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DOMINACAO E MODERNIDADE REGRESSIVA CALL
CENTERS E TRABALHO EM PORTUGAL

DOMINATION AND REGRESSIVE MODERNITY CALL
CENTERS AND WORK IN PORTUGAL

Joao Carlos Louca*

Resumen: Este artigo aborda o setor dos call centers em Portugal, as suas
formas de organizagao de trabalho no quadro da precariedade como fendmeno
generalizado. A constru¢do de consensos capazes de garantir processos de
funcionamento em que trabalhadores e trabalhadoras, progressivamente
adquirem estatuto de “colaboradores”, tornando mais fragil o seu vinculo formal
com as entidades empregadoras, ¢ potenciado pela hegemonia do discurso do
mérito individual e da flexibilidade. Por outro lado, a globalizagdo capitalista
assegura uma rede de relagdes em que a origem do capital se encontra desfocada
por uma realidade em que o trabalhador se encontra a trabalhar através de
empresas intermediarias e onde quem tem o poder real dentro de um call
center ndo ¢ nunca o empregador. Clientes confundem-se com patrdes numa
confusdo de papéis que protege o capital e torna o trabalho mais dependente,
retirando-lhe capacidade de luta e transformando o conflito de classes num
jogo de sombras.
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Abstract: This article approaches the sector of call centers in Portugal, its forms
of labor oganization in the context of precarity as a generalized phenomena.
The constrution of consensus capable of guaranteeing norms and functioning
processes in which workers progressively acquire statute of “collaborators” -
turning more fragile their formal bond with the employing entities - boosted
by the hegemony of the discurse of individual merit and flexibility. On the
other hand capitalist globalization ensures a network of relations in witch the
origin of capital stands unfocused by a reality in wich the workers are almost
always working through intermediary entities and in subcontrating and where
who detains the real power inside a call center is never the employer. Clients
get muddled with bosses in a confusion of roles that protects the capital and
turn the work more dependant, withdrawing struggle capacity from it and
transforming the classe conflit into a game of shadows.

Keywords: call center, work, precarity.

Sinto que nao tenho relacdo laboral com ninguém. Sinto
que ndo ha ninguém a quem eu possa reclamar do meu
trabalho. Vou reclamar com quem? Com uma ETT que
apenas aluga o meu trabalho a outra empresa e depois diz
que a responsabilidade de pagar ¢ da outra empresa? Os
trabalhadores ficam sem saber para onde se hdo de virar.
Tém direitos mas ndo sabem a quem os vao reclamar.
Renato, operador, 32 anos

Garantido constitucionalmente, o direito a um trabalho digno, com
horérios estabelecidos, férias pagas e descontos para a Seguranga Social €
uma construgao recente ¢ que resultou de um processo fundamental para a
modernizagdo de Portugal. A regulacdo do Estado sobre as leis do mercado,
estabelece um conjunto de direitos associados aos contratos de trabalho e os
procedimentos para a sua negociagdo entre parceiros sociais.

O mercado livre da compra e venda de mao-de-obra, da angariacao da
forgadetrabalhonecessariaparaarealizagdo daacumulagdo de capital, conhece
os limites impostos pela sociedade a cada momento. Limites que podem ser
considerados fundamentais para a dignidade humana e para a valorizacao
do trabalho como elemento de desenvolvimento pessoal, potencialmente
emancipador e condi¢do de partida para a realizagdo da justica social. A
deslocagdo destes limites em economias que competem globalmente, entre
paises e regidoes com historias muito diferentes, ameaga direitos conquistados
e a propria realidade do trabalho enquanto fator de equilibrio e coesdo social.
O mercado volta a ganhar espago, nos seus significados préximos de formas
de abstracdo, que tudo justificam e que tudo condicionam.

Exemplo emblematico dessas formas de trabalho que aproxima
Portugal dos paises do Sul, onde a construcdo de direitos associados ao
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trabalho nunca foi uma realidade generalizada, os call centers podem bem
simbolizar ritmos, processos e as formas contratuais deste tempo. Um tempo
de mudangas profundas, mas também de todas as hipoteses em aberto, onde
os velhos paradigmas da lei da oferta e da procura e da autoregulacdao dos
mercados, estdo enredados em demasiadas contradi¢des para se imporem sem
formas de resisténcia.

Em 2012, umareforma das leis laborais, entrava em vigor. Apresentada
como fundamental para a flexibilizagcdo da estrutura do mercado de trabalho
no pais, medida indispensavel para garantir competitividade e modernidade
a economia, tal como as anteriores, esta reforma limitava os direitos do
trabalho, as prestacdes devidas em caso de despedimento, a duragcdo das
férias, aumentava horarios e transferia para as entidades empregadoras as
modalidades da sua aplicagdo. Em suma, aumentava os niveis de exploragao
e a desigualdade entre capital e trabalho, procurando sustentagdo através de
um contexto de crise em que uma suposta rigidez das normas laborais e os
excessos de garantias seriam diretamente responsaveis.

Ao mesmo tempo, a realidade das Empresas de Trabalho Temporario
(ETT) chega a novos mercados onde se vende a for¢a de trabalho, como no
caso das ETT’s especializadas em contratar médicos formados para venderem
horas a instituicdes de satude, privadas e publicas. Inicialmente associados a
trabalhos razoavelmente desvalorizados e mal pagos, sazonais e esporadicos,
estas empresas passam a exercer a sua atividade também em setores altamente
especializados e com enorme poder simbolico. Médicos e restante pessoal de
saude subcontratados por uma ETT, sem vinculo formal a instituicao onde
exercem, pode vir a ser a realidade generalizada de muitos dos hospitais e
clinicas na elaboragao de diagndsticos ou na prestagao de cuidados de saude.
Diferentes setores profissionais, com formagao especifica ou sem ela, poderdo
constituir-se, num futuro proximo, em casos generalizados de recrutamento
através de ETT’s, onde a precariedade ¢ um dado de partida incontornavel.
A intermediagdo destas empresas € a sua atuacao generalizada nos mercados
de trabalho significara a generalizagdo da precariedade da mao-de-obra, a
subcontratacdo como instrumento para a flexibilidade absoluta das relagdes
de trabalho.

Precariedade para uns, flexibilidade indispensavel das leis laborais para
outros, sdo as duas faces de uma mesma realidade que todos os dias acompanha
o debate politico, as propostas legislativas, as reagdes dos parceiros sociais,
em visdes diferentes do mesmo mundo e das suas possibilidades de evolugao.
No contexto da crise econdmica internacional, iniciada pela crise financeira
de 2008, o trabalho, as formas como se trabalha, os custos do trabalho e a sua
valorizagdo social, s3o colocados em questdo na aceleragdo de um processo
com origem nos anos 80 do século XX: desregulacdo das economias e das
fungdes sociais do Estado, liberalizagdo dos mercados e das suas regras de
funcionamento, hegemonia ideologica de uma campo politico que procura no
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desenvolvimento do capitalismo financeiro a possibilidade do crescimento e
da acumulacao répida de lucro.

O caso dos call centers, ou “centrais de atendimento” na traducao
portuguesa, muito raramente utilizada, ¢ um exemplo paradigmatico desse
novo campo nas relagdes laborais onde regridem, em grande medida, os
direitos conquistados pelas geracdes do pos-guerra. Nesse sentido, € um
exemplo e um processo em curso das novas técnicas de gestao e de aplicacao
de metodologias de recursos humanos que permitem antecipar tendéncias
para outros setores do terciario. Exemplo ndo exclusivo, mas revelador da
transformagdo de uma realidade sustentada na ideia de pleno emprego e de
estabilidade profissional ao longo da vida.

A um novo campo de negdcios, possivel gracas ao desenvolvimento
das tecnologias de informagao e a terceirizagao do tecido produtivo de grande
parte do mundo industrializado, correspondem naturalmente essas linhas de
relagdo entre capital e trabalho, em claro prejuizo deste tltimo. Desequilibrio
tornado possivel gragas a relacdo de forcas e a disponibilidade de mao-de-obra,
aos vazios legislativos incapazes de enquadrar novas realidades, a fragilidade
das organizagdes representativas da “classe-que-vive-do-trabalho”, numa
expressao clara de Ricardo Antunes!, também elas com dificuldades crescentes
em acompanhar os tempos na sua capacidade de representacao.

Talvez nunca como no tempo presente, seja tdo evidente que a
construgdo do discurso dominante transforma os direitos firmados nas
décadas de ouro do século passado num curto intervalo da histéria do modo
de produgdo capitalista. Na sua imensa maioria, as novas geragdes nao terao
as mesmas oportunidades, garantias e condigdes de mobilidade ascendente
que as geragoes que as antecederam. Na Europa, as décadas da ultima metade
do século passado, de crescimento e promessa de pleno emprego, de tempo
livre garantido pelo trabalho, de negociagdo coletiva, do Estado regulador
e garante de instituicdes fundamentais para o planeamento estratégico,
capacidade redistributiva e coesao social, parecem ter ficado definitivamente
afastadas desse discurso também ele corresponsavel pela realidade social.

A crise transforma ao mesmo tempo que justifica relagdes sociais e
modalidades contratuais, flexibiliza as regras comuns para que a imposigao de
todas as regras possa ser possivel e dependa apenas da relagdo de forgas entre
empregador e trabalhador. Transforma ainda, profundamente, a construcdo
identitaria dos trabalhadores por conta de outrem, em permanente competicao
entre si para conseguir/manter/renovar um contrato de trabalho. O discurso
da crise procura ainda continuadamente justificar e aprofundar a diminuig¢ao
do valor do trabalho.

A produgdo de valor e a acumulacdo de rendimento reproduz e
agrava as desigualdades. A acumulacao de capital segue o seu rumo sem
objetivos estratégicos para um desenvolvimento sustentado e comum, sem
visdao de futuro e sem entender o trabalho como um aspecto fundamental da
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organizacao social, do acesso a direitos humanos fundamentais e do equilibrio
das sociedades contemporaneas. A crise revelada em 2008 através da faléncia
de varias instituicdes financeiras e as suas consequéncias no quadro de
economias globalizadas s6 vem intensificar um processo vivido, pelo menos
desde os anos 80 do século passado, em que o trabalho ¢ escasso € o mercado
da oferta e da procura torna-se tendencialmente no tnico fator de regulacao
das atividades econdmicas e também da utilizagdo da mao-de-obra.

Com caracteristicas de empregos de uma geragdo - a geracao
quinhentoseurista— o trabalho em call centers assim como nas grandes cadeias
de super-mercados, em lojas de fast-food ou grandes empresas de pronto-
a-vestir, ¢ associado a juventude pois o seu recrutamento ¢ essencialmente
nesta faixa etaria que ¢ realizado. A auséncia de experiéncia profissional e
de alternativas as formas de precariedade propostas, consideraveis niveis
de formagao escolar, fazem dos jovens o contingente mais significativo dos
trabalhadores destes servicos.

Beneficiando de formas de organizagdo do trabalho capazes de se
adaptarem a multiplas situagdes, a precariedade imposta pela flexibilidade
das relacdes laborais pode ser e ¢ muitas vezes entendida como uma vantagem
pelos proprios trabalhadores. Tentando compatibilizar o trabalho com outros
empregos ou projetos de formagao, os horarios flexiveis (negociados caso a
caso com a geréncia) podem ser entendidos como preferenciais. Ou, ainda,
porque a propria ideologia da valorizagdo profissional e as expectativas de
progressdo na carreira justificam a disponibilidade permanente e dedicacdo
ao trabalho, para além dos horarios e para além da formalidade do contrato.
Regra geral, para os jovens nestes trabalhos, o entendimento ¢ o de que
estes correspondem a empregos de passagem, provisorios, enquanto nao
arranjam um trabalho melhor e com contratos mais estaveis. Claro que entre
o recrutamento e a permanéncia em trabalho de call center, mesmo que nao
fosse essa a intengdo original, hd multiplas razdes que levam as pessoas a
permanecer, contrato apos contrato, a adaptarem-se como podem aos ritmos
e exigéncias da profissdo, a suportarem a desvalorizagdo social e o estigma
difuso sobre o trabalho que realizam.

Admiravel mundo novo e regresso ao passado

Da questdo inicialmente colocada em que se intuia um regresso ao
passado nas relagdes entre trabalho/capital, através da precariedade dos
vinculos laborais, da alienagdo crescente por ritmos intensivos € de um
trabalho extremamente mecanizado e controlado, outras surgiram a partir
do trabalho de campo: a ideia de que a fluidez dos contratos de trabalho,
corresponde uma fluidez dos protagonistas patronais, em grande medida
através da sua ocultacdo e anonimato por uma teia complexa de relagdes
entre empregadores, trabalhadores, clientes, subcontratacdes e filiagdes
internacionais a grandes grupos econdmicos; a no¢ao de que os salarios e
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as formas contratuais sdo praticamente indiferenciadas entre pessoas que
ocupam lugares hierarquicos diferentes - na sua componente variavel ¢ que
residem as diferencas essenciais, transformando a retribui¢ao econémica do
trabalho num poderoso instrumento de incremento da produtividade, controlo
e imposicao de regras ao trabalhador; as formas de construg¢do identitaria e
estigmatizacdo associada ao trabalho em call center; a percegdo de classe e
a capacidade de luta, individual ou coletiva; o call center como exemplo nao
exclusivo de formas de organizacao que visam garantir a rentabilidade e o
custo menor do trabalho.

Identificada a questdo - podera a sociedade pos-industrial ser uma
réplica do passado nas relagdes laborais através de uma espécie de fordismo
e taylorismo reinventados? — fica gravada na memoria a imagem de Charlie
Chaplin na linha de montagem em “Tempos Modernos”: corpos mecanizados,
tarefas repetitivas, o tempo cronometrado em cada gesto, a forca de trabalho
como peca do mecanismo produtor e reprodutor de capital.

Embora a metafora de Chaplin fosse uma critica a desumanizagao dos
métodos da cadeia de montagem utilizada sobretudo em setores industriais,
ela pode encontrar semelhangas na organizagdao do espago e do trabalho da
prestacao deservigosemcall centers. A frase proferida por um dos entrevistados
desta investigagao - “nos callcentristas somos o novo proletariado” - confirma
essa imagem do passado.

Com postos de trabalho em linha, ritmos intensivos e cronometrados
ao segundo, segmentagao dos processos de producdo (neste caso, da prestacao
do servigo contratado), o conhecimento limitado, por parte dos trabalhadores,
dos procedimentos em cada fase e das técnicas correspondentes. Mas ao
contrario da fabrica modelo de Taylor, os operadores de call center atendem
chamadas (ou fazem-nas) em contacto direto com o cliente final. O operador
que estd ao lado, em principio estara a fazer a mesma coisa, a partir da mesma
base de dados e com o mesmo objetivo. As etapas seguintes, a coexistir, no
tempo e no espago, estardo num piso diferente, numa outra sala, executadas por
pessoas com tarefas diferentes. A verdade, ¢ que mesmo com caréater ilusorio,
a percecao dos operadores ¢ que finalizam cada contacto, assegurando o seu
tratamento posterior dentro do sistema.

Por outro lado, a segmentacdo do conhecimento do negocio,
considerando que este ¢ sempre a prestagdo de um servico, constitui uma
semelhanca o6bvia com aquilo que Benjamin Coriat descreveu sobre o
controlo operario dos processos de producdo e as formas para acabar com
esse controlo’. Esta questdo esteve no centro dos objetivos de Taylor para
reforgar o poder do capital e a sua possibilidade de multiplicag@o. Para Coriat,
as décadas de 20 e de 30 do século passado, nos Estados Unidos (onde se
iniciava a produ¢do em massa), tiveram de se desfazer de uma heranga em
que a pertenca de classe era em grande medida hereditaria e a capacidade
de ingressar num oficio era garantida pelas organizagdes de classe. Quebrar
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esse duplo poder, o do conhecimento dos processos de produgdo, monopolio
até para além do conhecimento que deles tinham os detentores do capital e,
ao mesmo tempo, a possibilidade de selecdo dos novos trabalhadores que
se iniciavam nos oficios, foi um dos objetivos confessados do Scientific
Management de Taylor. Tal como, acabar com o controlo operario sobre os
tempos de produgdo para domesticar a for¢a de trabalho e impor-lhe uma
nova ordem em que a fabrica da cadeia e linhas de montagem, do cronémetro
aplicado a cada acao humana, fosse uma realidade.

Em certo sentido os call centers t€ém demasiadas semelhan¢as com
essas fabricas em que o trabalho entra em vagas desencontradas de horarios
variaveis, em que os trabalhadores, apesar de estarem lado a lado, t€m
poucas oportunidades para interagir € assim encontrarem respostas a partir da
constru¢do comum de formas de consciéncia de classe.

Serao estes trabalhadores e trabalhadoras de call center exemplo de
proletarizacdo da modernidade? Até que ponto os call centers serdo as novas
fabricas do século XXI remetendo os trabalhadores destes servicos a uma
existéncia na base da piramide social? Serdo as novas técnicas de gestdo de
recursos humanos e de organizacao do trabalho em call centers equivalentes
atuais das teorias de Ford e Taylor no inicio do processo de producdao em
massa das sociedades industriais do século passado?

Questdes que poderdo sempre obter respostas a varios niveis, mais
ou menos convergentes, mas que ndo poderdo nunca deixar de tomar em
considerag¢ao os homens e as mulheres que desta maneira vendem a sua forga
de trabalho, as consequéncias para as suas vidas na continuidade e divergéncia
entre estes dois periodos historicos

Refletindo sobre as dinamicas do capitalismo e a Revolucao Industrial,
Fernand Braudel prefere olhar para as causas ocultas desse momento para
o afirmar num processo de continuidade sem ruturas ou descontinuidades
absolutas: “As experiéncias do passado prolongam-se na vida presente,
alargam-na. (...) Esta dialética constantemente posta em questdo — passado,
presente; presente, passado — €, com certeza, pura € simplesmente, o coragao,
a razdo de ser da propria historia”.?

Eric Hobsbawm?*, na mesma linha, prefere indicar os anos 50 do século
XX como aqueles em que 80% da humanidade saiu da Idade Média. Para
este autor, das enormes transformacgdes desse periodo, a mais significativa
e determinante tera sido o fim das sociedades de base agraria em que a
producdo agricola era a atividade da maior parte da populagdo. As migracdes
para as cidades, a industrializagdo do mundo, justificaram por si s6 a enorme
revolucdo social a que assistimos a partir dai.

Para ambos, a pertinéncia comparativa justifica-se no quadro em que
encaramos os call centers, nao como fendémenos de organizac¢ao espontanea da
modernidade, invengdes recentes das mais inovadoras técnicas de gestao, mas
sim como formas de continuidade dentro de um mesmo modo de producao da
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vida material (diria Braudel) para o apuramento dos objetivos de sempre das
relagdes capitalistas de producao: acumulacao de capital e reproducao social.

Mesmo distantes das descricdes de Zola ou de Dickens, em que a
mao-de-obra que alimentava o capitalismo industrial nascente era toda uma
classe de quem ndo tinha nada mais para vender para alem da sua forga de
trabalho, sem limites etarios ou outros que entretanto sucessivas formas de
regulacdo vieram a impor, os trabalhadores precarios estdo hoje sujeitos as
mesmas condi¢des de arbitrariedade, mesmo se hoje elas sdo, na aparéncia,
mais determinadas pelos mercados do que pela vontade do patrao.

Contudo, se num exercicio comparativo podemos encontrar
semelhancas entre o trabalho em call centers e os complexos industriais que
se tornaram expoentes ilustrativos do fordismo, se lhe podemos equiparar
as formas de organizagdo do trabalho, a sua intensidade e mecanismos de
controlo, a hierarquia e relagcdes de poder, o tempo marca definitivamente
estes dois pontos de partida.

Na atualidade, ja ndo faz sentido a fic¢do do fordismo e enquadramento
ideologico dominante a partir do modelo de fabrica em redor da qual
operarios organizam as suas vidas e esperam permanecer, de administra¢des
que impunham a fabrica como parte integrante da familia operaria, seu palco
de crescimento e reprodugao, idealmente capaz de produzir identificacao e de
ser abragada enquanto projeto pessoal dos trabalhadores. O call center pode
utilizar a retorica da grande familia para incentivar os seus funcionarios, pode
ainda construir uma narrativa em que o emprego ali tem futuro e perspetivas
de continuidade para carreiras aliciantes, mas essa ja ndo ¢ uma realidade
partilhada por empregadores e por quem trabalha.

A informagao, hoje, corre célere e se a fragmentacdo do proletariado e
das suas formas de organizacdo ¢ um dado de partida para a relagao de forgas
que permite todos os retrocessos nos direitos adquiridos, fazendo assim
vislumbrar um passado de longas jornadas de trabalho e insalubridade, ela
¢ condicdo de sobrevivéncia, de adaptagdo e sustento de todas as formas de
resisténcia individuais ou coletivas dos trabalhadores.

Exemplificando as atuais tendéncias a partir da poés-modernidade,
para o que designou como “emprego débil”, Luis Enrique Alonso fala-nos
da atomizag¢do do mundo do trabalho, da individualizacdo que resulta do
final das negociagdes coletivas e das consequéncias no mercado de trabalho.’
Para este autor, a pés-modernidade caracteriza-se por uma alta rotacdo das
situagdes laborais e com ela dos projetos de vida que lhe estdo associados. O
final da ideia de profissao estavel e de carreira progressivamente construida, ¢
acompanhado pela procura permanente de situagdes de emprego, em entradas
e saidas regulares de situacdes laborais. A conce¢do fordista de empregos
duraveis em que se procurava ascender e construir uma carreira de forma mais
oumenos previsivel e dependente da aprendizagem e das relagdes de confianca
estabelecidas através do tempo, foi substituida pela vertigem rotativa dos
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empregos volateis e do trabalho sempre escasso. Aquilo a que Alonso chama
de “mercado balcanizado™, ¢ ilustrado por praticas bastante imaginativas
sobre as formas de contrata¢do que ocultam a verdadeira natureza das relagdes
de exploragio da forga de trabalho. E o caso dos estagios, do falso trabalho
independente, dos falsos reformados, dos falsos desempregados, situacdes
que corresponderdo a estratégias pessoais de aumentar os rendimentos e,
simultaneamente, sao exemplos de formas eventuais de relagao laboral, mais
precarias porque menos assumidas, que dispensam o exercicio de direitos,
mesmo quando legalmente previstos.

Se nas técnicas de incremento da produtividade através do controlo
muitas vezes autoimposto, da alienacdo da forca de trabalho como forma de
lhe separar o valor de uso do valor de troca, podemos encontrar linhas de
continuidade com os processos de industrializacao intensiva e de exploracao
da mao de obra enquanto fator de producdo, os elementos de desregulacao
e precariedade das relacdes laborais assumem-se como centrais na vida das
sociedades pos-industriais e asseguram realidades radicalmente diferentes
para trabalhadores e trabalhadoras. A expectativa de que a flexibilidade do
mercado e das regras de trabalho possa corresponder uma maior mobilidade
social e com ela uma gestao individual dos percursos e carreiras através dos
varios empregos ¢ oportunidades de formagdo, corresponde uma percegao
individualizada dos lugares de classe. Consequentemente, corresponde
também ao enfraquecimento generalizado das organizagdes representativas
dos interesses destes trabalhadores que se véem mais facilmente enquanto
competidores entre si do que enquanto colegas que partilham situagdes,
problemas e enfrentam adversarios comuns. Neste campo, ¢ paradigmatico
que os indices de sindicalizagao sejam so significativos na Portugal Telecom
(PT), empresa herdeira do monopolio do Estado nos telefones onde os
direitos dos trabalhadores estavam fortemente regulados pela presenga
sindical. Mesmo assim, a situacdo das pessoas que permanecem desde esse
tempo de contratagdo coletiva e capacidade de organizagdo, ¢ diferente de
todas aquelas que entraram nos anos a seguir. Hoje, entre um trabalhador
com 20 anos na empresa € um outro que acabou de entrar, nao sé a realidade
¢ completamente desfavoravel para o ultimo, como também a hipdtese de
permanéncia na empresa, no caso improvavel de acontecer, ndo terd nunca as
mesmas regalias e oportunidades que tiveram as pessoas que o antecederam.
Mesmo que seja esta a inica empresa onde a presenca sindical € relativamente
tolerada dentro das instalagdes, através da presenca regular de sindicalistas ou
da institucionaliza¢do de um painel sindical de informacao aos trabalhadores,
essa tolerancia acaba quando as formas de organizag¢ao se tornam um iniciativa
dos trabalhadores em regime precério e que ndo puderam nunca beneficiar da
contratacdo coletiva.

A esta fragilizagdo crescente do trabalho corresponde uma afirmacao
de supremacia absoluta do investimento pelo capital como forma de assegurar
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crescimento econdmico e com ele o unico desenvolvimento concebivel. A
par com a ideia de que a desvalorizacdao do valor do trabalho ¢ inevitavel e
corresponde a um equilibrio quase naturalizado pelo discurso hegemonico,
nas suas vertentes mais académicas ou de incidéncia justificativa para a
acdo politica, a produtividade considerada através do numero de contactos
efetuados, também estd no centro da justifica¢do para todas as transformagdes
a que assistimos. Quantificados ao absurdo, os contratos das empresas de call
center com as suas empresas-cliente, definem um niimero minimo de horas
para o atendimento, muitas vezes 7 dias por semana, a que corresponde um
niimero minimo de contactos. Em caso de incumprimento, a empresa de call
center pode ver o seu contrato revogado e ser facilmente substituida por outra.
No caso da prestagao de servigos, a qualidade do servigo prestado parece ser o
parente pobre da produtividade, no sentido de que os instrumentos para aferir
dessa mesma qualidade estao sempre condicionados pelo tempo € numero de
contactos realizados.

Consciéncia e identidades de classe sao fatores de diferenciacdo com
os tempos da produ¢do em massa e da promessa de pleno emprego para todos.
Referida ja a individualizagdo e atomizagdo dos trabalhadores, no que diz
respeito as formas de contratacao, mas a sua relativa diversidade de percursos
¢ também um elemento que consideravelmente os individualiza e os afasta
de uma a¢do comum. Diversidade de oportunidades, de formagdes escolares,
de origens sociais e de pertencas geograficas. Para alguns o trabalho em call
center corresponderd a uma situagao de relativa ascensdo social no sentido em
que acompanha um percurso em dire¢do a cidade e abandono da ruralidade
e da sua falta de oportunidades, de formagao no sistema de educagao formal.
Filhas de operarios pouco especializados ou de trabalhadores agricolas, estas
pessoas encontram no call center a situacao que lhes permite esperar construir
um futuro diferente daquele vivido pelos seus pais e avos. Para outros, trata-se
do percurso inverso, de desclassificagdo social onde apesar das oportunidades
e da formagao obtida, ndo conseguiram outro emprego que nao este.

Seja como for, a diversidade dos pontos de partida ¢ considerdvel
e torna-se um obstaculo a a¢do ¢ entendimento comuns. As identidades
operarias, construidas a partir da permanéncia num posto de trabalho, de
rotinas partilhadas e da consciéncia da exploragdo por patrdes facilmente
identificaveis, ficou para tras na historia do movimento operdrio e nas
descri¢des que lhe alimentam as narrativas. Hoje, a construgdo identitaria de
um trabalhador pode ser pelo trabalho/emprego, mas também pelo consumo
que o valor da venda da sua for¢a de trabalho lhe permite, pode centrar-se
numa posi¢do especifica no ciclo produtivo ou na ambicao de a superar,
pode corresponder ao tempo dispendido a trabalhar ou, pelo contrério, ser
preferencialmente assegurada pelas formas da utilizagao do tempo livre.

A enorme concentragao operaria do final do século XIX e principios do
século XX no mundo que entrava na industrializa¢do, ndo tem correspondente
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nas economias terceirizadas e no desenvolvimento crescente da prestagao
de servicos. Ao mesmo tempo, globalizagdo transporta centros produtivos,
industrias e servicos para milhares de quilometros de distancia dos seus
destinatarios.

PATRAO INVISIVEL

Tradicionalmente, na relacdo capital/trabalho, podemos considerar
uma estrutura hierdrquica em que € o proprietario da empresa quem esta no
topo e que determina as condigdes de produgdo beneficiando com os lucros
realizados. Quem detém os meios de producdo, estabelece as condi¢des de
apropriagdo da mais-valia através do valor da forca de trabalho contratada,
dos tempos e da intensidade dos ritmos de trabalho. Esta figura de topo ¢
genericamente reconhecida como entidade patronal, responsavel maximo,
empregador, ou patrdo para quem as pessoas trabalham e com quem
estabelecem contratos.

Pessoas concretas, protagonistas de decisdes e das politicas
empresariais seguidas, pertencem geralmente a classes sociais diferentes de
quem trabalha para si. Com poder econdémico e poder simbolico, com capital
social e capital financeiro, com investimentos e interesses tendencialmente
diversificados em mais do que um negdcio, em diferentes areas econdmicas,
e em varios pontos do mundo, o reconhecimento do patrdo estd cada vez mais
dificultado por uma teia de relagdes em que nem tudo o que parece é.

Capital de todo 0 mundo unido

Se, na ideologia empresarial em que o trabalho ¢ entendido como
um custo e as pessoas que trabalham meros recursos humanos, a entidade
patronal pode assumir, contraditoriamente, um papel protetor de quem atende
as necessidades dos seus subordinados, esta sua desmaterializacdo transporta
para um nivel proximo do abstrato a figura do patrdo. A concorréncia nos
mercados internacionais, a globalizagdo dos capitais e dos seus detentores,
contribui para diluir as entidades empregadoras, transfere a autoridade e
transforma o capital em algo transcendente sem correspondéncia Obvia a
sujeitos determinados. Sdo acionistas de sociedades anonimas, filiagdes em
grupos internacionais, empresas a funcionar em cluster, fechando num sitio
para abrir portas noutro canto do mundo que lhes ofereca mao-de-obra mais
barata ou melhores condi¢des fiscais.

Os call center sao exemplo desse fenomeno de internacionalizagao
do capital e da sua procura constante para se multiplicar, procurando sempre
as melhores e mais vantajosas condi¢des de produgdo. Muitas empresas de
call center operam a partir dessa realidade, em que as fronteiras nacionais
ndo correspondem aos mercados onde agem, assegurando atendimento em
diversas linguas e simulando uma proximidade inexistente com a realidade
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cultural dos paises de origem de quem recorre as suas linhas. India, Brasil,
Tunisia ou Marrocos sdo paises que viram instalar no seu territério inimeras
empresas de call center, a operar para o mundo anglo-saxonico, ou para 0s
paises franc6fonos. Nestes casos, o custo inferior da mao-de-obra, justifica as
deslocalizagdes. Aos operadores e operadoras angariadas nestes paises, pede-
se que adquiram conhecimentos sobre histéria e cultura dos paises que vao
estar na origem das chamadas, que tenham a pronuncia certa e que mudem
de nome para melhor simularem pertencer a uma realidade socio-cultural da
qual ndo fazem parte. Essas sdo condigdes para o seu recrutamento € a sua
capacidade para assegurar esta ilusdo determina a manuten¢do do emprego.

A componente tecnoldgica deste setor de atividade facilita processos
de mobilidade internacional. As tecnologias de informacdo adaptadas a
comunicacgdo por telefone sdo terreno fértil para estas mudangas de escala
e de refor¢o do capital capaz de encontrar as vantagens de operar em palcos
internacionais.

Paises com regimes fiscais que garantam as empresas uma tributagdo
menor também sdo uma das condigdes destas mudancas que, simultaneamente,
funcionam como pressdo junto de trabalhadores e trabalhadoras para baixar
salarios, aumentar carga horaria e impor horas extras.

Mas a internacionalizagdo dos call centers pode ter outros beneficios
e ser determinada por outros fatores, nomeadamente as vantagens da
concentragdo e rentabilizacdo de servigos no caso de empresas que operem
a partir de uma realidade transnacional. Fernanda foi trabalhar para
Barcelona héa 4 anos. Desde entdo, é operadora de uma empresa de aluguer
de automoveis, numa linha em portugués e destinada a clientes portugueses.
Atende essencialmente pessoas que querem alugar carros em Portugal, apesar
de também poder atender as linhas espanholas se necessario. O servigo
onde esta trabalha para toda a Europa e organiza-se através de varios grupos
linguisticos. Ganha mais do que um operador em Portugal, com as mesmas
funcdes, mas menos que uma pessoa que tenha um trabalho equivalente na
Alemanha, Franga ou Reino Unido.

Os paises que estdo no centro sdo s6 europeus. Esses
sd0 os paises que nos pagam para atender as chamadas
dos respetivos paises, mas fazemos obviamente reservas
para todo o mundo. Por exemplo, uma pessoa quer alugar
um carro na Jamaica e telefona. Reservamos para todo o
mundo, mas ¢ um call center europeu.  Fernanda, 32
anos, operadora em Barcelona hé 4 anos

Mas também existem deslocalizagdes internas, dentro do mesmo
pais. Dora ¢ supervisora de um call center que trabalha para uma empresa
de telecomunicagdes. Explica como foi trabalhar para Castelo Branco, no
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lancamento de uma campanha que ja supervisionava em Lisboa:

A mao-de-obra em Castelo Branco ¢ muito inferior.
Normalmente o que ¢ feito ¢ um estudo sobre o0s sitios com
maior desemprego e Castelo Branco ¢ um dos distritos
com maior desemprego. Entdo as campanhas que pesam
muito a dire¢do em termos de dinheiro, foram para Castelo
Branco.

Dora, supervisora, 32 anos, ha 11 em call center

Neste caso, a deslocalizagdo obedece ao mesmo critério de procurar
reduzir os custos do fator trabalho.

A mobilidade internacional do capital estd longe de corresponder
mobilidade idéntica do fator trabalho. Homens e mulheres assalariadas por
conta de outrem naturalmente resistem a deixar as suas cidades ou paises para
procurar trabalho. Quando o fazem massivamente ¢ sinal de crise, muitas
vezes de desespero, pela auséncia de alternativas.

A camara obscura dos contratos: patrio ou cliente?

Variavel, a geometria da relacao contratual pode coincidir ou nao
com as pessoas que trabalham ao mesmo tempo na mesma sala. Contratos
de 3, de 6, ou de 12 meses podem coexistir com outros sem termo. Colegas
da trabalhar lado a lado, mas contratados por ETT’s diferentes em regimes
diferentes. Pessoas cujos contratos se encontram associados a outros
contratos em que a relagdo com a empresa cliente do call center determina
o0 seu seguimento. Se a empresa cliente renovar o contrato, entdo o emprego
também se mantém, caso contrario, cessa o contrato de trabalho.

As formas de intermediagdo sdo multiplas e colocam sempre
terceiros numa relagdo que ja nunca € so entre trabalhador e patrdao. O patrao
dilui-se através da subcontratagdo, dos contratos multiplos e das suas redes
de operacdo. A cadeia de comando ¢ s6 uma linha que se sabe onde comeca
e nunca onde acaba, dificil de seguir com nitidez. Ela confunde-se com o
cliente, ramifica-se em empresas de recursos humanos, passa por ETT’s que
se transformam noutras ETT’s, transferindo contratos e trabalhadores para
novas situagoes.

Particularmente, a fusdo possivel entre os conceitos de “patrdo” e
de “cliente”, pode gerar alguma dificuldade em acompanhar o percurso de
alguém com alguns anos ja de trabalho em call center. Em momentos de
mudanga na estrutura dos servigos, de mudanga também nas empresas que
se subcontratam, de incerteza face a continuidade da relagao de trabalho, o
“cliente” (a empresa que recorre aos servigos do call center) pode ter uma

palavra a dizer:
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O cliente manteve os contactos comigo e sugeriu-me para
esta empresa que ja estava constituida.
Francisco, 32 anos, supervisor em telemarketing

A empresa onde eu estava antes, por razdes conhecidas,
nomeadamente a crise em 2008, teve de fechar portas. E é
precisamente um cliente dessa empresa que abre as portas
da [nome da empresa] e acabo por ser convidado para
trabalhar aqui. Um cliente acaba por me trazer para ca.
Paulo, 31 anos, diretor

Ou, também uma empresa que utiliza os servicos de um call center, ¢
considerada e age como “patrdo”, ndo no sentido juridico, mas como entidade
que determina a relagdo profissional, sobrepondo-se (na pratica) a entidade

empregadora.

Quem faz a gestdo do funcionario, se entra a horas, se sai
a horas, se tem férias ou se ndo tem férias e por ai fora, ¢ a
empresa cliente. Quem faz a gestdo deveria ser a entidade
empregadora, certo? Mas ndo ¢, a empresa empregadora
apenas passa cheques.

Ana, operadora ha 26 em call center, contrato atual de 6
meses

Temos entdo, as empresas clientes dos servigos dos call centers , as
empresas de call center e as empresas de emprego temporario (ETT). E como
se tudo isto nao fosse ja bastante confuso, h4 ainda o cliente final, que ¢ o
destinatario da empresa cliente. Esse ndo se confunde com a entidade patronal
e ¢ quem, por regra, esta do outro lado da linha e com quem os operadores
falam. Por exemplo, uma pessoa que recorre a um servigo de atendimento de
uma operadora de telecomunicagdes € o cliente da empresa que contratou o
call center em outsourcing que por sua vez recorreu a trabalhadores de uma
ETT. Mesmo que os termos, “empresa cliente”, “patrao/entidade patronal”
ou “cliente final” se confundam, os trabalhadores sabem bem a diferenca e
reconhecem os mecanismos deste processo. Para quem trabalha num call
center em regime de contratagdo através de ETT’s, a empresa de trabalho
temporario ¢ uma entidade ausente da vida quotidiana e de toda a estrutura
hierarquica estabelecida. A formalidade do contrato reflete-se apenas na
proveniéncia do pagamento do salario ao final do més e o reconhecimento da

autoridade patronal ¢ transferido para a “empresa cliente”.

A relagdo formal é com a ETT mas nunca trato nada
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com a minha ETT. Nés temos uma administrativa que
normalmente faz a ponte com todas as ETT’s.
Dora, 32 anos, supervisora, ha 11 anos em call center

Desde que aqui estou ha 3 anos que ¢ a terceira ETT. Fui-
me inscrever numa, tive aquela proposta, fui a entrevista e
entrei por aquela empresa. Depois fiz um ou dois contratos
e eles deram-me um outro contrato ja de uma empresa
diferente. Nem sequer escolhemos. Aparece-nos o contrato
de uma nova empresa. Voltamos a assinar, voltamos a
cumprir contrato. (...) Sdo eles que escolhem, vao buscar,
nao sei como € que funciona. Eles é que nos apresentam os
contratos ja pelas novas empresas.

Lara, 31 anos, operadora em part time, hd 3 anos em call
center, contratada através de uma ETT por 30 dias

Tenho uma pasta completa s6 de contratos que assinei. Ha
empresas ETT que eu nem cheguei a conhecer. Nunca 14
pus os pés. Simplesmente recebo o meu vencimento na
conta bancdria.

Lucio, 38 anos, operador em part time, ha 6 anos em call
center, contrato anual com ETT

Como se torna claro através destes depoimentos, o cliente da ETT ¢
de facto o patrdo de quem trabalha, ¢ ele quem decide os fatores de producdo
e quem gere a forga de trabalho. A empresa angariadora limita-se a pagar
salarios e a garantir a sua margem de lucro através da diferenga entre o que
cada trabalhador recebe e o que a empresa cliente lhe paga por cada um. Este
diferencial ¢ motivo para descontentamento e especulacao sobre o seu valor,
atitude que corresponde a uma tomada de consciéncia destes mecanismos que

obscurecem a relagdo com o empregador:

A forca de trabalho de uma pessoa sustenta 3 entidades
patronais: a empresa de call center,a ETT e o cliente
[neste caso o cliente ¢ uma empresa de distribuigao de
energia que contratou o call center para uma campanha
especifica]. Pelo menos estamos a ganhar 3 vezes menos.
Isto é roubo! As empresas de trabalho temporéario € a coisa
mais aberrante que alguém criou.

Josefa, 35 anos, operadora ha 4 anos em call center,
contratada como trabalhadora auténoma

Se as ETT’s podem ter um papel real na angariagdo de trabalhadores a
procura de emprego, nomeadamente daqueles que ainda ndo tiveram qualquer
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experiéncia profissional, no caso dos call centers, esse papel € bastante
limitado. Uma vez a trabalhar num call center, regra geral, os contratos dos/as
trabalhadores/as com diversas empresas de trabalho temporario sucedem-se,
sendo estas escolhidas pela empresa cliente e transitando os trabalhadores de
uma para outra por decisdo exclusiva da gestdo do call center. Nestes casos,
podem acontecer situagdes em que os trabalhadores perdem dias de férias ou
de folga. Como todos os momentos de renovagado de contrato, a renegociagao
dos seus termos também se faz desta maneira, ¢ a passagem de uma para
outra ETT pode ser pretexto para alterar horarios, vencimentos e condi¢des
de trabalho.

A constante ameaca do final do contrato e a divida sobre a sua
renovagdo aumenta a instabilidade das pessoas contratadas para quem estas
decisdes estao envoltas num manto de incerteza. Incerteza a que também nao
serd alheia esta rede de intermediagdo e a falta de correspondéncia entre a

figura patronal e a formalidade dos contratos.

Quando entrei estava numa ETT, contratada pela empresa
onde estou agora que por sua vez estava contratada pela
outra. E um subcontrato. Contratos semanais. Isso acarreta
uma sensa¢ao de instabilidade porque nunca sabemos o
que vai acontecer. Se um contrato esta por renovar ao fim
de 6 meses, ndo sabemos. Pode ter havido algum atrito
mal resolvido, alguma situacdo por resolver e nés nunca
sabemos.

(...) Na altura em que comecei a trabalhar em call centers
tinhamos mais a face de quem de facto mandava em
nds, quem mexia os cordelinhos. Hoje em dia ¢ dificil
identificar quem esta por tras do qué. E mais diluido.
Ricardo, operador, ha 10 anos em call center, contratado a
termo pela empresa de call center

Presente também nestes relatos a questao do contrato de trabalho,
que se encontra dependente da relacdo entre a empresa de call center e algum
cliente especifico. Independentemente de ser efetuado através de uma ETT
ou diretamente pela empresa de call center, esta modalidade faz com que
se atribua, implicitamente, aos trabalhadores responsabilidade parcial pelo
prosseguimento dessa relacdo, tornando-os diretamente interessados, uma
vez que a continuidade do seu trabalho dela depende.

Como ha abundancia de ETT’s eles reformulam contratos,
alteram tudo, e isso permite-lhes fazer o que querem com
as pessoas. (...) Os contratos com as pessoas sdo muitas
vezes associados a projetos que também terminam. Eles
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aproveitam-se muitas vezes dessas ocasides para baixar
salarios, baixar condigdes de trabalho, impor alteragoes de
horérios que ndo conseguiram impor contratualmente. As
vezes as mudancas de ETT sdo dentro do mesmo grupo.
Ha muitos negdcios aqui no meio. As vezes ganha uma
empresa com um nome diferente mas que faz parte do
mesmo grupo internacional que lhe permite fazer novos
contratos.

Manuel, 32 anos, operador ha 4 anos, contrato anual com
empresa de call center e vinculo a contrato de “cliente”

Reconhecimento da dominacao e consentimento

Invisivel, distante ou oculto em parte incerta na rede de relacdes
comerciais e de dependéncia financeira em que se movem as empresas de call
center, o patrdo transforma-se numa abstra¢do que as empresas que assumem
os contratos estdo longe de revelar. A natureza transnacional das empresas nas
areas das telecomunicacgdes e dos servicos e produtos financeiros, reforga esta
distancia e invisibilidade. No caso portugués, em que uma parte significativa
dos call centers trabalha para a Portugal Telecom, os trabalhadores sabem
quem ¢ o administrador e a face publica da empresa. Mesmo que este seja
apenas um funciondrio de topo ao servigo dos acionistas, no seu discurso
transformam-no em patrdo. Invariavelmente, as pessoas entrevistadas neste
trabalho, que desenvolvem a sua atividade profissional em centros ao servico
da PT, estdo contratadas através de ETT’s. Invariavelmente também, sentem-
se, agem e falam como se fossem funciondrias da PT.

Especialistas na area da psicologia das organizagdes referem
a utilizagdo de trabalhadores tempordrios como um problema para o
envolvimento e participagdo dos trabalhadores na vida das empresas.
Naturalmente, a natureza efémera de uma relagcdo de trabalho ¢é contraria ao
envolvimento dos individuos e ao seu investimento no aperfeicoamento das
suas capacidades técnicas e competéncias. A qualidade dos servicos prestados
por estes trabalhadores tende a diminuir, ao contréario das pessoas em contratos
permanentes, tendencialmente mais capazes de assumir responsabilidades
e um envolvimento maior com os objetivos da empresa. Mas, nas técnicas
disponiveis para a gestdo dos recursos humanos de uma empresa de call
center, ha formas de contrariar esta tendéncia: “esta incerteza pode ser
compensada desenvolvendo nestes trabalhadores temporarios a percepc¢ao de
empregabilidade, isto ¢ a possibilidade de poderem vir a ter um emprego no
futuro” °.

Confirmada pelos discursos frequentes que hierarquizam as
formas contratuais e idealizam um percurso profissional com garantias
crescentes a dita “percecdo da empregabilidade”, mesmo quando negada
pela propria experiéncia, ¢ um principio que sustenta a dominagdo patronal e,
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simultaneamente, o consentimento dos e das trabalhadoras. No seu significado
gramsciano, trabalhadores, homens e mulheres de um call center, vivem uma
experiéncia de exploracdo da sua forga de trabalho, internalizando formas e

estruturas de poder.

Eu ja vi discursos mais retrogrados e insultuosos em
termos de direitos do trabalho, por parte de operadores, até
que por parte de supervisores ou da direcao de call center.
E uma ideologia que é passada. Até porque acham que isso
¢ uma forma de garantir os seus postos de trabalho.

Rui, 32 anos, formador

Essa internalizagdo nasce da expetativa de permanéncia no
emprego, da reproducdo de uma ideologia de produtivismo e eficicia, do
estimulo a individualizacdo e diferenciagdo entre iguais. Mais do que através
de formas diretamente coercivas, como lembra Michael Burawoy num texto
de polémica com o conceito de “homo habitus” de Bourdieu: “No longer able
to rely on the despotism of early capitalism, management had to persuade
workers to deliver surplus labour; that is, management had to manufacture
consent™’

Quebrado vérias vezes, o consenso sobre regras de funcionamento
e a ideologia do “espirito de equipa”, a regra ¢ de aceitacdo e reproducao
dos seus principios. A dedicacdo a um cliente transformada em estimulo e
justificacdo para todos os procedimentos de intensificacdo do tempo e do
trabalho muito para além das fungdes estabelecidas ou do horario suposto, ¢
discurso comum.

Também o direito do cliente a um servico de qualidade ¢ argumento
reproduzido facilmente. Como no caso de Raquel que ao referir os momentos

de agressividade a que esté sujeita explica:

Tens de estar ali preparada para o cliente que vais estar ali
a atender 3 minutos depois. Com uma voz ja no sitio que o
cliente a seguir ndo tem de estar a apanhar com a tua voz
alterada pelo cliente anterior.

Raquel, 41 anos, operadora

O facto de algumas empresas clientes também se encontrarem no
espago fisico dos call centers e acompanharem diariamente as campanhas que
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contratam, significa uma pressao suplementar que se faz sentir na autocensura
dos temas em conversa nos espagos de convivio. Como vimos ja, a protecao
do cliente, nas conversas entre funcionarios, resulta num mecanismo de
criacdo de consenso. Neste caso, com consequéncias para a capacidade de
organizagdo ¢ mobilizacdo de trabalhadores que, partilhando as mesmas
experiéncias de exploracio, ndo refletem ou agem conjuntamente.

Moinhos de vento e as paginas em aberto da historia

Acho que no6s callcentristas somos o novo proletariado.
Deixaram de ser os metalurgicos.
Ricardo 37 anos, operador

Rocinante, o esquelético cavalo de Dom Quixote, cumpria o seu
papel contrariado e queixoso. Sancho Panga também, enquanto fazia ouvir
a sua voz contra a exploracao de que era alvo pelo cavaleiro. Dom Quixote
prometia-lhe gloria, titulo de conde e o cargo de governador do primeiro reino
que conquistasse na sua saga contra a realidade, em vez de um saldrio seguro
e de uma relacao laboral estavel,

Eduardo Galeano, que recorda esta historia conclui: “Han pasado
cuatro siglos. En eso estamos todavia™®

Nas suas muitas vidas, o capitalismo adquiriu nomes e novas
justificacdes, soube, quase sempre, encontrar as formas que lhe permitiram
a continuidade. Da hegemonia imposta pela forca sobre as economias
morais da multiddo, no caminho de E. P. Thompson®, do entendimento do
mercado enquanto agente profundamente regulado pelas relagdes sociais e
das limitagdes impostas a acumulagdo de capital, o capitalismo tornou-se
sistema quase global, forma gaseificada de uma dominacgdo que se estende
pelo mundo sem verdadeira oposi¢do. Rocinante e Sancho Panga, mesmo
contrariados, servem o fidalgo alucinado. A obra prima de Cervantes tem no
titulo o nome de Quixote e nao da dupla que existia para o servir.

Em Portugal, no momento da conclusdo deste estudo'®, a crise da
divida soberana, adquiria contornos de pretexto para todos os projetos
originais do capitalismo. Ela tornou-se na mola impulsionadora e justificagdo
de todas as reformas do Estado e das normas que regulam a rela¢do entre
trabalho e capital. Flexibilidade e produtividade tornam-se assim construgdes
ideoldgicas para aumentar niveis de exploragdo, através da diminuicao de
salarios e dos direitos que lhe estavam associados, fazendo implodir as débeis
estruturas do Estado social que, tardiamente, procurou aproximar-se de outras
sociedades onde o bem estar comum seria um objetivo central. A economia
ao servigo das pessoas e ndo as pessoas ao servico do dinheiro (podia ainda
dizer Galeano) parece que se tornou um principio obsoleto e ultrapassado nos
dias que correm.
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Uma socidloga a trabalhar ha 25 anos em projetos de inser¢ao social,
desempregada ha 2, trabalha agora no backoffice de um call center que vende
cartdes de crédito para uma poderosa instituicdo financeira. As suas 8 horas
de trabalho diario, sdo pagas com o salario minimo. Uma iluséria folha de
salarios que acrescenta ao minimo legal a distribuicdo mensal dos subsidios
de férias e 13° més “Pelo menos, saio de casa, sinto-me util”, diz-me.

Uma recém licenciada, mantém ainda alguma expectativa quanto a
trabalhar na area da sua formacao. Quando estudante trabalhou em bares e
restaurantes para pagar propinas e as despesas por estar deslocada numa cidade
que ndo a sua. Hoje, descobre que nem isso consegue arranjar. Respondeu a
um anuncio para call center de uma grande empresa de telecomunicagoes.
Para 6 horas diarias, 5 dias por semana, ofereceram-lhe um salario de pouco
mais de 100 euros e a promessa de avultadas comissdes sobre as vendas.

Dois casos que ficaram de fora deste trabalho, mas que interferiram
na sua conclusdo. Ambos fazem parte da torrente humana ameacada na sua
dignidade por uma logica que destréi os direitos associados ao trabalho para
garantir a continuidade da acumulacdo de capital. O capitalismo do século
XXI, reciclado em operagdes financeiras, encontra-se em guerra declarada
contra a preservacao dos recursos do planeta, assim como contra os direitos
humanos mais basicos inaugurados com o fim da escravatura e da servidao.
Esta guerra surda, de contornos nem sempre evidentes, utiliza frequentemente
uma retdérica de desenvolvimento e de responsabilidade, mesmo quando
0 objetivo ¢ superar todos 0os mecanismos que garantam algum equilibrio
entre a multiplicagdo desenfreada do capital e direitos humanos socialmente
consagrados.

O processo de globalizagdo econdémica, nivela por baixo as condigdes
de quem trabalha por conta de outrem, enquanto o sistema preconizado por
Keynes, fracassa clamorosamente na Europa que ja foi patria dos direitos
humanos e de conquistas sociais fundamentais. Noutros pontos do mundo, o
seu triunfo dispensou o Estado como garante de fungdes sociais, cavalgando
etapas que s6 uma perspetiva linearmente fechada da histéria da humanidade
pode compreender.

Mas, se sdo exemplo paradigmatico das relagdes laborais em que os
empregadores ganham espaco para se impor, os call centers sao também
exemplo das possibilidades de resisténcia e de formas de organizacdo
capazes de questionar a inevitabilidade do poder hegemonico do capital.
Das tradicionais formas de representacao presentes através do sindicalismo,
entendido enquanto poder de classe, com a capacidade para potenciar lutas,
formas de protesto e capacidade negocial, até a expressdes mais recentes de
organizag¢do, estamos numa sociedade onde a informagao pode ser bem mais
poderosa que uma barricada e onde os call centers condensam as contradi¢des
do nosso tempo.

Uma destas contradi¢des transforma a luta de classes num jogo
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de sombras em que o capital raras vezes tem rosto e responsaveis. A sua
obscuridade favorece os mecanismos da exploracdo e a sua reproducao
acelerada nos palcos globais. A confusdo de papéis entre empregador, cliente
e empresa que recorre aos servicos do call center, remete trabalhadores para
confrontos sem protagonistas definidos e torna incertas todas as hipoteses
de utilizacdo da lei. Simultaneamente, pode vir a favorecer processos
de constru¢cdo de identidades de resisténcia a escalas também globais. A
comunica¢do em tempo real, a facilidade de pertenga a comunidades virtuais
e a possibilidade de agdes de protestos massificados e espoletadas pela
participag¢do em redes sociais, podem vir a introduzir algum equilibrio nessa
relacdo de forgas.

Somos testemunhas deste tempo de incdgnitas em que nada estd
escrito nas pedras e onde a instabilidade provocada pela desregulacdao dos
mercados, pode tornar-se um fator potenciador de movimentos sociais capazes
de fazer vislumbrar alternativas nas formas como se produz riqueza, nas suas
possibilidades de distribui¢ao e no entendimento daquilo que sdo os direitos
dos produtores.

Rocinante e Sancho Panca sabem que sdo eles que permitem as
investidas contra os moinhos de vento, mesmo quando ¢ o fidalgo que mantém
a atitude altiva, e, no seu delirio, acumula glérias. Até ao dia em que resolvam

deixar de o fazer.
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