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CONSIDERAGCOES INICIAIS

A cidade de Uberlandia, situada no Triangulo Mineiro, interior de Minas
Gerais é privilegiada por sua localizagao, condigdo que sempre incentivou o
investimento de grandes empresas e industrias. Uberlandia tornou-se uma
cidade em pleno desenvolvimento, com mao-de-obra abundante para atender

as necessidades do mercado de trabalho.

Inimeras industrias e empresas ocupam a cidade em busca das
vantagens cedidas pelo poder publico local e da abundante mao-de-obra
qualificada pelas varnas faculdades e cursos profissionalizantes existentes na
cidade. Entre elas temos os grupos Arcom, Martins, Souza Cruz, Algar. entre

outras.

Recentemente, o grupo Algar criou uma nova empresa, a ACS (Algar
Call Center), uma empresa de telemarketing, na qual, outras empresas

nacionais ou internacionais alugam o espago de trabalho, as maquinas e a

mao-de-obra. Esta pesquisa foi motivada pelo fato de ter pertencido ao quadro '

de funcionarios da Algar Call Center, atuando no ramo de telemarketing, o que
despertou-me para diferentes situagdes de trabalho que ocorria dentro da
empresa, na qual o trabalhador parece ser robotizado agindo de acordo com 0s

Interesses da empresa.
S

Essa pesquisa tem como objetivo apresentar e discutir alguns aspectos
acerca do cotidiano do trabalho da telefonista e o processo de informatizacéo e
terceirizagao desse servigo dentro da empresa CTBC Telecom. Nesse sentido,
busquel compreender os sentidos e significados do trabalhador para a
empresa, bem como o discurso que a mesma explora no sentido de fazer com

que o trabalhador atenda aos seus interesses.

VWA L7 wWaeo
Para a realizacao dessa pesquisa utilizei, especialmente, depoimentos e
entrevistas com funcionarios e ex-funcionarios da empresa que possibilitaram
compreender também o que os trabalhadores pensam acerca do seu trabalho e

as relagdes no mesmo.

A fonte oral, dessa forma, pode ser entendida como:
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_ instrumento uatil na investigagdo da complexidade e da dindmica
social, por sua natureza peculiar, marcada por um processo de dialogo
entre duas pessoas, por meio da qual se produzem versdes unicas da
realidade social’.

Assim, a escolha de trabalhar com a fonte oral prevaleceu em meu
trabalho por acreditar no discurso dialégico. que seria n&o somente a narrativa
do entrevistado, mas também, o que nos, enquanto historiadores pensamos e

fazemos com o que os entrevistados dizem, conforme aponta Portelli

Histonadores que trabalham com a Historia Oral estdo cada vez mais
cientes de que ela € um discurso dialdgico, cnado ndo somente pela
que os entrevistados dizem, mas também pelo que nos fazemos como
historiadores — por nossa presenga no campo e por nossa apresentagao
do matenaf.

As entrevistas foram, entdo, gravadas e transcritas, levando em conta a

Histéria Narrativa dando atengao ao lugar e ao significado de cada fala.

Situando cada narrativa na pessoa que a constroi e expressa, tendemaos
a observar, de maneira ampla e também especifica, as pessoas que
escolhemos para dialogar, em cada estudo, atentando para o lugar que
ocupam na realidade social e o que representam nele; analisando como
se sentem ao serem solicitadas, para dialogar, tanto em relagdo aos
companheiros, quanto em relagdo ao pesquisador; e como todas essas
circunstancias influem em suas narrativas; ou o que suas narrativas
revelam dessas relagées, etc’

O pesquisador constroi caminhos que facilitam uma maior exploracao da
subjetividade da narracao privilegiando o dialogo direto com os trabalhadores,
levando em consideracao a multiplicidade de sujeitos e experiéncia peculiar de
cada um e suas possibilidades criativas de sujeitos sociais, levando em conta

diferencas culturais enraizadas na realidade social.

Desse modo, procura-se partir,

KHOURY, Yara Aun. Narrativas orais da investigagdo da Histéria Social. Historia e Oralidade.
Projeto Historia, n® 22. Sdo Paulo: EDUC, junho/2001. p. 79-103.

PORTELLI, Alessandro. Forma e significado da Histéria Oral. A pesquisa como experimento
=m igualdade. Projeto Historia, n® 14. Sdo Paule: EDUC, junho/2001. p. 09-36,

KHOURY. op. cit., p. 85



de uma realidade atual, na qual processos de reestruturagado
produtiva vém desarticulando uma tradigdo de trabalho, provocando
fortes alteragdes na qualidade de vida dos trabalhadores, por arrochos
salanais, pela perda do poder aquisitivo, quando ndo pelo desemprego,
pela desqualificagdo para o trabalho, pela aceleragdo do ritmo de
trabalho, pelos desgastes da satde dos trabalhadores®.

Nessa perspectiva, entrevistei trés telefonistas, que nao foram
\dentificadas a pedido delas, a qual chamarei de (A), (B) e (C); uma trabalha na
CTBC desde 1976, experimentando, portanto, todo um processo de
transformagéo ocorrido no seu posto de trabalho. Outra telefonista trabalha na

empresa ha 22 anos, e a terceira € funcionaria da empresa a 3 anos.

Vale dizer que houve dificuldades para a realizagdo das entrevistas, uma
vez que as pessoas ndo se dispunham a falar sobre seu trabalho temendo

retaliagdes. Para evitar tal situagdo, nao identificamos as entrevistadas.

Para a realizagcdo desse trabalho tornou-se importante levantar a
questdo da loucura que virou o trabalho diante das transformagbes ao longo

dos anos, especialmente apos os investimentos em tecnologia.

e A Iintrodugcdo da tecnologia que findou numa substituicdo e
desvalorizacdo da mao-de-obra do trabalhador, destacando as

telefonistas.

e A questdo da terceirizagdo, valorizagdo do tempo através do
cronémetro onde tempo € dinheiro, produgao acelerada promoveu
uma produgdo 100% eliminando o© desperdicio do tempo.
Ressaltando o papel do trabalhador antes e apds o processo de

terceirizac@o e as consequéncias enfrentadas.

Pertencente ao grupo Algar, a CTBC (Companhia de Telecomunicagoes

do Brasil Central), fundada em 1954 atua na area de telecomunicacao.

Por volta da década de 1980, as telefonistas realizavam manualmente
todo o processo de atendimento ao cliente o que dificultava o complemento da
ligacdo ou a demora do mesmo. Devido a essas dificuldades a CTBC

conseguia atender um menor numero de cidades. Com a chegada da

* KHOURY. op. cit , p. 89.



tecnologia, da informatizacdo, se fez possivel o aumento de areas a serem
atendidas e em um menor espaco de tempo o que acabou por tornar a CTBC a

maior empresa de telecomunicagdes do Triangulo Mineiro.

Com a introducdo da informatizagdo, o trabalho das telefonistas foi
sendo substituido, houve ai uma substituicdo do homem pela maquina e uma
desvalorizacdo da forga de trabalho humana. Numa tentativa desenfreada de
conter gastos e obter lucros, a CTBC decide por uma terceirizagao, alguns

funcionarios foram demitidos e outros contratados pela ACS Call Center.

A terceirizagdo do trabalho se deu, em parte, devido a necessidade de
se produzir cada vez mais sem que houvesse o desperdicio do tempo; tempo
passou a significar dinheiro, e a terceirizagdo contribuiu atraves da
cronometracao do tempo para que se produzisse cada vez mais, evitando o
desperdicio do tempo, prevendo momento de ociosidade. Segundo Thompson.
* . Estamos preocupados simultaneamente com a percepgao do tempo, em seu
condicionamento tecnologico e com a medigdo do tempo como meio de

exploracdo de méo-de-obra™.

Utilizei alguns autores que contribuiram e foram a base para a realizagao
dessa pesquisa. Entre eles o autor Ricardo Antunes, que auxiliou na discussao
do papel do sindicato na historia do trabalhador, bem como Marcelo Bodord e
Marco Aurélio Santana que me proporcionaram a base para a discussao do

sindicato, a relagdo com a empresa e o trabalhador.

Outro autor extremamente importante, Christophe Dejours, que me
sustentou durante toda a pesquisa; este autor norteou todo o meu trabalho, na
questdo da nova organizagdo do trabalho, onde pude destacar a questao da
qualidade e da produtividade como nova forma de avaliar a produgao

acelerada, a questao de se cronometrar o tempo e controlar o trabalhador.

Nessa mesma discussdo me apoiei também na autora Margareth Rago e
Eduardo Moreira. Trabalhei ainda com Thompsom para discutir a questao da

terceirizacdo e como ela aparece no mundo do trabalho.

* THOMPSON, E. P. Tempo, disciplina de trabalho e o capitalismo industrial. In: Costumes em
comum. estudos sobre a cultura popular tradicional. Sao Paulo: Companhia das Letras. 1998,
p. 289
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Utilizei a autora Yara Khoury e o autor Alessandro Portelli para dar-me a
base que necessitava para trabalhar com a Historia Oral, fonte principal do meu
trabalho. levando em conta que: “A Historia Oral ndo tem sujeito unificado: €
contada de uma multiplicidade de pontos de vista, a imparcialidade reclamada

pelos historiadores é substituida pela parcialidade do Narrador®.

Além da Historia Oral, principal fonte do trabalho, utilizarei outras fontes

para a realizacao da pesquisa, sendo elas:
- Boletim do sindicato;
- Catalogos de apresentagao;
- Publicacac da empresa (Empresa Rede).
- Materiais de treinamento da Empresa;
- Internet;

A partir portanto dessas fontes procuro discutir e apresentar
minimamente, no primeiro capitulo, a Historia da CTBC (Companhia de
Telecomunicagdes do Brasil Central), tida como modelo onde todos almejaram
trabalhar devido ao bom saldrio e os beneficios oferecidos pela empresa
durante algumas décadas. Levando em consideragdo nao so a sua Historia,
mas os servigos oferecidos pela mesma, a questdo da Empresa Rede que
trabalha com estrutura rede e cultura de comprometimento, a chegada da
tecnologia substituindo a forga de trabalho do trabalhador e desvalorizando o
papel das telefonistas, e a terceirizagéo, valorizag&o do tempo, organizagao do

trabalho voltada para produg&o 100%.

No segundo capitulo procuro abordar a terceirizagdo, a nova forma de
organizacgao do trabalho, onde tudo é cronometrado. onde os trabalhadores sao
vistos como maquinas prontas a produzirem, onde ndo ha desperdicio de
tempo e onde tudo é trabalhado em prol da empresa, que prega uma filosofia
rede mas ndo a adota na integra. Enfim, falarei da ACS e da condigdo do

trabalhador fabricado, robotizado, docilizado

" PORTELLI, Alessandro. Forma e significado da Histéria Oral. A pesquisa como experimento
em igualdade. Projetc Historia, n® 14. Sdo Paulo: EDUC, fev./1997. p. 39.
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CAPITULO 1
O TRABALHO NA AREA DE ATENDIMENTO DA CTBC

Em Uberlandia, durante a década de 1950, havia uma pequena empresa
de telecomunicacdes conhecida como Teixeirinha, de propriedade do senhor
Tito Teixeira, mas que ndo acompanhava o desenvolvimento pelo qual a cidade
estava passando. Diante disso, sob pressao da prefeitura, Tito Teixeira vendeu
a empresa ao portugués Alexandrino Garcia que, em 1954, passou a se

chamar CTBC Companhia de Telecomunicagdes do Brasil Central.

Fundada em 1954 pelo desbravador Alexandrino Garcia, um homem que
tinha o sonho: falar em Sao Paulo através de linha telefonica. A CTBC
Companhia de Telecomunicagbes do Brasil Central se transformou na maior
empresa de telecomunicagdes do Triangulo Mineiro gragcas ao processo de
industrializacdo da cidade de Uberlandia e por estar situada entre S&o Paulo e
o centro econdmico do pais. Atualmente a CTBC atende ao Triangulo Mineiro,
Sul do Goias, parte do interior de Sdo Paulo e uma pequena parte do Mato

Grosso além de atuar internacionalmente.

Segundo informagdes do site da empresa tem-se o seguinte destaque:

Com localizagdo privilegiada, no ponto de encontro das
telecomunicagbes do Brasil, hoje a empresa atende mais de um milhdo
de clientes em 350 localidades pelo Pais. Mesmo prestando servigos de
longa distancia nacional e internacional por meio de seu coédigo 12, a
CTBC nunca perdeu seu foco regional. Para a operadora do grupo
Algar, atuar um carater regional ndo é um problema de limitagdo
geografica, mas o meio de conhecer melhor seus clientes. Essa
proximidade com o cliente faz da CTBC uma expenente afiada no
desenvolvimento de seus negécios’.

Como se observa, a empresa procura destacar o carater regional como

forma de congquistar a confianca do cliente.

' Fonte: Site da empresa CTBC — www ctbctelecom.com.br



Por ser uma empresa de grande porte da cidade de Uberlandia, a CTBC
¢ considerada uma boa empresa para se trabalhar pelas possibilidades
salariais e, ainda, por se mostrar uma empresa preocupada com o social,
possuindo programas de auxilio e apoio as causas sociais, 0 que na verdade

lhe rende um bom nome, beneficios fiscais, acima de tudo, grande divulgacao.

As informacoes oferecidas no site da empresa apontam esses

elementos:

Desde sua fundagdo, em 1954, a CTBC preocupa-se em ser uma
empresa participativa na sociedade. Sempre que questionado sobre o
motivo que o levou a fundar a empresa, as portas de sua propna
aposentadoria, o fundador Alexandrino Garcia, dava a mesma resposta:
“Nosso objetivo € servir a regido”. A partir dai, a empresa incorporou a
visdo de ser reconhecida como modelo no cenarno mundial das
telecomunicagbes atuando positivamente no processo de evolugao da
sociedade brasileira.

Os pnmeiros projetos tiveram inicio em 1994 com estudantes de
escolas publicas que recebiam informagées sobre telecomunicagbes e a
importancia de preservar o telefone publico. Nos dltimos oito anos, esta
acdo evoluiu para uma série de programas estruturados, que conferiu a
CTBC, através do Grupo Algar, o titulo de empresa modelo em
cidadania corporativa, pelo Guia Exame (2000 e 2001) e o selo
Empresa Amiga da Cnanga, pela Abnng (desde 1996,
consecutivamente).

No final de 2001, a holding criou o Instituto Algar de Responsabilidade
Social. que elegeu o Projeto Crnanga — Escola de Futuro como o
programa corporativo a ser desenvolvido pelas 23 empresas do Grupo
Algar’.

Como se observa ha a construgdo de uma imagem da empresa e
também de seu fundador, que se utiliza de programas e premiagoes para se
auto-denominar uma empresa modelo, assim como a figura do portugués
Alexandrino Garcia conhecido como um homem a frente de seu tempo e,
diante disso, acaba por transformar a imagem de um empresario bem sucedido

em um heroi. Nesse sentido, um estudo acerca da CTBC aponta que:

Observa-se dentro de toda a histéria do grupo Algar o destaque da
figura de Alexandrino Garcia, a énfase dada a sua garra, seus esforgos

- Fonte: Site da empresa CTBC — www ctbctelecom.com.br



de trabalho, determinagdo pelo crescimento e progresso. E esse sentido
é passado e repassado constantemente para os funcionarios do grupo,
buscando incentivar seus funcionarnos a desenvolver a mesma garra
pelo trabalho desenvoivido pelo fundador da empresa. Esse discurso €
apresentado em treinamentos, cursos, apresentagao de eventos,
folhetos e site da empresa, todos dingidos em especial a seus
funcionarios e também a clientes™.

Pode-se constatar a utilizacdo da figura de Alexandrino Garcia e seu
discurso para acessar os funcionarios instigando-os a alcangar 0os mesmos

objetivos conquistados pelo ent&do fundador.

Na busca de manter viva essa memoria e imagem do herdi, a empresa,
que tem hoje a sua frente Luis Alberto Garcia, investiu na criacéo do centro de
memoria CTBC Telecom. Para isso utilizou do espago do primeiro andar do
prédio da CTBC, situado na Avenida Joao Pinheiro no centro da cidade de
Uberlandia onde se encontra antigas pecas utilizadas pela empresa ou mesmo
resgatadas em cidades vizinhas. O centro de memodria possui telefones
antigos, mesas utilizadas manualmente pelas telefonistas, fotos dos momentos
mais importantes da histéria da empresa, documentos importantes e, 0 mais
interessante, fitas de video que contém entrevistas realizadas com associados
com mais de 25 anos de empresa. Um centro pequeno mas que busca coletar
material em prol de se construir e perpetuar essa meméria para que a mesma
nao corra o risco de se perder. Supdem-se que esse centro esteja organizado a

tempo de se comemorar os cinquenta anos da empresa.

Acerca dessa memoria que se pretende conservar podemaos pensar que:

O processo de construgao ou de produgdo (da histornia) opera em uma
dimensdo em que, partindo do real, do acontecido, a memona — como
um elemento permanente do vivido — atende a um processo de
mudanga ou de conservagao (...). Ela (a memona) se forma e opera a
partir da reagdo, dos efeitos, do impacto sobre o grupo ou o individuo,
formando todo um imaginario que se constitui em uma referéncia
permanente no futuro®.

OLIVEIRA, Cristiane A. As fransformagdes do servigo de telefonia local — 1980-1999,
Historia/UFU, 2002. p. 20.
T MONTENEGRO, Anténio Torres. Histéria Oral e Memdria. Sdo Paulo: Contexto, 2001 p. 20-

o B
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O curioso é a maneira com a qual se trabalha a preservagao da
memoria, buscando sempre um interesse proprio, @ memoria & construida no

intuito de ressaltar somente o que convém ser dito, e os fatos que interessam.

Nesse sentido tem-se que:

O que praticamente todos conhecem é que a CTBC e a pnmeira
empresa de telecomunicagées do Brasil e que seu fundador e um
pioneiro nas telecomunicagbes. Percebe-se um total esquecimento dos
fatos ocormnidos e uma manipulagdo da memona, pois € recordado e
exaltado somente o que interessa a empresa ,0 que ndo lhes interessa
por nédo ser divulgado cai no completo esquecimento’.

Observa-se que alguns fatos acerca da personalidade do fundador e
ainda. de sua visao de trabalho e de como tratava os funcionarios em nenhum

momento aparece, na versao oficial de sua histoéria.

Sabe-se que Alexandrino Garcia era, de fato, um homem preocupado
com os negocios. Quando comegou as obras para a construgéo dos prédios da
CTBC houve inumeros impasses entre ele e os engenheiros pois, Alexandrino
s6 pensava em construgdo de area para sua producdo desconsiderando os
funcionarios pois, para ele, ndo era necessario a construgéo de banheiros pois
os associados deveriam ir ao banheiro em casa enquanto descansavam e la
era local de se trabalhar e ir ao banheiro era deixar de trabalhar. Tanto € fato
que os prédios da empresa possuem um numero pequeno de banheiros para o

tamanho da area construida.

Alexandrino Garcia se mostrava um homem a frente de seus negdcios.
gostara de andar pelo prédio supervisionanda o servico pessoalmente, fazia
guestdo de estar presente nas comemoragdes, assim ficava mais perto dos

associados e dos negocios.

O depoimento de uma telefonista da empresa revela que:

Mesmo doente o seu Alexandnnho nos vigiava o tempo todo, ele ligava
pra gente e perguntava o valor de uma ligagdo nos testando. no fim ele
ja estava muito doente e quando ele ligava agente custava ouvi-lo

" OLIVEIRA, op. cit. p. 23



todos sabiamos que era ele nos testando, ele ja estava tao doente que
ndo conseguia ir mais na empresa, entdo ele ligava®.

Observa-se que a CTBC rapidamente expandiu seus servigos passando
do trabalho estritamente manual ao uso da tecnologia em um curto espaco de

tempo.

A CTBC além da area de atendimento possuia também os Postos
Telefénicos, o PS2 na Rodoviaria, o PS1 Jo&o Pinheiro e o PS3 que inaugurou
um pouco mais tarde na Av. Joao Pinheiro, 4020 conhecido também com 232.
Nos postos haviam cabines telefonicas utilizadas pelos clientes para realizagao
da ligacéo, o calculo da ligacao era feito manualmente em bilhete, como revela

o depoimento da entrevistada:

_..era tudo manual, tabela de prego era manual, tudo, ligava por telefone
passava ai a gente copiava prego a prego, passava a porcentagem de
cada um, agente fazia célculo, tinha as planilhas s¢’.

O trabalho da telefonista era manual, realizava-se toda a tarefa em maior

tempo e o controle sobre o trabalho e horérios dava-se de forma diferenciada.

As escalas de horarios eram enviadas mensalmente via malote para os
Postos Telefénicos, havia um revezamento de horarios, as trocas de horario
eram realizadas entre as telefonistas, ndo havia nada documentado, as trocas
eram feitas verbalmente, de comum acordo, o que atualmente da-se com o

conhecimentc da coordenadora.

A empresa era extremamente rigorosa com horario, ndo era permitido
atraso sob pena de voltar para casa e perder a remuneragao do dia de servigo.
Nesse sentido, o uso do uniforme tambéem era obrigatorio ja que o mesmo era

fornecido pela empresa.

O ritmo de trabalho seguia algumas regras, havia somente quinze

minutos de descanso que eram pagos no Inicio ou no final do expediente de

Depoimento de telefonista (A) a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia, 2002
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trabalho. fora esse horario ndo era permitido deixar a posicdo de atendimento,

salvo em casos de extrema necessidade.

Existia dentro da area de atendimento as monitoras que desempenham
a fungéo de fiscalizar os horarios de chegada e saida, tirar duvidas, passar
algumas tarefas para as telefonistas, recebiam uma remuneragao diferenciada

e autonomia, eram extremamente rigidas e sem nenhuma flexibilidade.

As monitoras eram nomeadas como cargo de confianga, ndo existia um

processo seletivo e s6 deixavam 0s cargos quando se aposentavam

O depoimento de uma telefonista revela elementos acerca do papel dela:

Né&o havia no inicio da CTBC muito espago, nem muito didlogo, nao
havia nenhum tipo de facilidade nem exposicdo de ideias. Eramos
obrigados a cumprir aquilo que tinha sido colocado para nos®.

No que se refere a alguns direitos ou conquistas trabalhistas durante as
decadas de 1970, ndo havia pagamento de horas-extras, convénio médico ou
realizacdo de dobras. Em ultima instancia, o pedido de dobra era passado para
a monitora chefe e essa avaliava a possibilidade, portanto, o que atualmente

da-se de forma mais flexivel era totalmente rigido.

Quanto aos ganhos da telefonista, nos anos de 1980, existia
basicamente o salario que ao final do ano chegava a dobrar no acordo coletivo.
Com o passar dos anos foram agregados beneficios como vale-transporte,

convénio medico e odontolégico, vale-refeicao entre outros.

...0Ss beneficios sempre foram bons, sempre agente teve uma cobertura
boa da empresa, tem o fundo integrativo que € muito bom, cobre o que
a Unimed ndo cobre, vacina essas coisas, tudo veio sendo conquistado
aos poucos. Por exemplo a remuneragao dos tickets era muito boa, e
recebia ainda ajuda com o transporte coletivo, e do convénio,
complemento de salario que era agregado ao salario anualmente para
as pessoas mais antigas da empresa’

Depoimento de telefonista (A) a mais de 25 anos na empresa — Uberladndia, 2002
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Observa-se no depoimento que os beneficios que foram conquistados
ao longo dos anos é visto pela entrevistada como algo sempre presente, 0 que
ndo ocorreu. Vale dizer que os elementos do presente sdo transportados a

outros momentos pela entrevistada.

Outras conquistas também se modificaram com o tempo. A empresa na
década de 1980 n&o fornecia lanche, apenas café e cha, depois de algum
tempo a empresa passou a fornecer um lanche completo: café, cha, leite, pao e
rosca, contratando assim uma funcionaria para a cantina, que tinha a funcéo de

servir o lanche.

Em meados de 1995, o sindicato passou para empresa que por Lei, as
telefonistas passariam a trabalhar cinquenta minutos e descansar dez minutos,
pois devido & algumas investigagdes descobriram ruidos que prejudicariam a

audicéo.

Com a chegada da tecnologia, e a era da informatizag&o, varias foram
as transformagdes. Os ruidos prejudiciais @ saude diminuiram e ja era possivel
uma identificacdo do cliente, além da possibilidade de atender outras regides,
pois manualmente atendia-se poucas cidades. A era da informatica contribuiu

para expansao dos servicos e da empresa CTBC.

Mesmo ja informatizado, houve a necessidade de manter uma posicao
de atendimento manual para que se tornasse possivel atender as cidades que
ainda nao possuem DDD, a cidade de Vazamor foi a ultima a receber o DDD e
assim a maquina manual foi desativada e passou a fazer parte do centro de

memoria.

A chegada da informatizacdo e do SIPT (novo sistema informatizado)
trouxe beneficios para as telefonistas, pois com o novo sistema os ruidos
diminuiram, j@ ndo se trabalhava tanto com os bragcos e houve uma
consideravel melhora quanto a postura. Porém passa despercebido o fato de
que a informatizag&o possibilitou um maior numero de cidades a serem
atendidas e consequentemente a possibilidade de atender um numero maior de

clientes



O SIPT veio facilitar nosso atendimento, porque o SIPT vinha no
monitor o cliente, vinha o que ele quena e no entanto ndo tinha barulho,
nédo tinha ruido e facilitava até na conexdo dele com a necessidade
dele'.

As monitoras receberam o treinamento da nova forma de atendimento e
posteriormente passaram para as telefonistas que se interavam com o
processo. O novo sistema trouxe mudangas, as telefonistas passaram a ser
atendentes e as coordenadoras passaram a ser supervisoras que
desempenhavam a funcéo de repassar feedback as atendentes acerca de seu
desempenho, houve, nesse momento, o inicio de um contato mais proximo
entre atendentes e supervisoras. Um contato que ndo existia entre telefonistas

e monitoras.

A empresa CTBC ndo possuia uma metodologia de demissdo como se
tem nos dias atuais, as pessoas que trabalhavam na empresa se sentiam
seguras, acreditavam gue o emprego seria para a vida toda. Apontando esse

aspecto tem-se o depoimento:

...a CTBC néo tinha esse processo de demissao com tanta frequéncia,
era uma coisa garantida, era um servigo estavel, sabe de estabilidade’’.

Em 1977 nasce a primeira CIPA (Comissao Interna de Prevencao de
Acidentes), e a partir disso acontece anualmente a SIPAT - Semana de
Prevencdo de Acidentes, que engloba palestras de prevencao de doencas, de
seguranca no transito e laser através da realizagcdo de campanhas nas ruas,

com intuito de conscientizagdo dos associados.

1.1 A CTBC e o Discurso de Empresa Rede

Em 1989, foi implantada na CTBC. um projeto que se chamou de

empresa rede com uma metodologia propria na Algar que abriu espago para

Depoimento de telefonista (A) a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia, 2002.
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que os associados pudessem expor suas idéias, era apresentado para 0s
associados uma nova forma de gerenciar uma empresa, um novo caminho a
seguir, mais liberal, mais flexivel com maior liberdade de expressao. Nesse
sentido, algumas medidas foram tomadas na tentativa de fazer com que o
associado passasse a participar e se comprometer de forma mais concreta ao

processo produtivo. O depoimento da telefonista revela:

A CTBC nessa época deu um livro para cada associado sobre a
empresa rede, éramos obngados a ler, pois eles inam fazer
questionamento de cada item do liviro a qualquer momento, era
necessario ler esse livro na integra’.

Como se observa o processo nao foi tranquilo, uma vez que 0s
associados viam-se obrigados e pressionados a fazer leituras com o intuito de

compreender e que significava sua fungdo dentro da nova estrutura.

O principio da empresa rede era migrar da estrutura piramidal para a
estrutura-rede e levar os talentos humanos a evoluir de cultura de emprego
para cultura de comprometimento, onde os problemas da empresa sdo de
todos 0 que torna necessario o comprometimento do grupo, que é sustentado
por principios e valores. A nivel nacional, esse € um momento de
transformacdes nas relagdes de trabalho, pois o funcionario deve tornar-se

parte da empresa e defendé-la a qualquer custo.

Na cultura de comprometimento. os Recursos Humanos (que considero
trabalhadores robotizados) é substituido por talentos humanos, trabalhadores
com liberdade de criacdo. O empregado deixa de ser empregado € passa a ser
associado, pois ha uma relagdo de parceria, o chefe passa a ser coordenador,
ou seja, &€ apenas o facilitador. Cabe a ele apenas coordenar o trabalho de uma
equipe e ndo impor ordens. O trabalho passa a ser realizado em conjunto
independente do cargo, existe ai uma gestdo participativa. E necessario ter
objetivos claros. ter cuidados ao admitir e ao demitir, investir em treinamentos e
formacao, agir com transparéncia, ordenar performance dos associados, dar
oportunidades aos talentos, entre outros.

"“ Depoimento de telefonista (A) a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia. 2002.



O “talento” na empresa rede deve apresentar um perfil moderno que o

classifique como pessoa pro-ativa, possuidor de:
- Espirito empreendedor;
- Criatividade;
- Espirito de equipe;
- Pensamento estratégico;
- Visao sistematica;
- l|déias claras;
- Flexibilidade;
- Responsabilidade;
- Produtividade;
- Senso de economia;
- Delegagao;
- Lideranca educadora;
- Participagao:
- Dinamismo:
- Coragem;
- Fe;
- Paixao;
- Convicgao;
- Autoformacgao;
- Culto a perpetuidade da empresa;
- Respeito as politicas e normas,
- Respeito a orgcamentos;
- Cumprimento de prazos e compromissos;

- Nao defesa de causas proprias.
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Essas sdo algumas das qualidades gue o ‘talento” deve possuir dentro
da empresa-rede, ou seja, ele deve dedicar-se totaimente ao trabalho e neste,
empenhar-se, ao maximo, para ser produtivo e defender os interesses da

empresa em detrimento dos seus proprios interesses.

Desse modo,

A Empresa-Rede traduz-se em nova concepgao empresarnal, na qual a
estrutura é dividida em centros de resultados que funcionam como
pequenas empresas dentro de um grande empresa. A gestao e
participativa, com um modelo cultural baseado no comprometimento dos
talentos humanos. A cultura de comprometimento é a base da
organizagdo e é sustentada por fortes principios e valores eleitos e
praticados por todos os niveis da empresa. E, acima de tudo, um
exemplo de mudanga que o grupo Algar esta dando ao nosso povo e ao
nosso pais, como contribuicdo & modernidade™.

A estrutura Empresa Rede apresentada por Cicero e adotada pela Algar,
pode ser de extrema qualidade, mas com certeza esta longe de ser aplicada
dentro da empresa, cria-se toda uma expectativa de empresa modelo, mas no
momento da aplicacédo as regras ficam subentendidas de modo que na teoria

essa filosofia & bem explicada mas néo é colocada em pratica ao pé da letra.

A empresa ndo consegue 0s objetivos propostos e 0s funcionarios ou
parte deles, também n&do se propde a assumir tal papel pois possui outros

valores e pensa o trabalho de forma diferenciada da empresa.

Um comité de associados (termo utilizado pelo projeto Empresa-Rede
para definir o funcionario ndo mais como empregado, e sim, como associado
da empresa por ser o trabalho realizado em equipe) foi implantado no interior
da empresa, em parceria da diretoria da CTBC o que possibilitou uma
aproximacao, um elo maior com os associados onde esses passam a expor

mais suas idéias.

O papel do comité é ouvir e levantar as necessidades dos associados
nos locais de trabalho e negociar com a Diregdo da Empresa, por
ocasido do dissidio coletivo, estabelecendo a verdadeira negociagao

* PENHA. Cicero Domingos. Empresa Rede, uma nova forma de gestdo. 4° ed. Algar S/A
Empreendimentos e Participacoes. 1999, p. 99.
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direta, ou seja, aquela feita entre as partes, verdadeiramente
interessados, com base nas necessidades das pessoas, e levando em
consideracéo a realidade da Empresa, seus limites, seu negocio, seu
orgamento, enfim, seu tamanho e suas condigbes de caixa.

O comité deve, ainda, como parte do seu papel contnbuir na
administragdo geral da empresa, zelando pelo cumpnmento das normas
e politicas, auxiliando os programas gerais da organizagdo, tais como
melhona da qualidade, melhoria da comunicagéo, redugdo de custos e
eliminag&o de desperdicio™.

Ao comité de associados era dado o papel de contribuir com a
administracdo, mas também, de negociar com a direcdo algumas

reivindicacdes, como revela o depoimento:

As nossas conquistas maiores foram atraves do Comité de Associados
que tinham reuniées mensais com a diretona e levaram para a diretona
as nossas reivindicacées que na maioria das vezes eram aceitas’”.

O comité, embora possua caracteristicas diferenciadas, exercia, de
alguma forma, a fungdo dos sindicatos uma vez que esses s&o associacoes
criadas pelos operarios em defesa de um salario e uma jornada de trabalho
digna. Cabe ao sindicato fornecer meios de resisténcia na sua luta contra os
excessos do capitalismo que acaba por explorar a classe do proletariado, pois
com a introducdo das maquinas houve um numero grande de desempregados
0 que gerou mao de obra excedente que acabou por fortalecer ainda mais o
capitalista, que a partir de entdo, passou a gerar um salario ainda mais
humilhante aos operdrios, alem de submeté-los a uma jornada maior de

trabalho com intensivas horas extras.

Os sindicatos tém como finalidade primejra impedir que 0s niveis
salanais coloquem-se abaixo do minimo necessarno para manutengéo e
sobrevivéncia do trabalhador e sua familia™.

" PENHA, op. cit. (nota da contra-capa)
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O sindicato €, na maioria das vezes, visto com interesses politicos que
acabam por deturpar sua fungéo real e contribuir para o entendimento entre
empregador e trabalhador, € missao do sindicato representar por Lei 0s
trabalhadores, conquistar melhorias nas condicdes de vida. O sindicato € 0

representante da classe operaria contra o abuso capitalista.

Quanto a agao de um sindicato que contribuisse com as reivindicagées
das telefonistas frente a CTBC, tem-se o SINTEL (Sindicato das
Telecomunicagdes) que, segundo depoimentos possuia uma atuagcao em

momentos anteriores a terceirizacao.

O sindicato era bem presente nas assembléias e nas manifestagées,
tudo era de comum acordo, ndo que seja uma rebelido, uma coisa
assim de confronto, ndo colocava a gente contra a empresa, mas
mostrava pra gente o que eles podia oferecer’’.

Durante a terceinzagdo fomos assistido o tempo todo pelo sindicato,
eles estavam sempre presente fazendo as intermediagbes entre
associados e a diretona, passava para nés uma seguranga € nos
mantinha sempre informados dos acontecimentos'®.

Como se observa, ainda que de forma timida, o sindicato procurou estar

presente em momentos decisivos, embora seja questionaveis sua acao.

1.2 O Processo de Terceirizagao

Pode-se entender por terceirizagao do trabalho o aproveitamento de
todo o tempo disponivel do trabalhador, sem que haja espago para &

ociosidade, sem que se tenha o desperdicio do tempo.

Esse processo de disciplinarizagao pode ser pensado com a chegada da

industrializacdo, em que as maquinas passaram a disciplinar o trabalho através

: Depoimento de telefonista (A) a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia, 2002.
" ldem.
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do horario estabelecido para inicio e término da realizagdo das tarefas

cronometradas pelo relogio'®.

A terceirizac@o ndo aconteceu de uma unica vez, foi um processo lento,
realizado por partes, o primeiro servigo a terceirizar foi o 103 em outubro de

1999 e, posteriormente, em setembro de 2000 o servigo 101, 108 e 102.

O processo de terceirizacio dentro da empresa CTBC, se deu de forma
gradativa; o Ultimo servigo a terceirizar na area de atendimento foi o 101
servico de completamento de chamadas. O processo de terceirizacdo traz
consigo um enorme mistério sobre 0 amanha do trabalhador e quase sempre e

recebido com um certo receio.

Dentro do servico 101 essa espera permaneceu por quase dois anos e
esse mistério trouxe inumeras incertezas ao trabalhador, pois por quase dois
anos esses trabalhadores esperaram pela terceirizagao e sofreram com o
incerto, era algo temido por todos e quando esse processo se findou o panico

tomou conta dos trabalhadores.

O processo de terceirizagao € doloroso no sentido das enormes perdas,
& extremamente revoltante perder algo conquistando ao longo de muitos anos
de luta. A terceirizagéo trouxe consigo o desemprego para uns, a redugao ae
salarios e beneficios para outros, enfim uma mudanga extrema na vida do

trabalhador.

Dentro de um processo de terceirizagdo o trabalhador perde, a todo
tempo, a comecar pelo salario e beneficios reduzidos, ha mudanga no horario
de trabalho que deixa de se trabalhar cinglienta minutos e descansar dez para
dar lugar ao novo processo onde se trabalha trés horas descansa quinze
minutos e trabalha mais duas horas e quarenta e cinco minutos. Nota-se
nitidamente o enorme prejuizo ao qual se submete o trabalhador devido a
implantacdo da terceirizagéo, o nivel de vida do trabalhador sofre uma enorme
mudanca e isso acaba afetando ndo so o trabalhador como também aqgueles

que estao a sua volta.

“ THOMPSON. E. P. Tempo, disciplina de trabalho e o capitalismo industrial. In Costumes em
comum, estudos sobre a cultura popular tradicional. Sdo Paulo: Companhia das Letras, 1998
p. 267-304.
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Para a empresa a terceirizagao € vista com outros olhos, pois atraves
desse processo a empresa tende a economizar, pois os trabalhadores passam
a ganhar menos e de certa forma a produzir mais © que gera maior
porcentagem de lucros para a empresa. O processo de terceirizagéo visa a
economia e o lucro acima de tudo porém, devido a esses fatos consegue gerar

um maior numero de empregos.

Quando comecgou a pipocar os primeiros sinais de uma possivel
terceirizacdo. os associados comegaram a temer pelo desemprego e perderam

a estabilidade

Agente achava que a terceirizagdo jamais acontecera, pois pensando
em CTBC e naquela quantidade grande de associados e de uma
demissdo em massa, e do pouco que sobramos sobre demissées,
acreditdvamos que seria apenas uma radio pedo, mas comegou a
formigar que havia uma proposta de terceirizagdo que ja se encontrava
em andamento, mas tudo ainda estava debaixo dos panos, ndo falaram
sobre isso com a gente, tudo que sabiamos era da radio pedo que nao
podia se confiar tanto, sendo assim permanecemos na expectativa por
algum tempo mas logo veio a confirmagao, a nossa maror preocupagao
era saber se seriamos ou ndo aceitos na nova empresa”’

Quando comecou a pipocar os primeiros sindicatos de terceirizagao, se
pretendia terceirizar toda a area de atendimento, o que de fato veio a

acontecer, mas nao da maneira prevista.

A empresa abriu espago para que os associados decidissem se gostaria
ou nio de serem remanejados para a outra empresa, apos o acerto com a
CTBC

Houve uma minoria de associados demitidos, alguns ndo quiseram ser

remanejados, e os demais foram contratados pela ACS Call Center.

As pessoas que foram remanejadas para ACS sentiram algumas
mudancas como o rebaixamento do salério e diminuicdo do valor do vale-
refeicdo e o fim do anuénio, outros beneficios como auxilio baba, convénio

médico e odontologico, entre outros, foram mantidos.

5 Depoimento de telefonista (A) a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia, 2002.
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O processo de terceirizagdo causou Insatisfacoes, demissdes e
angustias aos funcionarios que viveram esse momento na empresa como se

tem no depoimento:

Ficamos meio angustiados, mas o desemprego estava grande e a idade
também nédo ajudava, entdo a gente se sujeitou a um salano menore a
perda do convénio, por exemplo na CTBC eu ganhava 722 reais quando
fui para ACS passei a ganhar 304 reais, houve no meu padréo de vida
uma mudanga consideravel, mas era aceitar ou ficar desempregada,
entdo prefen aceitar’’.

Pode-se pensar que a terceirizagdo ndo trouxe beneficios para o0s
associados, pois perderam beneficios ja adquiridos, ao contrario da empresa
que obteve lucros com a redugdo de beneficios e consequentemente

eliminagao de gastos.

Na época das demissées tanta gente comentava do fato da CTBC estar
pagando rios de dinheiro por conta dos acertos, mas eu mesma falei
dentro de um més a dois meses a CTBC recuperara tudo isso devido a
néo ter mais encargos com associados?.

A terceirizagdo acabou com os sonhos de muitas mulheres que viam a
CTBC como a melhor empresa para se trabalhar. Para muitas trabalhar na

CTBC era a realizagao de um sonho.

4 Depoimento de telefonista (A) a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia, 2002.
dem.
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CAPITULO 2

ASPECTOS DA INFORMATIZAGAO E TERCEIRIZACAO
DO TRABALHO

2.1 O Cotidiano da Telefonista e as Transformagdées no
Trabalho

Ao longo do século XX, especialmente nas trés primeiras décadas as
mulheres buscaram um lugar na sociedade, procurando ocupar postos de
trabalho fora do espag¢o domeéstico, rompendo com valores da época que

diziam:

O lugar da mulher é o lar, e sua fungao consiste em casar, gerar filhos
para a patria e plasmar o carater dos cidaddos de amanha’.

Dentro dessa otica, ndo existiria realizagao possivel para as mulheres

fora do lar.

Com o passar dos anos, ao custo de intensas lutas de diferentes
movimentos as mulheres foram conquistando o seu espaco, e portanto o seu

lugar de destaque na historia.

Desse modo, a mulher passou a ocupar outras fungdes na sociedade,
passou a trabalhar fora de casa, no entanto, persistiram “as desigualdades
entre as fungdes desempenhadas por homens e mulheres, que os identificaram
ou com a rua ou com a casa’’ e, assim, as “atividades masculinas foram mais
reconhecidas que as exercidas pelas mulheres, razao pela qual foram dotadas

de poder e de valor™

MALUF, Marina; MOTT, Maria Lucia. Reconditos do mundo feminino In. Histéria da vida
privada no Brasil. 1998. vol. 3. p. 374.

Idem, Ibidem, p. 380

Idem. Ibidem, p. 380-381



Defrontando-se com tantos obstaculos, enfrentando preconceitos a
mulher, aos poucos, veio conquistando o0 seu lugar e assumindo papeis
importantes na histéria, tornando-se, de alguma forma reconhecida e capaz
para assumir funcbes até, entdo, destinadas apenas aos homens. Nessa
perspectiva, a regulamentacgao do trabalho da rﬁulher, apos os anos 1930 foi de
vital importancia, pois conquistou-se alguns be%‘eficios como férias, descanso

semanal remunerado e jornada de oito horas, entre outras.

A partir, entdo, das obrigagdes acima, tém-se uma possibilidade de olhar

para a mulher e seu papel dentro da empresa de telecomunicagbes CTBC.

Dentro do grupo Algar, as mulheres assumem um papel de destague
cabe a elas a funcéo de serem telefonistas®, pois ouvir uma voz feminina do
outro lado da linha agradava bem mais do que ouvir uma voz masculina, a voz
da mulher & mais suave, docil e meiga, e passa ao cliente uma maior

tranquilidade

...antigamente o sonho de toda mulher era trabalhar na CTBC, e a
CTBC so6 admitia mulher, ndo havia homens, pnncipalmente nas
posicées de atendimento”®.

Nesse sentido, tem-se que:

O trabalho em ‘“salas brancas” na microeletrénica exige uma
qualificagdo especifica, ndo formal. Ela se refere ao que ha de mais
proprio na natureza humana feminina: habilidade, desteridade, atengéo,
paciéncia. calma®.

A empresa tinha, sem duvida, uma preferéncia pelas mulheres,

considerava o sexo fragil capaz de uma maior aceitagao das imposicoes feitas,

‘ Segundo a autora Lise Roy “ . No setor industrial. localizamos também os ‘guetos’ que se
mantém: limpeza, servicos administrativos, telefonia. etc. O comércio e os servigos privados
sao fortemente empregadores do trabalho feminino”. (p. 61)
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feminina no mercado de trabalho e sua qualificaca Campinas-SP: Alinea, 1999 p 77
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que acabava por controlar a vida dos funcionarios nao so dentro da empresa

mas também fora dela.

Acerca da contratacdo de mulheres em determinadas atividades e

empresas, pode-se observar, segundo Lise Roy que:

Na década de 1960, pnincipalmente pela expansao industnal no pais
com o desenvolvimento da produgéo taylorizada, a forga de trabalho
disponivel constituia-se basicamente de camponeses recem-chegados
do campo e, dentre eles, a mulher. Essa mulher contnbuiu para que se
delineasse o perfil de “forga de trabalho ideal” e de pouco custo para a
produgado. jovem, sem encargos familiares, pouco alfabetizada na sua
maiona, mas que, em contrapartida, nao apresentava no trabalho algum
desejo reivindicatério e manifestava com seu novo status de “operaria’”.

Apoés serem contratadas passavam por um treinamento oferecido pelas
proprias colegas, onde aprenderiam a atender e a realizar as funcées de uma
telefonista. Era comum que telefonistas fossem nomeadas pela empresa para
passar treinamento para as pessoas que estavam sendo admitidas no quadro

de funcionarios da empresa.

Fui remanejada vanas vezes para cobnr fénas nos postos telefénicos,
para passar treinamento quando veio a existir o PS3, quem passou
treinamento foi nés, ja atendentes de outros tempos®.

O setor do trafego era responsavel por completar as chamadas
solicitadas o que chegava a ter uma demora de até 6 horas para que fosse
possivel completar a ligacao devido ao fato de ser tudo feito manualmente e

por depender de outras centrais.

Quando o cliente solicitava uma ligagao, era funcdo das telefonistas
fazer tentativas para completar a chamada que podiam levar horas ou mesmo
dias, posteriormente tinham que retornar ao cliente com uma prévia posi¢éao da

situacdo, que acabava deixando os clientes irritados com a demora.

ROY, op. cit. p. 62
“ Depoimento de telefonista (B) a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia 2002
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Era funcdo da telefonista ser calma, tratar bem os clientes, nao era
permitido que as telefonistas se irritassem com os eles, era fungdo apenas
ouvir, ser prestativa e tentar solucionar o problema do cliente o mais rapido

possivel, independente do que eram obrigadas a ouvir.

Contra o assinante desagradavel, a reagdo agressiva ndo tem mais
chances de se externionizar do que contra a controladora, precisamente
por causa do controle exercido. Proibigdo de responder agressivamente,
proibicdo de desligar, proibicdo de imtar o outro fazendo-o esperar
indefinidamente... a Unica solugdo autorizada é reduzir o tempo da
comunicagdo e empurrar o interfocutor para desligar mais depressa. De
maneira que a Unica saida para a agressividade, alids bem restnta, &
trabalhar mais depressa. Eis ai um fato extraordinario, que conduz a
fazer aumentar a produtividade, exasperando as telefonistas. De modo
que ndo é tanto exortando-as a trabalhar répido mas provocando
irmitagdo e a tensdo nervosa nas telefonistas, que a controladora pode
obter melhor rendimento’®.

As telefonistas eram assediadas por telefone, e cabia a elas apenas
comunicar ao cliente que estava desconectando a ligagdo. Os clientes
acabavam por se irritar com a maneira de agir das telefonistas e acabavam
direcionando para um tratamento vulgar, chegavam a ligar horas seguidas

pronunciando palavroes e fazendo propostas um tanto vulgarizadas.

A telefonista era muito descriminada, telefonista parece que, era tipo
assim. nossa la trabalhava sé mulher, telefonista ndo presta, telefonista
ndo vale nada porque conversa com todo mundo, é desse ftipo, era
muito discriminada, as telefonistas € muito descriminadas porque
conversava com homem, porque trabalha & noite, a gente se sente
muito baixa as pessoas disciminam muito a gente“’.

Pode-se notar pelo depoimento da telefonista que, enquanto mulher
havia a desvalorizacdo de seu trabalho e & sua fungdo era dado carater

depreciativo de extremo preconceito.

O atendimento era realizado vinte e quatro horas por dia. portanto, havia

telefonistas que trabalhavam no periodo da manhé, tarde, noite e madrugada.

* DEJOURS, Christophe. A loucura do trabalho: estudo da psicopatologia do trabalho. Trad.
Ana Izabel Paraguay e Lucia Leal Ferreira. 5% ed. Sao Paulo: Cortez-Obore, 1992. p. 103.
" Depoimento de telefonista (B) a mais de 25 anos na empresa — Uberl&ndia, 2002



interferindo assim na vida particular das telefonistas. Nao havia na empresa
nenhuma flexibilidade, os trabalhadores que atuavam no periodo noturno, na
area de atendimento, ndo podiam voltar para casa, dormiam num quarto na

propria empresa. conforme revela o depoimento abaixo:

Eu entrei em 1981 no posto telefénico e em agosto de 1985 eu fui
remanejada para a Central de Atendimento no periodo da noite, eu era
recém-casada, eu fiquei no periodo da noite pousando na empresa, so
pousava em casa de sabado para domingo porque minha folga era no
sabado, entdo eu fui submetida a esse horano e na epoca eu percebja
que era assim tipo uma coisa pressionando, que se eu estivesse
insatisfeita que eu saisse, porque a gente era sujeita a tudo isso 1&"".

Nota-se nitidamente o controle que a empresa exercia sobre a vida
particular das telefonistas, que nao podiam casar, ndo podiam levar namorados
na porta do trabalho. A empresa antes de 1985 nédo aceitava o casamento,
quando alguma telefonista resolvia se casar pediam a demissdo ou eram

demitidas.

A empresa ndo permitia o casamento, ndo permitia a gravidez dentro da
empresa e se casassem eram mandadas embora antes de ficarem
gravidas™?.

Essa posicao levava as telefonistas a se casarem com mais de 40 anos,

0 que acabava acarretando numa prole tardia.

Tal situacdo pode ser observada também em outros setores e outras

localidades. Segundo a autora Lise Roy.

Em alguns setores, ainda nos anos 70, era admissivel a mulher ser
demitida ao se casar, conforme relatos de trabalhadoras de industna
quimica da regido de Campinas™

" Depoimento de telefonista (A) a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia, 2002.
_ Depoimento de telefonista (B) a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia, 2002.
"RQY, op. cit
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As telefonistas nao podiam estudar devido ao revezamento de horarios.

Eu fiz vestibular para Economia, passei na federal, tentei mudar o meu
departamento para mim fazer faculdade, tranquei a matricula por um
ano e ndo consequi fazer, perdi minha vaga na UFU por causa do
trabalho™

As telefonistas viviam em funcdo da empresa e se afastavam cada vez

mais dos familiares, quase nao participavam de reunides familiares devido as

constantes mudancgas de horarios € ndo possuiam muito tempo para o laser.

...Eu nédo tenho lazer, dificilmente eu vou ao clube, eu gosto muito de ir
ao clube mas dificilmente eu vou, eu ndo tenho lazer, o lazer ficou para
tras, o dia que eu tenho de folga eu fico para mim descansar, eu fico em
casa quietinha e ndo mexo com nada, porque eu sinto muito cansada,
eu canso muito, minha cabega ta cansada, entdo aquele dia que eu
tenho de folga eu ndo gosto de sair de casa, eu canso mais, entdo as
vezes, quando estou de férnias eu aproveito bastante, vou ao shopping
com minhas filhas, vou ao cinema com elas, a gente vai ao clube,
passeio um pouco, fora disso eu ndo tenho lazer'®.

As telefonistas enfrentam problemas com a saude fisica, enfrentam os

ruidos da ligagdo o que acaba por contribuir para problemas auditivos ao longo

dos anos e enfrentam problemas de tendinites devido a movimentos repetitivos.

As telefonistas eram controladas o tempo todo. No ambiente de trabalho

nao podiam

conversar, no horario do lanche se revezavam de modo que a

posicao nunca ficava sozinha, a relacido era extremamente distante, o contato

era apenas profissional.

O horano de intervalo era assim, uma sentava para a outra e a outra ia,
a gente nunca deixava uma posi¢do de atendimento vazio, havia um
revezameto'®

Acerca dessa forma de organizacao tem-se que:

"“ Depoimento de telefonista (B) a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia, 2002.
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Por meio de tudo isso — pela divisdo de trabalho, supervisdo do
trabalho. muitas, sinos e relégios, incentivos em dinheiro, pregagées de
ensino, supressdo das feitas e dos esportes — formaram- se novos
habitos de trabalho e impds-se uma nova disciplina de rempo

Fora o horario destinado ao lanche que era de 15 minutos, ndo se podia
levantar da posicdo salvo em casos especiais onde as telefonistas
comunicavam com as monitoras e essas determinavam o horario que isso seria
possivel, caso ja houvesse outras na frente se fazia necessario deixar 0 nome

anotado na planilha e aguardar a sua vez.

As telefonistas além do atendimento impecavel que eram obrigadas a
exercer. escreviam muito, pois os bilhetes (ficha que continha o horario de
inicio e final da ligacao) eram escritos manualmente, o que sem duvida as fazia
disponibilizar de um tempo maior para cada atendimento, com o passar dos
anos os bilhetes foram substituidos por uma maquina chamada CBU, isso veio
a facilitar o servico da telefonista ou substitui-la, pois a telefonista passou a
atender um numero maior de chamada num tempo menor de servigco. A

tecnologia ja comegava a dar 0s seus primeiros passos.

Com isso, as telefonistas foram, aos poucos, sendo desvalorizadas, ja
n&o eram t3o importantes, pois ndo detinham todo o saber, pois tudo ja estava
sendo informatizado. As telefonistas deixaram de ser a peca fundamental, pois

esta funcéo foi ocupada pelos computadores.

Observa-se que a informatizagdo também o “saber fazer’ vai sendo

expropriado. desqualificando a fungao:

_a questdo que se colocava para eles ndo era a de uma resisténcia
cega e instintiva diante da introdugdo das maquinas pelos patrées, mas
apontava para o conteudo politico de uma tecnologia que 0s
expropriava de seu saber especifico, desqualificava seu oficio e
transformava radicalmente as relagbes sociais de producéo’®.

THOMPSON op. cit. , p. 297.
® RAGO, Luzia Margarelh: MOREIRA, Eduardo F. P. O que é Taylonsmo. 4° ed. Sao Paulo:
Brasiliense, 1987
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As telefonistas enfrentaram todo o processo de terceirizacdo e se
submetiam a acompanhar mais uma mudang¢a que contribuiu, sem duvida, para

um baixo padrao de vida, enfrentado n&o sé por elas mas por todos a sua volta.

Nessa perspectiva, a terceirizagdo trouxe também a inseguranca, pois o

desemprego parece estar sempre a porta.

Enquanto eu tiver dentro da empresa eu vou dar tudo de mim para
acompanhar essas mudangas todas, sé que eu ndo espero muito de
mim dentro da empresa ndo, porque esse negocio de terceinzar essas
terceinzagdes que estdo acontecendo a gente ta, a gente ndo tem mais
seguranga no trabalho vocé ta ali mas esta pensando assim, qualquer
momento a empresa vai me despedir, me mandar embora porque ta
terceinzando tudo, igual aconteceu em outubro/99 que terceinzou, a
mailor parte do pessoal foi muito chateado, contrariado com essas
terceinzagbes e vocé ndo tem mais seguranga no trabalho, vocé ta ali,
vocé ta assim, quando eu tiver aqui eu vou dar tudo de mim pra estar
aqui, mas vocé ta sempre assim, eu nsdo vou estar aqui amanhd, vocé
néo remI?ais estabilidade no emprego a gente ndo espera mais muito
disso ail”.

O processo de informatizagdo do trabalho veio sob a alegacdo de
acelerar o atendimento ao cliente, e assim a empresa adotou um novo sistema
conhecido como reconhecimento de fala onde o cliente acessaria somente um
numero (0800-342002) para telefonia fixa e outro (0800-341405) para a
telefonia movel, a secretaria eletronica discorre todas as opgdes e o cliente
solicita aquele que supre as suas necessidades. Esse sistema fez com que
todos os servigos, 101, 108, 102, 103, 1405, oferecidos pela empresa fossem

acionados por uma unica porta de atendimento.

Tal sistema passou por inumeras manutengdes, reformulagoes, pois no
inicio ndo entendia o que o cliente solicitara, qualquer ruido atrapalhava a
escolha solicitada, mas com o passar do tempo o sistema superou suas falhas

e mais uma vez o trabalho humano estava sendo substituido.

Inicialmente, houve resisténcia por parte dos clientes que nao se
adaptaram ao novo sistema, devido as suas deficiéncias e, ainda, que nao se

adaptaram a falta de calor humano.

b Depoimento de telefonista (B) a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia. 2002



Uma vez eu atendi uma senhora que estava muito nervosa, pois estava
ja a horas tentando chegar ao servigo de chamada interurbana e nao
estava conseguindo fois o cachorro dela latia e a maquina mandava ela
para outros servigos™’.

Os clientes, de forma geral, ndo estavam acostumados a tamanha
tecnologia e ficavam nervosos pelas falhas constantes do sistema, mas a
empresa nao se preocupava com isso, para a empresa era falta de adaptacao
e com o tempo todos se adaptariam ao novo método de atendimento adotado.
Os atendentes eram treinados a divulgar que o novo sistema era inovador, de
ultima geracao e que todos deveriam acompanhar o progresso. A CTBC havia
investido muito nesse sistema, além do que ele poderia substitui o trabalhador,
contendo despesas com a folha de pagamento e tarifas trabalhistas, como o

FGTS entre outros.

Acerca dessa forma de atendimento, pode-se pensar que houve uma

reorganizagao do trabalho uma vez que as

inversées tecnologicas de altissimo custo (..) necessitam do
envolvimento subjetivo e ideolégico dos trabalhadores de tal modo a
estarmos todos impregnados, acriticamente, dos dogmas da eficacia e
da mais profunda concepgéo de produtividade®'

A CTBC alterou a organizagao do trabalho, as telefonistas passaram a
ser vigiadas atraves dos computadores, tudo passou a ser registrado pelo
computador, todo o tempo passou a ser cronometrado. Tal vigilancia pode ser
entendida como uma violéncia externa mas, principalmente. como a

internalizacao do controle pela trabalhadora conforme argumenta Dejours:

O eixo central dessa violéncia do poder baseia-se no estado
permanente de poder ser controlado. Ndo se pode imaginar uma
disciplina mais eficaz ou perfeita que a existente, pelo fato de se poder
ser controlado a qualquer momento, sem mesmo saber em que
momento esse controle € exercido. De certo modo, € a construg¢do

* FERRARI, Terezinha. A sincronia just in time: uma critica a0 modo de fazer contemporaneo
In Lutas Sociais Sao Paulo, n® 7 — 1° semestre 2001, p. 31.
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artificial de um autocontrole. Pois ter medo de ser vigiado é vigiar-se a si
mesmo™.

As telefonistas passaram, assim, a serem vigiadas através da
produtividade e da qualidade, realizadas pelas supervisoras. E através da
escuta que se avalia a qualidade do atendimento e através da produgao, do
tempo produzido se avalia a produtividade do associado. Portanto, os
associados s&0 submetidos ao controle da supervisdo. A avaliagdo do
associado depende exclusivamente de uma outra pessoa apta ou nao para
desempenhar a tarefa, ficando assim o associado a mercé do “bom humor” da
supervisdo naquele dia, uma vez que nao ha algo concreto que possibilite essa

avaliacé&o a ndo ser a subjetividade do avaliador.

Se o chefe do controle estiver de “mau-humor’, havera sempre qualquer
coisa para comentar. Seja que a linguagem correta nao foi usada, seja
que a resposta foi muito demorada, seja que foi muito curta. Acabamos
com torcicolo, de tanto controlar o chefe do controle.

H& um verdadeiro terror por causa dessa escuta da controladora que da
notas que ficam registradas num relatérno indestrutiveF”.

As telefonistas agora conhecidas como atendentes sofrem uma
transformacdo radical no ritmo do trabalho, pois foram obrigadas a se
submeterem & novas regras extremamente rigidas, onde se cronometra o

tempo de produgdo do atendente e o tempo que se deixa de produzir.

A nova forma de organizagdo estava voltada para a producéo 100%.
estava voltada para o mercado da competi¢éo e da produgéo acelerada. Mas,
a informatizacdo, a tecnologia veio seguida do processo de terceirizagcao do

trabalho. o que acarretou outras transformagdes no cotidiano da telefonista.

“ DEJOURS. C op. cit., p. 101
= Idem, |bidem, p. 98,



2.2 A ACS Call Center e o Papel do Trabalhador

Para entender o processo de terceirizagdo e as transformacgdes
ocorridas no trabalho da telefonista faz-se necessario compreender 0
funcionamento da empresa ACS Call Center responsavel pelo atendimento

apos a terceirizacao

A ACS Call Center idealizada em 1998, iniciou suas operacdes em 04 de
janeiro de 1999 A empresa possui area propria para atuar no mercado de
marketing oferecendo o servigo de atendimento ao cliente a varias empresas
localizadas nos grandes centros urbanos, o ambiente é arejado, e toda a area
possui ar condicionado que auxilia na prote¢do do equipamento, as cadeiras
sdo confortaveis e o equipamento, @8 medida do conveniente, & oferecido
adequadamente. Cada atendente possui seu proprio red-set (fone de ouvido), a
empresa oferece documentos de apoio nem sempre atualizados o que dificulta
o trabalho do atendente. Ha na instalacdo da empresa banheiros amplos e com
cameras colocadas a pedido do associado, sistema contra roubos dentro da

empresa mas que ainda nao se encontra em funcionamento.

A empresa oferece sala de ginastica e aquecimento vocal sobre
orientacdo de fisioterapeuta e fonoaudiologia, onde se trabalha a voz, a postura
e o alongamento que auxilia nas doencas fisicas do corpo, porém é um projeto
que deixa a desejar, pois € oferecido diariamente por 10 minutos o que deixa
em duvida sua eficacia. Além do que, o aquecimento da voz deveria ser
realizado antes da atendente iniciar o seu trabalho e ndo horas depois como

acontece.

No interior das instalagdes existe um unico coffee que oferece lanche
para toda a empresa. Trata-se de uma lanchonete terceirizada, ndo ha como
‘brigar” pelos precos abusivos, pois ndo se tem, dentro da empresa, nenhum
concorrente o que acaba fazendo o trabalhador gastar mais que o necessario
com sua alimentacdao, embora a empresa ofereca café. cha. leite e péo,
conquistado pelo Comité de Associados recentemente, apés de uma longa

espera.



O Comité de Associados vai atras, eles procura beneficio para os
atendentes até porque eles sdo atendentes”.

O anfiteatro possui um amplo espago e foi construido para momentos de
confraternizag@o, geralmente para premiagbes conquistadas pela empresa
como por exemplo, o titulo de ser uma das dez melhores empresas para se

trabalhar no Brasil, conforme se divulga no site da empresa.

O reflexo desse ambiente amistoso e criativo, em que o funcionarno é
estimulado a dividir responsabilidades, a tragar metas desafiadoras e a
repensar constantemente sua atividade, é levado aos clientes pela
qualidade dos servigos prestados”.

As confraternizagcées sao utilizadas pela empresa como um meio
descontraido de passar as normas da empresa de uma forma mais sutil. mais

amena

A empresa possui um estacionamento amplo que pode ser usado pelo
associado. basta preencher uma ficha com dados pessoais, ndo ha nenhum
pagamento de taxas extras pela utilizacdo do estacionamento e nenhum
distingdo por cargos ocupados. Possui também salas especificas de
treinamento equipadas com computadores que possuem 0s programas da
empresa destinados a treinamentos de novos associados e ao processo de
adaptag¢ao dos mesmos, que pode ser entendido como uma despersonalizagcao

do trabalhador.

A empresa investe muito no trabalhador, ou melhor, em sua
rentabilidade, oferecendo aos mesmos cursos altamente qualificados com
duracao de horas ou mesmo dias. Nesses cursos sao oferecidos apostilas com
conteudo a ser ministrado onde se trabalha o interesse da empresa e onde se
consegue facilmente transmitir ao trabalhador dos “dogmas” da empresa. A
empresa, atraves desses cursos, passa uma imagem de investimento pessoal
para o trabalhador e um melhor aperfeicoamento, mas pode-se perceber que,

sdo cursos extremamente técnicos destinados a um atendimento

““ Depoimento de atendente (C) 3 anos na empresa — Uberlandia, 2003
“ Fonte: Site da empresa CTBC — www.ctbctelecom.com_br
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personalizado. O atendente é obrigado a usar a fraseologia adotada pela
empresa, ou seja, as respostas aos clientes sdo sempre padronizadas,
treinadas o que parece coibir o trabalhador impedindo de formular respostas de

acordo com a necessidade do cliente ou do momento em que € questionado.

Desse modo, os treinamentos acabam por prover um trabalhador
robotizado, de acordo com interesses da empresa. Esses treinamentos sao
obrigatérios e ministrados fora do horario de trabalho e nao é tido como hora
extra. Dependendo do tempo de duragao é oferecido um lanche ou almogo
simples fornecido pela lanchonete que atende dentro da empresa e, portanto,

acarreta um custo menor para o mesmo.

Os cursos, geralmente, sdo oferecidos por empresas especializadas que
possibilitem um treinamento “qualificado”, mas pode-se pensar que o0 mesmo
tem como principal finalidade despertar o robé adormecido, que leva o

trabalhador a dar o melhor de si, vestir mesmo a camisa da empresa.

Os treinamentos acabam por se igualar ao segundo principio de Taylor:

“Selecionar cientificamente, treinar, ensinar e aperfeigoar o trabalhador’?,

Tem-se ainda acerca desses treinamentos que:

através de imagens peculiares e frases de duvidosa profundidade
filosofica os trabalhadores sdo levados a construir um novo modo de ser
e de pensar como espinto “vencedor” através do impacto produzido por
imagens e atitudes que “impulsionam™’.

Para ser contratado, a candidata passa por uma selecao que ¢é feita pelo
RH, conhecido como Recursos Humanos. A seleg@o prévia € feita através de
um curriculo onde se avalia o grau de ensino e 0s conhecimentos basicos de
informatica. Depois de selecionado o curriculo, o RH entra em contato com o
candidato para a primeira dindmica. A dinamica é dirigida por pessoas
especializadas onde é avaliado o perfil do trabalhador além de sua agilidade e
dinamismo. Em seguida, € marcada a entrevista onde é avaliado o psicolégico

do candidato. O processo de selec&o esta relacionado em contratar pessoal

““RAGO, op. cit . p. 21
FERRARI, op cit., p. 33.
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que atenda as exigéncias da empresa, ou melhor, que de alguma forma se

deixem disponibilizar.

Apos todo esse processo, comega O processo de treinamento nao
remunerado e sO apds o término desse tem-se o contrato definitivo. E, com
certeza, uma longa espera, principalmente para trabalhadores iniciantes. A
empresa oferece oportunidades ao trabalhador iniciante que sem experiéncia
em outros ambientes de trabalho, se adapta mais facilmente as regras de

funcionamento da empresa.

E. também, do perfil da empresa, destinar um percentual de vagas as
pessoas da terceira idade, como também aos portadores de necessidades
especiais. O trabalhador dentro da empresa €& considerado associado e nao

empregado, o que de certa forma so6 funciona na teoria

A empresa também se mostra atenta as causas sociais, esta sempre se
mostrando inteirada com a sociedade, o que leva a crer em uma autopromoc¢ao
diante de sua clientela e da regido na qual esta inserida, pois as “agdes sociais”
estdo sempre na midia, especialmente, na televisdo, mas também no site de
divulgacao da empresa, onde se tem acerca de sua participagao em projetos

educacionais:

Sob a supervisdo do Instituto Algar de Responsabilidade Social, a
CTBC concentra seus esforgos de cidadania coorporativa na educagéo
de cnangas, consciente de que este é o caminho que vai levar o pais a
uma realidade melhor. Sua missédo é ser reconhecida como modelo por
sua atuacdo na evolugdo da sociedade brasileira®®

O espago da Sait conhecido como area de atendimento nédo possui
divisdo de salas, de modo que, da posi¢cao de atendimento se possa ver O
supervisor e o gerente de atendimento, a empresa tenta passar através disso,

a situacdo de Empresa Rede, mas que esta longe de ser aplicada na integra.

Pode-se pensar que os trabalhadores s&o considerados magquinas,
prontos a produzir cada vez mais num processo acelerado, estdo drenados ao

trabalho que desempenham, nao tentam superar seus limites, apenas agem

" Fonte: Site da empresa CTBC — www.ctbctelecom com.br
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conforme as regras que Ihes foram oferecidas. Vale lembrar que essa atitude
do trabalhador vem como resposta a todo o processo de trabalho e treinamento

pelo qual passa, pois

Tornar doécil um corpo nédo é coisa simples, pois ele, normalmente, esta
submetido a seu chefe natural, chamado ‘personalidade” A
desapropniagdo do corpo sO € possivel gragas a uma operagao
especifica sobre a estrutura da personalidade, cujos efeitos, duraveis ou
reversiveis segundo o caso, fazem parte integrante da carga de
trabalho®®.

Ao que parece, a “alienacdo” se torna mais facil de ser obtida quando os
operarios estao cansados, pois acabam se entregando, ou melhor, aceitando

determinadas normas sem maiores questionamentos.

Acerca desse aspecto da "docilidade” do trabalhador pode-se pensar na

forma como esta organizado o trabalho no sistema capitalista onde tem-se que:

O Sistema Taylor contém, pois toda uma estratégia de fabrnicagdo de
individuos docilizados, submissos e produtivos, como o ‘operano-
padrdo”, instaurando uma mecéanica dos gestos, controlando as suas
atitudes, introduzindo novos habitos, novos comportamentos,
eliminando outros considerados supérfluos, “racionalizando” a postura,
economizando tempo, modelando a figura do trabalhador®.

Os trabalhadores robotizados apenas realizam suas fungées, nao ha um
contato humano, sdo verdadeiramente transformados em maquinas, né&o
questionam as regras. Caso ocorra alguma duvida quanto ao comportamento,
sofrem uma pressdo psicologica coercitiva que acaba por transforma-los
novamente em robds sem memoria, se trabalha a memoria do trabalhador de
tal forma que ele perde toda a sua historia. O poder coercitivo possui
exatamente a tarefa de exterminar qualquer valor que nao pertenga a empresa.
Tenta vencer a todo momento uma possivel existéncia de lider negativo, capaz

de “despertar” o outro

“ DEJOURS, C. op. cit., p. 136
"RAGO, L. M ; MOREIRA, E. F. P_op. cit,, p. 35.
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No caso da ACS. existem varias maneiras de manter o trabalhador
‘dominado’, passivo a todo o sistema adotado pela empresa. Seja através de
premiagdes, seja atraves de competicdo entre equipes, seja na avaliagdo da
qualidade e da produtividade. A todo momento o trabalhador € avaliado, a todo
momento ele esta buscando um perfeito atendimento, caso contrario, estara
sujeito as punicoes., como perda de porcentagem nos prémios, nos famosos
feedback de qualidade e produtividade. Durante todo o tempo o trabalhador
esta sendo testado pelo sistema da empresa e, caso nao consiga se adequar
as normas €& automaticamente desligado. O processo de desligamento ou
demissao € uma forma muito utilizada pela empresa no sentido de manter o
trabalhador num processo constante de coergao e de “manipulagao” em fungao

do bem-estar da empresa®'

Embora utilizem maneiras de reagir a todo esse processo como 0O
absenteismo, ou o processo lento no atendimento, ndo ha dados em toda a
histéria da empresa de nenhuma revolta ou greve que pudesse prejudicar o
funcionamento da mesma, o que acaba por levar a crer na constru¢do do

trabalhador décil, que recebe acriticamente todas as normas.

O trabalhador €, portanto, construido e levado a pensar e a agir
conforme crencgas e valores da empresa que os transforma e os tratam como
robés, maquinas produtivas, sem qualquer vinculo que ndo o profissional.
Homens capazes de vender apenas sua forga de trabalho. Nao ha, dessa
forma a valorizacao do talento humano, nem a tao propalada transparéncia,
pois o trabalhador €, quase sempre, pego de surpresa, de modo que se torna

improvavel qualquer manifestagao contraria.

Embora a ACS pregue uma filosofia de Empresa Rede, esta clara que a

sua estrutura e organizagao do trabalho se espelha no sistema Taylorizado.

Os quatro principios formulados por ele e aplicados em todo o mundo
industnal contemporéneo centralizam o poder de decisdo nas maos da
dire¢do, excluindo os produtores diretos da participagédo da concepgao e
do planejamento da produgdo. O operano deve apenas realizar as

* Segundo Terezinha Ferraria, vale dizer que a forma como se organiza o trabalho dentro da
ACS, assim como, a forma como se da a utilizacdo do discurso “do espirito vitorioso" leva o
trabalhador a envolver-se subjetiva e ideologicamente acreditando na eficacia da produtividade
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instrugbes, o que supbe submeter-se as ordens impostas pela
hierarquia despdtica da fabrica. A dire¢do compete dirigir, controlar e
vigiar o trabalhador, impedindo por todos os meios sua articulagdo e
comunicagdo horizontais no interior mesmo do espago de produgéo.
L ocalizados em seus postos, os superores hierarquicos dispbem de um
observatério através da qual analisam, classificam, registram, produzem
conhecimentos sobre o subordinado, o que facilita a vigildncia e o
controle sobre ele™.

O atendimento é feito pelo associado de forma personalizada onde o
atendente tem por finalidade solucionar o problema do cliente sendo sempre
monitorado pela supervisdo que tem funcéo de ser apoio do atendente mas, na
verdade. é um controlador, além de passar feedback, visto pelos associados,
como algo extremamente ruim e perturbador, mas que na verdade nao passa
de manipulacdo, pois através da monitoragdo diaria o supervisor pode atraveés
do feedback influenciar o trabalhador de acordo com o interesse da empresa e

0 seu proprio interesse.

O controle que se faz sobre o trabalhador da-se, portanto, em diferentes

aspectos em que:

O supervisor e o diretor da fabrica tinham ordens para manter uma folha

de controle do tempo de cada diarista, com registros anotados com

precisdo de minutos, informando “entrada” e “saida’®.

O supervisor presta ao gerente informagoes sobre tudo, cabe ao gerente
estar sempre em contato com o trabalhador, passando para 0 mesmo tudo o
que se passa na Empresa Rede, mas na realidade isso € algo que nao

acontece, a relagdo que era para ser proxima €, de fato bem distante.

Nao é permitido haver uma ligagao entre supervisores e atendentes
quando isso acontece, ha remanejamento dentro da empresa com intuito de

separar qualquer lago mais afetivo.

Ha. dentro da area de atendimento, a motivacdo composta por
atendentes que tem a finalidade de prover a motivagdo dos companheiros em

funcao de um melhor atendimento, para a empresa o trabalhador que trabalha

“RAGO. L. M.; MOREIRA E. F.P.op.cit., p. 23.
~ THOMPSON, op. cit.. p. 290.



motivado produz mais. Faz parte da “motivacdo” enfeitar o Sait nas datas
comemorativas, organizar festas para os aniversariantes do mes, essa
comemoracao acontece mensalmente e a empresa oferece bolo. refrigerante e
salgados. A motivacdo tenta passar uma imagem de confraternizagéao,
momento de unido entre toda a empresa, mas que pode ser entendido como
uma forma de descontracao utilizada pela empresa com o objetivo de aliviar um

pouco a tensdo. Conforme trata Dejours,

Executar uma tarefa sem investimento matenal ou afetivo exige a
producdo de esforgo e de vontade, em outras circunstancias suportada
pelo jogo da motivagéo e do desejo™.

O atendente permanece todo o tempo sentado em posicdo de
atendimento, e oferecida pela empresa garrafas de agua de modo a evitar que
o atendente deixe sua posicdo, ou melhor deixe de produzir. O atendente se
torna escravo da posigao, amarrado por um red-set que controla até o espago
de movimento. Nao Ihe & dado o direito de deixar a posigdo salvo por quinze
minutos, destinados por lei, ao seu descanso. Para a empresa, deixar a
posicao é deixar de produzir e isso é controlado através da qualidade e da

produtividade de cada associado.

A padronizagdo das formas de produzir sdo acompanhadas pela
avaliagdo da produtividade, avaliagdo esta matenalizada no cronémetro

Para cada movimento um tempo ideal de duragdo que permite premiar
0s mais produtivos e punir os “indolentes™

Os associados s&o controlados através das premiagbes mensais de
melhor atendente onde sdo oferecidos prémios como viagens, vales, & uma
forma de acionar a competicdo entre os associados, pois aquele que nao deixa
a posi¢do produz mais e portanto tera mais chance de ganhar, de ser o melhor

do més.

De acordo com o depoimento da telefonista:

“ DEJOURS, C. op. cit , p. 49.
 RAGO, L. M.; MOREIRA, E.F P op. cit, p. 24
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Sua légica é a de ocupar o trabalhador de tal modo que sua alienagao
se consuma radicalmente®.

A convencdo com a participacdo dos trabalhadores acontece
anualmente. E um momento de interacéo e segundo a empresa, é também o
momento de acertos de contas entre trabalhadores e patrées, pois a
convencdo & usada para uma prestacdo de contas da empresa para o
trabalhador: € na convencdo que se presta contas do lucro da empresa €

também dos gastos durante o ano.

Apbs a apresentagdo de lucros e gastos é fornecido o almogo e também
transporte para trabalhadores escalados para o trabalho durante aquele dia, a

convencao é obrigatoria e também o uso da camiseta fornecida pela empresa.

E da convencdo que se retira o prémio do trabalhador, o prémio €
efetuado em duas etapas. A primeira em abril, referente a porcentagem dos
iucros da empresa e a segunda, em outubro. Através dessa premiacao a
empresa tem o poder de acessar o trabalhador durante todo o ano. Pode-se
pensar que ndo existe um prémio, pois para consegui-lo o trabalhador precisa
efetuar trabalhos voluntarios fora do horério de trabalho e cumprir normas da
empresa o que torna a premiagdo uma espécie de estimulo para 0s
trabalhadores atenderem aos anseios da empresa, conforme o depoimento

abaixo:

Uma das formas de se conseguir o prémio € estar 100% em todas as
reuniées. E uma maneira de obrigar a gente a frequentar as reunibes e
os treinamentos, ndo pode faltar em hipotese alguma. nem com
atestado®

A premiagao, portanto, acaba por tornar-se uma forma de agrado para o
trabalhador no sentido de manté-los motivados. Parece mais uma fachada
usada pela empresa para esconder a baixa remuneragao paga mensalmente
ao trabalhador. Com isso, a premiacdo acaba representando uma forma de

manter acesa a competicdo e a individualizagao do salario.

“ Depoimento de telefonista (B) a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia. 2002,
Depoimento de atendente (C) ha 3 anos na empresa — Uberladndia, 2003



Nesse sentido, & possivel pensar que:

Seja através do salario por pega produzida, seja através do pagamento
de prémios adicionais aos que superem 0s niveis medios de produgéo e
necessario que ndo se padronize o pagamento da forca de trabaiho,
forma explicita de introduzir a competi¢éo entre os trabalhadores™.

A empresa esta presente em todos os momentos, inclusive nos de
confraternizacdo. O trabalhador que trabalha feliz produz mais e

consequentemente mais lucros.

A festa acontece anualmente, tem duragdo de todo o dia, facilitando
assim para que todos os trabalhadores possam participar pelo menos por um
periodo da grande festa, a comida é farta e saborosa, todo o preparativo &

extremamente minucioso condizendo com o perfil da empresa.

Na festa sdo oferecidos, por meio de sorteios diversos prémios como
televisdes. celular e viagens, manipulando assim o trabalhador durante toda a

festa oferecendo agrados estimulando, assim, a competitividade.

A festa acontece nos melhores locais da cidade, e os trabalhadores
recebem a camiseta antecipadamente para usar na grande festa. O uso da
camiseta e apresentacdo do cracha sdo obrigatdrios e n&o € permitida de
forma nenhuma acompanhante; a festa €& extremamente fechada aos

trabalhadores associados.

A festa conta com a animagdo de duas ou trés bandas, oferecendo
assim repertorios que possa agradar a todos. E oferecida conducdo ao
trabalhador escalado para trabalhar no dia da festa para que esses possam

participar um pouco da festa e seguir para o trabalho.

Durante a festa ha apresentagao do coral da empresa, onde se canta o
hino da empresa. Isso acontece todos os anos, impreterivelmente. O hino da
empresa acaba por impor o patriotismo dos associados para com a mesma. A
empresa tenta passar através da festa a imagem de empresa-familia, quando

parece utilizar a festa para transmitir suas normas e valores aos trabalhadores

*RAGO. L. M.; MOREIRA, E. F. P op. cit., p. 24



associados. Seria, também, uma forma de amenizar o estresse adquirido

durante o ano.

A ACS é uma empresa que gera um numero grande de empregos,
embora pague baixos salérios. A remuneracao € baixa, mas conta com alguns
beneficios que, de alguma forma, estimulam e agradam ao trabalhador, como
convénio médico e odontoldgico, tickets, auxilio baba, transporte, salario
familia, e as premiagbes que n3o sao incorporadas ao salario, mas € um

prémio significativo pago, anualmente, em dinheiro.

A empresa também disponibiliza de outros beneficios que s&o opcionais
como cartao de crédito, Cred Algar onde o associado pode fazer empréstimo
de até duas vezes o valor do seu salario pagos em até 12 meses, o fundo
integrativo que cobre o que o plano Unimed n&o cobre como vacinas, cirurgia

de varizes, laqueadura entre outros.

A ACS mantém o seu quadro de funciondrios gragas aos beneficios
oferecidos, principalmente o convénio médico que é estendido a toda familia.
Para o associado o beneficio mascara o valor bruto do salério recebido no final

do més.

Os associados também contam com a seguranga dentro do trabalho da
CIPA (Comissdo Interna de Prevencado de Acidentes), voltadas agora para
palestras de fundo social, onde se é discutido assuntos variados como drogas,

doencas sexualmente transmissiveis, entre outros.

Dentro da empresa acontece, ainda, anualmente, a avaliagao de
performance, onde se avalia o crescimento e o desempenho profissional de
cada associado. E através dessa avaliagdo € que se é possivel falar sobre tudo
e todos na empresa. Apesar de isso acontecer, o resultado final da avaliagéo
nem sempre & levado em conta 0 que acaba por gerar uma duvida quanto a

veracidade da avaliagao.

Ha na empresa o PIF (Programa Interno de Formac&o), de todos os
associados, € o programa de treinamento que visa garantir o aperfeicoamento
técnico e comportamental de cada um, como seminarios, convengdes, cursos,

palestras, entre outros.



Quanto a acéo sindical pode-se perceber que o sindicato trabalha em
proi de beneficios para o associado, mas a empresa tenta mascarar o papel do
sindicato dentro da mesma, menosprezado O servico sindical ao alertar o0s
associados a nao pagar mensalmente o valor a ele destinado, através de uma
carta escrita de proprio punho pelo préprio trabalhador e enviada ao sindicato.

A empresa tenta manter o sindicato o mais afastado possivel dos associados.

A empresa gosta de ocultar o que o sindicato relata no Bodim, ralvez
por isso quase néo é distribuido o Jornal Informativo aqui na empresa’’

Essa situacdo tem afastado o sindicato da empresa, contribuindo para
um esquecimento da importancia do sindicato e principalmente pelo papel
desempenhado por ele. “O sindicato se mostra presente apenas no dissidio

coletivo™®

Os associados sdo levados a agir de acordo com regras estabelecidas
na empresa e, de alguma forma levados a acreditar que trabalham numa étima

empresa, que valoriza o talento humano acima de tudo.

A empresa acaba por controlar todas as agbes dos trabalhadores,
tornando-os docilizados e produtivos com o intuito de atender o mercado atual,
competitivo, acelerado, mecanizado, robotizado. O homem deixa de ser
humano e passa a ser maquina, ou uma pega de engrenagem da mesma,

sendo, muitas vezes, engolido por ela.

7 Depoimento de atendente (C) ha 3 anos na empresa — Uberlandia. 2003
l[dem
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CONSIDERAGOES FINAIS

Nesse trabalho, procurei fazer um estudo sobre as telefonistas e as
mudangas ocorridas no trabalho com a introducao da informatizagéo que
acarretou na perda do “saber fazer”, substituindo a mao de obra humana pelas
maquinas, como também do processo de terceirizacao do trabalho como uma
estrategia de reducao de gastos e consequentemente uma maior possibilidade

de lucro.

Diante do que foi exposto no decorrer desse trabalho nota-se que o
servico de atendimento ao cliente realizado pelas telefonistas sofreu alteracdes
com a introducdo da tecnologia, pois com a chegada da informatizagdo se
tornou possivel uma maior agilidade no atendimento o que contribuiu para a
expansao da CTBC que se tornou a maior empresa de telecomunicagbes do
Triangulo Mineiro, porém o sistema informatizado trouxe consequéncias para
as telefonistas que perderam o “saber fazer” ja que o trabalho que era realizado
manualmente por cada uma, passou a ser informatizado e, portanto, de facil

operacgao da massa.

Essa nova forma de organizagado do trabalho, onde tudo pode ser
minuciosamente cronometrado atraves da Informatizacdo, acabou por

desvalorizar a for¢a de trabalho humano.

O lucro passou a ser mais valorizado do que as pessoas, o tempo

passou a ser dinheiro e, portanto, nao pode ser desperdigado.

Coube aos trabalhadores se adequarem a essa nova organizagao como
uma opg¢ao de sobrevivéncia e consequentemente para nao fazer parte do

enorme indice de desempregados.

Pode se pensar, que a terceirizagcao do trabalho acaba por explorar a
forca de trabalho humano, pois através dessa exploracdo da mao-de-obra é
que se obtem uma maior produgdo e consequentemente uma maior

lucratividade



Diante dessa reflexdo acerca do trabalho terceirizado nota-se uma
padronizacao do trabalhador que passa a ser construido de acordo com o

interesse do capitalismo.

A pretensao, nesse trabalho, era apontar alguns pontos importantes que
levaram o trabalhador a esse estagio de exploragdo em que se encontra a
maioria dos trabalhadores brasileiros Levando claro, em consideragao, a

amplitude dessa discussao.

Esse caos criado dentro do trabalho das telefonistas com a nova forma
de organizacdo do trabalho s6 poderia ser amenizado, talvez, se houvesse a
unido da classe com propositos de uma luta organizada em prol de uma

valorizagao do ser humano.

Portanto, espero de uma maneira singela, ter contribuido, de alguma
forma para uma maior conscientizagao da importancia do trabalhador enquanto

possuidor do bem mais precioso que € a sua forga de trabalho.
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ANEXO 1
CRONOGRAMA

A Empresa Telefonica Teixeirinha local por falta de financiamento
nao consegue expandir seus 1000 novos telefones automaticos

em Uberlandia

A diretoria da ACIUB presidida por Alexandrino Garcia, organiza

venda de agoes para melhorar o servigo telefonico

Em 15 de fevereiro, a CTBC efetiva a compra da Empresa

Telefénica Teixeirinha.

Em 18 de julho, a CTBC inaugura uma Central Automatica com
capacidade para 2000 terminais telefénicos, em um amplo prédio

na Av. Jodo Pinheiro.

Comeca a ativagao dos servigos DDD e DDI.

Inaugura o CESAG (Centro Esportivo e Social Alexandrino
Garcia). E o clube dos associados do Grupo Algar. E um espago
reservado para realizacdo de atividades esportivas e recreativas.
O clube & um beneficio que pode ser utilizado pelo associado e

sua familia.

Nasce a primeira CIPA voltada para prevencdo de acidentes no
trabalho.
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A CTBC é a primeira empresa a conceder o beneficio de salario a

educacao a seus colaboradores.

A CTBC atua em mais de 250 localidades.

A CTBC cria o Projeto Cidadania, envolvendo alunos das escolas

publicas.

Nasce a ACS Call Center, voltada para prestacdo de servico em

telemarketing.

A CTBC é a primeira operadora da América Latina a implantar o
sistema de reconhecimento de fala em sua Central de

Atendimento.

A ACS Call Center & considerada uma melhores empresas para

trabalhar no Brasil
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ANEXO 2

CRENCAS E VALORES DO GRUPO ALGAR E
EMPRESA REDE

Crencas e Valores

do Grupo Algar

Transparéncia nas agoes.

Valorizagao dos talentos

humanos
Respeito aos investidores.
Espirito empreendedor.

Permanente mutagao.

Encantamento dos clientes.

Responsabilidade social.
Valorizagdo da marca.

Zelo pela reputagao

empresarial.

10.Crenca no Brasil.

Principios da

Empresa Rede

Participagc&o no processo

decisorio
Espirito de equipe.
Comprometimento.

Crescimento humano e

profissional.
Lideranca educadora.

Autonomia com

responsabilidade.

Reconhecimento dos
diferentes graus de

responsabilidades.



ANEXO 3
POLITICA DE QUALIDADE

Autonomia com responsabilidade.
Valorizagao dos talentos humanos.
Participacéo no processo decisorio.
Crescimento humano e profissional.
Permanente mutagao.

Lideranca educadora

Espirito de equipe.
Comprometimento.

Espirito empreendedor.



ANEXO 4
OBJETIVOS DA QUALIDADE

Ter talento humano qualificado e manté-lo em constante

aperfeicoamento:
Valorizagcao dos talentos humanos

- Crescimento humano e profissional

Garantir flexibilidade, confiabilidade e seguranga do servigo para 0s

diversos tipos de operacao, conforme requisitos dos clientes:

Encantamento dos clientes

. Garantir o retorno do investimento dos acionistas através da

exceléncia na prestacao dos servigos:

- Respeito aos investidores

. Ter fornecedores qualificados e idoneos que oferegcam produtos e

servicos conformes, mantendo uma relagao de parceira.
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ANEXO 5
TREINAMENTO: CERTIFICADO I1SO E AUDITORIA

Perguntas

1. Quando que a ACS foi Certificada?

R.: 28/04/2000.

2 A ACS foi Certificada na 1SO, na?

R.: 2002.

3. Qual é o Orgéo Certificador da ACS?

R.: BVQI — Bureau Veritas Quality Internacional.

4. O que um Auditor da Qualidade faz?

R.© O Auditor de Qualidade € um profissional treinado em qualidade, nas

Normas ISO e que realiza Auditorias de Qualidade em uma empresa.

5. Quantos Auditores Internos a ACS tem?

R.: 07 Auditores Internos.

6 O que é Qualidade Total?

R.: E ordenacéo, objetividade, pratica da menor perda de tempo € maior

qualidade tanto na vida profissional quando vida particular. etc. .

A Qualidade total € essencial para se obter maior desempenho em suas

funcées do dia-a-dia.

Até em questdo de higiene, é preciso ter Qualidade Total, ou seja, € preciso

ter qualidade. E indispensavel as empresas e o bem estar humano.



7. OqueélSO?

R.. Uma instituicdo nao-governamental, que emite Certificados de
Qualidade. Sao Normas Internacionais sobre Padrées de Qualidade -
International Organization for Standartization (Organizagao Internacional de

Normatizacdo).
- Sao Normas Internacionais reconhecidas por consenso;
- S&o aplicaveis a todo tipo de organizagao e negocio;

Estabelecem requisitos de gestdao e garantia da qualidade para

empresas de “padrao mundial”,

- S&o instrumentos de controle seletivo para o intercdmbio de produtos e

Servicos entre paises.

8 Quem é o representante da Administracdo da Qualidade na ACS?

R.: Anselmo Sanches.

9 Oque é aNBR ISO 9002/19947?

R.. Sistemas da Qualidade — modelo para Garantia da Qualidade em

producao, instalagio e servigos associados.

10. Qual e a Politica da Qualidade da ACS?

R.. Prover os melhores recursos tecnolégicos e talentos humanos no

atendimento aos nossos clientes

11. Quais sdo os objetivos?

R 1) Ter talento humano qualifficado e manté-lo em constante

aperfeicoamento;

2) Garantir flexibilidade. confiabilidade e seguranga do servico par os

diversos tipos de operagao, conforme requisitados dos clientes;
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3) Garantir o retorno do investimento dos acionistas através da

exceléncia na prestagdo dos servigos;
4) Ter fornecedores qualificados e 1déneos que oferegcam produtos e

servigos conformes, mantendo uma relagdo de parceria.

12. O que significa a palavra Pif?

R.: Programa Interno de Formacgao.

13. Vocé tem Pif?

14. Onde fica o seu Pif?

15. Como ele € elaborado e por que ele € elaborado?

16. Vocé tem instrugédo de trabalho/script? Onde fica?

17. Quais sdo os seus objetivos especificos?

18. O que a Area de Gestdo de Processos faz?

19. Quando sera a proxima Auditoria Interna na ACS?

Ol





