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A RECONFIGURACAO ESPACIAL DO SEGMENTO DE CALL CENTER NO BRASIL...

INTRODUGCAO

Este artigo analisa a tendéncia recente de reconfiguragao espacial do segmento
de call center no pais, enfocando sua expansio, por meio da instalagio de empresas,
principalmente oriundas do Sudeste, para o Nordeste e a Paraiba.

Conforme Castells (1996), na Sociedade da Informagdo o conhecimento adquire
centralidade como fator da producio de bens e servicos. A difusio das inovagoes
tecnoldgicas nessa base exigiria um perfil de trabalhador mais qualificado, auténomo
e dotado de capacidade de inovagio e adapragio, favorecendo o desaparecimento
do trabalho repetitivo e rotinizado. Nio obstante o otimismo de Castells com o
paradigma informacional — criticado em abordagens como Kumar (1995), Kovdcs e
Castillo (1998), Kovdcs (2002), entre outros —, hd que se reconhecer que a tecnologia
da informacéo, com a globalizacio, tornou-se central para todos os ramos da inds-
tria e dos servicos, com fortes implicagoes para o mundo do trabalho.

A Economia da Informacio (Information Economy) abrange ramos econdmicos
diversos, incluindo do segmento de hardware ao de software, das telecomunicacoes aos
recursos de multimidia, da coleta e armazenamento a andlise da informacio, convertendo-
se em um dos setores mais dinimicos da economia mundial (OECD, 2002).

Nesse contexto, ganhou destaque o setor de Tecnologia da Informagao e
Comunicagao — TIC. Rosenfield e Alves (2011) argumentam que, mesmo nos casos
onde o trabalho informacional ¢ mais qualificado e auténomo, o controle perma-
nece, mesmo sendo indireto e anterior 2 realizaciao do trabalho. Conforme alerta
Koviécs (2002), ao contrdrio do que previu Castells (1996), em muito o trabalho
no setor de TIC se realiza por meio de tarefas pré-estruturadas, traduzindo-se em
trabalho monétono, repetitivo, sem criatividade e sem iniciativa, dando ensejo a
um taylorismo informacional.

O segmento de call center resulta dai. Estruturado em centrais de atendimento,
centraliza comunicacées telefénicas com o fim de atender clientes e usudrios de
servicos publicos e privados (vendas, cobrangas, suporte técnico, fornecimento de
informagoées etc.). Com o uso associado de recursos da informdtica e das telecomu-
nicagdes e com alto rigor na organizagio e controle do trabalho, prima pela padroni-
zagdo dos servicos, prestados diretamente aos consumidores/usudrios, mas principal-
mente a outras empresas, de ramos diversos (setor financeiro, comércio, servigos de
telecomunicacoes e outros).

O oferecimento de servicos diversificados e vendas a clientes através de centros
remotos mediados por tecnologias informacionais tornou-se um investimento
rentdvel, especialmente em funcio da redugio dos custos de transmissio de dados
possibilitada pelas novas tecnologias. O estdgio atual de inovagao técnica e de concor-
réncia estd levando a conversio de call centers em contact centers, quando s fungdes
tradicionais baseadas no contato telefénico vém sendo acrescentados novos instru-
mentos tecnoldgicos de interacio, tais como: Digital-to-Analog Converter - DAC,
Customer Relationship Management - CRM, Voice over Internet Protocol - VoD, vigi-
lancia de dados, anélises de web e de texto, chat, redes sociais etc., produzindo grande
efeito de diversificacio dos servicos ofertados (HUALDE e MICHELI, 2016).

No caso do Brasil, o impulso inicial ao desenvolvimento do segmento de ca//

center veio com o ciclo de privatizagoes do setor de telecomunicacoes desencadeado a

partir da segunda metade da década de 1990 (OLIVEIRA, 2004). Em sua primeira
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conformacio territorial concentrou-se nas grandes metrépoles da regido Sudeste,
sobretudo em Sio Paulo. Todavia, a partir do inicio dos anos 2010, uma movimen-
tacdo espacial das empresas dentro do territério nacional comegou a se intensificar.

Este artigo tem como objetivo analisar, a partir de dados estatisticos da RAIS
(Relagao Anual de Informagées Sociais) — e de fontes documentais, o processo de
reconfiguracio territorial verificado no Brasil na tltima década no segmento de ca//
center, que, como uma de suas principais tendéncias, implicou em um crescimento do
peso do Nordeste no contexto nacional e, no Ambito regional, representou um cres-
cimento do peso da Paraiba, quando, a partir de 2012, grandes empresas passaram a
funcionar no estado.

Na secao que segue, busca-se situar brevemente como o segmento de cal/
centers tem sido atingido por um movimento de divisdo internacional do trabalho,
de modo a indicar seu surgimento e expansio no Brasil como parte dessa dinAmica.
Na parte seguinte, sio analisados os processos de relocaliza¢io espacial das centrais
de teleatividades no pais, baseando-se em dados da RAIS, no periodo 2007-2016.
Na terceira parte, o foco recai sobre a Paraiba, quando sdo reconstituidos os
processos de instalacio de trés grandes empresas de call center no estado. Ao final,

sdo tecidas algumas consideracoes.

CALL CENTERS NO BRASIL NO CONTEXTO DA
NOVA DIVISAO INTERNACIONAL DO TRABALHO

O uso das novas TICs, ao permitir a transmissao de dados de modo automdtico
e em tempo real, afetou sobremaneira a geografia da nova divisao internacional do
trabalho, favorecendo o processo de deslocalizagio do trabalho, com a possibilidade de
contratagdo de servicos realizados remotamente, para além das fronteiras regionais,
nacionais e até continentais (HUWS, 2006). A partir dos anos 1970, intensificou-
se a exporta¢do do trabalho menos especializado para os paises com menor custo
da for¢a de trabalho, ficando os paises desenvolvidos como receptores dos servicos
mais especializados. Também no trabalho informacional configurou-se essa divisao
entre as fun¢des mais especializadas (programacéo, desenho de sistemas etc.) — que
empregam quantidades menores de trabalhadores, em sua maioria homens — ¢ as de
pouca especializacdo (introdugio de dados ou servigos a clientes) — que tendem a
envolver uma grande quantidade de trabalhadores, sobretudo mulheres.

Segundo o The global call center report', o surgimento do setor de call center
ocorreu de modo mais ou menos simultdneo em vdrios paises, entre 1997 e 2007.
Duas caracteristicas gerais destacam-se em relagdo a esse tipo de atividade de tele-
comunicagdes. Primeiro, serve a uma gama ampla e variada de clientes dos mais
diversos setores, prestando servicos diversos e cada vez mais demandados. Segundo,
em todos os lugares tornou-se uma fonte considerdvel de emprego. Em fun¢io de sua
mobilidade de operagoes, tem sido visto como um caso paradigmdtico da globali-
zacio do trabalho em servicos.

Mesmo na era da Economia Informacional, a importincia do /ugar permanece,
sendo que com novas exigéncias quanto a definicao dos centros destinados ao geren-
ciamento e controle das atividades produtivas globalizadas, que incluem uma infraes-

trutura fisica vasta e uma elevada concentra¢io de servigos especializados, como os de
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telecomunicagoes. Assim, a descentralizagio das atividades produtivas possibilitadas
pela massificagao das TICs vem sendo acompanhada por movimentos de centrali-
zagdo, nas cidades globais, do controle econdmico e tecnoldgico, sendo esse um fator
decisivamente responsdvel pelo comando da economia mundial (SASSEM, 1998).

Dai deriva a formagao de grandes redes globais de comunicagao e informagao
coordenadas por empresas sediadas nos paises que controlam os fluxos de capitais
e a inovagio tecnoldgica, em um contexto de perda de forca dos estados nacionais
(0 que atinge em particular os paises periféricos no Ambito do sistema capitalista).
A dinamica espacial da producio global vai sendo assim reordenada, o que inclui
o deslocamento de unidades produtivas (particularmente focadas em atividades de
cardter operacional) para regides capazes de oferecer custos produtivos rebaixados.
Sao principalmente as atividades de menor valor agregado, baseadas em grande
concentragio de trabalhadores, com a predominancia de tarefas de tipo repetitivas
e com baixas exigéncias de qualificacdo, como as de call centers, que se instalam
em grande quantidade em territérios distanciados dos centros globais de decisio, a
exemplo da América Latina. Sio atrativos, ainda, nesses territdrios, o oferecimento
de subsidios governamentais e as baixas exigéncias normativas. Por outro lado, nio
obstante as condi¢ées mundiais favordveis & imposicio de um padrio comum de
operagao das empresas de call center, sempre se apresentam particularidades culturais,
politicas e institucionais, que exigem dessas algum movimento de adaptagio.

Micheli (2007, p. 52-53) registra um movimento 4vido e crescente de instalagao
de centros de teleatividades em regi6es de baixos custos salariais, a exemplo da América
Latina e do Caribe, que tém-se constituido em uma “reserva de trabalho competi-
tivo” para o telemarketing dos Estados Unidos, nos idiomas inglés e espanhol. No
caso do México, por exemplo, trata-se de um pais que tanto recebe como “exporta”
unidades para paises da América Central, com saldrios ainda menores. O autor
destaca, ainda, que muitos governos na América Latina tém-se mostrado dispostos a
apoiar as empresas de call center, sob o argumento da geracio de emprego.

No Brasil, a Economia da Informagao ganhou impulso a partir dos anos 1990
(IBGE, 2009; SOFTEX, 2013; STEFANUTO, 2014). O IBGE (2009) avaliou
que, em 20006, as atividades industriais, comerciais e de servicos em TIC reuniam
65 mil empresas e comportavam 700 mil ocupados e que, entre 2003 e 2006, teria
havido um crescimento de 18% no ntimero de empresas e de mais de 40% no
ndmero de ocupados.

Segundo estimativa de Porcaro (2013), baseando-se no Censo de 2010,
a Economia da Informagio reunia cerca de 1,4 milhoes de ocupados (algo como
1,7% dos ocupados no conjunto da economia), sendo quase 83% em TIC e 17% em
Contetido ¢ Midia. Dentre os ocupados no Setor TIC, Porcaro (2013) estimou em
quase 78% os vinculados aos Servicos, cerca de 12% ao Comércio (varejo e atacado)
e em torno de 10% a Inddstria.

Diversos estudos realizados sobre a constitui¢io desse segmento no pais eviden-
ciam sua relagio com a dissemina¢io do paradigma da flexibilizagiao da producio
e do trabalho (ANTUNES e BRAGA, 2009; MOSSI e ROSENFIELD, 2011;
CASTRO, 2013; BRIDI e MOTIM, 2014). Nas palavras de Bridi ¢ Motim (2014,
p- 300), os novos segmentos de trabalhadores referidos ao setor de TIC “vivenciam
condi¢des laborais e salariais paradigmadticas da atual fase do capitalismo: precarie-
dade no trabalho como consequéncia da flexibilidade dos contratos, vinculos frouxos,
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rotatividade, intensidade de ritmos de produgao e renovadas modalidades de controle
do trabalho”. No caso dos call centers, o cardter precirio do trabalho ganha ainda
mais realce ANTUNES e BRAGA, 2009).

Quanto aos call centers, sob o impulso das privatizagoes das telecomunicacoes,
inicialmente se concentraram no Sudeste (principalmente em Sao Paulo), seguindo os
padroes histdéricos de concentragio econdmica do pais. Segundo dados da RAIS, em
2007, 77,2% dos vinculos de emprego em atividades de telemarketing estavam concen-
trados no Sudeste. Contudo, na dltima década esse padrio de distribuicdo espacial das
atividades do setor vem-se alterando, apontando uma tendéncia de descentralizagio em

diregdo, sobretudo, a estados do Nordeste. E do que trataremos a seguir.

A EXPANSAO RECENTE DO SETOR DE CALL
CENTER PARA O NORDESTE

Também no plano interno, as empresas de servicos de teleatividades operaram
estratégias de mobilidade dos investimentos. Em geral, uma descentralizagdo no setor
passou a ser vista de modo positivo pelos governos estaduais focados em politicas
de atracio de investimentos vindos das regiées economicamente mais dinimicas.
Todavia, a relocalizagio dos centros de teleatividades, sob as condi¢ées do novo
padrao de acumulagio, no qual se destaca a mobilidade permanente do capital em
busca de condigbes mais favordveis (trabalho mais barato, incentivos fiscais, suporte
em infraestrutura etc.), 20 mesmo tempo em que garante maior rentabilidade ao
capital mantém os trabalhadores em situagao de vulnerabilidade.

A descentralizagio territorial das centrais de teleatividades no pais revela a
estratégia empresarial de se utilizar das desigualdades territoriais em favor de sua
expansido (ALMEIDA, 2013). Tal movimento ocorreu prioritariamente em dire¢ao
ao Nordeste, mas envolveu somente as unidades de operagao, tendo o controle e as
estruturas decisérias permanecido centralizados no Sudeste (BRAGA, 2012).

A partir da base de dados da RAIS, buscamos tecer um quadro dos vinculos de
emprego caracterizados como de telemarketing, com vistas a obter elementos acerca
das tendéncias recentes de sua distribui¢io espacial no pais. Para tanto, optamos
por considerar o total de vinculos ativos das quatro ocupacoes de operadores de tele-
mdrketz'ng— ativo; ativo e receptivo; receptivo; e técnico, conforme prevé a Classiﬁcagéo
Brasileira de Ocupagées — CBO 2002 —, desde que localizados em estabelecimentos
com mil ou mais empregados. Justificamos esta op¢ao em funcio das seguintes cons-
tatagoes, tomando como referéncia o ano de 2016: a) 76,1% dos vinculos de empregos
nos estabelecimentos classificados, para todo o pafs, como Atividades de Teleatendi-
mento (uma Subclasse prevista na Classificacio Nacional de Atividades Econ6émicas
— CNAE) referiam-se & ocupacio de operadores de telemarketing (no Nordeste, repre-
sentando 88,8%); b) 78,8% do total de vinculos da Subclasse Atividades de Teleaten-
dimento encontravam-se em estabelecimentos com mais de mil empregados ativos (no
Nordeste, 92%); ¢) encontramos vinculos ativos de operadores de telemarketing fora
dessa Subclasse, sendo que 70% deles estava em estabelecimentos com mais de mil
empregados (no Nordeste, 85,2%).

Pelo Grifico 1, nota-se que, entre 2007 ¢ 2016 (uma série de dez anos que
termina no dltimo ano no qual se encontram disponiveis os dados da RAIS), houve
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um aumento da participa¢io da regido Nordeste no volume das ocupagées em tele-
marketing, passando de 8,6% para 30,9%), consolidando-se na segunda posi¢ao no
contexto nacional. Tal expansio foi acompanhada pela redugéo relativa do peso da
regido Sudeste, que passou de 77,2% para 59,3%, em uma evidéncia da reconfigu-
racio espacial das empresas de call center no periodo considerado, com a migracio
de unidades das grandes metrépoles do Sudeste para as capitais e cidades médias do
interior do Nordeste.

Griéfico 1. Evolugio da participagio regional nos vinculos ativos de operadores de tele-
marketing em estabelecimentos com 1000 ou mais empregados no Brasil (2007-2016)
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Fonte: RAIS/MTE.

Os dados da RAIS indicam também uma ampliagio mais acentuada do peso do
Nordeste no periodo 2012-2015. A partir daf, o crescimento da participagio relativa
da regido teve seu ritmo reduzido, alterando a tendéncia de desconcentracio acelerada.
Mesmo assim, os dados absolutos para 2015 ¢ 2016 (Tabela 1) indicam uma reducio
no nimero de vinculos de operadores de telemarketing em estabelecimentos com
mais de mil empregados ativos em todas as regides, exceto no Norte ¢ no Nordeste.

Tabela 1. Vinculos de operadores de telemarketing em estabelecimentos com 1000 ou
mais empregados ativos (2015 e 2016)

Regiao 2015 2016
Norte 2911 3.730
Nordeste 104.085 108.499
Sudeste 220.234 208.630
Sul 20.067 16.828
Centro-Oeste 19.999 13.992
Brasil 367.296 351.679

Fonte: RAIS/MTE.
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Com a Tabela 2, desagregamos os dados relativos ao Nordeste, por estado, de
modo a poder melhor observar algumas nuances da dinimica intrarregional.

Tabela 2. Evolugao dos vinculos de operadores de telemarketing em estabelecimentos
com 1.000 ou mais empregados ativos - Nordeste (2007-2016)

Estado 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Maranhio 16 16 7 8 2 1.081 2.814 3.042 2.635 5.606
Piaui 0 0 0 0 0 4 1.667 6.724 10.896 9.507
Ceard 1.309 2.269 2.197 1.742 2.470 2.288 3.960 4.463 13.656 14.432
Rio Grande do Norte 214 265 379 635 783 891 2117  6.067 6.039 7.235
Paraiba 90 73 90 132 127 3.860 6.266  9.635 9.030 6.808
Pernambuco 7.421 9.222  10.295 10.022 11.840 10.461 10.798 14.143 25.604 24.643
Alagoas 0 0 24 23 21 6 0 2.321 6.437 7.900
Sergipe 3 17 16 97 119 84 4428  5.175 5.546 5.808
Bahia 8.660 10.405 11.264 13.320 14.748 17.235 16.971 15425  24.242  26.560
Total 17.713 22.267 24.272 25.979 30.110 35910 49.021 66.995 104.085 108.499

Fonte: RAIS/MTE

Conforme jd haviamos destacado, o ritmo de crescimento da participacio relativa
do Nordeste no conjunto do pais acelerou-se a partir de 2012, mantendo-se elevado
até 2015, o que coincidiu com a instalagio de um expressivo niimero de centrais de
teleatividades nas capitais nordestinas e em cidades de porte médio, incluindo os
estados com menor peso econdmico na regiao, onde a Paraiba se sobressaiu.

Nota-se, nos dados acima, que as empresas de call center, até 2011, concentravam-
se nos trés estados economicamente mais fortes, Bahia, Pernambuco e Cear4, funda-
mentalmente nas trés maiores regiées metropolitanas da regido, Salvador, Recife e
Fortaleza. Contudo, acompanhando a mesma légica nacional, de modo geral ocorreu
um movimento de deslocamento de empresas de call center para estados menores,
alcangando também cidades do interior. Ao que tudo indica, isso foi motivado pela
busca empresarial por for¢a de trabalho mais barata, menor presenca sindical, mais
baixas taxas de rotatividade e maiores incentivos e garantias governamentais. Entre
2007 e 2016, observam-se importantes alteragdes nas participagoes relativas dos
estados nordestinos no total de ocupados como operadores de telemarketing em esta-
belecimentos com mais de mil empregados ativos (Tabela 3). Todos os estados ascen-
deram em posi¢do, com excecio de Pernambuco e Bahia, que, em conjunto, reuniam,
em 2007, 90,8% dos vinculos, tendo chegado, contudo, ao final do periodo com
menos da metade do peso, 47,2%. Entretanto, considerando o crescimento propor-
cional do Ceard — que, embora sendo o terceiro dentre os mais importantes estados
da regido, detinha no comeco da sériec uma posi¢ao bem abaixo dos dois outros —, os
trés estados juntos ainda mantiveram no final da série uma participacio de 60,5%,
mesmo assim bem menor do que a que detinha em 2007, 98,2%.
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Tabela 3. Participagao relativa dos estados do Nordeste no total de ocupados como
operadores de telemarketing em estabelecimentos com 1.000 ou mais empregados

ativos (em 2007 e 2016)

Estado 2007 2016
Maranhio 0,1 5,2
Piaui 0,0 8,8
Ceard 7,4 13,3
Rio Grande do Norte 1,2 6,7
Paraiba 0,5 6,3
Pernambuco 41,9 22,7
Alagoas 0,0 7,3
Sergipe 0,0 5,4
Bahia 48,9 24,5
Total 100,0 100,0

Fonte: RAIS/MTE.

Nesse intervalo de tempo, o estado da Paraiba destacou-se. Conforme demonstra
o Gréfico 2, chegou a alcangar sozinho 14,4% em 2014. Como vimos, as inovagdes
tecnoldgicas, ao baratearem os custos de implantagao de centrais de atividades, asso-
ciadas as politicas estatais de atragdo de investimentos locais, tém levado, desde 2012,
a escolha de regides mais distantes dos centros dinimicos da economia nacional ¢
regional para receberem novas unidades de call center. A partir da instalacio das
primeiras unidades, em 2012, a Paraiba passou a ocupar a terceira posi¢do no Ambito
regional, reunindo 10,7% dos vinculos ativos da regiao, superando inclusive o estado

do Ceard naquele ano.

Gréfico 2. Distribuicdo estadual dos vinculos de operadores de telemarketing em
estabelecimentos com 1.000 ou mais empregados ativos no Nordeste (2007-2016)
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Fonte: RAIS/MTE.

Ao longo do periodo 2012-2015, todos os demais estados nordestinos receberam
unidades de grandes empresas de ca/l center, alterando a distribuicao percentual dos

vinculos de operadores de telemarketing em estabelecimentos com 1.000 ou mais
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empregados ativos, conforme jd comentado. A partir de 2016, a retragao do nimero
de vinculos, observada para os dados nacionais, nio se verificou no Nordeste. Todavia,
o ritmo de crescimento em relacdo ao ano anterior arrefeceu, sendo que, na Paraiba,
além de Pernambuco e Piauf, houve redu¢io no nimero absoluto de teleoperadores

de call center.

A INSTALAGAO DE UNIDADES DE CALL CENTER
NA PARAIBA

A chegada das empresas de call center na Paraiba contou com um forte suporte
do poder publico (Estado e municipios), com destaque para incentivos e isengdes
fiscais, bem como a partir de investimentos em infraestrutura. O discurso gover-
namental sobre a implantacdo no estado de tais empresas enfatizou a criagdo de
emprego e a geragio de renda, especialmente enaltecendo a geragao de oportunidades
de primeiro emprego para muitos jovens, tendo em vista os “atrativos” de uma carga
hordria reduzida, a ndo exigéncia de experiéncia prévia e a garantia de vinculo formal
e pagamento do saldrio minimo.

O ntimero de vinculos ativos de operadores de telemarketing na Paraiba (Gréfico
3) ganhou impulso em 2012, quando o estado alcangou 3.860 vinculos, chegando
2 9.635 em 2014. A partir de 2015, contudo, nota-se uma inflexdo nessa trajetéria,
com redugoes sucessivas, em 2015 e 2016, sendo mais acentuada neste tltimo ano.
Os movimentos recentes podem estar associados tanto a crise econémica, iniciada
em 2014, como aos avancos tecnoldgicos, mas também a novas preferéncias territo-
riais das empresas do setor (j4 vimos com a Tabela 2 que, com excegio da Paraiba,
Pernambuco e Piaui, todos os demais estados da regido contaram com crescimento

no nimero absoluto dos vinculos).

Gréfico 3. Numero de vinculos ativos de operadores de telemarketing em estabeleci-
mentos com 1.000 ou mais empregados - Paraiba (2007-2016)
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Fonte: RAIS/MTE.
A Tabela 4 mostra dados do perfil dos ocupados em telemarketing na Paraiba, em

comparagio com o Brasil e o Nordeste, para o ano de 2016. No que se refere & distri-

buicio dos vinculos entre os sexos, nota-se uma convergéncia para algo em torno de
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3 Cf. Noticia online “Gover-
nador autoriza instalagdo de
call center na PB”, datada de
29/02/2012, publicada no
site do Governo da Paraiba
(http://paraiba.pb.gov.br/
governador-autoriza-ins-
talacao-de-call-center-
na-pb/#sthash.wMqprkPt.
dpuf).
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72% de participagio feminina. Observam-se também patamares proximos entre os trés
recortes espaciais quanto aos percentuais de participagio de jovens entre 18 e 25 anos,
sendo, contudo, maior para o Nordeste (52,4%) e menor para a Paraiba (45,4%), com o
Brasil assumindo uma posigio intermedidria (48,9%), o que indica que, comparativa-
mente, as empresas do setor tém absorvido no estado segmentos de estratos etdrios mais
elevados. De outra parte, apesar de também indicarem importante grau de conver-
géncia sobre a participagio dos vinculos com ensino superior, completo e incompleto,
os dados apontam percentual mais elevado para a Paraiba (15,4% nos dois primeiros
casos e 18,7% neste tltimo). O aspecto mais destoante na comparagdo entre os trés
recortes espaciais diz respeito ao tema da renda. Enquanto 66,8% dos vinculos do
Brasil e 74,7% dos do Nordeste se situam entre 1 e 1,4 saldrios minimos de rendimento,
neste estrato encontram-se 93,2% dos vinculos da Paraiba. Fica evidente, com isso, o
quio sensiveis foram as diferencas salariais para os investimentos das empresas de cal/
center na Paraiba. A deduzir dos dados apresentados, as empresas de ca/l center puderam
encontrar na Paraiba uma forca de trabalho tdo feminina e jovem como encontrou no

Nordeste e no Brasil, mas mais escolarizada ¢ disposta a perceber menores saldrios.

Tabela 4. Percentuais de operadores de telemarketing em estabelecimentos com
1.000 ou mais empregados ativos, quanto a género, faixa etdria, escolaridade ¢ faixa
de rendimento - Brasil, Nordeste e Paraiba (2016)

Percentuais Brasil Nordeste Paraiba
Mulheres 72,6 71,7 71,6
Jovens de 18 a 24 anos 48,9 52,4 45,4
Ensino superior (completo e incompleto) 15,4 15,4 18,7
Rendimento entre 1 e 1,4 saldrios minimos 66,8 74,7 93,2

Fonte: RAIS/MTE.

Foram trés as empresas de call center que se instalaram na Paraiba a partir
de 2012: a AeC, com unidades em Campina Grande e Joio Pessoa; a Orbitall, sé
em Campina Grande; ¢ a Contax — cuja denominagdo passou a ser Liq a partir de
setembro de 2017 — apenas em Jodo Pessoa.

A empresa que primeiro chegou ao estado foi a AeC, que langou, em 2012, uma
politica de expansio denominada “Ponta das Américas™, com uma série de investimentos
no Nordeste a partir da instalagio de unidades em Campina Grande e Jodo Pessoa.

A expectativa do gestor ptiblico pode ser vista no trecho abaixo, publicado no

site do governo da Paraiba, por ocasido da assinatura do documento:

A vinda desses call centers para Jodo Pessoa e Campina Grande foi uma conquista
muito grande para o Estado. Dialogamos com a empresa e com as prefeituras das duas
cidades e construimos, juntos, algo que vai agir como uma inje¢io de empregos po-
derosa para os jovens que precisam entrar no mercado de trabalho. Estamos olhando
para o futuro, visando garantir uma vida melhor para as familias (Ricardo Coutinho,

Governador da Paraiba)?.
Nota-se, a partir das falas pablicas do governador, um comportamento proativo
por parte do governo estadual, o que foi reconhecido pelo entio presidente do

conselho administrativo da empresa: “Contatamos 16 estados pedindo informacoes
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dos municipios; a Paraiba respondeu primeiro e tomou as providéncias necessdrias
para trazer os empreendimentos, por isso estamos aqui”. O representante da empresa
também ressaltou que a escolha do local para a instalagdo da primeira unidade fora
do Sudeste teria ocorrido a partir de uma andlise minuciosa acerca do perfil estadual,
considerando como critérios fatores como educacao, formacio de mao de obra, tecno-
logia e apoio do governo na qualificacio dos profissionais. O nivel de oferta de ensino
superior no estado também foi levado em considera¢io, pois com isso seria possivel

contar com uma disponibilidade de for¢a de trabalho jovem e escolarizada:

Campina Grande ¢ um polo tecnolégico reconhecido em todo o Brasil e percebemos um
empenho muito grande do poder publico em gerar educagio de qualidade para a popula-
40, com a presenca de grandes universidades, que recebem a populacio de todo o estado
(Presidente da AeC)*.

Apesar de tentar colocar os seus investimentos nos temas do desenvolvimento
local e da geragao de emprego — aspectos destacados nos discursos governamentais
—, as empresas ndo conseguem evitar real¢ar a perseguicdo da redugio de custos com
impostos e for¢a de trabalho. Do ponto de vista dos incentivos estaduais, o governo
da Paraiba comprometeu-se a “investir pesado” em infraestrutura, além de oferecer
diversos incentivos fiscais, com descontos no Imposto Sobre Circulagio de Mercado-
rias e Servicos — ICMS’, facilitar a transacgao interestadual de equipamentos, acionar
as unidades municipais do Sistema Nacional de Emprego — SINE, no agenciamento
de forca de trabalho, e garantir agées de seguranca e saneamento.

Visando a instalagdo da primeira unidade da AeC em Joao Pessoa (no bairro
de Mangabeira), ocorreu uma reunido entre os governos municipal e estadual, em
janeiro de 2013. Na ocasido, o prefeito de Jodo Pessoa, Luciano Cartaxo, recebeu,
além dos representantes da empresa, o secretdrio executivo da Secretaria de Industria
e Comércio da Paraiba e a secretdria estadual de Financas, que tratou dos trAmites
para a aprovagio no Ambito municipal do projeto de implantagio da unidade®.

Um gestor da AeC, em entrevista que nos foi concedida em 2017, tratou das
motivagoes da empresa para empreender a expansio para o Nordeste, confirmando
a tendéncia de interiorizagio, representada pelo movimento de deslocamento de
unidades dos grandes centros urbanos em dire¢do a outras regides do pais e a cidades
de porte médio. Observou que apenas o que se denomina de “operagoes especificas™
deveria permanecer nos grandes centros. Acrescentou que a vinda para o Nordeste
¢ parte desse processo de reconfiguragdo espacial em dire¢io a cidades menores, nas
quais o elemento da mobilidade urbana tem-se mostrado bem mais favordvel, com

desdobramentos, inclusive, na reducao dos indices de rotatividade:

Nos grandes centros, existe uma mobilidade urbana infinitamente pior do que a que a
gente tem aqui em Jodo pessoa e nos outros interiores [...]. Em Sao Paulo tem gente que
pra chegar no site passa duas horas e vinte entre trem e metr6 e Onibus|...]. Em Jodo Pes-
soa a gente tem bicicletdrio no site, tem gente que prefere ir trabalhar de bicicleta, moto...
Se vocé passar na frente da empresa agora, vocé vai ver centenas de motos ali. Entdo, a
primeira coisa ¢ isso, porque vocé d4 muito mais qualidade de vida pra quem vai trabalhar
e a qualidade de vida traz pro operador o qué? Satisfagao! Outra coisa que também a gente

fugiu dos grandes centros é o alto indice de rotatividade, esse desgaste todo da mobilidade
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4 Cf. Noticia online “AeC
langa projeto Ponta das
Américas”, datada de
29/02/2012: http://www.
callcenter.inf.br/outsour-
cing/45234/aec-lanca
-projeto-ponta-das-ame-
ricas/Ler.aspx.

5 Cf. Noticia online no site do
Governo da Paraiba, datada
de  29/03/2012: http://
paraiba.pb.gov.br/romulo
-entrega-decreto-com-in-
centivo-fiscal-a-call-center-
de-campina/#sthash.
ZT33B3xE.dpuf.

6 Cf. Noticia online “Estado
se relne com prefeitura
para instalar call center em
Jodo Pessoa”, datada de
16/01/2013: http://paraiba.
pb.gov.br/estado-se-reune-
com-prefeitura-para-ins-
talar-call-center-em-joao
-pessoa/#sthash.Nel6jKkk.
dpuf.

7 Tais como as “operagdes
de alto risco” (nas quais “o
cliente de TV por assinatura
gasta muitos reais por més”),
que “merecem um carinho
melhor” e as “operagBes
que tém risco de 6rgdos de
defesa do consumidor”, nas
quais “os clientes gostam
de ta [sic] muito mais perto
porque assim conseguem
resolver mais rapidamente”.
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urbana [...]. L4 aparece um emprego meia hora mais perto, pra ganhar a mesma coisa, ele
nao td nem ai, ele vai sair, ele vai pedir contas e vai pro outro emprego (Gestor da AeC,

entrevista concedida em novembro de 2017).

Quando abordamos mais diretamente o tema da rotatividade, ele confirmou que
as taxas verificadas nas unidades localizadas no Nordeste mostraram-se atrativas, por

serem consideravelmente inferiores as dos grandes centros:

Eu j4 trabalhei com operagdo em Sio Paulo, na outra empresa; a gente chegava a ter um
indice de zurn over de 13, 15%. Quando a gente vai pras nossas operagoes no Nordeste,
eu estou falando num turn over de 2, 3%; e isso d4 muito mais qualidade no atendimento
[...]. Eu nio preciso td /sic/ jogando novos funciondrios, que entram, como qualquer ou-
tra pessoa, pra aprender nos 3 primeiros meses, existe uma curva pra isso [...]. Entdo, esse
indice [de rotatividade] ¢ menor [no Nordeste] pelo fato das /sic/ cidades serem menores,
com mobilidade melhor e também o alto desemprego nessas cidades de interior... ou o
cara mexe com politica ou é comerciante ou ¢é da roca (Gestor da AeC, entrevista conce-
dida em novembro de 2017).

Embora sem maior énfase, o entrevistado referiu-se também 3 economia nos
custos de treinamentos. Acerca das decisbes de localizagdo, dentro de possibili-
dades regionais diversas, um elemento destacado foi a oferta abundante de forca de
trabalho juvenil:

A primeira coisa, como qualquer boa empresa, vocé procura ter funciondrios de boa qua-
lidade, né? E eu estou falando de 70, 80% de nosso publico [que] sdo jovens que estdo
estudando, que ainda véo ter 14 uma carreira, estio construindo isso; e a gente busca, a
primeira coisa, sio cidades que tenham um grande indice de estudantes e Campina Gran-
de é um polo [...]. Entdo, a gente busca primeiro isso porque vocé tem uma mio de obra
bem qualificada. Se vocé for pra os grandes centros, hoje, quem que vocé vai contratar
na maioria das vezes? O publico 14 é de periferia, um publico que nao tem, talvez, uma
instrugdo bacana e que vai te dar um trabalho pra desenvolver, pra deixar essa pessoa
mais[...]. A gente consegue, indo pra esses interiores, pegar muita gente realmente que
estd estudando. A gente tem no nosso cal/ center uma porrada de gente que é universitdrio;
agente s6 exige o ensino médio, mas tem muita gente formada, temos diversas profissoes
ali dentro do call center trabalhando, uns como renda principal, outros como uma renda
secunddria, mas tem gente de toda qualidade ali dentro (Gestor da AeC, entrevista con-
cedida em novembro de 2017).

Vé-se com destaque uma expectativa de contratagdo de uma forca de trabalho
com qualificagdo acima da exigéncia minima e sem custo adicional por isso, bem
como mais propensa a ser moldada com vistas a um melhor desempenho no sistema
de metas. Quando abordado sobre a importancia dos incentivos fiscais e territoriais
concedidos pelo poder publico, a sua postura foi a de relativizd-los, nio admitindo
o seu peso como determinante nas decisées de localizacdo: “a gente teve alguns
beneficios, pela prefeitura, pelo Estado eu nao sei... mas sio coisas assim... tempo-
rarias, né? E ¢ feito 14 na negociagdo, eu nao tenho realmente muito detalhe sobre

»
essas entradas’.
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Com suas estratégias de interiorizacio, a AeC, na drea de contact center, passou
a atuar, além de Minas Gerais e Sao Paulo, em quatro estados da regido Nordeste:
Paraiba, Ceard, Rio Grande do Norte ¢ Alagoas. Nos estados nordestinos, exceto a
Paraiba, as unidades foram instaladas apenas em cidades de porte médio do interior.

No caso da Orbitall, empresa de Sdo Paulo criada em 2000 e adquirida pelo
Grupo Stefanini, a implantacio de uma nova unidade de negécios em Campina
Grande, para “oferecer servicos de call center e back office de alto valor agregado,
suportando a venda para novos clientes da empresa”, marcou “o inicio das operagoes
da empresa no Nordeste ¢ a cidade de Campina Grande foi escolhida por ser um
polo educacional e tecnoldgico”, tendo como objetivo “consolidar a Orbitall como
maior processadora de cartoes independente” . O diretor de operagées da empresa, ao
comentar a escolha de Campina Grande para a instalagao da nova unidade, também
destacou como determinante “a vontade e a determinagio do Governo do Estado”.

Do ponto de vista do governo estadual, a ideia foi a de consolidar o muni-
cipio de Campina Grande como um polo de servicos, gerando emprego e renda
especialmente para os jovens. Podemos observar algumas semelhancas com relagio
ao processo de chegada da AeC. Por exemplo, em ambos os casos, a Paraiba repre-
sentou o primeiro estado no Nordeste no qual as empresas decidiram expandir suas
operacoes de call center, atraidas pela disponibilidade de for¢a de trabalho qualifi-
cada e pela atuagdo estatal na atragio desses investimentos por meios de politicas
de incentivos territoriais e fiscais.

A unidade da Orbitall em Campina Grande entrou em funcionamento em
outubro de 2013, no bairro do Catolé, com 1.200 funciondrios e perspectivas de
ampliagdo, conforme declaragio do presidente do Grupo Stefanini: “essa é uma
cidade de médio porte com um conjunto muito bom de universidades ¢ com os
gestores do Estado interessados em atrair empresas™. As declaragoes publicas do
Governador da Paraiba refor¢am a estratégia politica de atracdo dessas empresas,
de modo a consolidar as cidades de Campina Grande e Jodo Pessoa como polos de

servicos na 4rea de contact center:

Queremos a expansio da empresa e que ela venha para ficar e continue gerando empregos
na sua grande maioria para jovens em seu primeiro emprego. O Brasil viveu um grande
problema na geragdo de empregos e estamos conseguindo vencer essa batalha com uma
politica de atragio de empresas e por termos mao de obra qualificada (Ricardo Coutinho,

Governador da Paraiba)’.

Buscando fazer de sua for¢a de trabalho, na unidade de Campina Grande, uma
vantagem competitiva, a Orbitall inovou em seu modelo de contratagio e gestao de
recursos humanos, que incluiu o estabelecimento de convénios com as faculdades
locais, uma politica de cargos e saldrios ¢ um modelo diferenciado de gestao da
operagio. Contudo, nao deixou de contratar gente com apenas ensino médio.

Apés cerca de dois anos de atuagdo na Paraiba, a Orbitall avaliou que sua unidade
em Campina Grande apresentava baixos indices de absenteismo, atribuidos menos a
falta de oportunidades locais do que aos seus investimentos em treinamento e quali-
ficagdo, ou seja, o destaque ¢ dado ao seu proprio modelo, considerado inovador, de
contratagio e gestao dos recursos humanos'.

Ao longo de 2016, a empresa empreendeu esforgos para aprimorar sua drea
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8 Cf. Noticiaonline “Campina
Grande ganha novo Call
Center que vai gerar 1700
empregos diretos”, datada
de  23/10/2013:  http://
paraiba.pb.gov.br/campina-
grande-ganha-novo-call-
center-que-vai-gerar-1700-
empregos-diretos/#sthash.
rUgdg56l.dpuf.

9 Op. Cit.

10 Cf. Noticia online “Orbitall
oferece atendimento dife-
renciado em seu contact
center”: https://stefanini.
com/br/2015/10/orbitall-o-
ferece-atendimento-dife-
renciado-em-seu-contact-
center/.
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11 Cf. Noticia online
“Orbitall  anuncia 600
novas vagas em Campina
Grande (PB)”, datada de
28/06/2017:  http://www.
trends.biz/?slug=orbi-
tall-anuncia-600-novas-
vagas-em-campina-gran-
de-pb.

12 Cf. noticia online
“Unidade em Jodo Pessoa
devera entrar em operagdo
j& no primeiro semestre
de 2014”, publicada em
23/10/2013, no site call-
center.inf.br: http://www.
callcenter.inf.br/outsour-
cing/52053/contax-tera-
site-na-paraiba/Ler.aspx

13 Cf. noticia online “Sine-PB
disponibiliza 3 mil vagas
para operador em empresa
de call center”, datada de
06/02/2014: http://paraiba.
pb.gov.br/sine-pb-disponi-
biliza-3-mil-vagas-para-ope-
rador-em-empresa-de-call-
center/#sthash.NBNUdUjE.
dpuf.
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de “Planejamento Estratégico e Operacional de Contact Center”, que se encontra
dividida em dois nicleos, um na capital paulista e o outro em Campina Grande. Em
2017, anunciou a ampliagdo de suas atividades na filial de Campina Grande, com
geragdo de 600 novas vagas, sendo 150 para contratagio imediata. Na ocasido, o

CEO da empresa declarou que:

Temos uma equipe altamente qualificada, com profissionais bilingues e trilingues, além
de tecnologia de dltima geragio, multiplataforma, que nos permite oferecer a melhor
experiéncia possivel para os nossos clientes. A soma desses e outros fatores nos permi-
tem ir na contramio da situacdo politico-econdmica que vivemos hoje no Pais, com
crescimento das nossas operagdes e, consequentemente, geragio de novos empregos

(CEO da Orbitall)!.

Empresas como a Orbitall, além de buscar reduzir os custos de rotatividade por
meio da instalagio de unidades em cidades menores, com melhor mobilidade urbana,
uma forca de trabalho qualificada e com menos ofertas de empregos, também tém
investido em treinamentos e estratégias de fidelizagdo, ou seja, agoes orientadas a
aprimorar a politica motivacional através de mecanismos de incentivo, como, por
exemplo, competicoes direcionadas a resultados e a0 aumento dos indices de satis-
facao dos clientes.

Quanto a Contax, foi criada em 2000 para, sediada inicialmente em
estados de vérias regioes do pais, incluindo o Nordeste, atender usudrios da
Telemar. A Contax, como a Orbitall, ambas criadas no Brasil, logo se conver-
teram em multinacionais de servigos.

A partir de 2012, a empresa passa a tet, como principal estratégia, a diversificagao
dos negécios em termos de produtos e de localiza¢io geogréfica. Assim, a0 mesmo
tempo em que buscou fortalecer suas opera¢oes internacionais, visando ganhar
mercado na América Latina, também visou expandir sua atuagio no Nordeste. J4
tendo unidades na Bahia, Pernambuco e Ceard, instalou uma nova unidade na
capital da Paraiba.

A decisdo de investir na Paraiba também considerou o apoio e iniciativa da
prefeitura de Joao Pessoa, que aprovou um Projeto de Lei para garantir incentivos
fiscais (IPTU e ISS) para a instalagio de empresas de ca/l center na cidade. Na
ocasido, um representante da empresa declarou: “Jodo Pessoa tem um grande poten-
cial para se tornar um polo na industria de atendimento, por contar com uma forga
de trabalho jovem e qualificada”. Em suas declaragées publicas, o vice-presidente da
empresa destacou trés “fatores determinantes” para a escolha da Paraiba: “a oferta da
mio de obra, os incentivos fiscais e locacionais, com a cessio pelo Governo do Estado
em uma 4rea préximo a universidades no maior bairro da cidade™?.

Do ponto de vista do governo da Paraiba, a assinatura do protocolo de intengoes
com a Contax representou a consolidacio de sua politica local de desenvolvimento
que, desde 2010, vem buscando incluir a iniciativa privada no desenvolvimento
econdmico estadual. Segundo o secretdrio executivo de Industria e Comércio do
Estado, a Paraiba vem “avangando em duas frentes com a atra¢io de grandes indus-
trias como as sistemistas da Fiat e estaleiros e também com a matriz de call centers que
sdo responsdveis pela geragio de empregos, principalmente para jovens estudantes™.

No inicio de 2014, o Sine-PB j4 passou a receber os curriculos dos interessados em
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trabalhar na Contax, fornecendo a empresa toda a logistica necessdria ao recruta-
mento de forcga de trabalho.

Do mesmo modo que a AeC e a Orbitall, a Contax também adentrou no mundo
da gameficacio, com vistas a desenvolver “estratégias para engajamento, melhor
usabilidade e maior agilidade™ dos trabalhadores da empresa. Trata-se de mais
uma ferramenta de intera¢io, no sentido de reconhecer as fung¢ées desenvolvidas, ou
seja, através de um aplicativo, o trabalhador pode participar de competicoes, cujas
pontuagdes obtidas sio trocadas por beneficios. O uso da plataforma também se dd
nos treinamentos e nas interagdes das equipes. Outra inovagio se deu, tal como na
AeC, no cadastro digital de curriculo e na adogao de uma estratégia de perfilagem,
que possibilita uma contratagio mais assertiva de novos funcionérios.

Dentre as trés empresas instaladas na Paraiba, duas (AeC e Contax) constavam,
em 2017, entre as cinco maiores empresas do pafs, em termos de faturamento, nimero
de posigoes de atendimento e niimero de teleoperadores, de acordo com o ranking
elaborado pelo portal “Callcenter.inf.br”. O grafico a seguir informa a evolucio do
nimero total de operadores de telemarketing dessas empresas, entre 2001-2017.

Gréfico 4. Ntmero total de operadores de telemarketing das 05 maiores empresas de

call center (2001-2017)
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Fonte: Ranking divulgado pelo portal “hbetp:/www.callcenter.infbr/”.

A AeC (linha com marcador tridngulo) adentrou no ramo das centrais de telea-
tividades em 2003, apresentando trajetdria ascendente, com elevagio do niimero de
operadores, sobretudo no periodo 2008-2014, quando passou a ocupar a 32 posigao
no ranking. A partir de 2015, periodo de recessdo no pais, a empresa mantém estdvel
o nimero de operadores (30 mil), perdendo a terceira posi¢o para a Almaviva do
Brasil. Quanto 4 Contax (linha com marcador quadrado), foi a primeira empresa
a se destacar no ramo do call center no pais, apresentando trajetéria ascendente e
ampliando o nimero de teleoperadores de cerca de 6 mil, em 2001, para pouco mais
de 76 mil em 2011, mantendo esse nimero até 2017. Esta empresa, desde o inicio,
ocupou o 1° lugar no ranking até 2012, quando foi, finalmente, ultrapassada pela
Atento em 2013. Esta tltima iniciou suas teleatividades, em 2004, num patamar ji
bem elevado (quase 38 mil operadores) e bem préximo & Contax (40 mil), ocupando
a segunda posicao até 2012. De um modo geral, o que nos chama a atencio é um
movimento de forte expansio no inicio do século XXI, com ampliacio do nimero
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14 Cf. noticia online
“Contax investe R$100 mi
em projeto”, datada de
07/07/2014:  http://www.
callcenter.inf.br/implemen-
tacao/54596/contax-inves-
te-r100-mi-em-projeto/Ler.
aspx.


http://www.callcenter.inf.br/

15 Do ponto de vista do
discurso empresarial, as
principais vantagens relacio-
nadas ao uso da inteligéncia
artificial nos contact centers
dizem respeito a: aumento
da velocidade dos servigos
prestados; otimizagdo de
custos com redugdo de
investimentos em Posi¢Ges
de Atendimento (PA); e
personalizagdo do atendi-
mento as necessidades dos
clientes. Cf. noticia online
“Trés vantagens do uso de
inteligéncia  artificial no
contact center”, datada de
30/06/2017:  https://www.
inhouse.com.br/tres-vanta-
gens-do-uso-de-inteligen-
cia-artificial-no-contact-
center/.
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de operadores. Nos anos 2010, no entanto, notamos uma estabilizagao do indicador,
especialmente a partir de 2015, quando nenhuma das empresas ampliou seu quanti-
tativo de operadores de telemarketing.

As trés empresas instaladas na Paraiba empreenderam investimentos tecnolégicos
visando aprimorar seus sistemas de atendimento multicanal, possibilitando avancos
nos processos de autoatendimento em canais web e mobile, reduzindo a necessidade
tanto do atendimento telefénico quanto do préprio atendimento humano por meio da
robotizagdo e uso de inteligéncia artificial®. Essas mudangas tecnolégicas, a0 mesmo
tempo em que consolidam a tendéncia multicanal nos contact center, trazem impactos
em termos da conformagio dos postos de trabalho nas empresas de cal/ center.

Segundo um gestor nacional da AeC, o mercado do cal/ center estaria passando
por uma espécie de desaceleragio, de forma associada ao avango tecnoldgico do setor,

especialmente na 4rea de inteligéncia artificial:

A gente vé o mercado de call center, hoje, jd em declinio. Ele j4 atingiu um pico e agora
ele comeca a [declinar]. Principalmente com a tecnologia...a gente tem muita tecnologia
nova sendo implantada. Entdo, hoje, por exemplo, um problema que vocé ligaria pra um
call center pra resolver, vocé pega o seu aplicativo aqui no celular, vai l4 e resolve [...]. Hoje
vocé entra no aplicativo e fala ‘eu t6 com problema na internet’, ‘ah, entao vamos resol-
ver, e é um robd que estd ali por trds [...]. Pra vocé ter uma ideia, o robd ¢ tdo inteligente
que [...] ele fez tudo automatizado com voz normal, nio é voz robotizada mais nio! A
gente ja tem no mercado robd nordestino! E ele atende igual a gente fala aqui [...]. E isso
tudo vai comecar a mudar um pouco esse cendrio do mercado de call center (Gestor da

AeC, entrevista concedida em novembro de 2017).

Quando indagado acerca dos planos de expansio da empresa, afirmou que ji
hd metas de crescimento estabelecidas ¢ programadas até 2020, mas sem perspectiva
de ampliagao de unidades na Paraiba. Mencionou, ainda, a existéncia de capacidade

ociosa nas posi¢des de atendimento em vérias unidades da empresa.

CONS]DERAgéES FINAIS

Ao abordar o tema da espacialidade do trabalho em empresas de call center,
buscamos melhor compreender as reconfiguracoes espaciais deste setor, tendo como
pressuposto que, também nele, se verifica o deslocamento (cada vez mais facilitado
pelas tecnologias informacionais) de unidades dos paises centrais para os periféricos,
em busca de menores custos da for¢a de trabalho e de incentivos governamentais. No
Ambito dos territdrios nacionais, a partir de fontes documentais e dados estatisticos,
constatou-se um processo de transferéncia/ampliacio de unidades de cal/ centers para
cidades de menor porte e regides periféricas, com destaque para o Nordeste.

Pelos dados da RAIS, vimos que o Nordeste, que representava, em 2007, 8,6%
do total de vinculos ativos de operadores de telemarketing em estabelecimentos
com mil ou mais empregados, consolidou-se, em 2016, na segunda posi¢ao, com
30,9%. Tal processo ocorreu mantendo-se as sedes das empresas e os centros deci-
sérios localizados no Sudeste. Um movimento de descentralizacio também se deu

no 4mbito intrarregional, na medida em que estados menores passaram a receber
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unidades de grandes empresas de call center, sendo a Paraiba um dos seus primeiros
e maiores beneficidrios.

De um modo geral, o poder publico tem sido um ator importante nos processos
negociais com as empresas. Interessados em captar investimentos geradores de
expressivas quantidades de emprego formal, governos e municipios oferecem tipos
variados de incentivos fiscais e territoriais para atrair centrais de teleatividades. As
empresas, por sua vez, levam em conta, também, a mobilidade urbana e a proximi-
dade de centros universitdrios, com vistas a recrutar uma forga de trabalho jovem,
relativamente melhor qualificada, sem outras op¢des de emprego formal e sem
tradicio sindical.

Os dados da RAIS indicam, ainda, que, desde 2016, hd uma inflexdo no nimero
absoluto de vinculos ativos de operadores de telemarketing no Brasil, decrescendo
em todas as regides, com excecdo do Nordeste e Norte. Dentro da regiao Nordeste,
encontramos reducio de vinculos em Pernambuco, Paraiba e Piaui. Nos demais
estados, a trajetdria de crescimento manteve-se, sendo mais intensa no estado do
Maranhio. Em relagao a Paraiba, jé é possivel perceber que os antincios de vagas nas
empresas de call center instaladas estao-se tornando menos frequentes.

As trés empresas que se instalaram na Paraiba seguiram investindo e implan-
tando inovagées tecnoldgicas. Nos tltimos anos vém sinalizando que j4 atingiram
seu pico de expansio no formato atual, adentrando em nova fase, marcada pelo uso
da inteligéncia artificial (robotizagao) e da disseminacdo de aplicativos de autoa-
tendimentos. Na visio do gestor entrevistado, nio se trataria do “fim” dos cal/
center, dado que a empresa em que trabalha ainda tem planos de expansio até 2020,
mas se nota que a visdo empresarial estaria se direcionando ao investimento tecno-
l6gico, nio apenas visando substituir os teleatendimentos, mas também vender
as inovagoes tecnoldgicas para as empresas-clientes. Convém ressaltar, contudo,
que a alteragdo dos ritmos de expansio de unidades de call center em direcao ao
Nordeste nio se explica exclusivamente pelas inovacoes tecnoldgicas, mas prova-
velmente também por terem as empresas sido surpreendidas por alguma capaci-
dade de organizagio, inclusive sindical, dos trabalhadores dessas localidades. De
qualquer modo, ¢ importante apontar que a implantacio de inteligéncia artificial
demarca uma nova fase no desenvolvimento do setor de cal/ center, tornando ainda
mais complexa a dindmica do trabalho informatizado no setor de servigos. Parece-
nos que a tendéncia de redu¢io de postos de trabalho deve ter ritmos distintos
em termos espaciais; mantendo-se, no entanto, um padrio predominantemente
precdrio dos empregos que nao forem extintos.

A dinimica espacial do setor de call center segue, portanto, em aberto, mas nos
parece que, ainda que em um ritmo menor, se mantém a estratégia empresarial de
buscar novas dreas que coadunem os incentivos fiscais e territoriais pablicos, a proxi-
midade de centros universitdrios e uma menor organizaco sindical, com o objetivo de
reduzir os custos. Noticia publicada na Folha de Sao Paulo, em 24/10/2017' destaca
que a regido Nordeste segue-se mantendo atrativa para a instalacdo de unidades de
call center e que o foco na redu¢io de custos nio apenas permanece, mas aparece de

forma mais explicita nos discursos'.
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16 Cf. noticia online inti-
tulada “Vale-refei¢do
menor levou  empresas
de telemarketing para o
Nordeste”, publicada na
Folha de S&do Paulo, em
24/10/2017:  http://www1.
folha.uol.com.br/merca-
do/2017/10/1929661-vale
-refeicao-menor-empurrou
-empresas-de-telemarketin-
g-para-o-nordeste.shtml.

17 A matéria menciona,
por exemplo, que dife-
rengas estaduais no valor
do vale-refei¢do estariam
sendo levadas em conta nas
decisGes de expansdo terri-
torial das empresas.
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