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As estratégias territoriais das empresas de Contact Center: especializacao dos servigos prestados e a busca por novas localizagdes
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Este artigo tem como objetivo analisar as estratégias territoriais das empresas de Contact Center. A
especializag@o dos servigos prestados e a dispersao territorial para areas mais vantajosas definiu a escolha
das trés empresas analisadas: Contax, Atento e a “Empresa A”. As estratégias territoriais das duas primeiras
expressam bem o que tem sido uma pratica comum entre as grandes empresas do ramo: a dispersdo das
unidades produtivas para novas localidades, especialmente para a regido Nordeste; articulada com a
centralizagdo do controle nas sedes corporativas, instaladas nas principais metropoles brasileiras. Por outro
lado, a “Empresa A” mantem a maior parte de suas unidades nas principais regides metropolitanas do Sul
e Sudeste, e, em oposi¢do as demais firmas, concentra seus servigcos em atividades mais especializadas,
de tecnologia da informagdo e de infraestrutura de rede. Essas diferentes estratégias analisadas no
artigo, decorrem, entretanto, de um objetivo comum: a busca por novas formas de acumulagio, seja pela
localizacao estratégica, seja pelo uso constante de novos sistemas informacionais.

Palavras-chaves: Divisao territorial do trabalho; empresas de Contact Center; estratégias territoriais;
tecnologias da informacgdo; incentivos territoriais.

The present article intents to analyze the spatial strategies of contact center companies. The specialization
of services provided and the territorial dispersion for more advantageous areas set the choice of the three
companies analyzed: Contax, Atento ¢ a “Company A”. The territorial strategies of the first two and express
what has been a common practice among large sector companies: the dispersion of production units to new
locations - especially for the Brazilian Northeast - made possible by the control at corporate headquarters,
installed in the main Brazilian metropolis. On the other hand, the “Company A” keeps most of their
units in the main metropolitan areas of South and Southeast, and, as opposed to other firms, concentrates
his services in more specialized activities, as information technology and network infrastructure. These
different strategies analyzed in the article, result, however, of a common goal: screening for new forms
of accumulation, by the strategic location, or the constant use of new information systems.

Keywords: Territorial division of labor; territorial strategies; Contact Center companies; information
technology; territorial incentives.
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INTRODUCAO

No dia 5 de novembro de 2013, a imprensa
especializada nos servigos de atendimento anunciava
os recentes acontecimentos: “Contax de olho no Acre”.
A reportagem dava conta de que a maior empresa
de Contact Center do mercado brasileiro planejava
a abertura de uma nova unidade na cidade de Rio
Branco. O governador do estado, Tido Viana, recebeu
na ocasidao o diretor da Contax para negociar as
contrapartidas pelos investimentos e pelos aclamados
beneficios sociais decorrentes das novas instalagoes.

Apesar da aparente inversao na identificacao
dos favorecidos, os fatos condizem com o anuncio.
O governador se comprometeu em negociar algumas
compensacgdes & empresa que, por sua vez, deveria
avaliar se as ofertas eram ou ndo satisfatdrias.
Desse modo, a instalagdo de uma nova unidade em
determinado local, com o objetivo de valorizagdo do
capital da empresa e de ampliagdo de sua acumulagao,
seria ainda acompanhada da concessao de beneficios
pelo poder publico.

Narealidade, a escolha das novas localiza¢des
pelas empresas é quase sempre orientada pelas
vantagens comparativas, o que quer dizer que os
pontos eleitos para a constru¢ao de novas unidades
s30 0s que apresentam, especialmente, os menores
custos de produgdo. Além da mao de obra barata e
considerada mais “comprometida” com a empresa,
pelo fato de terem poucas op¢des de emprego, sdo
ofertados pelo poder piblico uma série de beneficios
territoriais (as denominadas “contrapartidas’™), tais
como: isen¢do de impostos, doacao de terrenos e a
construgdo de infraestruturas, quase sempre de uso
exclusivo das empresas.

Esse episodio ilustra uma pratica comum
nas relagdes entre as empresas e o Estado, em seus
diferentes niveis e esferas de governo. A dispersdo
territorial para areas mais vantajosas, onde ha
concessao de beneficios, ¢ uma importante estratégia
territorial praticada pelas empresas de Contact Center
no mercado brasileiro.

Todavia, outro exemplo, menos recorrente, e
que sera analisado neste artigo pela sua peculiaridade,
€ o caso da “Empresa A” (cujo nome sera ocultado
por exigéncia de sigilo quanto a identificagdo dos

dados primarios obtidos em trabalho de campo), que
concentra suas atividades na metropole de Sao Paulo
e em outras regides metropolitanas do Sul e Sudeste,
apesar do custo relativamente alto dos imoveis e
da mao de obra nessas areas. Esse fato decorre de
sua estratégia centrada na prestacdo de servigos
especializados, que exige mao de obra qualificada
- como os trabalhadores vinculados a tecnologia da
informacao (TI)- e a proximidade com as empresas-
clientes para a gestdo dos negocios.

A partir da analise das diferentes estratégias
territoriais de algumas empresas de Contact Center,
este artigo busca responder algumas importantes
questdes: quais sao as diferentes estratégias territoriais
alcadas pelas empresas para ampliacdo de sua
acumulacdo? Como essas estratégias se expressam
na sua divisdo territorial do trabalho? Quais sdo os
sistemas técnicos que viabilizam tanto a especializagdo
dos servigos prestados, como a aceleragao do capital
(com a efetivacdo de um niimero maior de chamadas
por minuto, por exemplo), ou ainda a dispersdo
territorial das unidades produtivas?

Para isso, o artigo esta dividido em duas partes.
A primeira contém dois subitens sobre a tipologia das
empresas de Contact Center e dos servigos por elas
prestados. No que se refere a tipologia das empresas,
buscou-se analisar a transformacao das antigas centrais
de atendimento nos atuais Contact Centers, a partir da
utilizacdo de novos sistemas técnicos nas operagoes.
Com isso, a flexibilidade locacional e a manipulagdo
de complexos bancos de dados se tornaram estratégias
centrais na gestdo territorial das empresas.

No que concerne a tipologia dos servigos
prestados, foi fundamental a elucidagdo acerca da
origem ¢ da trajetdria dos Contact Centers. A maior
parte deles surgiu no interior de outras empresas
para atender as exigéncias do Codigo de Defesa do
Consumidor, criado em 1990, que regulamentou
o Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC).
Posteriormente, sua fungao ultrapassou as exigéncias
normativas de fornecimento de informagoes sobre
os produtos e servigos prestados. O que antes era
visto como custo para as empesas alcangcou um papel
relevante como um novo meio de acumulacgdo, a
partir do uso das informagdes dos clientes ¢ como
possibilidade de oferecimento de novos servigos.
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Desse modo, além dos servigos de atendimento aos
consumidores, os Contact Centers passaram a agregar
o planejamento e a gestao dos negocios das empresas-
clientes.

A segunda parte do artigo analisa a divisao
territorial de trés empresas de Contact Center: Contax,
Atento e a “Empresa A”. A escolha dessas empresas
se justifica pela inten¢do de demonstrar como o uso
das inovagdes tecnologicas permite a ampliagcdo do
lucro das empresas por duas vias distintas. A primeira
¢ 0 uso da tecnologia para viabilizar o comando das
operacdes dispersas territorialmente. Assim, a escolha
das empresas Contax e Atento tem como objetivo
analisar a recente dispersao territorial de suas unidades
produtivas amparada pela centralizagao do controle (nas
sedes corporativas) nas principais metropoles brasileiras.

A segunda forma utilizada pelas empresas para o
aumento dos lucros ¢ o uso de inovagdes tecnologicas na
prestacdo de servigos mais especializados. Um exemplo
dessa pratica sdo as estratégias da “Empresa A”, que
representa uma excecao no mercado brasileiro de Contact

Center. Sua especificidade decorre da prestacao de
servigos de tecnologia da informagao (TT) e por atuar em
atividades de maior valor agregado, associadas a gestao
de infraestrutura informacional das empresas-clientes e

ao planejamento de operagdes financeiras.

Por fim, uma adverténcia teérica. A ampliagao
da acumulag@o pelo uso das tecnologias da informagao
ndo ¢ independente da busca por novas localizagdes,
assim como nos esclarece Harvey (2006a [1982],
p. 393). Para o autor, quanto mais a produgdo se
aproxima de alguma condigdo de equilibrio espacial,
isto ¢, de equalizagdo da taxa de lucro, maior o
incentivo aos capitalistas individuais para buscarem
novas condicdes (tecnoldgicas e locacionais) para a
ampliacao de sua acumulagdo, como sera demonstrado
a partir da analise das trés empresas selecionadas.

TIPOLOGIADAS EMPRESAS E DOS SERVICOS
PRESTADOS

Das centrais de atendimento aos Contact Centers
Inicialmente, os atuais Contact Centers eram

denominados de centrais de atendimento, pois suas
fungdes restringiam-se a operagdes mais simples,

associadas a solug¢do de duvidas e as reclamagoes
dos consumidores. Entretanto, o desenvolvimento das
novas tecnologias da informagdo e da comunicagao
fez com que as centrais agregassem um nimero ainda
maior de servigos, com o uso de midias diversas,
passando a ser denominadas Contact Centers.

O novo termo designa locais que, além de
realizarem os servigos tradicionais de telemarketing,
concentram ainda um nimero maior de informagdes
sobre os consumidores (renda, periodicidade e
tipologia das compras, local de residéncia, faixa etaria,
escolaridade, etc.). Os novos métodos de gestdo da
informag@o permitem a manipula¢do de bancos de
dados cada vez mais complexos, capazes de cruzar
preferéncias e tracar o perfil do potencial consumidor,
adequando-se ao novo regime de acumulagdo flexivel
(HARVEY, 1996; BENKO, 1999).

O aumento da produtividade ¢ a maior
eficiéncia dos Contact Centers estdo associados
ao uso de determinados sistemas técnicos, tais
como o Distribuidor Automatico de Chamadas
(DAC); a “Telefonia Integrada ao Computador”,
denominada de Computer-Integrated Telephony (CTI)
e, especialmente, o VOIP, Voz Sobre Protocolo de
Internet (sigla em inglés).

O DAC ¢ um sistema telefonico que permite o
atendimento automatico das chamadas e a organizagao
de filas. Quando o cliente faz a ligacao, o DAC pode
encaminha-la para um operador disponivel, para uma
fila de espera ou ainda para uma Unidade de Resposta
Audivel (analisada a seguir). Com isso, as chamadas
tém menos chances de receberem sinal de “ocupado”,
0 que evita que o usudrio desista da ligacdo.

Aintegracdo do DAC com outros componentes,
como os gerenciadores PABX (sigla em inglés para
troca automatica de ramais privados), permite o
transbordo das chamadas para outros ramais, inclusive
para unidades da empresa instaladas em outro
municipio. O DAC permite classificar os clientes
a partir de critérios pré-estabelecidos. Com isso, ¢
possivel dar prioridade aos clientes mais importantes,
o que pode ser feito em todos os canais utilizados:
nas chamadas telefonicas, por e-mail ou chat, e nos
atendimentos via Web. O DAC também registra o
histérico de dados e atendimentos, além da geracao
de relatorios.
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A Unidade de Resposta Audivel (URA) € o
aparelho que permite o encaminhamento automatico
da chamada e o autoatendimento a partir de menus
de opg¢des. Quando a ligacdo ¢ encaminhada para
o operador, ele dispoe de todas as informagdes do
cliente na tela de seu computador, fornecidas no
pré-atendimento e pelo historico registrado. A oferta
do servi¢o ou do produto mais adequado a cada
situacdo ¢ guiada por bancos de dados integrados
ao sistema de telefonia. Trata-se da tecnologia CTI
(Telefonia Integrada ao Computador, tradug¢do da
sigla em inglés), que permite integrar uma rede
telefonica a terminais de computadores ligados em
rede e controlados por softwares especificos para as
operacdes de Contact Center.

O acesso privilegiado a estes sistemas
técnicos permite as grandes empresas o uso das
vantagens locacionais e a ampliacao da acumulagao.
A associacdo entre o distribuir de chamadas (DAC)
e o uso da tecnologia VOIP ¢é revolucionaria do
ponto de vista organizacional. O VOIP consiste na
digitalizacdo da voz e sua transmissao em pacotes de
dados (comutagao por pacotes) via Internet.

Além de diminuir os custos com ligacdes
e infraestruturas, o VOIP permite a dispersdo
territorial dos atendentes, mantendo a centralizagdo
do controle. Essa tecnologia integra, numa mesma

chamada, operadores de diferentes locais (inclusive
em outros paises), sem que o cliente perceba. Aplicada
ao teleatendimento, o VOIP amplia as estratégias
corporativas. As empresas podem contratar operadores
que realizam suas atividades de sua propria casa
(home agent) ou ainda manter centrais de atendimento
distribuidas em diferentes paises, realizando servigos
escalonados de acordo com sua complexidade.
Dessa forma, elas podem minimizar os custos com
infraestrutura, mao de obra e deslocamentos, sem
deixar de acompanhar de maneira remota o trabalho
executado (PINHO; VARGENS, 2005).

Assim, o VOIP e as tecnologias a ele
associadas proporcionam a reducdo dos custos das
operagdes ¢ a aceleracdo da circulagdo do capital.
Em 2011, enquanto o preco médio da telefonia fixa
(comutag@o por circuitos) era de R$0,67 por minuto,
no sistema VOIP era de apenas R$0,17, isto ¢, uma
reducdo de 75% no custo das ligagdes das empresas
(NOREMBERG; MULLER, 2011). No que se refere
a velocidade de circulacdo do capital, o uso desses
sistemas técnicos permite a realizacdo de ligagdes
simultaneas e a diminui¢dao do intervalo entre as
chamadas. A Figura 1 apresenta o funcionamento
do Contact Center e a distribuigdo das chamadas
acompanhadas do acesso aos bancos de dados.

Figura 1 - Funcionamento do Contact Center
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A centralizagdo dos dados e, principalmente,
a combinagdo de ferramentas para o acesso agil
e eficiente a todas as informacdes estao entre as
principais fungdes desempenhadas pelos softwares
de Customer Relationship Management (CRM), isto
¢, de gestdo de relacionamento com o cliente. Além
do registro e do tratamento das informacdes, o CRM
permite separar os contatos por tipos de clientes ou de
fornecedores e, especialmente, organizar e expor todas
as informagdes de forma simples e visivel durante os
atendimentos.

A autonomia locacional ¢ usada como uma
vantagem competitiva para as empresas, tanto para
as atividades desenvolvidas no territorio brasileiro,
quanto para a exportacdo do atendimento, o offshore.
A redistribuigdo territorial dos servicos é uma
estratégia audaciosa, pois permite manter grupos de
trabalhadores disseminados pelo globo, segundo as
vantagens comparativas de cada lugar.

Com isso, as operagoes de teleatendimento que
antes eram restritas ao final de um processo, ou seja,
a solugdo de problemas e reclamacgdes, a fidelizacao
do cliente ou a realizacdo de uma venda, ganharam
novas atribuicdes. A informacao se tornou a matéria-
prima e a fonte de energia para o funcionamento dos
Contact Centers, que além de produzi-las passaram a
comercializa-las por meio de servigos de consultorias,
planejamento de campanhas publicitarias, pesquisas
de mercado e gerenciamento logistico.

Os servigos prestados pelos Contact Centers

Apesar dos servicos de teleatendimento
manterem uma estreita ligacao entre si e dependerem de
uma complexa infraestrutura para o compartilhamento
dos dados, ¢ possivel dividi-los em trés grupos: o
teleatendimento em geral; vendas; e atividades de
TI, associadas ao fornecimento e a manutengao de
infraestrutura tecnologica e a gestao dos negocios das
empresas-clientes.

Dentre o teleatendimento em geral, além das
tradicionais abordagens de aten¢do ao consumidor
(informag@o e reclamagdo), as politicas de fideliza¢ao
e de reteng@o representam também alguns exemplos
de como as empresas se apropriaram da estrutura
das centrais telefonicas para elevar ao maximo seus

beneficios. Como o custo para angariar novos clientes
e convencé-los a adquirir um novo produto ¢ mais
elevado do que ampliar o lucro advindo de um cliente
frequente, o objetivo das politicas de fidelizagao
e retengdo ¢ “fortalecer o relacionamento com os
consumidores”, ou seja, aumentar o percentual de
participacdo de cada cliente.

A intensificacdo da comunicagdo com o
consumidor visa, portanto, a oferta de produtos
e servicos, ainda que associada ou disfarcada de
assisténcia ou de “protecdo ao consumidor”. O contato
po6s-venda, para aferir a satisfagao dos consumidores,
por exemplo, ¢ utilizado para a oferta de novos
produtos. Os artificios para a retengao e a fidelizagao
dos clientes sdo geralmente guiados pelas informagdes
obtidas com as compras anteriores, capazes de
identificar o potencial para novos negocios.

Ainda no ambito dos servicos de atendimento,
ha algumas inovagdes na prestagao do suporte técnico.
As empresas utilizam os contatos para fornecer
informagdes para a instalacao de produtos ou resolugao
de problemas e, recentemente, tem se intensificado a
prestacdo de servigos mais especializados. Para tanto,
os Contact Centers passaram a contratar profissionais
com formagdes especificas, tais como: técnicos em
TI, para assessorar nas atualizagdes de softwares;
e médicos, nas operagdes que prestam servigos as
seguradoras de saude.

Com relagdo aos “servigos orientados a venda”,
a mundializa¢do de um sistema técnico hegemonico
e a possibilidade de producao e gerenciamento das
informagdes corporativas permitiram as empresas a
otimizagdo de determinadas atividades, sobretudo,
das campanhas de vendas. Estas passaram a ser
feitas a partir da sele¢do dos clientes potenciais,
escolhidos com base no cruzamento de bancos de
dados detalhados que indicam as melhores estratégias
de marketing. Como relatado anteriormente, as formas
de abordagem sdo definidas de acordo com o perfil do
consumidor tragado a partir da analise de informagoes
coletadas pelo histérico de contatos ou compradas de
empresas de consultoria.

Alguns contratos de terceiriza¢ao extrapolam
a prestagdo de servigos de teleatendimento ou
de venda e integram atividades mais complexas,
associadas a “gestdo dos negdcios das empresas-
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clientes”. Dentre as atividades, destacam-se o Business
Process Outsourcing (BPO) e o Business-to-business
(gestdo do relacionamento com os demais agentes
corporativos).

A terceirizagdo de Processos do Negocio ou
BPO ¢ uma estratégia utilizada pelas grandes empresas
para a redugdo dos custos trabalhistas e operacionais
por meio da subcontratagdo. As atividades transferidas
para as empresas terceiras envolvem diversos servigos
como: atendimento ao consumidor, contabilidade,
folha de pagamento, atividades fiscais e financeiras,
cobranga, recrutamento e selecdo e treinamento da
mao de obra. Os processos terceirizados dependem
do grau de integracdo entre a empresa-cliente ¢ a
terceirizadora. Em alguns casos ¢ delegada apenas
a gestdo de bancos de dados de clientes ativos, para
a selecdo dos contratos mais lucrativos e a definigdo
de estratégias de marketing. Em outras situagdes, ha
a terceirizacao da auditoria, da estrutura logistica e da
criagdo e manutencdo dos softwares e das plataformas
informacionais.

O que ocorre, portanto, ¢ o aumento
da prestagdo de servigos intermediarios, com a
transferéncia de atividades que antes eram realizadas
pela propria empresa. Vale ressaltar que os novos
servicos oferecidos s6 sdo possiveis gragas ao
desenvolvimento de um sistema unificado de técnicas
instalado sobre um planeta informado, que permite
acoes igualmente globais (SANTOS, 2000). Apenas
as grandes empresas podem usufruir plenamente das
vantagens competitivas alcangadas pela convergéncia
tecnologica inerente a0s nOvos Servicos.

DIVISAO TERRITORIAL DO TRABALHO DAS
EMPRESAS DE CONTACT CENTER

O atual periodo da globalizagao, caracterizado
pela associagdo entre as técnicas da informacgéao
(SANTOS, 1996; LOJKINE, 1995), as politicas
neoliberais (PECK; TICKEL, 2002) e a financeirizagdo
da economia (HARVEY, 2004; ARRIGHI, 1996;
CHESNALIS, 1996), ¢ o contexto em que se expandiram
as atividades de Contact Center no territorio
brasileiro. A adogao, ainda que parcial, das diretrizes
do Consenso de Washington, na década de 1990
(FIORI, 2001) promoveu, dentre outros eventos, a

privatizacdo de empresas estatais e a internalizacdo
de grandes corporacgdes transnacionais. O sistema
estatal de telecomunicagdes brasileiro, criado no
inicio da década de 1970 (DIAS, 1995; 2005), foi
adquirido quase que exclusivamente por corporagdes
estrangeiras, abrindo novas possibilidades de
acumulagao para essas empresas (HARVEY, 2010).

Para o setor de telecomunicagdes, o
neoliberalismo ndo representou apenas a chegada
de empresas estrangeiras, mas, sobretudo, a abertura
de um novo mercado. Apos as privatizagdes, as
novas controladoras do sistema telefonico brasileiro
criaram empresas especializadas nos servigos de
teleatendimento (Contact Center), com o objetivo de
reduzir seus custos de produ¢ao. A cria¢ao dos Contact
Centers, a0 mesmo tempo em que desobrigou as teles
das despesas com a mao de obra, impulsionou também
o surgimento de novos servigos, assim como analisado
na sessao anterior.

As trés empresas aqui analisadas (Contax,
Atento ¢ “Empresa A”) surgiram nesse contexto de
hegemonia da ideologia e das politicas neoliberais
(PECK; TICKEL, 2002, p. 384). As duas primeiras
foram criadas como empresas subsididrias das
companhias telefonicas privatizadas no final da
década de 1990. Ja a “Empresa A” teve origem em
2005 a partir da fusdo de duas empresas da area
de terceirizagdo de processos de negocios (na sigla
em inglés BPO). Desde 2009 a empresa tem sido
controlada por fundos de investimentos financeiros, o
que reflete também uma caracteristica do atual periodo
do capitalismo globalizado, isto é, a financeirizacdo
da economia (HARVEY, 2004; ARRIGHI, 1996).
Da mesma maneira como ocorre em outros setores,
a aquisicdo de empresas de Contact Center por
fundos financeiros representa a ampliagao das
possibilidades de acumulagao para um pequeno grupo
de especuladores.

Essa empresa se caracteriza pela prestagdo de
servigos de consultoria em tecnologia da informacao.
Ao contrario da maior parte das empresas de Contact
Center instaladas no Brasil, dedicadas a servicos
menos complexos, a prestacdo de servigos de TI ¢
uma atividade de maior valor agregado e realizada
por trabalhadores mais qualificados. Esses servigos
estdo associados a rendimentos muito superiores
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quando comparados as atividades de atendimento ou
orientadas a venda.

Ja a Atento e a Contax, que juntas controlam
quase 50% do mercado de teleatendimento brasileiro,
direcionam sua estratégia principalmente para
a prestagdo de servigos padronizados, de baixa
complexidade e com ganhos em escala. No geral, elas
concentram suas atividades em poucos clientes - a
maior parte da receita decorre dos servigos prestados
a Telefonica e a Telemar, respectivamente -, e prestam
servicos de baixo valor agregado, o que permite a
diminui¢do dos custos unitarios de operagao.

Divisdo territorial do trabalho da “Empresa A” e os
servigos de TI

A divisao territorial do trabalho da “Empresa
A” demonstra como os investimentos em tecnologia

da informacao e a prestacdo de servicos com maior
valor agregado estdo associados & manutengdo de
unidades de produc¢ao de tecnologia em lugares
estratégicos, capazes de viabilizar a comunicagao dos
dados corporativos.

Como apresentado na Figura 2, a empresa
mantém sua sede em Mogi das Cruzes (SP); os
datacenters em Sao Paulo (SP), Sdo José dos Campos
(SP) e Rio de Janeiro (RJ); as fabricas de sofiwares nas
trés cidades anteriores e Curitiba (PR); e as operacdes
de teleatendimento em outras oito cidades. No total,
a empresa possuia, em 2011, pouco mais de 23 mil
funcionarios nas centrais de teleatendimento (Contact
Centers), quase dois mil nos datacenters e em torno
de 600 nas fabricas de softwares.

Figura 2- Divisdo Territorial do trabalho da “Empresa A”, 2011
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Os trés datacenters, especialmente, o de Sao
Paulo, pelo maior nimero de funcionarios, centralizam
os dados e informagdes para o comando das a¢des de
todas as demais unidades produtivas (Contact Centers
e Fabrica de Softwares). Nas fabricas de softwares,
a empresa realiza a fabricacdo e a adaptacdo de
programas de computadores para atender as operacdes
de cartdes de crédito, débito ou pré-pago, além de todo
sistema de cobrangas, como a venda, o processamento
e a liquidacao financeira das transacdes.

As operacdes realizadas nas centrais de
atendimento sdo viabilizadas pelos sistemas de
informacao e programas de computadores produzidos
nas fabricas de softwares e apoiadas pelos dados
armazenados nos datacenters. A mao de obra
empregada nas unidades de desenvolvimento de
tecnologia (fabricas de softwares e datacenters) é
especializada, com maior qualificagdo (geralmente
analistas em TI e consultores) e em quantidade bem
inferior, se comparada com as centrais de atendimento.

Devido ao elevado contingente de
trabalhadores e de contatos realizados, os Contact
Centers possuem grande dependéncia dos sistemas
de transporte e das redes telematicas. O estado de
Sdo Paulo concentra o maior nimero de centrais de
atendimento. As cidades de Sdo Paulo, Sao José dos
Campos e Mogi das Cruzes concentram mais de 15
mil funcionarios, 66% do total dos operadores da
empresa. Nos demais estados, a cidade de Palhoga
(SC), na Regiao Metropolitana de Florian6polis (SC),
se destaca com quase dois mil funcionarios, seguida
pela capital fluminense e pela cidade de Sdo Leopoldo
(RS), na Regido Metropolitana de Porto Alegre (RS).

Na cidade de Sao Paulo, as unidades de TI
(fabrica de softwares e datacenters) localizam-se no
chamado centro de negocios (CORDEIRO, 1980),
na Avenida Brigadeiro Faria Lima. Os edificios sao
equipados com uma série de aparatos tecnologicos
que atendem a demanda de rapidez e fluidez do grande
capital (CASTILLO; SILVA, 2007). As modernas
instalagdes possuem pisos elevados que facilitam a
conexao dos cabos e o controle da temperatura. Além
de contarem também com zonas de refrigeragao para o
resfriamento dos equipamentos capazes de armazenar
e processar enorme quantidade de dados, e um sistema
de geradores de energia que permite autonomia em

casos de falha no fornecimento pelo sistema putblico.

A “Empresa A” concentra 84% de seus
funcionarios de producdo de tecnologia e de
gerenciamento de dados num raio de 100 km a partir
da cidade de Sdo Paulo. As cidades de Sao José dos
Campos e Mogi das Cruzes sdo locais estratégicos
para a gestdo superior dos negocios da empresa, o
que enfatiza o carater metropolitano dessa area do
territorio paulista (LENCIONI, 2003). A sua divisao
territorial do trabalho substantiva a nogdo proposta
pela autora de “metropolizagao do espago”, isto €, de
que a dinamica metropolitana transcende a cidade de
Sdo Paulo, englobando também regides adjacentes,
como o caso do datacenter instalado na cidade de Sao
José dos Campos.

Entretanto, como assevera Lencioni (2003,
p. 6), ndo ha uma “absolutizagdo do processo
homogeneizador”, ou seja, a metropolizacdo ndo
alcanca plenamente todos os lugares e, acrescentamos,
tampouco todos os individuos. De forma contraditoria,
0 uso corporativo do territério a0 mesmo tempo em que
integra determinados pontos a economia globalizada,
fragmenta e exclui areas adjacentes. As disparidades
se intensificam também no mundo do trabalho, ja que
para cada funcionario empregado nas unidades de
produgdo de tecnologia da “Empresa A”, ha mais de
nove operadores nas centrais de atendimento e tantos
outros como “exército de reserva”.

Divisdo territorial do trabalho e os servigos prestados
pelas empresas Atento e Contax

Como  destacado  anteriormente, ao
contrario da “Empresa A”, a maioria das empresas
de Contact Center brasileiras ndo atua na gestdo e
desenvolvimento de TI, restringindo-se a prestagao
de servigos menos qualificados, como o atendimento
aos consumidores.

Este fato decorre da origem das empresas
brasileiras de Contact Center estar associada a
reducdo dos custos trabalhistas das companhias
telefonicas pela terceirizacdo dos servicos de
atendimento. Dessa forma, as empresas de Contact
Center mantiveram suas atividades concentradas em
poucas empresas-cliente ¢ na prestacdo de servigos
de baixo valor agregado.
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As empresas Contax e Atento sdo os melhores
exemplos da situacdo descrita. Ambas surgiram
como subsidiarias de companhias telefonicas apos as
privatizagdes, como ressaltado anteriormente.

No que se refere a capacidade produtiva,
enquanto a “Empresa A” possuia, em 2013, uma
estrutura com 12 mil posi¢des de atendimento (PAs)
e prestava grande diversidade de servicos de TI e de
consultoria, a Atento € a Contax, tinham 36 mil e
48 mil PAs, respectivamente, e concentravam suas

receitas em contratos de grande volume e de baixo
valor agregado - a maior parte deles prestados para
suas controladoras, a Telefonica e a Telemar.

A Figura 3 apresenta a evolug@o no niimero
de PAs das empresas Atento, Contax ¢ Empresa
A entre 1999 e 2013, e demonstra como as duas
primeiras, em periodos distintos, expandiram suas
estruturas produtivas.

Figura 3 - Crescimento no numero de PAs das empresas Atento, Contax e “Empresa A”, 1999-2013
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Fonte: callcenter.inf.br, 2013

Em 1999, logo apdés a sua entrada no
mercado, a Atento adquiriu a Trilha, empresa baiana
que detinha 580 PAs instaladas em Salvador (SILVA
NETO, 2005, p. 178). Porém, a compra da empresa
Quatro/A, segunda maior entre as terceirizadas
brasileiras em 2000, foi o fato mais relevante
para explicar o crescimento de mais de 300% em
seus dois primeiros anos de operacdo no territdrio
brasileiro. Nos anos seguintes, entre 2001 e 2003,
a Atento estabilizou seu crescimento, enquanto a
Contax expandiu significativamente sua capacidade
produtiva, tornando-se lider do mercado a partir de
2004. Essa rapida expansio ocorreu com a obtengéo
de importantes clientes como a Xerox e¢ o Banco
Panamericano e, em particular, com a aquisi¢ao de
duas mil PAs das centrais de atendimento da empresa

Orbitall, do grupo Credicard.

De forma diferente, a estrutura produtiva da
“Empresa A” ¢ significativamente menor, como visto
anteriormente, ¢ o crescimento no nimero de PAs no
periodo analisado também foi muito inferior quando
comparado as outras duas empresas. Enquanto a
Atento e a Contax possuem contratos de grande
volume e com ganhos em escala, a “Empresa A”
presta servigos com maior valor agregado. A Figura 4
mostra a distribui¢do dos 30 sites da empresa Atento
e o numero de operadores.
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Figura 4 - Distribui¢ao e numero de operadores da empresa Atento, 2011
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A regido Sudeste concentrava em 2011, 88%
dos operadores da Atento, e o estado de Sao Paulo
sozinho empregava cerca de 50 mil funcionérios,
distribuidos em 20 centrais de atendimento. Os dois
sites localizados em Salvador (BA) representavam
apenas 4,5% do total de operadores da empresa. Além
de percentualmente pouco relevantes, as duas tinicas
unidades instaladas na regido Nordeste ndo resultam
das estratégias recentes de expansdo da empresa. Elas
foram adquiridas em 1999, com a compra da empresa
Trilha.

A estratégia organizacional da empresa para a
amplia¢ao da acumulagao tem sido o compartilhamento

da infraestrutura tecnologica entre as antigas unidades
e as recém-construidas. As duas ultimas unidades
da Atento construidas na cidade de Sdo Paulo, nos
bairros do Limao (em 2008) e de Santo Amaro (em
2009), utilizam tecnologia remota instalada na antiga
central de atendimento no bairro do Belém. Com isso,
a construcao dos novos sifes de operagdo tem um custo
reduzido, ja que toda a infraestrutura tecnoldgica ¢
compartilhada entre suas trés unidades, como: os
sistemas técnicos utilizados para gerenciar o fluxo de
chamadas, para fornecer informagdes sobre os clientes
¢ para realizar gravag¢des dos atendimentos.

Com o compartilhamento dos sistemas
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técnicos, a Atento conseguiu se apropriar das
vantagens de se localizar na metropole de Sdo Paulo
sem ter de pagar o elevado custo de implantagdo
de tecnologia para gerenciamento das informagdes.
Dentre as vantagens destacam-se: a oferta de mao de
obra e a proximidade com as demais empresas-cliente.

Em 2012, a Atento inaugurou um site com 2,2
mil PAs e capacidade para cinco mil trabalhadores
na cidade do Rio de Janeiro. A construcdo dessa
central de atendimento na Zona Norte da cidade € um
importante exemplo de cooperagdo do Estado para
o uso privilegiado do territorio por alguns agentes
hegemonicos. A presenca da Presidente da Republica
e do Governador do Estado na inauguracdo da nova
unidade e o discurso que associa a empresa a geracao
de emprego e a revitaliza¢do urbana comprovam a
tentativa de defesa de um projeto pensado apenas para
uma parte da nagdo, mas, que tem sido apresentado
como benéfico para todos.

A Lei 5.044, sancionada pelo Prefeito do Rio
de Janeiro, em junho de 2009, incentiva a criacao de
um Polo Nacional de Call Center nas regioes Norte e
Oeste da cidade. O Projeto, aprovado por unanimidade
pela Camara Municipal, institui a reducao da aliquota

de Imposto Sobre Servigos (ISS) de 5% para 2% e
a isen¢do do Imposto Sobre a Transmissao de Bens
Imoéveis (ITBI) e do Imposto Predial e Territorial
Urbano (IPTU) por trés anos consecutivos.

Os fatos corroboram com a posi¢ao defendida
por Hirst ¢ Thompson (1998) de que apesar da
retorica da globalizacdo, o mercado, como forma de
regulacdo, ndo basta a si mesmo ¢ nao prescinde do
apoio do Estado. A solidariedade as agdes das grandes
empresas vai além dos incentivos fiscais. Ha ainda a
instalagdo e a garantia do uso privilegiado das redes de
comunicagdo e de transporte, as politicas educacionais
voltadas para formagao profissional especializada
e, principalmente, a eloquéncia de um discurso em
defesa das corporagdes.

Diferente da Atento, que privilegiou a
instalagdo de unidades nas grandes metrépoles do
Sudeste, a empresa Contax tem instalado suas novas
centrais de atendimento, sobretudo, na regido Nordeste
e em outros paises sul-americanos. A figura a seguir
apresenta a divisao territorial do trabalho da empresa.

Figura 5 - Distribui¢ao e nimero de operadores da empresa Contax, 2013
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Com a incorporagdo da empresa Allus, em
2011, a Contax passou a operar também em outros
paises sul-americanos, como Argentina, Colombia
e Peru. No total, a empresa possui cerca de 50
centrais de atendimento localizadas em oito estados
brasileiros, no Distrito Federal e em cidades dos paises
anteriormente mencionados: Cordoba e Mendonza,
na Argentina; Bogota e Medellin, na Colémbia; e em
Lima, no Peru.

No Brasil, a empresa possui nove unidades
na regido Nordeste, com cerca 30 mil funcionarios.
Somente a cidade de Recife (PE) possui quatro
centrais de atendimento com quase 20 mil
funcionarios. A ultima unidade inaugurada na capital
pernambucana ¢ considerada a maior central de
atendimento da América Latina, com 5,7 mil PAs
e capacidade para 14 mil funciondrios. A partir de
2010, a unidade passou a ser responsavel por realizar
mais de 17 milhdes de contatos por més, respondendo
sozinha por 7% das interagdes (por telefone, e-mail,
chat e SMS) efetuadas mensalmente pela Contax no
territorio brasileiro.

As operagdes instaladas nos outros paises da
América do Sul representaram um aumento de 29%
da receita da empresa a partir do segundo trimestre
de 2012 (CONTAX, 2013). A estratégia de atuacdo
a partir da Colémbia e do Peru pode estar vinculada
a intencao de prestar servigos para empresas norte-
americanas que atendem clientes de lingua hispanica
(residentes nos Estados Unidos). Na Argentina, a
empresa presta servicos domésticos e também para
o Brasil, utilizando operadores brasileiros residentes
naquele pais.

CONSIDERACOES FINAIS

A divisdo territorial do trabalho das empresas
analisadas demonstra como a desconcentragdo
espacial das operacdes reflete a busca por “areas
desvalorizadas” (HARVEY, 2006b), onde além da
disponibilidade de mao de obra barata, o Estado
promove a instalacdo das redes necessarias aos
fluxos corporativos. Como adverte o autor (Harvey,
2006b, p. 125), a apropriagdo de um estoque de
ativos desvalorizados (ou subvalorizados) viabiliza
a destinagdo lucrativa dos excedentes de capital que

ndo encontram as mesmas oportunidades em outros
lugares.

A topologia das empresas Atento e Contax,
demonstrou como entre as grandes corporagdes ha
uma tendéncia na ultima década de manutengdo
das unidades que prestam servigos mais complexos
em areas com maior “densidade informacional”
(SANTOS, 1996), isto é, em pontos facilmente
conectados com qualquer parte do globo. Enquanto
as centrais de atendimento (unidades de operagdo)
localizam-se, usualmente, em areas desvalorizadas,
onde os salarios dos operadores sdo menores, as
oportunidades de emprego sdo escassas € um grande
contingente, especialmente, de mulheres jovens se
submete as condigdes precarias de trabalho.

As tecnologias da informagdo permitem
também a diversificagdo das atividades prestadas e o
aprimoramento da relagdo com as empresas-clientes,
com o objetivo de ampliacdo da acumulacdo. Nesse
aspecto, foi salutar a analise das estratégias territoriais
da “Empresa A”, sobretudo, sua atuacdo direta na
gestdo dos negocios dos clientes e o fornecimento
de infraestrutura de rede. Essas atividades sao
viabilizadas a partir da integracao entre suas unidades
- os datacenters, as fabricas de softwares e as centrais
de atendimento -, distribuidas em pontos estratégicos
do territorio.

Diante da analise das estratégias praticadas
pelas empresas, constatamos que o uso das vantagens
territoriais ¢ desigual e esta atrelado ao poder de
cada agente. As grandes corporacdes impdem seu
interesse aos territorios e, com o apoio do Estado,
definem o tragado das redes geograficas que atendem
as suas necessidades de fluidez. A ampliacdo da rede
de fibra otica no territorio brasileiro, por exemplo,
tem respondido as demandas corporativas, enquanto
a maior parte da populagdo permanece na condigao
de exclusdo digital.

A submissdo dos lugares as divisdes do
trabalho particulares das empresas intensifica as
disparidades territoriais. A restricdo do acesso
a informagdo ¢ apenas uma das dimensdes da
desigualdade social e da exclusdo que impede os
individuos de uma vida mais justa. Como assevera
Vainer (2007, p. 5), os processos de privatizagao
de setores estratégicos, ao lado da auséncia ou
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3

fragilidade de um projeto nacional, autoriza “o
império de opgdes ¢ decisdes de empresas privadas,
estas sim tornadas soberanas”.
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