentar este fato:

“Ja, fiquei 4 meses afastada, com depressdo fortissima, mas ndo questdo da ACS, o
problema meu era por causa da Micaela ela era pequena, ela ndo dormia, ela ndo me
deixava dormir entdo pra mim era complicado porque eu entrava 6 horas pra
trabalhar, eu saia de casa 4 e meia porque eu ia de van, entdo tinha dia que ela
dormia 1 hora da manhd, entdo pra mim era dificil, ai durante o dia ela ndo dormia,
ai que eu fui ficando com cansago, eu dei esgotamento. Mas, assim ajuntou também
um pouco a ACS também, porque era muita cobranca e tal (...) a pressdo ¢ muila, se
for uma pessoa que néo tem um psicoldogico assim, ndo consegue trabalhar la, muitas
pessoas mesmo saem por isso, por exemplo, igual da turma que entrou comigo muitos
ja sairam, que ndo agiientaram a pressdo psicoldgica, falam que ndo ddo conta

5! Entrevista concedida por Ana Raquel Silva. Uberlandia, abril de 2007.
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daquilo ali. Porque é um cliente atrds do outro, é um problema atrds do outro, voce,
por exemplo, precisa de ajuda e ndo tem supervisor toda hora pra te ajudar, entdo,
sabe eu acho que ta muito escasso em questdo de supervisor de ajudar, o treinamento
ndo é cem por cento como antigamente, igual, por exemplo, eu fiz o treinamento em
10 dias gente, pra quem muitas vezes era um més o treinamento, entdo & muito rapido
e eles jd te jogam ld e cé se vira, entdo ai se a pessoa ndo tiver um psicoldgico ela ndo
consegue, porque a pressdo é muito forte”.

Paralelamente a “cobran¢a” comentada por Nelci, — advinda, principalmente. da
exigéncia da produtividade em conjunto com a mesma “pressao” em relagdo a exigéncia da
qualidade dos servigos prestados, proporcionando o deterioramento das condigdes em que o
trabalho ¢é realizado — a trabalhadora aponta outros pontos interessantes de serem analisados.
Um deles é a insatisfacio que a maioria dos trabalhadores apresentam em relagdo aos seus
superiores imediatos, os chamados “supervisores” e/ou “gerentes”; além das reclamagdes
acerca do treinamento realizado com os futuros atendentes.

Na entrevista de Ana Raquel, percebemos em muitos momentos essa mesma
insatisfagio com relagdo aos supervisores. Dentre as varias passagens do nosso dialogo,
selecionei este trecho para mostrar como sdo freqiientes as queixas dos atendentes em relagéo

a seus supervisores.

“(...) a gente tem um supervisor, eu tive uma supervisora. Fiz uma cirurgia o ano
passado, e quando eu voltei, eu voltei pra equipe dele. Voltei, assim... extremamente
chateada por ter ido pra equipe dele, porque eu jd sabia que ele sabia menos do que
eu tava ld na supervisdo. Entdo ele veio de uma outra drea, ele veio... caiu de para-
quedas, a gente chama literalmente de caiu de pdra-quedas ali em cima do 103 que é
uma fungdo que tem assim milhdes de informagoes e tudo que cé levava pra ele, ele

simplesmente respondia: 1é o documento de apoio. Eu queria morrer!”. =

A entrevistada Nelci nos relata, também, em varios momentos de seu depoimento a
existéncia de certa dificuldade de relacionamento entre os atendentes e seus superiores
imediatos; chama-nos a atengdo o fato de como ela elabora uma imagem interessante a

respeito da selegdo destes supervisores €/ou gerentes:

“Ndo, eu gosto de trabalhar la, eu ndo acho ruim, mas o que eu acho assim... é o jeito
deles trabalhar. Ai, eu ndo sei como te explicar. Igual, por exemplo, esses dias
aconteceu uma coisa que eu fiquei indignada la. Tipo assim, tinha uma moga que
entrou junto comigo e chegou uma outra moga, ela tinha saido e deixou as coisas na
PA, ela foi a... ela foi ld falar pra supervisora dela, a moga entrou no mesmo horario
que ela, a supervisora foi ld, era amiga dela, tirou as coisas dessa outra menina e
colocou a menina pra sentar, ai ela foi falar pra ela que ela ndo tinha o direito

52 Entrevista concedida por Nelci Francisca Resende Rocha. Uberlandia, maio de 2007.
53 Entrevista concedida por Ana Raquel Silva. Uberlandia, abril de 2007.
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dagquilo, o supervisor simplesmente pegou ela, deu um comportamental pra ela e
mandou ela embora pra casa. Entdo sabe, eu fico indignada com umas coisas dessas
que acontece la dentro sabe. Isso assim, é tipo assim umas panelinha, umas coisa
assim que ndo tem légica la dentro, por exemplo, igual cé presta um... tem aquelas
dinamica, cé vai faz todo aquele processo, tudo ld, no final quem que cé vé? So irmdo
num sei de quem, parente num sei de quem. Sabe? Umas coisas muito assim, sem
Iégica. Pessoas assim que ndo tem perfil, pra aquilo que cé acha, que ce tem certeza
que cé tem perfil pra aquilo, e eles vai e coloca essas pessoas, sabe. Nesses pontos
assim é que eu fico indignada. La.”. M

Essa relagdo com os supervisores ¢ marcada, especialmente, por um misto de
sentimentos, em que a frustragdo por ndo conseguir ascender na profissdo, por nao conseguir
seguir na carreira torna-se algo fundamental para melhor entendermos essa relacdo. Esta
possivel “discordia” se deve, principalmente, ao fato dos trabalhadores, como ja falamos
anteriormente, se deparar, ao entrar na empresa, com uma imagem diferente daquela vendida
pela mesma para o conjunto da sociedade.

A faléncia do projeto liberal de livre competi¢do entre os individuos em nossa
sociedade, substituida muitas das vezes pela pratica do “apadrinhamento”, colabora com essa
insatisfacdo da maioria dos atendentes em relagdo aos profissionais que conseguem essa
“suposta” ascensao.

A desconfian¢a com relagdo a competéncia desses profissionais €, constantemente,
evidenciada nos discursos dos trabalhadores, uma vez que todos se sentem aptos a exercer as
atividades realizadas por seus superiores. Vale destacar que eles deixam claro, ndo somente, 0
fato de poder exercer a fungdo, como também o fato de exercé-la de uma melhor maneira;
perpetuando um sentimento de distanciamento e receio no ambiente de trabalho para com a
maioria dos supervisores e/ou gerentes, salvo aqueles que possuem uma relagéo que extrapola
os limites do ambiente profissional.

O texto de Richard Hoggart, “As utilizagdes da cultura: aspectos da vida da classe
trabalhadora, com especiais referéncias a publicagdes e divertimentos”, especialmente, o
segundo capitulo intitulado “Nés e Eles”, traz uma reflexdo bastante interessante sobre essa
relacdo que as classes trabalhadoras estabelecem com o restante da sociedade, principalmente,
no que se refere as relagdes de trabalho. E curioso como o autor aborda este tema; a simples
classificacdo em classes como “Nés” e “Eles”, pode elucidar uma gama de problematicas
relacionadas ao mundo do trabalho.

Cabe nesta discussdo inclusive o conceito de pertencimento a um determinado lugar

social bem definido. Fazer parte da classe “No6s”, ou da classe “Eles”, significa muito para a

5% Entrevista concedida por Nelci Francisca Resende Rocha. Uberlandia, maio de 2007.
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analise historica, principalmente, quando percebemos a necessidade de se pertencer a um
determinado grupo, dando identidade aos sujeitos historicos, sobretudo os trabalhadores
pobres de nossa sociedade. A passagem a seguir, apesar de breve, nos ajuda muito nesse
momento da reflexdo ao pensar a relagdo que os atendentes estabelecem com seus superiores

imediatos.

“A nogao de grupo é reforcada pelo isolamento em que o grupo se mantém, pela
concepgdo de que o mundo se divide em ‘Nos' (os membros do grupo) e ‘Eles’ os que
estdo de fora. (...) 'Eles’ é uma figura dramdtica composita, a personagem principal
da expressao moderna e urbana da antiga relagdo rural camponés-senhor da terra. O
mundo ‘Deles’ é o mundo dos patrdes, sejam eles entidades privadas ou, como é hoje
geralmente o caso, funciondrios publicos. 'Eles’ sdo todo e qualquer membros das
outras classes, a excepg¢do dos raros membros dessas classes que os trabalhadores

» 55

conhecem imdividualmente .

Quando o atendente consegue ““virar” supervisor, ele deixa, instantaneamente, de fazer
parte do grupo de atendentes; ele agora faz parte “Deles”, ou seja, da classe dos superiores
que detém agora autoridade sobre os demais atendentes, pertencentes a classe do “No6s™. E
interessante que, neste momento, passando a fazer parte de um outro grupo “seleto”, este novo
supervisor deve criar uma nova identidade junto ao “novo™ grupo para que possa pertencer ao
mesmo; todo esse esfor¢o, como podemos perceber, ¢ algo inversamente proporcional as
mudangas das caracteristicas que este possuia € que sdo comuns e presentes na classe dos
atendentes.

Neste sentido, todo este distanciamento, por parte dos supervisores, em relagdo ao
grupo de atendentes pode nos auxiliar na compreensdo da propria imagem que estes
operadores de atendimento, geralmente, constroem acerca de seus superiores imediatos.
Entretanto, ilude-se aquele que pensa que a ascensdo para o cargo de “supervisor” traz
grandes melhorias nas condig¢oes de trabalho destes funciondrios; pelo contrario, as pressoes
existentes neste novo cargo também sdo muitas e, a0 mesmo tempo, acarretam a precarizagdo
de suas novas atividades. De qualquer forma, como o salario tem um pequeno acréscimo
(nada de espetacular), a empresa consegue alienar estes supervisores de tal maneira que eles
acabam levando até as ultimas conseqiiéncias os interesses da institui¢gdo que os exploram,
defendendo-a, com unhas e dentes, de eventuais criticas ou movimentos que venham pér em

risco a ordem estabelecida pela mesma.

* HOGGART, Richard. “Nés” e “Eles”. In: As utilizacdes da cultura: Aspectos da vida da classe
trabalhadora, com especiais referéncias a publicagbes e divertimentos. Cole¢io Questdes. Editorial
Presenga. 1973. Pagina 87.
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Outra questdo que merece maiores discussoes esta relacionada aos treinamentos
realizados pela empresa para a qualificagdo de seus futuros funcionarios. No que se refere a
este aspecto € possivel perceber, novamente, uma contradi¢@o entre o que a empresa defende
como principios e valores, e 0 que os trabalhadores nos contam sobre suas experiéncias na
empresa.

Em muitos momentos alguns trabalhadores queixam-se sobre a qualidade dos
treinamentos realizados pela empresa, denunciando uma situa¢io precdria, em que muitos
atendentes sdo postos para trabalhar com o intuito de cobrir uma grande demanda de ligagdes
sem, contudo, estarem devidamente preparados.

Ana Raquel ¢ uma das funciondrias que, em seu relato, assume ter notado esta perda
de qualidade dos treinamentos. Em sua opinido, fica evidente que este fato pode dificultar

ainda mais a condigdo de trabalho destes milhares de trabalhadores.

“Nos ligamos la... eu liguei pra fazer teste, trés atendentes me passaram Irés
informagdes completamente diferente uma da outra. Légico, ou ta errado onde treina
ou o atendente ta ali brincando. Entdo alguma coisa ndo ta encaixando na outra. Os
treinamentos hoje estao muito rapidos, porque eles estdo precisando de gente muito
rapido, entdo eu acho que eles estdo assim dando um pincelada nas informagoes e
colocando o atendente pra atender sem base. Entdo isso é o que tava acontecendo
muito com a rotatividade. Ai depois fala ndo, ndo ta mantendo o atendente na
posi¢cdo, mas é porque? Ndo tem treinamento suficiente para o atendente aprender,
uai... quando eu entrei eu fiz treinamento de 45 dias, so de escuta a gente deve ter
feito uns 20 dias, o ultimo treinamento que entrou agora, ela fez treinamento de 27

+ . w56
dias e fez 5 dias de escuta”.’

Nelci, outra entrevistada, também comenta sobre a sua indignagdo a respeito dos
treinamentos que estdo sendo realizados. Pelo fato de ter entrado na empresa recentemente,
ap6s um ano fora da mesma, ela nos relata toda sua experiéncia, evidenciando o quanto esta
falta de qualificagdo, proporcionada pelos treinamentos mal ministrados, pode trazer sérios

problemas, tanto para a empresa quanto para o proprio funcionario.

“(...) quando eu entrei a primeira vez tinha um processo seletivo assim enorme, vocé
Jfazia vdrias dindmicas, aquela coisa mais assim, era complicado, era dificil de entrar.
Agora ndo, cé ndo faz mais nada, simplesmente eles te ligam, te chamam, vocé faz o
treinamento, eles nem olha nota de prova nem nada que voce faz, eles pedem aquele
tanto de pessoas que eles precisam independente se vocé tem capacidade ou ndo, eles
jd te colocam la. E onde muitas pessoas saem, é... assim, até falam mal da empresa e
tal nesse ponto mas pelo procedimento que eles estdo fazendo, a politica deles ndo
esta sendo como era antigamente, nesse ponto assim eu acho que ta dificil. (...)Agora

* Entrevista concedida por Ana Raquel Silva. Uberlandia, abril de 2007.
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os treinamentos sdo horrorosos, ¢ pessoa de 6 meses ld, de 4 meses se acredila,
aquelas pessoas que ndo sabem quase nada, assim vocé fica indignada™. ;

E preciso, antes de qualquer coisa, avaliar como a empresa trata o tema “treinamento”’
por meio da utilizagdo das informagdes institucionalizadas contidas no material produzido
pela mesma; neste caso em especifico, as informagdes, principios e valores sobre os
treinamentos, estdo contidas no segundo livro produzido pela, “Unialgar"; livro este que teve

como proposta a ampliacio e a atualizacdo dos conceitos da entdo chamada “empresa rede™.
p Y

“O treinamento é indispensdvel — Pessoas bem treinadas fazem melhor seu trabalho.
O treinamento deve ir além dos aspectos técnicos e orientar os associados sobre como
devem se comportar nas miltiplas situacdes que enfrentam dia a dia no ambiente da
empresa. O treinamento deve preparar todos os associados para entenderem a
importancia do cliente, para saberem o que fazer a fim de encantd-lo. Deve ensinar
cada um a promover vendas, a se interessar por ajudar a empresa a fazer negocios.

O ambiente de negocios muda a todo instante e torna-se cada vez mais compelifivo.
Isto requer gente preparada para criar novos processos, bens de consumo e servi¢os
que se diferenciem dos concorrentes e encorajem os clientes a nos dar a preferéncia.
Por isso, devemos continuar investindo na preparacdo de todos os associados. Este
serd sempre um dos nossos diferenciais de competitividade ™. »

O proprio termo “treinamento” em lugar de “educagdo” € complicado de ser
interpretado. No meu ponto de vista, quando eles se utilizam do termo “treinamento™ estao
presumindo tratar de uma capacita¢io puramente técnica para a realizagdo de uma tarefa pré-
determinada, desconsiderando consideravelmente a capacidade humana de aprendizagem e
atribuicdo de significados simbélicos a sua existéncia. Treinar da a idéia de que quem esta
recebendo a informagdo ndo tem capacidade de critica-la ou rejeitd-la, como se fosse uma
maquina pronta para receber informagdes e reproduzi-las indiscriminadamente.

Em meio as muitas informagdes apresentadas na citagdo acima, uma chama a atengao
e. decididamente, merece ser discutida: a competigdo, que ¢ considerada o objetivo primeiro
do ato de treinar. De acordo com a empresa, é preciso treinar para que o grupo de funcionarios
esteja apto para colocar a empresa em condigOes privilegiadas para competir no livre
mercado; mercado este que é também regulado pela competigdo.

Tal competitividade ¢, muitas das vezes, interiorizada pelos trabalhadores que passam

a evidencia-la no ambiente de trabalho. A competi¢do exagerada acaba por dificultar e

57 Entrevista concedida por Nelci Francisca Resende Rocha. Uberlandia maio de 2007.
% PENHA, Cicero Domingos. Empresa Rede no Foco do Cliente: O modelo de gestdo da cultura comercial
do grupo Algar. Unialgar. Uberlandia, 2004. Pagina 133.
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inviabilizar a organizagao proletaria, uma vez que, se individualizam as opinides fazendo com
que os interesses particulares se sobreponham aos interesses da coletividade.

Para a empresa, a presenga da competitividade nas relagdes de trabalho € fundamental
para a manutengdo de seus interesses, uma vez que, estando o movimento proletario
desarticulado, a pressdo e os objetivos da empresa, dificilmente, serdo contestados; e se 0
forem, aqueles que questionarem a ordem sdo, simplesmente, excluidos do processo, passando
a compor as reservas de mio-de-obra desempregadas por tempo indeterminado.

I notavel, no discurso elaborado por Sara, sua percepgdo acerca da existéncia dessa
competi¢io na empresa. Entretanto, ela afirma que ndo compartilha dessa idéia de competigéo
que toma conta do ambiente de trabalho. Isto se deve ao fato de que, moralmente, muitas
atitudes atribuidas a competitividade exagerada, ndo sdo bem vistas pela sociedade. Neste
sentido, a atribuicdo dessas caracteristicas aos outros, esquivando-se, surge como uma
estratégia; entretanto, em muitos momentos percebemos que diversos trabalhadores
compartilham com a cartilha da empresa e entram de cabe¢a no mundo “liberal” que tantos

ainda teimam em anunciar.

“Em questdo la de competitividade tem demais em tudo, em tudo, em tudo, se vocé
entra numa fila, “ah que ndo sei o que, eu entro primeiro, e eu sou ndo sei o que”, e é
isso, ld tem demais isso, tem muito nariz empinado, um querendo subir em cima do
outro, mas também tem aqueles... aqueles 2 por cento que ndo (risos) é... ndo pensam
tanto assim”. "’

Na entrevista de Ana Raquel, também ¢ possivel perceber como a competi¢do ¢é

extrapolada na empresa, prejudicando, inclusive, o ambiente de trabalho.

“Ndo, é positivo em alguns casos com certeza, vocé ter uma compelti¢do, dependendo
do tamanho que ela é, é sadio pra empresa, sé que la ta comegando a extrapolar. Por
exemplo, cé faz, ndo... eu vo fazer melhor que vocé porque ld na frente a minha
supervisdo vai reconhecer e eu vou ter a chance de subir melhor que vocé. Entdo a
pessoa pensa nisso. Entdo eu acho que jd ndo funciona dai. Por exemplo, vocé teria
que ter aquela competi¢do: nossa eu tenho que produzir, realmente eu tenho que ta
crescendo. Mas em fungdo pra mim, e ndo pra mostrar pra todo mundo o que eu fago.

- = . y 6]
La tem muito isso’.

Ao longo do texto muito se falou acerca da “Qualidade Total”. Este €, sem sombra de
duvida, um dos pontos fundamentais da flexibilizagdo do trabalho, bem como, um aspecto de

relevante importdncia para o entendimento das questdes propostas por este trabalho,

%% Entrevista concedida por Sara Martins Medeiros Machado. Uberldndia, maio de 2007.
% Entrevista concedida por Ana Raquel Silva. Uberlandia, abril de 2007.
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principalmente, no que se refere as dificeis condigdes de trabalho existentes em nossa
sociedade, em especifico, na empresa “ACS — Algar Call Center Service S/A "

Para melhor compreensdo deste termo, utilizo uma outra passagem do primeiro livro
produzido pelo “Grupo Algar”, por meio da “Unialgar”, cujo capitulo € intitulado:

“Qualidade Total "

“QOualidade Total — Qualidade é, acima de tudo, sinénimo de competéncia. A
Qualidade Total, em poucas palavras, significa fazer tudo bem feito desde a primeira
vez. Desde a forma de a telefonista atender ao telefone até a maneira como as pessoas
se relacionam dentro da empresa. A Qualidade deve estar presente, também, no modo

de viver das pessoas. A Empresa cujos Talentos ndo tém Qualidade na forma de
5 " . . . . - il
pensar e agir, dificilmente terd produtos e servigos de Qualidade a oferecer”.

Nzo ha problema algum em exercer seu trabalho com qualidade. O que ndo pode
existir ¢ uma cultura da “Qualidade”, em que exista a intolerancia para com o etro, a falha.
Afinal de contas, a falha faz parte da condi¢do humana; infelizmente, o processo que temos na
empresa “ACS” ¢ puramente desumanizante, o homem ¢ tratado como um objeto sem vida e
sem opinido propria, ao menor sinal de erro, ele ¢ descartado como uma mercadoria com
defeito.

Junto com as demais discussdes presentes ao longo deste trabalho, o que se nota e se
evidencia ¢, nada mais nada menos, do que um processo em que o trabalhador, enquanto
homem ¢ constantemente cerceado de suas caracteristicas humanas. Para o capitalismo isto €,
extremamente, lucrativo. Este processo de flexibilizagdo do trabalho procura, constantemente,
alienar os trabalhadores, criando os mecanismos para a sua desorganizagéo trabalhista, com o
intuito de perpetuar suas praticas de exploragdo da forga de trabalho ¢ de acumulagdo de
capital.

Quando entrevistava a funciondria Sara, num determinado momento, sua mae,
Mariluce, se aproximou e comegou a acompanhar atenciosamente o desenvolver do dialogo.
Ao perceber que ja tinha conseguido uma bela entrevista agradeci a disposi¢do de ambas de
me receber em sua residéncia e, neste momento, desliguei entdo o meu gravador.
Prontamente, as duas comegaram a se pronunciar sobre algumas questdes que ndo haviam
sido muito bem esclarecidas anteriormente; em suma, como ja havia acontecido anteriormente
em outros didlogos com trabalhadores, ao final das entrevistas as pessoas acabavam por dizer

muito mais do que haviam dito no momento considerado por elas “formal” da entrevista. Em

¢! PENHA, Cicero Domingos. Empresa Rede. O modelo de gestiio de talentos humanos do grupo Algar. 6°
edigdo. Unialgar. Uberlandia, 2003. Pagina 51.
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virtude deste fato, optei por ndo mais desligar o gravador no final das entrevistas, pois, estava
perdendo um rico material para a posterior analise.

Nesta entrevista em especial, pude perceber a importancia de meu trabalho. A mée da
entrevistada, a senhora Mariluce, demonstrou estar extremamente surpresa com o que acabara
de ouvir de sua filha, principalmente, no que se refere as duras condi¢des de trabalho as quais
sua filha vem sendo submetida. Vale ressaltar que os comentarios que ela teceu sdo muito
interessantes e deram uma motivagio extra para a realizagdo deste trabalho.

Por possuir uma visdo do mundo do trabalho da década de 70 e 80, em que os padrées
e condi¢des em que ela realizava suas atividades eram outros, esta senhora se consternou ao
ter contato com esta visdo, um tanto quanto, diferente daquela que estava acostumada a
conhecer por meio do senso comum e dos meios de comunicagdo de massa de nossa regido.
Nesse momento ¢ que eu pude perceber a real importancia que a disputa pela memoéria
representa diante do questionamento das praticas e dos problemas sociais de nossa sociedade.
Neste instante, tive a real dimensdo da relevancia social de minha pesquisa.

Os comentarios chamam a atengdo e sdo significativos sob este ponto de vista:

“Uuai, entdo quer dizer o seguinte eu acho assim, na fritada dos ovos a ACS ndo é
uma empresa humanizada... (...) Porque ld precisaria de ter uma reciclagem de
pessoas pra deixarem de ser tdo mecdnica e passar a ser mais humana, ndo é? Ndo
Sara eu to falando assim, ndo é humanizada, mas o que que acontece... (...) Vocés
como funciondrios ai tem que haver uma... (uma organizagdo) uma organizagao e
fazer tipo assim, um sindicato dos funciondarios da ACS entdo. Lutar pelos seus
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direitos. (...) Uai, ndo Sara, mas ndo compensa trabalhar num lugar desse".

Como vemos, ¢ possivel notar nas palavras da senhora Mariluce certa indignagdo,
chegando, inclusive, a me impressionar todo o seu senso critico. Tal fato vem demonstrar que
ela, tal como tantas outras pessoas, estava acostumada com um padrio de organizagdo
proletaria bem diferente do que este com que ela se deparou no discurso de sua filha.
Percebemos que ha um choque de geragdes, pois, a senhora escandalizou-se claramente com
os moldes em que o mundo do trabalho esta assentado atualmente. Continuando com seus

comentarios, ela ainda se mostrando incrédula, tece os seguintes apontamentos:

“Uai, masoquismo ndo é, sé. (...) La vocé coloca entdo, tipo assim, um cavalo, tipo a
revolta dos bichos, tinha um sansdo ld, ele s6 via pela... so frente, ele so fazia o que
tava na frente... ele ndo podia olhar pros lados, entdo é a mesma coisa, nenhum
funciondrio tem o direito de sair daquilo ali, é alienado... (...) Mas a Sara fala pouco

%2 Entrevista concedida por Mariluce Martins Medeiros. Uberlandia, maio de 2007.
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sobre isso com a gente sabe assim, a respeito da firma entdo ndo tem nem como
avaliar, porque ta tudo bem... (...) Uai, eu to assim besta, realmente... que coisa hein?
Isso é tipo assim, isso ndo ta gravando ndo né? (pode falar) isso dai lembra daquelas
firmas, aquelas fabricas, quando comegou la que depois o pessoal comegou a lutar
pelos direitos trabalhistas, aquela revolugdo que teve, é... um modo quase que de
escravizar o funciondrio, ndo é? Entdo quer dizer, é uma escravizagdo moderna, do
século XXI. (...) E porque é realmente, mas é verdade, é verdade. E isso, e engragado,
esse tipo de coisa a gente vé hoje ndo é s6 na ACS, quase toda firma grande, grandes
empresas ta acontecendo isso. (...) Mas pra mim, na fritada dos ovos, em linguagem
bem... bem popular isso chama-se exploragdo do funciondrio, sem tirar nem por, so
isso, resumi-se tudo a isso, explorar o funciondrio é sugar dele assim a rentabilidade,
é pensar s6 no financeiro, o lucro da empresa, claro com isso o funciondrio que
esquece que vive, que tem vida propria vai estar satisfeito, porque vai ta imaginando
assim que ta se dando bem com aquilo, vai ser enquanto é util pra empresa. Se de
repente se der menos um pouquinho também, o qualquer coisa, para a firma, ndo
para o funciondrio. Tchau (...) Eu to muito desatualizada. Ah, isso af eu acho, nossa
senhora, depois acontece, de repente tem uma revolugdo por ai, de brigas e foices, o

. - . 5 i
pessoal chama a gente de subversivos, ah... nossa ndo da vontade?”. ?

Enfim, diante desta situa¢io de indignagdo desta mae, tive a sensag¢do de dever
cumprido. Espero poder ter contribuido com um conjunto de reflexdes que possam trazer para
a sociedade toda uma discussdo sobre as condigdes de trabalho, ndo s6 aquelas verificadas na

empresa “ACS — Algar Call Center Service S/A”, mas sim de todo um cendrio maior que esta

presente em nossa sociedade.

* Entrevista concedida por Mariluce Martins Medeiros. Uberlandia, maio de 2007.
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CONSIDERACOES FINAIS

Tratando, mais especificamente, das consideragdes que estdo presentes neste trabalho,
tentei apresentar um cenario de crise pelo qual passa a classe trabalhadora em nossa
sociedade. As discussdes sobre memoria e Historia, com o auxilio das fontes orais, foram
fundamentais para esta realizacdo, uma vez que, permitiram que eu pudesse ter o contato
direto com os trabalhadores, sentindo de perto como eles encaram o trabalho atualmente.

Indignado com o cenario que se traga sobre o mundo do trabalho, com a
intensificacdo da flexibilizagdo deste, tive a inten¢do de, realmente, denunciar como as
transformagdes nos modos de se produzir e de se trabalhar, que estdo ocorrendo em nossa
sociedade, deterioram as condigdes de vida de milhares de trabalhadores em nossa sociedade.

A importancia do historiador, neste momento de intensas transformagdes sociais, €
fundamental, ja que a Historia nos da plenas condi¢des de discutir e criticar a intensificagdo
da exploragdo e da alienagdo dos trabalhadores que, cada vez mais, interiorizam os valores e
principios neoliberais, prejudicando a organizagdo proletaria e a supressdo das desigualdades
em nossa sociedade.

Percebemos que a individualizag@o reina sobre os individuos, fazendo com que muitos
tapem os olhos para o cendrio desolador no qual milhares de trabalhadores estdo inseridos em
nossa sociedade. O desemprego por tempo indeterminado, o chamado desemprego estrutural,
disponibiliza duas opg¢des cruéis para estes tantos alocados fora do mercado de trabalho: ou
subsistem por meio da informalidade, sem nenhuma seguridade social, sobrevivendo com as
migalhas do sistema; ou fazem a opgdo pela modo mais “facil”, acabando por se enveredar
pela criminalidade como forma de sobreviver nesta sociedade, extremamente, desigual e
excludente.

A minha contribui¢dio ¢ minima para transformar esse cenario, entretanto, tenho
esperanga de que estas discussdes, em conjunto com outras que estdo sendo produzidas pela
academia, ¢ que também tratam da atual situagdo pueril a que milhares estdo subordinados,
possam encontrar abertura para ser discutidas pelo senso comum, alterando a mentalidade
politica presente em nossa sociedade.

Que o espirito critico que desenvolvi nestes cinco anos de formagdo intelectual possa
encontrar eco neste mundo tdo individualista e mesquinho que estamos inseridos. Cada um de

nos deve continuar com a bandeira da igualdade social, de transformagdes necessarias para
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superar o horizonte de desigualdade presente em nossas vidas: cada um em seu espago de
atuacdo ndo pode jamais esquecer do proposito da Historia Social, militar com suas armas,
seja por meio da manifestagdo publica, seja por meio da simples vontade de ensinar uma
Historia que signifique algo de importante para seus alunos. N@o importa o veiculo, a
esperanga de uma sociedade mais justa ndo pode morrer, esse ¢ o desafio da Historia para com
a nossa sociedade.

Espero ter alcangado meus objetos apresentados a priori com este trabalho, com
certeza um horizonte de outras possibilidades poderiam ter sido abordadas, ou mais bem
abordadas. Dentre elas, talvez a que mais me sensibiliza, ou que traz maiores inquietagdes,
refere-se a drastica altera¢do nos modos de relacionar socialmente e de se divertir ou entreter
que estas mudangas no mundo do trabalho exigem de seus trabalhadores.

A mudanc¢a no ritmo de vida e de sociabilidades destes tantos empregados, na sua
maioria jovens que experimentam seu primeiro emprego, transforma a cidade, como também,
altera a dindmica das rela¢Ges que estes estabelecem com suas familias, amigos, escola,
enfim, com o conjunto de instituigdes sociais de nossa sociedade.

Outras problematicas que me inquietam, e que procurarei tratd-las em um outro
momento, dizem respeito aos sentidos que estamos atribuindo a “Globalizagdo™ e a
“moderniza¢do”. Afinal de contas, o que entendemos por Globalizagdo? Ou, ainda, o que
tratamos como “modernizag¢do”?

Um outro aspecto interessante ¢ que pode ser mais bem explorado refere-se aos
detalhes do cotidiano destes trabalhadores, aprofundando nas reflexdes a respeito do processo
de trabalho destes funcionarios submetidos a um ambiente de trabalho desumanizante.

Por fim, um outro ponto que me intriga, estd relacionado a disciplinarizagdo e
militarizacdo dos corpos dos trabalhadores. E preciso avaliar os motivos que levam a empresa
a exigir e impor aos seus funcionarios certos padrdes de comportamento e de atitudes, que
passam a serem moldados em virtude deste esteredtipo que a mesma deseja. Para se faz
necessario um esforco maior de pesquisa na tentativa de elaborar outras reflexdes que nos
auxiliem nestas problematicas.

Enfim, sdo inumeras as questdes que se desdobram deste primeiro esfor¢o de pesquisa.
Entretanto, considero este momento, como um primeiro passo que estou dando como
historiador; tenho, decididamente, o intuito de continuar com estas discussdes em um préoximo
momento, ou, como prefiro dizer, em um segundo passo, dando seqiiéncia as minhas

discussdes e reflexdes.
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RELACAO DE FONTES

1. NARRATIVAS ORAIS

e Ana Raquel Silva. Uberlandia, 20/04/2007. Idade: 31 anos. Estado Civil:
Casada. Profissdo: Operadora de atendimento a clientes (Projeto: CTBC —
Reclamagdes de Conta). Bairro: Tibery. Local: Residéncia.

e Nelci Francisca Resende Rocha. Uberlandia, 18/05/2007. Idade: 27 anos.
Estado Civil: Casada. Profissdo: Operadora de atendimento a clientes (Projeto:
TIM Brasil Receptivo). Bairro: Custodio Pereira. Local: Residéncia.

e Sara Medeiros Martins Machado. Uberlandia, 23/05/2007. Idade: 22 anos.
Estado Civil: Solteira. Profissdo: Operadora de atendimento a clientes (Projeto:
TIM Brasil Receptivo). Bairro: Tibery. Local: Residéncia.

e Mariluce Martins Medeiros. Uberlandia, 23/05/2007. Idade: 45 anos. Estado

Civil: Separada. Profissdo: Dona de Casa. Bairro: Tibery. Local: Residéncia.

2. PERIODICOS

e Jornal Correio. Uberlandia/MG. A pesquisa perspassou os anos de 1996 até
2001 (Varios nimeros).
e Jornal ACS em noticia. Uberlandia/MG. A pesquisa perspassou os anos de

2005 a 2006 (Varios nimeros).

3. ACERVO DA EMPRESA

e PENHA, Cicero Domingos. Empresa Rede. O modelo de gestdo de talentos
humanos do grupo Algar. 6* edi¢do. Unialgar. Uberlandia, 2003.

. . Empresa Rede no Foco do Cliente: O modelo

de gestio da cultura comercial do grupo Algar. Unialgar. Uberlandia, 2004.
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