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Resumo: Este artigo propde reflexdes acerca das formas de consciéncia, organizagdo e resisténcia dos trabalhadores num contexto de
flexibilizacdo das relagdes de trabalho, fragmentacio da classe trabalhadora e setorializa¢do do movimento sindical, a luz de estudiosos
das transformagdes contemporaneas no mundo do trabalho. Resgata parte da tese de doutorado da autora, apresentando resultados de
uma pesquisa sobre a greve dos operadores de felemarketing de uma empresa privada de telecomunicagdes que ocorreu na cidade de
Fortaleza, em 2007, motivada por baixos saldrios e precarias condi¢des de trabalho de jovens trabalhadores terceirizados. A observagio
dos protestos e das mobilizagdes, bem como a coleta de depoimentos, revelou as percepgdes, motivagdes e perspectivas dos manifestantes,
apontando os significados do movimento que marcou a histéria desses “infoproletarios” mais pelo seu carater inédito de luta politica
contra o grande capital do que pela conquista efetiva de direitos.
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Introducao

Tradicionalmente, as lutas de classes, conforme afirma Postone (2000), tém-se mantido na “critica ao
capitalismo do ponto de vista do trabalho”, em vez de avangarem na “critica ao trabalho no capitalismo”. Por
esse ponto de vista, questiona-se a distribui¢ao de renda dentro da forma de sociabilidade capitalista, deixan-
do-se de lado a possibilidade de emancipacdo dos sujeitos reais da producdo e a negacdo do trabalho
alienado. As manifestacdes da luta entre os trabalhadores e empregadores em torno de questdes relaciona-
das aos saldrios e a jornada de trabalho, por exemplo, ndo rompem com a estrutura do sistema do capital,
mas, antes, sdo intrinsecas a sua dindmica. Todavia, “a andlise do capitalismo, como uma sociedade contra-
ditdria, procura mostrar que as possibilidades para uma critica localizada e para a pluralidade sdo geradas
socialmente do interior da estrutura do préprio capitalismo” (POSTONE, 2000, p. 140). Desse modo, € no
contexto histdrico das relacdes sociais de produgdo capitalistas que se forma ndo apenas a consciéncia que
afirma ou perpetua a ordem existente, mas também uma consciéncia critica e de contraposi¢ao em relagdo
ao respectivo contexto.

O presente artigo propde reflexdes acerca das formas de consciéncia e organizacdo dos trabalhadores,
bem como de suas estratégias de resisténcia frente as determina¢des objetivas do capital no cenario contem-
poraneo, marcado pela flexibilizacdo das relagdes de trabalho, pela fragmentagao da classe trabalhadora e pela
setorializacdo do movimento sindical. Para tanto, aborda a greve dos operadores de telemarketing que traba-
lham numa das maiores empresas de telecomunicacdes do Brasil — a maior no estado do Ceard —, aqui
denominada Empresa T-Com, e sdo contratados pela maior empresa de contact center da América Latina,
que sera chamada de Empresa X-Subcon '. Tal greve, inédita na histéria desses trabalhadores terceirizados,
constituiu um momento crucial para o desenvolvimento da minha pesquisa de doutorado?, cujo trabalho de
campo compreendeu diversas etapas e procedimentos metodolégicos?, embora este artigo limite-se a apresen-
tar os resultados do estudo qualitativo realizado durante o referido movimento.

1 Os sujeitos da pesquisa e os procedimentos metodolégicos

Ao tomar conhecimento da greve dos operadores de telemarketing da empresa onde eu mesma ja
havia trabalhado — exercendo esta mesma funcio e, portanto, conhecendo a realidade desses trabalhadores —
fiquei surpresa com a iniciativa de paralisa¢do, uma vez que, nos ultimos anos, tem-se observado a crescente
submissao dos jovens as exigéncias do mercado de trabalho, sob pena de ficarem desempregados ou sequer
conseguirem o primeiro emprego. De fato, a greve surpreendeu a todos que jamais esperaram qualquer acao
de “rebeldia” daqueles que costumam falar sempre em nome da empresa em que trabalham.

Durante o movimento, além da observagao e do re-
gistro sistematico dos acontecimentos e situa¢des vivenciados

pelos manifestantes — por meio de anota¢des em didrio de No universo do call center

campo, fotografias e videos —, entrevistei sete pessoas com investigado, as condi(;(")es de
diferentes formas de envolvimento na greve, tendo em vista ’

apreender suas percepg¢oes, motivacdes e perspectivas, dado trabalho sao uma expressﬁo
o cardter qualitativo desse estudo. Identificadas aqui por ini-

ciais ficticias, sdo elas: um militante da Central Unica dos concreta da légica desumana
Trabalhadores (CUT), com mais de vinte anos de participa-

¢do em lutas trabalhistas; um operador de telemarketing do capital. Aspectos como
que assumiu papel de lideranga durante a greve, apesar de . -

nio ter experiéncia anterior de militncia; o presidente e ritmo acelerado, pressao

também um dos fundadores do Sindicato dos Trabalhadores
de Telemarketing (Sintratel); além de outros quatro opera-
dores (trés mulheres e um homem), todos com no minimo
dois anos de experiéncia no call center da referida empre-
sa. ambiente de trabalho dos

Os depoimentos dos entrevistados tiveram diferentes
amplitudes, conforme sua disponibilidade de tempo e a oca- operadores de telemarketing.
sido em que foram abordados: durante as pausas ou no fervor
das manifestacdes. Quanto a pauta, foram considerados as-
pectos como: trajetdria profissional e de militAncia; motivagdes para participar do movimento; principais reivindi-
cacdes; dificuldades e significados da greve. Todavia, em um tipo de entrevista aberta e espontinea, os sujeitos

psicoldgica, assédio moral e

riscos a saude sao comuns no
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falaram a vontade, sem preocupacdo com a ordem das questdes. No esfor¢o de sistematizar as narrativas,
delinearam-se seis temdticas, as quais serdo apresentadas no decorrer do préximo item.

Vale ressaltar que a Resolucdo 196/96, que regulamenta as pesquisas realizadas com seres humanos,
prevé situacdes que tornam impossivel a obten¢@o do termo de consentimento livre e esclarecido dos partici-
pantes, devendo-se justificar as causas da impossibilidade. No caso desta pesquisa, devido a propria natureza
do fato social investigado — uma greve de trabalhadores da iniciativa privada — e a urgéncia da coleta de
informagdes para o desenvolvimento do trabalho de campo, esta pesquisadora ndo pdde realizar consulta prévia ao
Comité de Etica e Pesquisa, pois ndo tinha como prever a greve nem saber que sujeitos seriam entrevistados.
Tratava-se de um ato publico, com repercussdo na sociedade e nos meios de comunicagdo, cujos manifestantes
fizeram questdo de socializar suas reivindicagdes e dar visibilidade social ao movimento grevista.

A estratégia de pesquisa utilizada naquela ocasido foi a coleta de depoimentos gravados durante as
manifestagdes, com énfase nos aspectos relacionados a propria greve e a categoria de trabalhadores envolvida, e
ndo nas informagdes pessoais dos manifestantes, que foram esclarecidos quanto aos objetivos da pesquisa e
falaram de forma voluntaria, tendo, mesmo assim, suas identidades preservadas. Desse modo, a pesquisa ndo
causou quaisquer riscos ¢ danos a integridade, a dignidade e a privacidade dos participantes, estando, portanto,
compativel com os valores protegidos pela Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa.

2 A greve inédita dos operadores de felemarketing da Empresa T-Com: estratégia de luta contra
a dominacio do grande capital

Em assembleia realizada no dia 14 de junho de 2007, na cidade de Fortaleza, os operadores de
telemarketing que trabalham para a Empresa T-Com, contratados pela Empresa X-Subcon, decidiram
paralisar suas atividades, em razdo de ndo concordarem com as propostas apresentadas na dltima con-
vencdo coletiva de trabalho. A greve, inédita na histdria desses trabalhadores terceirizados, foi levada a
cabo pelo Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicagdes do Ceard (Sinttel) e teve inicio no dia 19 de
junho do mesmo ano.

Durante mais de um més, representantes da referida categoria lutaram pelos objetivos que consti-
tufam sua pauta de negociagdes, articulando-se a movimentos sociais e a outras categorias de trabalhado-
res insatisfeitos com suas condi¢des de trabalho*. Para tanto, tentaram encontrar eco nos espacos publi-
cos da sociedade, manifestando-se nas ruas, nos diversos meios de comunicagao, nos érgaos parlamenta-
res, nos 6rgaos de defesa dos direitos do trabalho, entre outros, onde mostraram sua capacidade de
resisténcia, embora com visiveis limitagdes. Com o objetivo de ampliar a forca do movimento e despertar
a solidariedade social, realizaram passeatas e mobiliza¢des, exibindo faixas e cartazes com protestos e
dentncias contra a empresa. Por meio de “gritos de guerra”, os grevistas protestavam contra a omissao
do empregador: “Se ndo tiver dinheiro, vai ter greve o ano inteiro!”; “Se ndo tiver aumento, na PA’ eu ndo
me sento!”. E, com um “grito de alerta”, chamavam os colegas ndo participantes do movimento: “Vocé ai
parado também € explorado!”.

Os manifestantes aproveitaram a visita do presidente Luis Indcio Lula da Silva (2003-2010) a capital
cearense, em julho de 20076 para entregar-lhe uma carta na qual expunham os motivos da greve e solicitavam
que intercedesse em prol do atendimento de suas reivindicagdes. Eis alguns trechos da referida carta:

O trabalho de Call Center e Telemarketing é penoso e insalubre, os trabalhadores nesta empresa sofrem de
doengas profissionais e as condi¢des oferecidas agravam o problema. [...]. A press@o para atingir metas e a
opressdo com hora inclusive para ir ao banheiro causa estresse e como se nio bastasse tudo isso esta
empresa mantém uma rotatividade absurda que chega a renovar seu quadro funcional em 90% ao ano. [...].
Nossas reivindicagdes sdo simples e ndo abalariam de forma alguma uma empresa que teve um faturamento
de 1,3 bilhdes no ano passado. [...]. A resposta da empresa tem sido a ameaga, uso da forca policial para
intimidar os/as trabalhadores/as, a intransigéncia e o siléncio. [...]. No mais agradecemos por ter recebido
esta carta e se Vossa Exceléncia puder interceder no sentido de reabrir as negociacdes, seremos gratos e se
ja temos consciéncia de que valeu a nossa esperanca, sabemos que quem nos ensinou a lutar nos mostrou
que € preciso continuar sem medo de ser feliz (SINTTEL/CE, 2007).

2.1 O trabalho do operador de telemarketing e suas condicoes de realizacao

No universo do call center investigado, as condi¢des de trabalho sdo uma expressao concreta da 16gica
desumana do capital. Aspectos como ritmo acelerado, pressao psicoldgica, assédio moral e riscos a saide s@o
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comuns no ambiente de trabalho dos operadores de telemarketing. Trata-se de um cendrio tipico do mundo
moderno, cujas contradi¢des expressam-se na intensificagdo do trabalho humano na mesma medida em que
cresce o espaco de atuagdo da tecnologia, a qual estd organicamente articulada a formas de exploracdo com
ares de escraviddo. Sendo vejamos:

N6s somos muito cobrados diariamente. [...]. E uma ligagdo atrds da outra, causando algumas doencas no
nosso dia a dia: doenca na garganta, problemas na coluna; tendinite € uma coisa constante. [...]. Mas o
operador ndo pode, de maneira nenhuma, colocar um atestado médico, porque é passado para ele pelo
supervisor que, se ele colocar atestado, vai gerar uma coisa chamada absenteismo, e com isso uma futura
demissdo (PH, lider do movimento).

Se vocé atrasar um minuto, prejudica a meta da bateria toda; prejudica o supervisor, que vai buscar o
atendente onde ele estiver. A pausa para ir ao banheiro também é muito rigorosa: sdo cinco minutos no
mdximo. Se tiver com uma necessidade maior de ir ao banheiro, o supervisor fica ‘na sua cola’, atrds de vocg,
querendo saber o que vocé tanto faz no banheiro. Tudo € muito rigido (RA, operadora de telemarketing).

Temendo o “castigo do desemprego”, os teleatendentes comportam-se como verdadeiros escravos,
tendo de abrir m@o no s6 de direitos sociais — como o direito de repousar quando doentes —, mas também de
direitos humanos, como o de satisfazer necessidades fisioldgicas e a liberdade de ir e vir. A empresa, voltada
para a efetivag@o dos resultados e, mais precisamente, para os lucros, em vez de contratar mais trabalhadores
para garantir a tdo propagada “qualidade no atendimento”, aumenta a cobranga e o controle sobre os atendentes,
que tém de cumprir determinadas metas — sobretudo o tempo médio de atendimento (TMA) — sob a pressdo
constante dos supervisores e, ainda, sob a ameaca de demissdo. Nesse ambiente de trabalho, chamado pelos
proprios operadores de “senzala”, o supervisor € transformado numa espécie de “feitor”, que estd sempre a
perseguir os “escravos” sob sua responsabilidade (operadores de uma mesma bateria), de modo a fazé-los
cumprir as ordens (metas) do senhor (empresa). Dai a musica’ que os manifestantes cantavam durante a
greve, seguida de um apelo: “Leré€, ler€, leré, leré, leré... Negociag@o pra senzala ja!”.

2.2 As motivacoes para aderir ou nio a greve

Dependentes do trabalho assalariado, porém conscientes de sua condi¢@o de sujeitos de direitos, alguns
atendentes do call center entregaram-se as possibilidades histéricas da greve. Outros, diante das incertezas,
ndo. Eis algumas motivacdes de quem decidiu pela participacdo no movimento.

Acredito que todas as pessoas t€m, sim, vontade de lutar pelos seus direitos; ndo sé pelos seus direitos,
mas pelos direitos dos outros. [...]. Eu faco faculdade publica, mas tenho varios colegas que fazem faculdade
particular que, com o saldrio, ndo t€ém como estar pagando a faculdade, ndo t€m como estar sustentando
seus filhos, ndo tém como estar até se alimentando mesmo® (W, operadora de felemarketing).

A questdo salarial foi, de fato, a principal motivacao dos operadores que aderiram a greve. Todavia, as
condi¢des de trabalho destes trabalhadores ndo foram esquecidas, uma vez que sao elas que tornam provisdria
ndo s6 sua passagem pela empresa, mas também sua identificacdo com a atividade que realizam e com as
pessoas com quem trabalham. Advém daf a dificuldade de organiza¢@o da categoria e de uma adesao massiva
ao movimento grevista. Mas foi notdria a presenca de operadores veteranos, buscando uma motivagao — como
aumento salarial — para permanecerem no emprego, ja que tiveram tempo suficiente para compreender a
l6gica da empresa de ndo reconhecer nem valorizar os chamados “colaboradores”. Os novatos, por outro lado,
ainda que insatisfeitos com o saldrio e com as condi¢des de trabalho, temiam perder a oportunidade de finan-
ciar seus estudos e adquirir tempo e experiéncia no mercado de trabalho até conseguirem um emprego melhor.
Por isto, sua participacdo na greve foi bem menor:

Virias pessoas também ndo aderiram a greve porque sao novatas. A empresa, s segunda-feira, demitiu mais
de 400 pessoas. Entdo, outras entraram para trabalhar. Como, para a maioria dessas pessoas, esse é 0
primeiro emprego, elas ndo estdo dispostas a aderir a greve, tém medo de ficarem desempregadas. [...] ndo
tém nenhuma assisténcia, como o seguro-desemprego (W, operadora de felemarketing).

O medo de perder o emprego e os mecanismos de pressdo exercidos pela empresa desmotivaram a
adesdo de muitos trabalhadores, enfraquecendo o movimento.

R. Katdl., Florianopolis, v. 16, n. 2, p. 155-164, jul/dez. 2013



As estratégias de resisténcia dos operadores de telemarketing frente as ofensivas do capital

Foram vdrios os esfor¢os das liderancas no sentido de manter os grevistas engajados e encoraja-los a
resisténcia. Para motivar a presenga dos manifestantes na “porta da empresa”, o Sinttel lhes oferecia almoco
e lanche, enquanto um carro de som, além de manté-los informados sobre o processo de negociacdo, tocava
musicas para animd-los. A empresa aproveitou esse clima de entusiasmo para acusd-los de baderna e até
mesmo de agressao contra os supervisores e operadores que permaneciam no trabalho. Por sentir-se incomo-
dada com a mobilizacao, tentava intimidé-los com a reprovagao social e a de seus familiares, como serd visto
mais adiante.

2.3 As reivindicacoes dos operadores de telemarketing

Para contextualizar, cabe apresentar as principais reivindicagdes dos operadores de felemarketing da
Empresa X-Subcon, esclarecidas no depoimento a seguir, tomado no dia 19 de junho:

Esses trabalhadores estdo, desde maio, tentando negociar um reajuste de saldrio e a empresa ofereceu
apenas 2,5%, abaixo da inflacdo, porque a inflacdo foi de 3,44%. Uma outra necessidade fundamental é a
alimentacdo. E uma necessidade humana. Essa empresa aqui adotou um padrdo americano: um cartio que o
pessoal passa na maquina, af cai um refrigerante e um “xilito”, um saquinho de batata gelado. Outro caso
muito grave € o problema das doencas ocupacionais ou doengas profissionais. O fato é que elas (tendo em
vista que a maioria sdo mulheres) trabalham o dia todo num horario ininterrupto, de revezamento, inclusive
a noite e nos feriados. Trabalham com equipamentos de som que estdo acoplados no ouvido, portanto,
durante todo dia, elas estdo escutando vozes e isso gera doengas de audig@o. [...]. Elas falam o dia todo e
isso também gera problemas na garganta. E, por tltimo, tem a questdo da digitacdo. Elas digitam muito e isso
proporciona a LER (lesdo por esforco repetitivo). Varias dessas trabalhadoras e desses trabalhadores (e a
maioria sdo jovens) ja estdo mutilados, com problemas sérios. [...]. Areivindicag@o € no sentido de garantir
reajuste de saldrio, melhoria na condicdo de trabalho, sendo a reivindicacio especial essa questdo da saide
(AI, militante da CUT).

As principais reivindica¢des dos manifestantes eram, portanto, reajuste salarial, com a negociacdo de
um piso salarial para a categoria; melhoria na qualidade da alimentac@o, com a substitui¢cdo de lanches indus-
trializados por refei¢des mais saudaveis; e atencdo a satide, como forma de prevenir as doengas ocupacionais’,
conforme ilustram os cartazes e faixas levantados durante a greve:

“Greve geral na Empresa (X-Subcon) contra os baixos salarios e em defesa da satide dos trabalhadores”;
“Greve geral em defesa do trabalho, satide e dignidade”;

“Baixos salarios’’;

“Doencas ocupacionais’’;

“Empresa (X-Subcon): fabrica de mutilar pessoas’;

“Empresa (X-Subcon): é triste assim”;

“Na Empresa (X-Subcon) é grave, o caso € greve”;

“Aumento ja’.

2.4 A reacao da empresa ao movimento grevista

A Empresa X-Subcon é conhecida no meio forense como uma das empresas com maior nimero de
reclamacdes trabalhistas, tais como: desatendimento de jornada, auséncia de repouso para alimentacao, sub-
missdo de trabalhadores ao trabalho exaustivo'’.

Durante a greve, ela foi acusada pelo Sinttel, junto ao Ministério Ptblico do Trabalho, pela prética de
uma série de atos constrangedores contra os empregados. A forga policial foi utilizada sem necessidade de tal
medida, permitindo-se, inclusive, que policiais ingressassem e circulassem no ambiente de trabalho, coagindo
os operadores em servigo. A presenga constante de policiais armados na drea externa da empresa visava
intimidar os manifestantes ali agrupados e inibir suas a¢des de protesto. Indignado, um entrevistado afirma:

A policia do Governo do Estado estd de forma ostensiva, com armas, protegendo o capital da empresa. Na
verdade, isso € um absurdo. Esse ndo € o papel da policia (Al, militante da CUT).

Os supervisores exerciam uma pressao constante sobre os operadores que continuavam trabalhando,
acompanhando-os ao local do lanche e até ao banheiro, como forma de impedir seu ingresso na greve; além
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disso, marcavam presenca nas paradas de 6nibus proximas a empresa para pressionar os grevistas a voltarem
ao trabalho, o que causou a revolta de PH, lider do movimento:

A gente comega a ser funciondrio no momento em que a gente entra na empresa. E nesse momento de
exploragdo [presenca de supervisores nas paradas de Onibus], eles demonstraram que a gente era funciona-
rio e escravo deles desde o momento da descida do dnibus.

Foram, ainda, feitas ameacas através de telegramas e ligacdes telefonicas para os familiares, convocan-
do os trabalhadores ao servigo, sob pena de demissao:

As pessoas que ndo estdo trabalhando estdo sofrendo pressoes psicoldgicas. Estdo ligando para os pais de
cada operador que aderiu a greve, inventando caltnias, mentiras, dizendo que seus filhos estdo com
badernagem, com briga. Isto ndo é verdade (PH, lider do movimento).

Em afronta as determinagdes legais, a empresa demitiu trabalhadores e contratou novos atendentes
durante o periodo da greve, como forma de mostrar que a manifestacdo seria inttil e que os manifestantes
seriam penalizados. Por ordem do Tribunal Regional do Trabalho, ela foi obrigada a vedar o ingresso de
forga policial em suas dependéncias e a atuagdo de qualquer supervisor ou empregado no sentido de restrin-
gir a liberdade do exercicio da greve e do direito de ir e vir dos trabalhadores, sob pena de pagar uma multa
didria fixada em R$ 1000 por trabalhador constrangido. Quanto as reivindicagdes dos trabalhadores, houve
muita dificuldade de negociacdo, pois a empresa ndo admitia pagar o piso salarial proposto pela categoria
(R$ 460). Insistia em manter saldrios abaixo do minimo'! e ndo apresentava contrapropostas para as ques-
toes relacionadas a reducgdo da jornada semanal de trabalho, ao pagamento de horas extras, auxilio-alimen-
tacdo e a participagdo dos trabalhadores nos lucros e resultados'>. Devido a demora nas negociagdes, a
paralisacdo chegou a durar 45 dias.

2.5 As perspectivas do movimento e o apoio intersindical

Durante a greve, diversos sindicatos apoiaram o movimento, conforme registrado no seguinte
depoimento:

[...] nés conseguimos o apoio da CUT e do movimento social organizado aqui em Fortaleza. Sdo varios
sindicatos importantes e, ao longo desses nove dias de greve, nds tivemos aqui o sindicato dos téxteis; o
sindicato dos comercidrios; o sindicato dos sapateiros; o sindicato dos Correios; o sindicato do asseio e da
conservagdo; a Federagdo do Comércio; o sindicato dos trabalhadores em satide; o sindicato dos préprios
trabalhadores daqui, o Sinttel; do Sintratel, que é um sindicato que também atua nessa categoria, além de
vérios outros. O préprio MST® esteve aqui. Esse apoio, a importincia dessas categorias estarem aqui
ajudando, € porque tem o principio entre nds, trabalhadores internacionalistas, da solidariedade. A classe
trabalhadora € explorada por um unico sistema, que € o sistema capitalista, que hoje representa a miséria, a
degradacdo da vida, prostitui¢do, violéncia, droga, desemprego. Um bilhdo de trabalhadores no mundo
inteiro se encontram desempregados hoje. Entdo, se o sistema capitalista estd agindo para explorar a classe
trabalhadora em nivel mundial, os trabalhadores precisam ter entre si, como maior tesouro, a solidariedade
(AI, militante da CUT).

O depoimento aponta em duas dire¢des: para a visdo de totalidade do contexto social e para a
articulacdo das reivindicacdes dos trabalhadores em nivel internacional, como meios de resisténcia as
formas de dominagdo do capital mundializado. A greve em foco, embora tenha contado com o apoio
intersindical, expressa o carater setorial e a postura defensiva, assumidos pelo movimento sindical nos
dias atuais, tendéncias apontadas por Mészaros (2002). Nao se pode dizer, entretanto, que isto se deve a
uma mera questao de escolha subjetiva dos trabalhadores, sem que antes sejam analisadas as condi¢des
objetivas da realidade em que vivem.

A Empresa T-Com surgiu do processo de privatizacdo dos servicos de telecomunicagdes, que gerou,
entre outras consequéncias negativas, desemprego e precarizacio do trabalho, principalmente por meio da
terceirizacdo. Os trabalhadores terceirizados passaram a constituir uma parcela da classe trabalhadora cuja
organizagdo sociopolitica torna-se um desafio cada vez maior para o movimento sindical, tendo em vista que
trabalham para empresas de determinados ramos de atividade — onde estabelecem suas relagdes no trabalho
— e s@o contratados por empresas prestadoras de servicos — com as quais mantém suas relacdes de trabalho.

R. Katdl., Florianopolis, v. 16, n. 2, p. 155-164, jul/dez. 2013



As estratégias de resisténcia dos operadores de telemarketing frente as ofensivas do capital

Desse modo, hé dificuldades em situar os interesses dos operadores de telemarketing no ambito do sindicato
que representa os trabalhadores do setor de telecomunicacdes (Sinttel), ja que a Empresa T-Com ndo os
reconhece como seus empregados. Surge dai a necessidade de criar uma associacio em defesa dos “desfiliados”,
que prestam servigos de telemarketing para empresas de diversos setores, ndo sendo considerados, todavia,
como parte de suas atividades-fim. LS expressa esta situagdo:

No dia 15 de outubro de 2005, varios trabalhadores de telemarketing de Fortaleza, de call centers de varios
ramos se reuniram e fundaram um sindicato especifico da categoria, que é o Sintratel, fundado com intuito
de legalizar a categoria para [...] estabelecer uma base salarial e obter o reconhecimento na carteira profissi-
onal [...]. Entao, o Sintratel foi fundado com o objetivo de defender a categoria de telemarketing, que estava
orfa, por mais que houvesse outros sindicatos aos quais os operadores eram filiados, como o Sinttel, o
Sindicato dos Trabalhadores da Satde e outros. Porque, por mais que eles tentem defender os trabalhado-
res dessa categoria, eles ndo a conhecem como nds a conhecemos, porque nds, operadores de telemarketing,
é que vivenciamos esse dia a dia (LS, presidente do Sintratel).

O Sinttel e o Sintratel disputam, assim, a adesdo sindical de uma categoria que se encontra em uma
“crise de identidade”, que se deve tanto a sua trajetdria provisoria no call center, quanto a indefini¢ao ou
imprecisdo de sua posi¢cdo no mercado de trabalho — ja que, embora trabalhem no e para o setor de
telecomunicagdes, ndo fazem parte do quadro de empregados da empresa que os (sub)contrata via
terceirizacdo. Em outras palavras, sdo contratados por uma prestadora de servigos e subcontratados por
uma empresa de telecomunicagdes.

2.6 Os significados da greve no universo dos operadores de telemarketing da Empresa X-
Subcon

As dificuldades e os obsticulos colocados a greve dos operadores de telemarketing da Empresa X-
Subcon acabaram por dividir os trabalhadores, comprometendo a for¢a coletiva do movimento. Contudo, a inici-
ativa de paralisacdo teve significados importantes para a categoria, conforme ressaltam os depoimentos a seguir:

Esta € minha primeira greve. Estd sendo uma experiéncia formiddvel, porque estou vendo pessoas sérias
lutando por uma causa justa. Nossa greve € pacifica; em nenhum momento houve ato de vandalismo e
agressdo. S6 queremos um acordo. [...]. O trabalhador tem que vender sua forca de trabalho todo dia, mas,
assim como ele precisa da empresa, a empresa também precisa do trabalhador (PH, lider do movimento).

Todas as conquistas dos trabalhadores devem-se as suas reivindicacdes, lutas, protestos. Entdo os traba-
Ihadores, que s6 tém a sua forga de trabalho a oferecer, t€m como protestar e conseguir seus objetivos.
Devido ao processo liberal [neoliberal], o meio sindical teve uma estagnagdo grande, mas os jovens estao
retomando e revitalizando o movimento sindical (LS, presidente do Sintratel).

Embora conscientes da for¢ca do capital contra a classe trabalhadora, sobretudo no contexto da
chamada “globalizacdo neoliberal”, esses jovens trabalhadores acreditam que a resisténcia ainda é possi-
vel e que pode trazer resultados favordveis, afinal hd uma mutua dependéncia entre capital e trabalho,
como nos lembra o lider do movimento. Para além de algumas conquistas pontuais'4, a greve significou
um passo importante e o primeiro na luta da categoria. Trata-se dos operadores de telemarketing de uma
empresa de contact center que se tornou referéncia para outras empresas do ramo em todo o continente
latino-americano, inclusive no que se refere a regulacdo dos saldrios. As reivindicagdes e os protestos de
seus empregados denunciaram a sociedade que o crescimento gigantesco desta empresa tem uma unica
explicacdo: a exploragdo e a intensificacdo do trabalho, sob o argumento do investimento tecnolégico —
que, em verdade, transforma os “infoproletarios” em “subproletarios”, na medida em que precariza suas
condicdes de trabalho em favor de sofisticadas formas de comunicagdo e interagdo das empresas contra-
tantes com seus clientes.

A manifestacdo coletiva também mostrou resultados por visualizar a for¢a da classe trabalhadora quan-
do unida para resistir as ofensivas do sistema. Ao expressar distintas formas de consciéncia e de comporta-
mento existentes no universo do call center da Empresa X-Subcon, a greve apontou os limites e os desafios da
organizacgdo dos trabalhadores, debilitada pela nova configuracdo das relacdes de trabalho, cuja tendéncia é
substituir o vinculo direto pela subcontratacdo, no sentido de dotar o capital de maior flexibilidade e fragmentar
a classe trabalhadora, fragilizando sua luta politica.
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3 O debate sobre a resisténcia dos trabalhadores no contexto atual

Segundo Mészaros (2002), na atual conjuntura, diante das tentativas do capital globalizante de transfor-
mar o trabalho em seu ciimplice — em vez de seu adversario —, 0 movimento operario assume um carater
setorial e uma posi¢do defensiva. Ignora-se, assim, a possibilidade histérica de superacdo da dependéncia do
trabalho em relacdo ao capital, tendo em vista que o capital depende absolutamente do trabalho — o qual tem de
explorar permanentemente —, ao passo que a dependéncia do trabalho em relacdo ao capital € relativa, criada
historicamente e, portanto, superavel.

A constru¢do de uma forma de sociabilidade alternativa ao capital, entretanto, ndo ¢é tarefa facil. Se a
critica ao sistema vigente deve ser a mais radical possivel, a ruptura com os elementos que lhe ddo sustentacdo
requer um processo de transicdo repleto de mediagdes. Conforme assinala Antunes (2000, p. 177-178), as
respostas as efetivas necessidades da classe trabalhadora passam, hoje, por duas reivindicacdes necessdrias:
a) a luta pela reducdo da jornada de trabalho e a consequente ampliagdo do chamado “tempo livre”, visando, no
plano mais imediato, minimizar o desemprego estrutural; e b) a luta pelo direito ao trabalho, ndo porque se
cultue o trabalho assalariado, “mas porque estar fora do trabalho, no universo do capitalismo vigente, [...]
significa uma desefetivacio, des-realizacdo e brutalizacdo ainda maiores do que aquelas ja vivenciadas pela
classe-que-vive-do-trabalho'3.” Segundo o autor, as mudangas ocorridas no mundo do trabalho a partir dos
anos 1970, quando se inicia um quadro de crise estrutural do capital, afetaram tanto a materialidade (a forma de
ser), quanto a subjetividade da classe trabalhadora (os valores e o idedrio que pautam suas acdes e praticas
concretas). O processo de reestruturacdo produtiva e a flexibilizacdo das relagdes de trabalho nio tém apenas
um conteido econdmico, mas também um forte contetdo politico e ideoldgico, uma vez que fragmentam a
classe trabalhadora e fragilizam seus organismos de representacao, desafiados a buscar estratégias de luta que
contemplem a totalidade dos trabalhadores.

No Brasil, de acordo com Cruz (2000), os sindicatos haviam conquistado um forte poder de pressio ao
longo dos anos 1970 e inicio dos anos 1980, periodo de aprofundamento da crise do regime militar, marcado
pelo crescimento da oposi¢ao politica e pelo retorno da esquerda — consubstanciada na organizagao do Partido
dos Trabalhadores (PT), na criacdo da CUT e na fundacdo do MST. Nesse periodo, o movimento sindical
caracterizou-se por um conjunto de praticas sociais que ficou conhecido como “Novo Sindicalismo”, cuja visdo
de mundo procurava compreender a totalidade das relagdes sociais e apresentava uma imagem de classe
articulada pela no¢ao de enfrentamento coletivo das formas de dominag@o socioecondmica, politica e ideoldgi-
ca do capital, propondo a construcdo de uma nova forma de sociabilidade, por meio da conscientizagdo e
organizacdo politica dos trabalhadores. O periodo que se segue a redemocratizacdo, por sua vez, ndo so altera
a paisagem socioecondmica e politica da sociedade brasileira, mas também oblitera a janela de observacgdo da
classe trabalhadora, agora uma “janela estilhacada”: “Ao invés de uma luminosidade cristalina, pouco a pouco
a observacdo € turvada por uma luz prismada pelo conjunto de transformagdes vivenciadas neste final de
século” (CRUZ, 2000, p. 100).

A transicao global ao neoliberalismo marca uma conjuntura extremamente desfavoravel a classe traba-
lhadora, colocando na defensiva qualquer discurso baseado na unidade dos interesses e da acdo dos trabalha-
dores. Segundo Alves (2005), como alternativa a 16gica da contestacio do capital, segue-se ao sindicalismo
critico dos anos 1980 um “defensivismo de novo tipo”, de carater neocorporativo, que altera substancialmente
as formas de organizacdo sociopolitica dos trabalhadores, com o predominio de estratégias que tendem a
promover apenas articulacdes verticais de categorias assalariadas dos setores da industria ou dos servigos, em
vez de articular interesses gerais da classe trabalhadora. Para o autor, a instauracdo de um “novo (e precario)
mundo do trabalho” nas tltimas décadas, decorrente do complexo de reestruturagdo produtiva, é responsavel,
direta ou indiretamente, pelo declinio da sindicalizacdo, entre cujas causas destacam-se: a) mudangas na com-
posicdo da forga de trabalho, com a redug¢@o do nimero de trabalhadores ocupados nos setores industriais, de
maior densidade sindical, e o aumento do niimero de trabalhadores ocupados nos setores de servigos, onde a
mobilizacdo sindical € historicamente mais dificil; b) crescimento do chamado “subproletariado tardio”, com-
posto pelos trabalhadores precarios, subcontratados (incluindo os terceirizados), por tempo parcial ou tempora-
rio, ou seja, segmentos da classe trabalhadora pouco suscetiveis a sindicalizacdo; e ¢) a crescente participagdo
de mulheres no mercado de trabalho, contribuindo para o declinio dos niveis de sindicaliza¢do, na medida em
que a taxa de sindicaliza¢do de mulheres sempre se manteve abaixo da taxa de sindicalizacdo dos homens
(ALVES, 2005).

Tais fatores podem ser visualizados na realidade dos operadores de felemarketing, uma forca de traba-
lho predominantemente feminina e terceirizada, que ainda apresenta fraca organizacao politica e distanciamento
do movimento sindical'®. A cria¢do do Sindicato dos Trabalhadores de Telemarketing (Sintratel) é uma expres-
sdo da “miséria do neocorporativismo” a que se refere Alves (2005). Este sindicato foi criado para defender
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exclusivamente os interesses de trabalhadores inseridos numa categoria de assalariados que Antunes e Braga
(2009) definem como “infoproletarios”, isto €, aqueles que exercem atividades origindrias da implantagdo e do
desenvolvimento de novas tecnologias de comunicacgao e informagao nos processos de produgdo de mercado-
rias e servigos, com forte tendéncia a terceirizagdo e a degradacdo do trabalho.

Cruz (2000, p. 211-213) aponta algumas respostas que o movimento sindical pode dar as aflicdes da
classe trabalhadora em tempos de crise: a) reafirmar o marxismo como método privilegiado de anélise do
capitalismo, abandonando a visdo reificada/fragmentada da realidade; b) produzir um discurso que aponte para
a identidade da classe trabalhadora em seu conjunto (os assalariados, os terceirizados e subcontratados, os
informais, os autdbnomos, os desempregados e os excluidos da riqueza socialmente produzida); c) identificar
claramente o seu opositor, mostrando o Estado como elemento central da acdo ordenadora do discurso neoliberal
e propondo uma pauta conjunta para a nova “classe-que-vive-do-trabalho”; e d) constituir-se como um sindica-
to unico da classe trabalhadora, estruturado organicamente e unificado discursivamente, ou seja, romper com
a identificagdo tradicional da classe trabalhadora como sendo o conjunto dos assalariados, propondo formas
identitdrias de organizacdo social e até mesmo produtiva daqueles que estio fora do mercado formal.
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Notas

1 Vale ressaltar que a empresa T-Com e a empresa X-Subcon, embora oferegcam produtos/servigos diferenciados, fazem parte do mesmo grupo
empresarial. T-Com ¢ uma Empresa de telecomunicacoes lider no mercado cearense, ex-estatal, privatizada na década de 1990. A empresa X-
Subcon € considerada a maior prestadora de servigos de contact center da América Latina.

2 Verteseintitulada Relagdes ‘de’trabalho e relagées ‘no’trabalho na logica capitalista contemporanea: um olhar sobre atendentes do call center
de uma empresa de telecomunicagcoes (CAVAIGNAC, 2010).

3 Alémdaobservagio e das entrevistas abertas realizadas durante a referida greve, o percurso investigativo da pesquisa original envolveu aplicagao
de questionarios, com uma amostra de 100 operadores e 20 ex-operadores de telemarketing, tendo em vista tragar um perfil dos sujeitos em anlise;
entrevistas semi-estruturadas com empregados da Empresa T-Com, com dirigentes sindicais e com trabalhadores que assumiram varias funcoes
e tiveram diferentes trajetdrias no call center da Empresa X-Subcon.

4 Entre outras categorias de trabalhadores que participaram das manifestagdes, os operadores de telemarketing receberam apoio dos mototaxistas,
que reivindicavam a regulamentacao de sua profissao. Uma das passeatas organizadas pelos manifestantes dirigiu-se ao prédio da Policia Federal,
cujos funcionarios também se encontravam em greve naquele momento.

5 Nalinguagem dos operadores de felemarketing, PA significa posi¢ao de atendimento.

6 Ocasido em que o Presidente da Reptiblica apresentou os objetivos e metas do Programa de Aceleragdo do Crescimento (PAC).

7  Trata-se damusica de abertura da novela brasileira Escrava Isaura, adaptagdo do romance de Bernardo Guimaraes pelo novelista Gilberto Braga.
Cantada pelos operadores de telemarketing em greve, simboliza as condi¢des de trabalho desses “‘trabalhadores livres”, tratados pela empresa
COMO eSCravos.

8  Jaébastante conhecida dos consumidores a forma como os operadores de telemarketing costumam falar, usando a forma verbal do gertindio para
se referir a agdes em curso ou futuras. Trata-se de um habito adquirido em seu ambiente de trabalho, para se adaptar nao so as atividades, mas
também a falas repetitivas e rotineiras.

9  Entre tais doencas, as que mais atingem os operadores de felemarketing sao a tendinite (inflamacao dos tenddes), a miosite (inflamacao dos
musculos), a otite (inflamacao do ouvido), os calos nas cordas vocais, os problemas de coluna, além do estresse (CAVAIGNAC, 2010).

10 De matéria publicada no jornal O Estado, em 3 de julho de 2007, na pagina 10.
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O valor do saldrio minimo na época da greve era de R$ 380.

“TRT determina reintegragio de grevistas da Empresa (X-Subcon). Demitidos a partir do dia 14 de junho devem retornar ao trabalho.” Publicado
no jornal O Estado, em 4 de julho de 2007.

Movimento Nacional dos Trabalhadores Rurais Sem-Terra.

Apesar de varias demissdes, a greve obteve algumas conquistas para os operadores de telemarketing contratados pela Empresa X-Subcon: um
pequeno aumento salarial, adiado para o ano seguinte (2008); a substitui¢do do lanche industrializado por cartdo alimentagdo, em algumas
circunstancias; e a extensao do auxilio creche para os operadores homens que comprovem ter a guarda da crianca.

Estaexpressdo corresponde a nogao ampliada de classe trabalhadora defendida por Antunes (2000, p. 102-103), a qual deve incorporar o conjunto
dos assalariados que vendem sua forga de trabalho, incluindo o proletariado industrial, “aqueles que criam diretamente mais-valia e participam
diretamente do processo de valoriza¢do do capital”’, os trabalhadores da chamada economia informal, os terceirizados e precarizados, além dos que
estao desempregados “pela vigéncia da l6gica destrutiva do capital.”

E o que revelam os dados obtidos em outro momento do meu trabalho de campo. Metade daqueles que responderam ao questiondrio — aplicado
apos a greve —afirmou sequer conhecer qualquer um dos sindicatos que representam os operadores de felemarketing daempresa de telecomunicagoes
pesquisada (Sinttel e Sintratel). Apenas 12,50% afirmaram que participam/participaram de algum sindicato, enquanto a maioria, composta por
87,50%, ndo participa/participou (CAVAIGNAC, 2010).
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