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Resumo: Este artigo analisa as transformacgoes provocadas pelo neoliberalismo e
o processo de aprofundamento da precarizacao do trabalho de forma estrutural,
evidenciando sua expressao e reproducao nas leis trabalhistas, no enfraquecimento
sindical, na reducao de gastos sociais, na difusdo de politicas ptblicas pautadas
na responsabilizacdo individual, na concessao de privilégios aos empresarios e na
flexibilizagdo normativa em favor do mercado. Trata-se de uma pesquisa de natureza
qualitativa, de carater bibliografico, fundamentada em publicagbes institucionais que
abordam o neoliberalismo, a reestruturagdo produtiva e o mundo do trabalho, com
énfase no setor das telecomunicagoes. Os resultados indicaram que o neoliberalismo
reconfigura as relacoes de trabalho no setor das telecomunicacées por meio da
privatizagao, da desregulamentacao dos direitos trabalhistas e da disseminacao
da ideologia da empregabilidade. Tais processos intensificam a terceirizagao, a
instabilidade dos vinculos, a intensificacdo dos ritmos de trabalho e a desvalorizagao
da forga de trabalho, atingindo de forma desigual trabalhadores e trabalhadoras,
com especial incidéncia sobre as mulheres. Como conclusdo, do trabalho no setor das
telecomunicagoes constitui expressao das estratégias contemporaneas de acumulagao
do capital, reforcando a necessidade de fortalecimento da organizacao coletiva da
classe trabalhadora e de politicas ptblicas comprometidas com a garantia de direitos
sociais e trabalhistas.
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rizacao.

LABOR IN CAPITALIST SOCIETY

REFLECTIONS ON THE IMPACT OF NEOLIBERAL GEOPOLITICS ON
THE TELECOMMUNICATIONS SECTOR IN BRAZIL

Abstract: This article analyzes the transformations brought about by neoliberal-
ism and the process of the structural deepening of labor precarization, highlighting
its expression and reproduction in labor laws, the weakening of trade unions, the
reduction of social spending, the diffusion of public policies based on individual
responsibility, the granting of privileges to business owners, and regulatory flex-
ibilization in favor of the market. This is a qualitative, bibliographic research
study grounded in institutional publications that address neoliberalism, productive
restructuring, and the world of labor, with an emphasis on the telecommunication
sector. The results indicate that neoliberalism reconfigures labor relations in the
telecommunications sector through privatization, the deregulation of labor rights,
and the dissemination of the ideology of employability. These processes intensify
outsourcing, the instability of employment ties, the intensification of work rhythms,
and the devaluation of the workforce, affecting workers unevenly, with a particular
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impact on women. It was possible to verify that labor precarization in the telecom-
munications sector constitutes an expression of contemporary capital accumulation
strategies, reinforcing the need to strengthen the collective organization of the
working class and to implement public policies committed to guaranteeing social and
labor rights.

Keywords: neoliberalism; telecommunications; Workforce; precariousness.
1 INTRODUCAO

A experiéncia humana na atividade do trabalho ao longo dos séculos vem
sendo transformada, reatualizada. Para Tonet (2015), a contradicao social
mais fundamental, desde a instauracao da sociedade burguesa, é aquela
existente entre capital e trabalho. E a partir dessa contradicdo que se insere
a presente analise sobre o neoliberalismo e seus impactos no setor das
telecomunicacoes, com o objetivo de apreender os elementos que concorrem

para o seu desenvolvimento em tempos de crise do capital.

No cenario atual, evidencia-se o desemprego, a flexibilizacao e a pre-
carizagao das relacoes de trabalho como estratégias do capitalismo para
superacao de mais uma de suas crises. Tais estratégias sdo implementadas no
mercado de trabalho por meio da intensificagao da flexibilizacao do direito ao
trabalho, do rigido controle dos custos da mao de obra, da adogao de novos
padrdes de gestao dos recursos humanos e da (re)organizacao do tempo de
trabalho, orientada pela busca frenética por produtividade e pela adequacao

da producao a légica do mercado.

A prescri¢cao neoliberal impoe um conjunto de fatores associados para
a disseminacao da empregabilidade, enquanto elemento que concorre pa-
ra a relativizagao da crise do emprego. Diante dessa realidade, emergem
novas exigéncias feitas aos trabalhadores(as), em um contexto marcado
pela supressao ou perdas de postos de trabalho (desemprego). Requisita-se,
em geral, uma forca de trabalho jovem, com baixa qualificacado formal,
mas dotada de conhecimentos que envolvem basicamente atitude, agilidade
no atendimento, habilidades de comunicacao e capacidade de trabalho em
equipe. Aliada a desvalorizacao do trabalho, tal conjuntura constréi uma
nova racionalidade que atribui aos préprios trabalhadores e trabalhadoras a
total responsabilidade pelo acesso e pela manutencao do emprego, ou melhor,

de sua empregabilidade.
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Destarte, a reestruturacao produtiva passa a imprimir um novo padrao de
concorréncia, incertezas e instabilidade para trabalhadores e trabalhadoras.
Essa nova ordem expressa os métodos utilizados pelo capital para enfrentar a
crise, os quais se materializam por meio da reorganizacao do processo de
producao. Tal reorganizacao incide tanto sobre a producao de mercadorias, em
suas incontaveis formas, quanto sobre a concepg¢ao do lucro. Os mecanismos
evidenciados nessa ordem, sejam eles sociopoliticos, culturais, institucionais,
sao inseridos em uma légica global como parte do sistema que mantém a

reproducao social.

A estruturacao desse cenario sinaliza que o capital assumira nova forma em
tempos de crise e, na intencao de manter sua légica e de garantir seu padrao de
acumulagao, submetem trabalhadoras e trabalhadores a maxima exploracgao
da forca de trabalho, agravando as condi¢des no mundo do trabalho. Para
dar respostas a essas crises e se reerguer, Antunes (1999, p. 31) assinala que
o exemplo mais evidente é o advento do neoliberalismo, cujas caracteristicas
basicas se pautam nas privatizacoes do Estado, na desregulamentacao dos
direitos trabalhistas e na desmontagem do setor produtivo estatal. Desse
modo, o trabalho serd impactado, posto que as estratégias adotadas — como a
introducao de inovagoes tecnoldgicas no setor produtivo e a desconcentragao do
capital para novos espagos territoriais (principalmente areas subdesenvolvidas
e periféricas) — intensificam a exploragao da forga de trabalho possivelmente,
seja pelo baixo prego, seja pela auséncia de legislacao de direitos trabalhistas.
Esses processos contribuem para a promocao e o adensamento da flexibilidade

e para novas formas de gestao e organizacao do trabalho.

Para a composicao tedrica deste artigo, utilizaram-se referéncias biblio-
graficas relacionadas a tematica, obtidas a partir de livros, artigos cientificos,
cadernos tematicos e publicagoes institucionais. Buscou-se identificar de que
forma o neoliberalismo se faz presente na logica da flexibilizacao e precariza-
¢ao do trabalho no setor das telecomunicagoes, no qual a forca de trabalho
¢ matéria essencial nos processos de exploracao e acumulagao do capital.
Esta discussao propoe abordar uma temaéatica complexa, porém necessaria ao
debate analitico, em um esfor¢co de decodificar os multiplos desafios que
permeiam o mundo do trabalho e, assim, contribuir para fomentar a discussao

sobre politicas publicas de acesso ao trabalho.
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2 O IMPACTO DO NEOLIBERALISMO: CONSIDERACOES SOBRE O TRABALHO NO SETOR DAS TELE-

COMUNICACOES

O trabalho possui centralidade fundante na constituicao do ser social, mani-
festando-se tanto nas atividades intelectuais e na producao do conhecimento
quanto naquelas aplicadas para transformar a natureza com a intencao de
garantir a existéncia humana. O trabalho é essencial para a manutencao
da vida, portanto é central na construgao do ser social. “Pée em movimento
as forcas naturais de seu corpo, bragos e pernas, cabeca e maos, a fim de
apropriar-se dos recursos da natureza, imprimindo-lhe forma 1util a vida

humana” (Marx, 1985, p. 202).

Nessa perspectiva, a categoria trabalho configura-se como elemento
essencial para a elaboracao da critica da sociedade capitalista. Como bem
explicita Lukacs (2013, p. 43-44),

[...] somente o trabalho tem, como sua esséncia ontolégica, um claro cardter de
transicdo: ele é, essencialmente, uma inter-relagdo entre homem (sociedade) e
natureza, tanto inorgénica (ferramenta, matéria-prima, objeto de trabalho
etc.) como orgénica, inter-relacio que pode figurar em pontos determinados da
cadeia a que nos referimos, mas antes de tudo assinala a transicado, no homem

que trabalha do ser meramente biolégico ao ser social.

A reestruturagao produtiva emergiu a partir da década de 1970, em
resposta a grande crise do capitalismo e a derrocada do paradigma fordis-
mo/taylorismo! em meio ao processo de producao e acumulagao industrial.

Nesse contexto, emergiu no plano econéomico a retomada do modelo liberal —

O Taylorismo é uma teoria que se desenvolveu a partir da observacao dos trabalhadores
nas industrias, constatando que “[...] os trabalhadores deveriam ser organizados de forma
hierarquizada e sistematizada; ou seja, cada trabalhador desenvolveria uma atividade es-
pecifica no sistema produtivo da industria (especializagao do trabalho). No taylorismo, o
trabalhador é monitorado segundo o tempo de produgao. Cada individuo deve cumprir sua
tarefa no menor tempo possivel, sendo premiados aqueles que se sobressaem. Isso provoca a
exploracdo do proletario que tem que se ‘desdobrar’ para cumprir o tempo cronometrado”
J4 no Fordismo seu procedimento industrial “[...] baseado na linha de montagem para gerar
uma grande producdo que deveria ser consumida em massa. Os paises desenvolvidos aderi-
ram totalmente, ou parcialmente, a esse método produtivo industrial, que foi extremamente
importante para a consolidagdo da supremacia norte-americana no século XX. [...] A essén-
cia do Fordismo é baseada na producao em massa, mas para isso é preciso que haja consumo
em massa. Outra ideologia particular é quanto aos trabalhadores que deveriam ganhar bem
para consumir mais” (Freitas, 2007).
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ou neoliberal — pautado na predominancia maxima do setor privado e a mini-
ma intervencao do Estado na economia. No caso do Brasil, as caracteristicas
da reestruturacgao produtiva, foram evidenciadas inicialmente na industria.
Significou, conforme Araijo, Amorim e Ferreira (2004), a emergéncia de um
novo padrao de acumulagao que reorienta o conjunto das relagoes sociais e
transforma a organizacao da producao, os mercados e as relagoes de trabalho,

reconfigurando o mundo do trabalho e a prépria classe trabalhadora.

No ambito das relagdes de produgao, Braga (1997) diz que o processo de
reestruturacao produtiva em curso materializa-se, grosso modo, sob a forma
de tecnologias de automacao programavel, associadas a um complexo conjunto
de inovagoes organizacionais. Para Harvey (2005), esse movimento significa a
acumulacao por espoliacao, sob o comando dos paises ricos. Esse momento é
descrito por Alves (2008) como o novo complexo de reestruturagao produtiva
surgido no interior da III Revolugao Industrial, que impulsionou a revolugao
tecnologica da microeletronica e das redes telematicas e informacionais, no
contexto da mundializacao do capital e do sociometabolismo? da barbarie,
resultando na constituicao de um mundo do trabalho cada vez mais precario.
As mudancas ocorridas citadas pelo autor promoveram uma difusao em
escala global de novas formas de organizagao e gestao da forca de trabalho.
Nesse contexto, a esséncia dessas transformagoes pode ser representada
pelo processo de flexibilizagao e processos inerentes. Como referéncia para a
compreensao dessas mudancas estruturais no trabalho, Lima (2005, p. 1)
expoe que

Sobretudo a partir do inicio da década de 1980, as economias capitalistas
vém experimentando um conjunto de mudancgas estruturais, em um contexto
marcado pela globalizagao e acirramento da concorréncia em ambito mundial.
Dentre essas mudancas destaca-se a introdugao de inovagoes tecnolégicas e
nas formas de organizagao do trabalho e da producdo, como estratégia para a

elevacao da competitividade, por via do incremento da produtividade.

Segundo Dias (2013, p. 186), esse movimento chega ao Brasil, e, portanto,

Assim como existia capital antes da generalizacdo do sistema produtor de mercadorias,
do mesmo modo pode-se presenciar a continuidade do capital apés o capitalismo, pela
constituicdo daquilo que Mészaros denomina como sistema de capital pos-capitalista, que
teve vigéncia na URSS e demais paises do Leste Europeu, durante varias décadas do século
XX. Estes paises, embora tivessem uma configuracdo pos-capitalista, foram incapazes de
romper com o sistema de sociometabolismo do capital (Antunes, 2002).
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[...] é sentido com mais forca a partir da década de 1990, momento em
que as politicas neoliberais avancam sob forte pressao do Fundo Monetéario
Internacional (FMI) e do Banco Interamericano de Desenvolvimento (BIRD), por
meio de um amplo programa de abertura, liberalizacao e internacionalizagao da
economia, levando o governo brasileiro, na época sob a presidéncia de Fernando
Collor de Mello, a adotar medidas restritivas que submetiam o Estado nacional

aos ditames do capital estrangeiro, intensificado nos governos subsequentes.

A caracteristica mais visivel deste processo globalizado é a busca constante
e intensa pela produtividade e competitividade. Os reflexos dessa condi¢ao
sao sentidos através do desemprego, ou empregos mal pagos, realizados
em condigoes penosas, instabilidade dos vinculos. Enfim, somam-se a um
processo de precarizacao sem precedentes que afeta a classe trabalhadora e
que tem como légica principal a acumulacgao flexivel, sendo marcada pelo

confronto direto com a rigidez do fordismo?.

No Brasil, o trabalho no setor das telecomunicacoes se localiza no deno-
minado setor de servicos e se apresenta como uma possibilidade que caminha
na contramao da ampla oferta de empregos, em pelo menos, duas tendéncias
bem presentes na atual conjuntura econéomica do pais: desinvestimento na
industria e o desemprego estrutural visualizado em todas as regides do
pais. De acordo com Venco (2009), as centrais de atendimento, também
conhecidas como centrais de telemarketing, surgiram no Brasil no final desta
década, mas, apenas nos anos de 1980, foram criados os primeiros escritorios
especializados, voltados aos servigos a distancia. Foi através de filiais de
multinacionais, cartoes de crédito, editoras e operadoras de telefonia que
seu uso foi mais incentivado, sendo que estas tultimas com a finalidade de

aumentar o trafego de ligagoes.

A expansao das telecomunicacoes, o desenvolvimento da informatica,

o langamento do Cddigo de Defesa do Consumidor (que protegia os negbcios

O fordismo se configurou como o modelo de desenvolvimento seguido pelos principais pai-
ses capitalistas desenvolvidos no pés-guerra, possibilitando um crescimento econémico sem
precedentes na histéria do capitalismo e a constituicao de sociedades de bem-estar social,
principalmente nos paises desenvolvidos da Europa. Todavia, o modelo de desenvolvimento
entrou em crise no inicio da década de 1970, engendrando um movimento de reestruturacao
capitalista, assentado na globalizagdo/mundializacio econdmica e financeira, na hegemonia
das politicas neoliberais e no advento da Terceira Revolugédo e Tecnolégica. Em substituicao
ao modelo fordista, emergiu uma nova forma de gestdo do processo produtivo e das relacoes
de trabalho, denominada acumulagdo flexivel de capital (Melo, 2008).
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feitos por telefone) e também as préoprias mudangas culturais foram fatores
basicos para seu crescimento na década de 1990. Até esta época, o local onde
se realizavam as operacoes de telemarketing era conhecido como “central
de telemarketing”. O telemarketing é toda atividade desenvolvida através
de sistemas de teleméticas e miltiplas midias, tendo como objetivo as ac¢oes
padronizadas e continuas de marketing (Nogueira, 2006).

O desenvolvimento da tecnologia da informatica permitiu a mensuracao
de ligacoes e produtividade no desempenho das atividades dos operadores e a
unificacdo de cadastros, além de agregar as diversas acoes de marketing.
Em pouco tempo, o setor ja havia se ampliado através de suas centrais de
atendimento. Nogueira (2009, p. 190) demonstra que o telemarketing se

expandiu rapidamente no Brasil.

Em 1997, existiam cerca de 151 mil trabalhadores no segmento de telemarketing.
O ano de 1999 foi o de maior crescimento do setor, quando foram contratados
90 mil novos profissionais, um avanco de 43,15% em relacao a 1998.Nos anos
seguintes, a elevacao se mantém, porém, em menor intensidade, mas, mesmo
assim, aumentou acima de outros setores da economia. Em 2000, a oferta de
vagas na area de call center subiu para 29,82% e, em 2001, o crescimento foi
para 21,62%, empregando 450 mil operadores nesse perfodo. J4 em 2002 foi um
ano de apenas 3,3% de elevacao, totalizando 465 mil postos de trabalho. Em
2003 esse mercado aumentou cerca de 7,5%, totalizando aproximadamente 500
mil empregos, segundo a ABTE, em 2004, o nimero subiu para 525 mil, sendo

que era esperado para o fim de 2005,555 mil pessoas empregadas no setor.

Esse setor movimenta grande capital e “emprega” contingente significativo
de pessoas, mesmo em um periodo de crise, de pouco crescimento econdémico.
E nesse cendrio marcado pela implantacio de politicas neoliberais, pela
reducao dos empregos formais em empresas publicas e privadas e pela
austeridade dos aparelhos do Estado, que se da o processo de privatizacao
das telecomunicagoes no Brasil. Para Harvey (2008), o neoliberalismo pode
ser entendido como um projeto politico de restabelecimento das condigoes de
acumulacao do capital. Segundo o autor, esse projeto materializa-se por
meio de praticas estatais neoliberais, tais como a criacao de um ambiente
favoravel aos negbcios e aos investimentos, a transferéncia de prejuizos
privados para as contas publicas, a repressao aos sindicatos, a precarizacao

das legislacoes trabalhistas, a reducao dos gastos sociais, a difusao de politicas
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publicas pautadas na responsabilizacao individual, a concessao de privilégios
a grandes corporagoes, a delegacao ao setor privado da formulacao de leis,
das estruturas regulatérias e das politicas publicas, bem como a promocao de
parcerias publico-privadas nas quais o Estado assume os riscos enquanto
as empresas ficam com os ganhos. Tais praticas colocam-se a servigo dos
interesses capitalistas, em detrimento dos direitos coletivos dos trabalhadores
e trabalhadoras, significando, para Mota (2008), uma tendéncia atual das
politicas publicas marcada pela privatizagao e mercantilizagao dos servigos
publicos.

Conforme Pochmann (2001), durante a década de 1980, aproximadamente
38 empresas foram privatizadas, enquanto nos anos 1990 a privatizacao
chegou a 166 empresas promovendo a destruicao de emprego e aceleracao do
desemprego, que, como infere Silva (2019, p. 9), essa conjuntura de desmonte
tem as seguintes determinagoes:

[...] O neoliberalismo como teoria das praticas politico-econémicas assevera que
o bem-estar humano é potencializado liberando-se as liberdades e capacidades
empreendedoras individuais, em contextos em que os direitos & propriedade
privada e ao livre mercado sejam sélidos. Neste projeto, cabe ao Estado criar
e preservar estruturas institucionais apropriadas a estas praticas. Isso explica
sua participacdo na conformagao do capitalismo contemporéneo, em que sao
centrais as institui¢cbes constitutivas do capital financeiro — os bancos e os
investidores institucionais (fundos de pensao, fundos coletivos de aplicacao,
sociedades de seguros, fundos muituos etc.).

Essa mudanca teve impacto direto na esfera social, politica e econdmica
do pais e foi sentida pelos trabalhadores e trabalhadoras. Dardot e Laval
(2016) situam esse processo em uma escala que se estende do Estado até as
dimensoes mais intimas da subjetividade. No processo de desestatizacao, novos
sistemas organizacionais foram introduzidos, trazendo reflexos negativos,
principalmente no que diz respeito ao universo do trabalho, com a instabilidade
dos vinculos, perda de beneficios, alteracoes salariais, diminuicao de cargos, o
enfraquecimento dos sindicatos e mudancgas na cultura organizacional.

Na década de 1990, foram criadas as operadoras de telefonia, acompanha-
das da popularizacao e consequente expansao do acesso as linhas telefonicas,
com significativa reducao de seu preco para aquisicao e que, em muito,

contribuiu para a ampliacdo da rede de atendimento. Posteriormente, em
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meados dessa mesma década, ocorreu a privatizacao do setor telefénico no
Brasil, em uma conjuntura marcada por turbuléncias politicas e economicas.
Trata-se de um periodo em que o pais se encontrava sob forte influéncia das
politicas neoliberais, cujas caracteristicas basicas, entre outras, incluiam
as privatizacoes das empresas publicas, a desregulamentacao dos direitos tra-
balhistas e o desmonte do setor produtivo estatal. E nesse cendrio que ocorre
uma forte expansao das empresas de telecomunicagoes. No entanto, os direitos

trabalhistas e os vinculos de trabalho ficaram bastante comprometidos.

A privatizacao das empresas de telecomunicagoes promoveu grandes
mudancas nas relacoes de trabalho com expansao da terceirizacao com
impactos na organizacao dos trabalhadores e trabalhadoras. Houve, ainda,
mudancas nos espacos de producgao do capital com reflexos na precarizacao
estrutural do trabalho. A terceirizacao esta imbricada nos novos modelos de
controle e gestao do trabalho e é inerente ao contexto atual do capitalismo. De
acordo com Alves (2011), a atitude da empresa em terceirizar estd conectada
a uma logica de ag¢do maior para além de acumulagoes flexiveis, funcionando
como resposta e alternativa do sistema capitalista. Nesse contexto, a classe

trabalhadora é a mais prejudicada.
Ainda, neste periodo, Pochmann (2006, p. 31) afirma que

[...] cerca de 550 mil postos de trabalho que pertenciam ao setor produtivo
estatal foram destruidos por for¢a da profunda mudanca no papel do Estado
no Brasil. Além disso, a administragao publica direta também passou por
uma ampla modificagdo, diante de uma reforma administracdo que facilitou a
demissao de pessoal e a ampliacao da terceirizacao de atividades no interior do

Estado.

Assim, faz-se presente o ideario patronal através da configuragao de
novas técnicas de gestao da forca de trabalho, que avancam associadas aos
processos das privatizacoes que impactaram o trabalho e tornaram frequentes
a flexibilizacdo no mercado de trabalho, a diminui¢ao da protecao social
e a reducao dos servigos publicos, entre outros, promovendo um verdadeiro

desmonte dos direitos adquiridos pela classe trabalhadora.

[...] as introdugoes das medidas de corte neoliberal terminaram agravando o
quadro geral do desemprego no Brasil, colaborando inclusive, com deslocamento

da responsabilidade publica para o individuo. Por conta disso, cabe uma ampla
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reformulacao das politicas de emprego, uma vez que o corte de recursos publicos
na area do trabalho acompanhado da flexibilizacdo do mercado de trabalho e da
desregulacao das politicas publicas do trabalho somente fragilizou ainda mais a

condicao deste mesmo trabalho (Pochmann, 2006, p. 32).

Sob o imperativo neoliberal, essas medidas afetaram o trabalho de forma
estrutural. Foram ampliadas massas de agregados sociais em intimeras formas
de exercicio do trabalho totalmente subordinadas a dindmica selvagem do
mercado. Antunes (2006) constata, através dessa dinamica, que, se o mercado
necessita, ampliam-se a producao e os terceirizados; se o mercado se retrai,
reduzem-se a producao e os terceirizados. Através da ampliacao dos call
centers, a partir de 2000, as ferramentas da internet aumentaram o espaco
de atuacdo do setor. Para Corrochano e Nascimento (2007), foi nesse periodo
que os avancgos proporcionados pela tecnologia da informacao, privatizagcao do
setor das telecomunicagoes, crescimento dos servicos terceirizados e ampliagao
dos direitos no campo do consumo impulsionaram a oferta de produtos e
servigos por telefone, bem como por fax e internet, dando origem a um novo
espaco de contato entre empresas e clientes: as centrais de atendimento.

Ao longo das ultimas décadas, o trabalho no setor das telecomunicacoes
passou por grandes mudancas impulsionadas pela reestruturacao produtiva e
pelo neoliberalismo, demarcando as diversas formas de flexibilizacao. destaca-
se a reorganizacao do tempo de trabalho, submetido a rigidos mecanismos de
controle, funcionalidade e gestao das atividades do trabalho assalariado.
Nao ha duavidas de que flexibilizagao é contraria a seguranca de vinculo
trabalhista. Esse cenario exp0s os trabalhadores e trabalhadoras as dinamicas

de geracao de lucro que aprofundam um conjunto de precariedades.

Sobre essa condigao estabelecida no universo do trabalho, Antunes (2006,
p. 49) analisa
Como uma espécie de processo de “precarizacdo estrutural do trabalho” além
de sua associagao ao desmonte da legislacdo social protetora do trabalho.
Os capitais passaram entao, a exigir a flexibilizacao dos direitos do trabalho
forcando os governos nacionais a ajustarem-se a fase da acumulacao flexivel.
Flexibilizar a legislagdo social do trabalho significa nao ser possivel nenhuma
ilusao sobre isso, aumentar os mecanismos de extracao do sobretrabalho,
ampliar as formas de precarizacao e destruicao dos direitos sociais que foram

arduamente conquistados pela classe trabalhadora.
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Os call centers, ou empresas de telemarketing, configuram-se como um
novo setor da economia, desenvolvendo uma ponte entre consumidores e
empresas por meio do uso de ferramentas tecnologicas e de mao de obra
do/a operador/a de atendimento. A partir do crescimento de atividades,
dentro do préprio setor, surgiram os contact centers®, que se caracterizam
também pela oferta de servicos relacionados a produgao de tecnologias para a
internet e a solugao de sistemas informatizados. Nesse ponto, observa-se
a convergéncia entre o avanco da técnica e da ciéncia, que progressivamente
potencializa a produtividade do trabalho e, conforme Marx (2011), possibilita
que a producao material seja cada vez mais voltada a geracao de meios
de producao, aprofundando os processos de acumulacao de capital. Para
Chesnais (1996), Dantas (2006) e Cavalcante (2009), as telecomunicagdes
constituem, nos dias de hoje, um setor fundamental das economias nacionais
e do sistema produtivo mundanizado, pois fornecem a base necessaria sobre
a qual se sustenta a circulacao de informacoes para a acumulacao de capital.
Esse novo cenario econdémico trouxe impacto a forma, ao contetiido, a gestao e

ao vinculo de trabalho.

A légica do sistema produtivo contemporaneo é imprimir ao trabalho os
processos de terceirizacao, associados a redugao do Estado como empregador
da forca de trabalho e a implantacao crescente a flexibilizagao, gerando postos
de trabalho precarios. Antunes (1995) nos lembra de que, apesar de sempre ter
havido trabalho precario no capitalismo, a precariedade se “metamorfoseou”,
passando a ter um lugar estratégico na logica de dominacao capitalista,
deixando de ocupar um lugar periférico ou residual para se institucionalizar em
escala global. A precarizacao deve ser entendida como parte de um contexto
mais amplo que busca, dentre outras coisas, transferir responsabilidades,
antes do empregador, ao trabalhador, cenario no qual cabe perfeitamente o

desenvolvimento e disseminag¢ao da cultura da empregabilidade.

Termo que foi criado recentemente para diferenciar as centrais de relacionamento que pos-
suem formas de contato multimidia, isto é, através do telefone, mas também por e-mail,
chat, SMS e redes sociais. é reflexo dos avangos da tecnologia e da convergéncia de voz e
dados permitida pela telefonia IP (é um conjunto de tecnologias que usa a internet ou redes
privadas para efetivar a comunicagdao de voz. Ela funciona através da rede de dados para a
transmissao de sinais de voz em tempo real em forma de pacotes de dados). Esta convergén-
cia, tecnicamente, aumenta a produtividade dos agentes, pois o0 mesmo agente pode atender
uma chamada telefénica e um chat, ou varios chats e e-mails simultaneamente (Rampinelli,
2013).
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A gestao do trabalho no setor de felemarkeiing impoe aos trabalhadores e
trabalhadoras alta produtividade e a necessidade permanente de ser um
potencial cumpridor de metas, para que assim possa se manter empregado.
Toda essa dinamica desenvolvida nesse tipo de atividade laboral dificulta
a percepcao, por parte dos trabalhadores e trabalhadoras, do processo de
subtracao da mais-valia e da intensificagao da exploracao de sua forca de
trabalho, uma vez que se dissemina uma cultura de engajamento conhecida
como “empregado do més”. Desse modo, a alienacao reproduz e a exploragao
se aprofunda. De acordo com Tamamoto (2008), a produgao capitalista, esta
para além da producao de mais-valia enquanto relacao econémica, pois se
constitui como uma relacao social, que se produz e se reproduz por meio
de uma consciéncia alienada, a qual permite a sua permanéncia no estado
capitalista neoliberal. Ao que tudo indica, a reproducao dessa logica também
ocorre na medida em que se isenta da critica e se naturaliza, dificultando
a construcao da nocao de consciéncia de classe. Essa é uma das formas pelas

quais o capital encontra espago para se reproduzir.

Segundo Nogueira (2006), a rotina do trabalho no que hoje se conhece
como no call center promove diversos fatores de potencial risco a saude.
Destacam-se os ritmos acelerados de produgao, movimentos repetitivos, metas
de produtividade desgastantes e a permanéncia prolongada na mesma postura
fisica. Os relatos mais constantes estao relacionados a dores musculares,
problemas de coluna, dores de cabeca, garganta e ouvido, além de lesoes
por esforgo repetitivo (LER), podendo chegar a quadros de déficit funcional
ou incapacidade laboral. E nessa situacdo que se d4 a intensificacdo dos
ritmos de trabalho e as estratégias adotadas pelos trabalhadores para o

cumprimento das metas.

Trata-se de um trabalho de alta rotatividade, de transicao e baixos
saldrios. Conforme Gomes (2024), outros aspectos devem ser levados em
consideracao e criticamente analisados no teleatendimento, tais como o
fato de o setor possuir um ntimero relevante de vagas de emprego, sendo
aproximadamente 70% delas ocupadas por mulheres. Pode-se afirmar que,
esta ocupagao, se d4 no processo recomposicao do ciclo de reproducgao do
capital, que determina uma gama de mudangas no que diz respeito a absor¢ao
da forca de trabalho das mulheres, seu uso e funcionalidade pela logica de

acumulagao capitalista. Esta condicao pode reforcar a marginalidade das
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mulheres como também constituir um perigo, sobretudo para as mulheres
nao qualificadas. Para elas, sdo estes os empregos que restam, ou seja, os

precarios. Nesse sentido, Harvey (2011, p. 89-90) argumenta:

[...] as questoes de género tornam-se vitais no chao de fabrica, assim como
as questoes de etnia, religido, raca e sexualidade. Nas fibricas do chamado
mundo em desenvolvimento, sdo as mulheres que carregam o peso da exploragao
capitalista e cujo talento e capacidades sao utilizados, em condigbes muitas vezes
semelhantes & dominacao patriarcal. Isso acontece porque, em uma tentativa
desesperada de exercer e manter o controle do processo de trabalho, o capitalista
tem de mobilizar qualquer relagdo social de diferenca, qualquer distin¢ao dentro
da divisao social do trabalho, qualquer preferéncia ou habito cultural especial,
tanto para impedir a uniformizagao inevitdvel da localizacdo no mercado de
trabalho que pode ser consolidada em um movimento de solidariedade social
quanto para sustentar uma forga de trabalho fragmentada e dividida. A cultura
do local de trabalho, em suma, torna-se uma caracteristica essencial e é 14 que os
valores culturais mais amplos — como o patriarcado, o respeito a autoridade, as
relagoes sociais de dominagao e submissdao — sao importados para desempenhar

seu papel nas praticas de produgao.
E preciso decodificar o conjunto de desigualdades que se manifestam
através da articulagao entre dominagao, exploracao e opressao e da correlagao

dos sistemas capitalista, patriarcal e colonial que se reatualiza, pois, na
reflexdo de Mandel (1982, p. 348),

[...] ndo podemos esquecer que o Estado — enquanto institui¢do que tem como
funcao a preservacao da ordem social e politica do capital — “é por natureza
totalmente incapaz de conceber, para nao dizer efetivar, qualquer alteracdo da

ordem social vigente”.

Portanto, a reproducgao social em um Estado capitalista terd os donos dos
meios de producao sempre como os maiores detentores da riqueza produzida.
A classe trabalhadora sofre com a ampliacdo maxima da apropriagao dessa
riqueza, tendo sua forca de trabalho submetida a superexploracao, cujos
resultados nao sao partilhados, nem pela via salarial, nem pela ampliacao de
recursos destinados as politicas sociais. Boschetti (2017) esclarece que nao se
deve ter ilusoes a respeito das politicas sociais, em razao da dependéncia do

Estado em relagao a economia, no sentido de que as politicas sociais, por
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mals que possam contribuir para a defesa dos interesses dos trabalhadores,
esbarrarao nos limites insuperaveis postos pela reproducgao do capital.

O Estado tem se retirado cada vez mais da responsabilidade no que
se refere ao trabalho. A ideologia da empregabilidade tem sido cada vez
mais disseminada por parte das organizagoes, configurando-se como mais
uma estratégia originada nesse contexto de reestruturacao produtiva e que
submete trabalhadores e trabalhadoras a precarizagao, sob a égide do novo
modo de acumulagao capitalista, conhecido como pés-fordismo ou modo de
acumulagao flexivel. Na concepcao de Saboia (2006), as politicas de emprego
adotadas nesse periodo se caracterizam pela intensificacao da flexibilizacao do
tempo de trabalho, das formas de demissao, de formacao, de remuneracao,
bem como pela reducao do custo do trabalho, seja pela reducao dos encargos

sociais, seja pela concessao de subvengoes estatais.

Os trabalhadores e trabalhadoras inseridos na atividade do teleatendi-
mento sao desvalorizados/as. Essa desvalorizagio da forca de trabalho aponta
para um conjunto de problemas estruturais que dificultam a permanéncia
no mundo do trabalho. No entanto, quando hé um exército de reserva (a
superpopulagao relativa) promovido pelo desemprego, essa condigao nao afeta
o funcionamento dessa atividade, uma vez que ha sempre disponibilidade de
forca de trabalho, especialmente em ocupacoes que exigem baixa qualificacao.
Dessa forma, a légica em acumular capital é mantida. Além disso, Trotsky
(1990) ressalta que as relagoes entre os capitalistas que exploram os trabalha-
dores sao determinadas pela concorréncia, a qual atua como mola principal
do progresso capitalista. Dessa maneira, o grande capital capaz de explorar
um nimero maior de operarios é inevitavelmente o que consegue vencer
numa concorréncia. Tal é a base inalteravel do processo de concentracao
e centralizagao do capital.

O exército de reserva teve e continua tendo um papel essencial para que o
capitalista explore de maneira crescente os assalariados. E possivel perceber
caracteristicas da acumulacao capitalista nas estratégias de obtencao de
lucro através da exploragao da forga de trabalho. Esse fenomeno dentro do
capitalismo é analisado por Marx (1979, p. 733-734):

[...] se uma populagdo trabalhadora excedente é produto necessario da acumu-
lacdo ou do desenvolvimento da riqueza no sistema capitalista, ela se torna por

sua vez a alavanca da acumulagao capitalista, e mesmo condi¢do de existéncia
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do modo de produgao capitalista. Ela constitui um exército industrial de reserva
disponivel, que pertence ao capital de maneira tao absoluta como se fosse
criado e mantido por ele. Ela proporciona o material humano a servigco das ne-
cessidades varidveis de expansao do capital e sempre pronto para ser explorado,

independentemente dos limites do verdadeiro incremento da populacgao.

A logica e a dindmica que sustentam o estabelecimento do exército de
reserva imprimem o barateamento da forca de trabalho, a reducao dos
beneficios que representam conversoes para obter o excedente e a acumulacao
do capital. Portanto, o exército de reserva configura-se nao apenas como um
produto necessario da acumulagdo, mas também como sua proépria alavanca,
tornando-se condicao fundamental de existéncia do proprio modo de producao

capitalista.

No desenvolvimento das atividades no setor de telemarketing, dentre
tantos fatores de acimulo de capital, esta o cumprimento de metas, que visam
a maxima intensificacdo dos ritmos do trabalho para que os trabalhadores e
trabalhadoras se tornem cada vez mais produtivos no menor espago de tempo
possivel. De acordo com Gomes (2024), o capital busca extrair a mais-valia
por meio de mecanismos rigorosos de controle do tempo de trabalho, como
o TMA — Tempo Médio de Atendimento (Gloor, 2012), considerado um
dos principais indicadores para aumentar a produtividade no setor. Para
Marini (2011), essa condicao pode ser explicada por meio da categoria
superexploracao, que se expressa, dentre outras formas, pela intensificagao do

trabalho sem a correspondente compensagao salarial.

Desse modo, o trabalho no setor de telemarketing encontra-se profunda-
mente determinado pela légica do Estado neoliberal, que associa precarizagao
e flexibilizagao, produzindo um conjunto de precariedades de carater es-
trutural, sentidas pela classe trabalhadora sua insercao, permanéncia e
vinculos laborais. Tal configuragao representa, de modo geral, a inseguranca,
o imperativo que estabelece a maxima produtividade, nos quais se revelam as
multiplas expressoes da exploracao que afetam, de todas as formas, a vida

dos trabalhadores e das trabalhadoras.
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3 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho no setor das telecomunicagoes teve seu processo de precarizagao
acentuado desde a sua privatizagao ocorrida no final da década de 1990. De-
preende-se que, por tras do estabelecimento da ideologia da empregabilidade,
ou seja, “a capacidade de obter um emprego e manter-se empregado”, coloca
trabalhadores e trabalhadoras na posi¢ao responsaveis por sua insercao e
permanéncia no mercado de trabalho. Tal logica retira do Estado sua respon-
sabilidade na implementacgao de politicas piblicas de emprego e legitima
a reproducao de relacoes laborais marcadas pela instabilidade dos vinculos,
intensificacao dos ritmos de trabalho, reducao salarial e outras precariedades.
Esses impactos recaem de maneira ainda mais intensa sobre as mulheres, que

constituem a maioria da forga de trabalho no setor.

De tal maneira, é urgente uma nova ordem em que a prioridade seja
a vida e a realizacao das necessidades humanas, possibilitando viver o
trabalho de forma justa. Para isso, é necessaria a reorganizacao da luta de
classes. Nas palavras de Boschetti (2017), os direitos sociais resultam das
conquistas do movimento histérico de luta de classes, consolidadas por meio
da regulacdo dos direitos do trabalho. Para Tonet (2015), a possibilidade
de que as politicas sociais ganhem uma conexao com a emancipacdo humana
dependerd, essencialmente, de que a classe operaria volte a ocupar o seu

lugar como classe dirigente da luta social.

Assim, impoe-se a necessidade de intensificar a luta pelo resgate dos direi-
tos perdidos pelo avanco do neoliberalismo, fortalecer as lutas anticapitalistas
e assegurar a incorporagao e a efetivacao de novas demandas voltadas ao
enfrentamento da exploracao e da alienagao. Trata-se de resistir a todas as
formas de supressao de direitos e de opressao de classe, género, geragao,
etnia e orientacao sexual, assumindo uma postura de defesa intransigente dos

direitos da classe trabalhadora.
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