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Resumo: Este estudo analisa as estratégias de resisténcia individuais e coletivas desenvolvidas pelos operado-
res de teleatendimento do estado de Pernambuco frente a intensificagdo do trabalho. O objetivo é compreen-
der a relacdo entre o sindicato e os operadores de teleatendimento nos processos de luta cotidiana e da cons-
trugdo de estratégias de enfrentamento. Do ponto de vista metodologico, a pesquisa tem carater tanto biblio-
grafico, quanto de campo, com entrevistas semiestruturadas com quatro trabalhadoras e uma dirigente sindi-
cal. A partir disso, apreende-se que os operadores de teleatendimento estdo diariamente se colocando disponi-
veis para o confronto e construindo estratégias criativas, espontdneas e cotidianas, mas estas ndo se revestem
de um carater politico devido a auséncia de um processo continuo de educag¢do politica, atestando um distan-
ciamento entre a representacao sindical e os trabalhadores em teleatendimento em Recife.
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Abstract: This study analyzes the individual and collective resistance strategies developed by call-center work-
ers in the state of Pernambuco against work intensification. The objective is to understand the relationship
between the Union and the operators in the process of daily struggle and in the construction of confrontation
strategies. Methodologically, the research has a bibliographic and field character with semi-structured inter-
views with four female workers and a Union leader. It observes that the call-center workers make themselves
available every day for confrontation and are building creative, spontaneous, and day-by-day strategies, these
do not, however, have a political character owing to the absence of a continuous process of political education,
this attests to the distance between call-center workers and their Union representation in Recife.
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1 Introducao

referido artigo busca, como tema central, entender as estratégias de resisténcia in-

dividuais e coletivas desenvolvidas pelos trabalhadores das centrais de teleatividades

em Pernambuco e suas rela¢des com o sindicato. O objeto se inscreve no campo dos
estudos atuais sobre o mundo do trabalho, suas tendéncias e as implica¢gdes da chamada no-
va morfologia do trabalho (ANTUNES, 2018) para a organiza¢do da classe trabalhadora. Tra-
ta-se, ainda, dos resultados da pesquisa desenvolvida durante o Mestrado em Servigo Social
na Universidade Federal de Pernambuco (UFPE).

Em vista disso, o objetivo é compreender as respostas da representac¢do sindical diante das
necessidades dos trabalhadores - tanto aquelas afetas ao contexto imediato, quanto a sua
articulagdo com o projeto societario. Ademais, este trabalho também se propde a desvelar o
carater perverso dessa ocupa¢do que se apresenta como um trabalho de escrito-
rio/intelectual e que, por este motivo, aparentemente ndo traz prejuizos e desgastes fisicos
ao trabalhador, embora, a partir da experiéncia empirica e das aproximagodes tedricas, possa
se observar adoecimento fisico e psiquico, conforme dados que serdo apresentados mais adi-
ante.

Para fins deste estudo, compreende-se que a insercao das novas tecnologias no processo de
produgdo impactou o mundo do trabalho e, especificamente, o trabalho dos operadores de
teleatendimento’. Por essa razdo, entende-se que a expansdo das centrais de teleatendimen-
to (CTAs) estd intimamente ligada a reestruturagdo produtiva, ao crescimento do setor de
servicos e a terceiriza¢do. Neste sentido, busca-se analisar quais os reflexos dessa nova forma
de gerenciamento da forca de trabalho para a organizacdo politico-sindical da classe traba-
lhadora e os rebatimentos da chamada crise do sindicalismo brasileiro para as estratégias de
organizacgdo coletiva.

Em termos procedimentais, fez-se, no primeiro momento, uma revisdo bibliografica com o
intuito de aprofundar as discussGes sobre os aspectos histdricos, econdmicos, politicos e
ideoldgicos da luta de classes e as mudancas ocorridas no mundo do trabalho, de maneira
geral, e no Brasil, na chamada acumulagdo flexivel. Para tanto, foram utilizados os estudos
de Karl Marx e da tradicdo marxista; os estudos realizados sobre o trabalho na sociedade
contemporanea, sua organizac¢do e as suas implicagdes sociais, mais especificamente os au-
tores da tradigdo marxista: Ruy Braga, Ricardo Antunes (1994), Giovanni Alves (1998), entre
outros que buscam compreender a nova morfologia do trabalho (ANTUNES, 2018) no ambito
da reestruturacao produtiva e as implica¢cdes para a organizagao coletiva e sindical dos tra-
balhadores.

Na etapa da coleta de dados de campo? realizaram-se entrevistas semiestruturadas com
quatro3 trabalhadoras para apontar as atuais formas de gerenciamento da forga de trabalho

1Refere-se ao conjunto geral de trabalhadores que desenvolvem suas atividades, sejam elas de venda ou de
atendimento nos call centers.
2A pesquisa segue as orientacoes éticas da Resolucdo 510/16 do Conselho Nacional de Satide com numero
CAAE: 93002618.1.0000.5208.
3De acordo com o SINTTEL-PE, a categoria dos operadores de teleatendimento em Pernambuco tem, em
média, 30 mil trabalhadores e uma rotatividade de 250 demissées por semana. A pesquisa vinculada ao refe-
rencial teérico do materialismo histérico-dialético une qualidade e quantidade em que nenhuma dessas di-
mensoes se sobrepde a outra, mas fazem parte de uma mesma totalidade.
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elaboradas pelas empresas no estado de Pernambuco e suas formas de resisténcia no cotidi-
ano de trabalho.

Além disso, foi entrevistada uma# dirigente sindical, que ja trabalhou como teleatendente> e
esta no sindicato representando o segmento, para entender de que forma ela compreende os
processos mais gerais do mundo do trabalho e os impactos para a organizacao sindical, bem
como compreender a historia do movimento dos operadores de teleatendimento em Per-
nambuco. Para as entrevistas, utilizaram-se dois roteiros (um para as trabalhadoras e outro
para a representac¢do sindical) preestabelecidos com perguntas abertas e que permitiram as
entrevistadas ndo direcionarem a sua resposta somente ao que foi perguntado, mas trazer
outros elementos do que foi realmente vivido.

No que concerne ao método de investigagdo e de exposi¢do, a presente pesquisa vincula-se
ao referencial tedrico-metodoldgico do materialismo historico-dialético, posto que se consi-
dera “[...] o materialismo histérico como possibilidade tedrica, isto é, como instrumento 16-
gico de interpretacdo da realidade, contém em sua essencialidade a logica dialética e nesse
sentido, aponta um caminho epistemoldgico para a referida interpretacdo” (MARTINS, 2006,

p. 2).
2 Desenvolvimento

A relagdo (luta sindical e luta corporativa) sofre determinag¢des do contexto pos 2008 em que
ocorreram cisdes entre bases e burocracias sindicais, no contexto do amoldamento da Cen-
tral Unica de Trabalhadores (CUT). Este cendrio esta ligado a crise capitalista de 2008:

O que assistimos atualmente no mundo capitalista é muito mais do que uma simples
crise financeira, ou crediticia. Ndo é uma elementar crise ciclica, das que em algum
tempo o sistema se recompde e volta a funcionar normalmente. Ndo se trata do re-
sultado de um periodo de desregulagdo do capital especulativo, em que alguns go-
vernos poderosos do mundo praticaram uma politica irresponsavel. Estamos diante
de algo muito mais importante. Assistimos, na atualidade, ao inicio do processo de
colapso de uma etapa especifica do capitalismo. A crise financeira iniciada nos Esta-
dos Unidos, no setor imobilidrio dos subprime, e a qual se estendeu a todo o sistema
financeiro e ao setor da economia real, é s6 o principio desse processo (CARCA-
NHOLO, 20009, p. 50).

A crise de 2008 tinha como fung¢ées destruir capital ficticio e restabelecer uma proporciona-
lidade com o capital produtivo. Esse mecanismo permitiria a rearticulagdo do sistema, mas
com uma nova logica (CARCANHOLO, 2009).

A intervencdo dos diferentes governos dos paises mais importantes economicamente
do mundo reduziu de maneira temporaria sua profundidade. A medida que esses go-
vernos ampliaram as condi¢des de crédito, compraram titulos podres, compraram
agdes das empresas produtivas e financeiras em risco de quebra, retiraram das méaos
dessas empresas aquele capital ficticio que estava sendo desvalorizado ou que sim-
plesmente se destruia (CARCANHOLO, 2009, p. 54).

4Inicialmente, prop0s-se entrevistar trés dirigentes sindicais, mas somente uma pode contribuir com a pes-
quisa de campo. Os demais dirigentes que foram procurados diziam nao dispor de tempo para a realizagio
das entrevistas.

sTrabalhadores que realizam atendimento ao cliente por telefone.
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Ou seja, a agdo do Estado atenuou as contradi¢Ges entre capital ficticio e produtivo, mas nao
as resolveu. Portanto, continua o autor, a crise atual ndo estd encerrada ou resolvida e isso
ndo significa que se observard nos proximos anos crescimentos negativos ou proximos de
zero. Carcanholo (2009) descreve que, provavelmente, apos longos anos de recessdo, assis-
timos a um momento de estagna¢do econémica, com um crescimento que ora se recupera,
ora se reduz drasticamente. Para a classe trabalhadora, entdo, qual seria implicagdo? O cres-
cimento do desemprego e a escassez do trabalho sdo, para o autor, uma consequéncia inevi-
tavel.

Ainda seguindo as pistas de Carcanholo (2009), ele enfatiza que é equivocado pensar que a
crise atual conduzird o capitalismo a desmoronar como um castelo de cartas, embora sua
sobrevivéncia so sera possivel com um grau ainda maior de superexploracdo da forca de tra-
balho e de recrudescimento da flexibilizagdo das suas relagées.

No Brasil, o referido periodo guarda relagdo direta com o governo Lula e do Partido dos Tra-
balhadores (PT). Entende-se que a resposta do Estado em relacdo a crise inicia-se nos anos
2000 quando, ao assumir o governo, conforme Ladosky e Rodrigues (2018), Lula combinou e
compatibilizou trés agendas contraditorias a fim de conciliar os interesses da classe domi-
nante. Por um lado, manteve o tripé macroecondmico herdado do governo de Fernando
Henrique Cardoso, qual seja, superavit primdrio, cimbio flutuante e metas de infla¢cdo, mas,
por outro, assumiu uma agenda neodesenvolvimentista (LADOSKY; RODRIGUES, 2018) em
que redireciona a a¢ao do Estado “[...] via investimentos publicos em obras de infraestrutura
e programas sociais, induzindo os investimentos da iniciativa privada. O Programa de Acele-
racdo do Crescimento (PAC) com seus varios desdobramentos é o principal exemplo dessa
agenda” (LADOSKY; RODRIGUES, 2018, p. 57).

Este modelo de agenda econémica e politica permitiu, de acordo com Nakano (2012), que o
governo brasileiro reagisse acionando os bancos publicos para socorrer os pequenos bancos
e aumentar a oferta de crédito, estimulando o consumo e reduzindo os impostos de bens
durédveis (LADOSKY; RODRIGUES, 2018). Contudo, vale ressaltar, esse remédio foi proviso-
rio e temporario, posto que apenas retardou os efeitos da crise vista atualmente, pois, con-
forme ja mencionado por Carcanholo (2009), trata-se de uma crise que se arrastara por lon-
gos anos e sd sera capaz de manter a sobrevivéncia do capitalismo mediante a intensificagdo
da exploragdo da forca de trabalho e devastacdo completa dos direitos sociais da classe tra-
balhadora. Mais recentemente, com a pandemia da COVID-19 e a conduc¢do desastrosa da
crise sanitaria por parte do Governo Federal, a situagdo da classe trabalhadora é ainda mais
grave e devastadora.

Mas qual a relacdo desse processo com a organizacao sindical? Durante o governo Lula, am-
parado por aquela agenda econdémica e social, os trabalhadores formais vivenciaram expres-
sivos ganhos salariais. Por outro lado, o ambiente econdmico favoravel ao aumento do em-
prego formal e a estabilidade politica permitiram aos sindicatos dos setores privados con-
quistarem ganhos salariais através das convencdes ou acordos coletivos. Os ganhos de em-
prego e renda permitiram o apassivamento dos conflitos sociais entre capital e trabalho e o
apoio politico de diversas centrais sindicais ao governo do Partido dos Trabalhadores.

Diante disso, pontua Ladosk; Rodrigues (2018), o reformismo fraco do governo do PT voltou-
se com prioridade para a questdo da miséria e da fome, atuando no terreno social em que a
restricdo dos direitos é mais aguda. Sendo assim, coube ao movimento sindical, que repre-
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senta os trabalhadores inseridos no mercado de trabalho, al¢car suas conquistas em um am-
biente mais favoravel a negociac¢do coletiva.

Se, no final dos anos de 1970 e inicio da década de 1980, a atuagdo do sindicalismo
brasileiro se mostrou extremamente vigorosa em sua a¢do conflitiva diante de um
quadro de transi¢do democratica, o mesmo ndo se pode dizer dos anos de 1990. Nes-
ses anos, fatores externos e internos (elevadas taxas de desemprego, redugdo dos in-
dices de inflacdo, reestruturagdo produtiva nas plantas industriais e nas dreas mais
dindmicas do setor de servicos, medidas legais de flexibilizagdo da legislacdo traba-
lhista e criminalizagdo de greves, entre outras medidas) deslocaram a ag¢do sindical
para um terreno institucional de representacdo trabalhista expresso, sobretudo, na
trajetoria da CUT. Diante do contexto adverso do desemprego em patamar elevado e
a dificuldade em realizar mobiliza¢gdes de massa, a a¢do institucional acabou sendo
uma ‘solucdo’ para os sindicatos permanecerem ativos e, em alguma medida, atuan-
tes na defesa dos interesses dos trabalhadores (LADOSKY; RODRIGUES, 2018, p. 60).

Portanto, a grosso modo, essa conjugacao de fatores provocou um amoldamento que condu-
ziu o sindicalismo a uma postura propositiva do ponto de vista das politicas sociais e a nego-
ciacdo e conciliagdo como instrumentos prioritarios de agdo. As condi¢bes de trabalho, a so-
cializagdo da riqueza produzida e as contradig¢ées estruturais do conflito capital/trabalho
foram abandonadas.

2.1 As estratégias de mobiliza¢do coletiva e a relacio dos operadores de teleatendi-
mento com o SINTTEL (PE)

Cavaignac (2010) afirma que as lutas de classe tém se mantido no horizonte da critica do ca-
pitalismo do ponto de vista do trabalho ao invés de avanc¢arem na critica ao trabalho no capi-
talismo. Esta andlise pode ser observada na seguinte fala da dirigente sindical sobre as ne-
cessidades dos operadores de teleatendimento em Pernambuco:

Primeiro da organizagdo do trabalho, de como este trabalho é organizado, da questdo
de pausa pessoal que ndo pode, que tem pressdo se ndo vender, que se ndo vender tem
justa causa, entdo tem muito dessa questdo de organizagdo e o saldrio. Porque eles
executam uma atividade, todos os operadores de telemarketing®, ndo sé de Pernambu-
co, que exige muito do cognitivo deles, de todo o conjunto do ser e aquilo ali é um des-
gaste muito grande e o pessoal ndo é remunerado por isso. Sdo centavos; ds vezes, se
for um atendente de vendas, dois reais por vender um cartdo de crédito, trés reais. En-
tdo eles precisam de uma organizagdo do trabalho melhor, de um aumento de saldrio e
de qualidade de vida porque o dimensionamento de hordrios, o dimensionamento é de
como vocé vai efetivar o seu trabalho (DIRIGENTE SINDICAL).

A andlise de Cavaignac (2010), inspirada em Marx, prossegue afirmando que o trabalho assa-
lariado é a base do capital. Por conseguinte, a negacdo desse tipo de trabalho pressupde a
potencial negagdo da formacao social capitalista. Com isto, as manifestac¢des e lutas em rela-
¢do aos saldrios e da jornada de trabalho se inscrevem no processo de produgao capitalista e,
portanto, ndo rompem com a estrutura do capital. Ademais, ndo ha um continuo linear en-
tre as lutas tradicionais da classe trabalhadora que dizem respeito ao consumo e a esfera dis-
tributiva e entre as lutas e concepg¢des para além do capital que, conforme suas palavras:
“[...] devem incluir a necessidade de uma atividade auto-realizadora, questionando a nature-

60perador de telemarketing refere-se aquele profissional que realiza vendas por telefone.
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za do trabalho e a estrutura dos constrangimentos que caracteriza o capitalismo” (CAVAIG-
NAGC, 2010, p. 99).

Salienta-se, em adendo, que se trata de um direcionamento de importantes centrais sindi-
cais, em especial da CUT, que rebate diretamente a atua¢do dos sindicatos locais, evidente
na fala da dirigente sindical:

As bandeiras de luta sdo aumento de saldrio, aumento de ticket, melhoria no plano. A
gente ndo vai pedir para desacelerar o ritmo, mas que melhore a meta, melho-
re a educagdo dos supervisores, coordenadores e isso vai diminuir mais o rit-
mo. O sindicato ja pautou a reducio do TMA? Dessa forma ndo. Porque o
TMA, quando ele vem, vem como exigéncia da operadora [empresa contratante],
como o TMA fica dentro das metas quando a gente vai reclamar, a gente pede a melho-
ria da meta, mas essa intervengdo, dessa maneira, ndo. E intervengdo é desse outro
modo que eu te falei (DIRIGENTE SINDICAL, grifos nosso).

Esse posicionamento converge para a reconversdo da CUT?, central a qual o SINTTEL-PE é
filiado, podendo ser observada através da Agenda Prioritdria da Classe Trabalhadora Demo-
cracia, Soberania e Desenvolvimento com Justi¢a Social: trabalho e emprego no Brasil (2018).
Nela, as centrais sindicais (Central Unica dos Trabalhadores, Central dos Sindicatos Brasilei-
ros, Central dos Trabalhadores do Brasil, For¢a Sindical, Intersindical, Nova Central e Unido
Geral dos Trabalhadores) apresentam 22 propostas “[...]| de uma agenda socioecondémica de
transformacdo orientada pelo combate a todas as formas de desigualdade e pela promocdo
do emprego de qualidade, pela liberdade, pela democracia, soberania nacional e justic¢a soci-
al” (CENTRAL UNICA DOS TRABALHADORES, 2018, nio paginado).

Depreende-se, assim, a tendéncia demonstrada por Cavaignac (2010) de que o movimento
sindical, longe de se contrapor radicalmente ao capital, assume uma postura defensiva dian-
te das ofensivas do capitalismo. Suas estratégias e acoes buscam responder a degradagdo de
vida e de trabalho sem ter no horizonte de a¢cdo uma sociedade radicalmente socialista que,
nas palavras de Mészaros (2011), é a Unica alternativa viavel para solucionar as contradiges
existentes.

Assim, retornando a discussdo sobre as 22 propostas acima mencionadas, destaca-se a pro-
posta de numero 4, qual seja:

Democratizar o sistema de relacdes de trabalho, fundado na autonomia sindical, vi-
sando incentivar as negocia¢des coletivas, promover solucdo agil dos conflitos, ga-
rantir os direitos trabalhistas, o direito a greve e coibir as praticas antissindicais; fa-
vorecendo a reestruturacdo da organiza¢do sindical para ampliar a representativida-
de e a organiza¢do em todos os niveis, estimulando a coopera¢do sindical entre os
trabalhadores, inclusive com o financiamento soliddrio democraticamente definido
em assembleia (CUT et al., 2018, ndo paginada).

Em vista do exposto, é possivel identificar que a tendéncia mencionada por Mészaros (2008)
demonstra que os constructos teoricos buscam pensar na substituicdo da subsungdo real do
trabalho sem que isso represente uma mudanca radical e estrutural nas relagdes de produ-
¢do existentes. Esse movimento logico (ou melhor, ilégico) nega completamente que a de-

7“A Central Unica dos Trabalhadores (CUT), que havia se notabilizado pelas mobilizacGes e greves teve, nesse
novo contexto, um forte revés na sua acao sindical o que levou a uma significativa mudancga na sua estratégia.
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gradacdo do trabalho ¢é indissociavel do modo de producdo capitalista e que o controle se
estabelece como a via para sua reproduc¢do, ora mais consensual, ora mais coercitiva, embora
a violéncia e a desumanizagdo perpassem todo o processo.

Chama a ateng¢do também a priorizacdo da institucionalizagdo dos conflitos de classe em de-
trimento do enfrentamento. Aqui vale a pena destacar:

Por um lado, esconde o fato de que todos os conjuntos abrangentes disponiveis de
dados empiricos apontam para uma polariza¢do crescente, uma desigualdade cres-
cente, e para a concentracdo dos meios de produ¢do nas mios de cada vez menos
pessoas, em escala global - isto ¢, que os dados demonstram exatamente o oposto
das proclamadas igualizacdo, convergéncia e integracdo estrutural das classes
(MESZAROS, 2008, p. 67).

Citando o mesmo autor, Cavaignac (2010) diz que o movimento da classe operaria tem sido
caracterizado pela setorialidade e pela parcialidade que afetam, inclusive, a sua dimensdo
politica. Ndo se trata simplesmente de uma estratégia errada, mas da diversificagcdo de capi-
tais e de trabalho, apesar de existir uma tendéncia globalizante de concentra¢do e centrali-
zacgdo de capital, além das tentativas de converter o trabalho em ctumplice décil ao invés de
seu adversdrio irreconcilidvel (CAVAIGNAC, 2010). Nesse diapasdo, o desafio que se coloca
para a classe trabalhadora é de como converter essa fragmentacdo em pautas comuns e re-
tomar, no programa de organiza¢do da classe trabalhadora, o socialismo radical enquanto
alternativa para além do capital.

Nessas circunstancias, lembrando Dias (1996), a correlagdo de for¢a se d4 em trés momen-
tos: no primeiro, a classe existe objetivamente, mas isso ndo se traduz necessariamente em
existéncia politica plena; em um segundo momento politico, a classe vive um processo eco-
nOmico-corporativo em que estd estreitamente limitada aos seus interesses especificos; o
terceiro momento trata da hegemonia ético-politica. Aqui, concretiza-se a criacdo de um
novo bloco histérico e a libertagdo nacional. Posto isso, para que haja avanc¢o e desenvolvi-
mento desses momentos politicos, é imprescindivel que a classe tenha a capacidade de esta-
belecer o nexo entre a constru¢do de uma visdo de mundo e a realizacdo da hegemonia (DI-
AS, 1996).

A construcdo dessa hegemonia necessita de uma reforma intelectual-moral dos subalternos,
a realizacdo da atividade critica-tedrica e a necessidade de construcdo dos intelectuais. Dias
(1996) afirma que a formagdo dos intelectuais das classes dominantes é um processo siste-
matico nas escolas e na produ¢do material direta. Ja para os subalternos, o processo guarda
maiores desafios, pois eles, como o conjunto da sociedade, sdo organizados a partir da racio-
nalidade dominante. Para a classe trabalhadora, “[...] o partido ndo é sendo o modo préprio
de elaborar sua categoria de intelectuais organicos, que se formam assim, e ndo podem dei-
xar de se formar” (DIAS, 1996, p. 19). E o partido que transforma os elementos de um grupo
social em politicos qualificados e dirigentes (DIAS, 1996). Assim, pensar no processo de
construcdo de hegemonia é pensar na autonomia e no processo de formacdo politico-tedrico
dos sujeitos da classe.

Destarte, para além do partido, o sindicato é também um aparelho importante da sociedade
civil para formar teorica e politicamente os membros da classe trabalhadora, contribuir na
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construcdo dos seus interesses e na elaboracdo do seu projeto. Entende-se, desse modo, que
retomar as discussdes em torno do sindicato da categoria profissional é fundamental para
compreender as determinac¢des do objeto.

Partiu-se da compreensao, anteriormente destacada por Cavaignac (2010), de que o fato das
empresas de call centers serem diversificadas, com condig¢Ges salariais, de beneficios, de me-
tas e de estruturas diferentes, acaba produzindo uma fragmenta¢do da categoria e a conse-
quente dificuldade de unificacdo e mobilizacdo em torno de pautas comuns. Ademais, as
condi¢cGes de trabalho dos operadores da mesma empresa divergem de um cliente contra-
tante para outro, entdo o sindicato precisa lidar com muitas especificidades e uma multipli-
cidade de situag¢des. O desafio, conforme ja mencionado, se coloca em construir com os ope-
radores uma vontade coletiva que possa aglutinar a heterogeneidade dessa categoria profis-
sional.

O que acontece: eu tenho a L que dd ticket, eu tenho a L que segura saldrio minimo, ela
perdeu a competitividade para a A. Hd uns anos, quando a A comegou a se formar, eles
comegaram em Minas Gerais, e a gente teve uma noticia de uma menina de Minas que
eles pagavam em dinheiro, ndo pagavam nem no banco para ndo ter aquelas taxas
bancdrias. Aconteceu de uma menina levar um tiro porque teve um assalto dentro da
empresa, ld no comeco deles, ld atrds e af a trabalhadora que foi prejudicada. Enquan-
to as empresas jd usavam bancos, eles ndo usavam isso tudo para a economia. Ai vocé
jd estd vendo a diferenga (DIRIGENTE SINDICAL).

No caso da classe trabalhadora, conforme Marx e Engels (2011), a sua formacdo se forja na
escola do trabalho e, consoante com Dias (1996), nos partidos e sindicatos. O entendimento
sobre a condi¢do de sujeitos historicos da acdo e o desenvolvimento da sua consciéncia de
classe necessita de uma educagdo revolucionaria e do acesso a esses conteudos que ndo sio
transmitidos nas escolas e demais aparelhos privados da hegemonia burguesa. Sendo assim,
cabe as organizac¢des da classe trabalhadora construir esses espacos de formacdo revolucio-
naria.

A educagdo da classe trabalhadora deve ser tarefa primordial para organizagido da classe,
pois significa uma atividade indispensavel para preparar a luta e para a sua insurrei¢do. Di-
ante deste cenario, o papel de educar esses trabalhadores ndo pode ser visto como uma difi-
culdade para a mobilizagdo, mas como tarefa primordial desse processo e desafio permanen-
te de todos os intelectuais da classe.

Quando se tratou sobre a consciéncia do seu papel histdrico, a maioria das falas das traba-
lhadoras convergia para o entendimento de que pouco ou quase nada poderia ser feito para
alteragdo da realidade posta, bem como as solug¢Ges apresentadas apontam para uma refor-
ma no desenvolvimento e gerenciamento do trabalho e uma humanizagdo das suas relagoes.
As referidas falas sdo expressdes daquele movimento de amoldamento da CUT e seus sindi-
catos em que:

[...] deixou de se apoiar em uma concep¢do mais ‘movimentista’, de estreita relagdo
com os movimentos sociais, e privilegiou a institui¢do. Vale dizer, passou de uma
CUT - movimento para uma CUT - organizag¢do, em que o peso dos sindicatos na re-
presentagdo institucional se mostrou mais forte que a via de confronto do periodo
anterior (RODRIGUES, 2011; LADOSKY, 2009) (LADOSKY; RODRIGUES, 2018, p.

54).
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Aqui reside o desafio das organizac¢des da classe trabalhadora e se incluem também os sindi-
catos: contribuir para que esse conjunto de sujeitos atinja o desenvolvimento ético-politico e
rompa com uma consciéncia estritamente econdémico-corporativa.

Posto isso, no caso particular dos operadores de teleatendimento, resta a estes trabalhadores
provocar dentro das centrais de teleatividades uma espécie de ludismo moderno. Conside-
rando a auséncia de elo entre as pautas dos trabalhadores e a pauta sindical, sobra aos telea-
tendentes, como forma de agdo direta nos locais de trabalho, provocar contingéncias, ruptu-
ras, impactos nas metas, parar de alguma maneira o sistema para amenizar seu sofrimento.

Essas estratégias sdo formas primitivas e rudimentares de resisténcia, pois colocam esses
trabalhadores em permanente risco pessoal. SGo como uma espécie de sabotagem que resul-
tam de uma revolta individual da classe premida de um lado, pela sabotagem da explorac¢do
e, de outro, pela refratariedade da conjugacdo partidos-sindicatos que conduz de forma pas-
siva a luta contra o capital. Tratam-se apenas de um narcético bastante passageiro contra as
dores psicoldgicas e fisicas. Essas formas germinais de revolta e conflito resultam do distan-
ciamento entre a base e o sindicato que contribui para que ndo haja uma canalizagdo estra-
tégica daquelas formas de resisténcia para o enfrentamento das perversas condi¢ées de tra-
balho, assim como a mobilizagdo coletiva desses trabalhadores nos locais de trabalho.

3 Conclusao

O presente estudo buscou entender a relacdo entre o SINTTEL-PE e os operadores de telea-
tendimento nos processos de luta cotidiana e da construcdo de estratégias de enfrentamento
a exploracdo da forga de trabalho, ndo abrindo mao de conhecer as necessidades imediatas
desses trabalhadores e a sua relagdo com as demandas do sindicato. O processo investigativo
permitiu chegar ao entendimento de que ha um distanciamento entre as necessidades ime-
diatas e cotidianas dos trabalhadores e as pautas que estdo sendo negociadas nos acordos
coletivos. Ou seja, ha uma cisdo entre o sindicato e sua base.

Em relacdo a este processo, tem-se na reconversao da CUT e nos governos do PT uma medi-
agdo importante. Retoma-se o pensamento de Ladosky e Rodrigues (2018) quando esclare-
cem que as contradi¢des que permearam os governos de Lula e Dilma sdo verificadas no sin-
dicalismo que serviu de base social de apoio. Os autores sdo assertivos ao afirmarem que os
referidos governos cumpriram uma agenda trabalhista e, mesmo com contradi¢des e limites,
fortaleceram a agdo do sindicalismo-CUT, justificando as razdes pelas quais essa central ti-
nha fortes argumentos para defender os governos do PT, mesmo quando suas demandas, a
exemplo da reduc¢do da jornada de trabalho, ndo eram atendidas.

E sabido que a reforma trabalhista, os ataques ao imposto sindical, a informalidade, as novas
formas de trabalho mediadas pelos aplicativos e pelas novas tecnologias tendem a atacar a
organizacdo da classe trabalhadora, mas, contraditoriamente, esses trabalhadores estdo se
movimentando cotidianamente e produzindo resisténcia nas contingéncias criadas pelo
proprio sistema capitalista.

Dentro das centrais de teleatendimento, hd uma efervescéncia dos confrontos antagdnicos
entre as classes, mas eles ndo sdo convertidos em expressdo politica plena e se mantém no
nivel da individualidade. Conforme ja mencionado anteriormente, o apego as formas sindi-
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cais conciliadoras restringe o espectro de movimentac¢do da classe trabalhadora, pois o mo-
mento histérico do capital é de um sistema altamente movel, mundanizado e mediado pelas
novas tecnologias.

E imprescindivel, portanto, que a classe trabalhadora e suas organizacdes compreendam o
contexto histérico em que estdo inseridos para construir novas formas de resisténcia. No ca-
so particular dos teleoperadores, apesar de residuais, observam-se importantes momentos
de ruptura com a “colaboragdo ddcil”.

Finaliza-se este percurso ressaltando que a tarefa historica a ser enfrentada é incontestavel-
mente maior que a negacdo do capitalismo. O conceito para além do capital (MESZAROS,
20m) é inerentemente concreto. Ele tem em vista a realizagio de uma ordem social metabo-
lica que sustente concretamente a si prépria, sem nenhuma referéncia de autojustificativa
para os males do capitalismo. A vista disso, a classe trabalhadora s6 sera capaz de ir além do
capital quando conseguir subverter a ordem acima descrita e agir conscientemente no sentido
da destruigdo dos meios que produzem a sua miséria. Somente assim serdo capazes de passar
de subalternos a hegemonicos!
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