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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo analisar as transformagdes ocorridas no
servigo de telefonia local , no periodo da década de 80 ao final da década de 90.
Para esta analise & necessario ressaltar a relacdo da empresa com a cidade, de
resgatar a trajetoria da telefonista na empresa destacando as mudangas ocorridas
principalmente com a invasdo tecnoldgica, assim como a reestruturagdo da
empresa mediante as mudangas na area de telecomunicagdes e a chegada da

concorréncia . Analisando neste processo as perdas sofridas pelos telefonistas .
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APRESENTAGCAO

Uberlandia, cidade localizada no Tridngulo Mineiro/MG, traz desde sua
fundagdo uma importante caracteristica, a busca constante pelo progresso e pela
modernidade. Nela se encontra um grande parque industrial e empresarial,
importante para a economia do pais. Localizada em regiao privilegiada, tormou-se
convidativa para a vinda de novas industrias e empresas, as quais contam ainda com
incentivos e facilidades dados pelos governantes da cidade. E neste contexto de
cidade préspera e moderna que ha quase 50 anos instalou-se na cidade a primeira
empresa privada de telecomunicag¢oes, a CTBC — Companhia de Telecomunicagdes
do Brasil Central, fundada em 1954 pelo portugués Alexandrino Garcia.

A empresa cresceu juntamente com a cidade, com 0s mesmos objetivos de
progresso e modernidade, agregou-se a ela, ao longo dos anos, empresas em
diferentes ramos: ABC Inco, ABC Propaganda, ABC Taxi Aéreo, ACS Call Center,
Consorcio Nacional ABC, ABC A e P, Engeset, Image Telecom, Sabe Servigos de
Informagdes, Space . Para lidera-las criou-se o grupo Algar. O grupo Algar figura
entre os exemplos mais fortes do poder empresarial de Uberlandia e do cenario
nacional, liderando a principal empresa do grupo, a CTBC, que serve todo o
Tridngulo Mineiro, Sul de Goias, parte do interior de Sdo Paulo, fatia de Mato Grosso
e cidades proximas a Belo Horizonte.

Para a realizagdo deste trabalho sera necessario uma analise da relagdo da
cidade com a empresa, a questdao da memdria coletiva na sociedade, a trajetéria das
telefonistas dentro da empresa e as transformagdes ocorridas tanto com a empresa

quanto com as telefonistas ao longo do tempo, além da propagacdo do servigo



terceirizado na empresa. Para esta analise sera destacado um periodo entre a
década de 80, em que a CTBC e todo grupo Algar passam por uma reestruturagao ,
ao final da década de 90, marcado por grandes transformacgdes.

Para que seja feita uma andlise destes pontos apresentados € necessario

trabalhar com as seguintes problematicas:

01) A relagdo da cidade com a histéria da telefonia em Uberlandia, o discurso de
modernidade e progresso da cidade que acompanha lado a lado os objetivos do
grupo Algar;

02) A questdo da memoria coletiva utilizada pelos interesses da empresa,;

03) Analise das mudangas que ocorreram no pais, neste periodo, levando em conta
principalmente a questao da privatizagdo das empresas de telecomunicacdes, os
avangos tecnolégicos que a cada momento ocupa lugar de um trabalhador;

04) A tendéncia dos servigos terceirizados, suas causas e consequéncias.

FONTES PESQUISADAS

As fontes de pesquisas apresentadas serdo:

01) Depoimentos colhidos de telefonistas e ex funcionarios da empresa

02) Arquivos do Sindicato dos Trabalhadores em Empresas de Telecomunicagdes e
operadores de mesas Telefénicas de Minas Gerais — Sinttel em Uberlandia.

» Boletins do Sindicato;

» Ata de reunides;



» Depoimento do presidente do sindicato;
03) As publicagdes da empresa

» Acesso ao site da empresa Algar;

» Folders;

» Catalogos de Apresentacgao;

» Reuvistas criadas pela empresa dirigidas aos associados;
» Material de treinamento da empresa;
04) Jomnais e Revistas

» Revista Veja;

» Revista Exame;

» Jornal o Triangulo;

» Jornal Correio.

05) Material da Internet

» Sites

ESTRUTURA DO TRABALHO

No capitulo | sera discutida a relagdo da cidade com a empresa, a
cumplicidade existente entre os governantes locais e a instalagc&o e o crescimento da
empresa na cidade, a aproximagao dos discursos de progresso € modernidade que
acompanham tanto a cidade desde a sua fundagao quanto a empresa. E em meio a
este discurso de progresso e modemidade o grande contraste social e o alto indice

de desigualdades existentes na cidade de Uberlandia, um fato que se agrava e qu



fica a cada dia mais visivel com o aumento da violéncia, da fome, do desemprego,
desmistificando a imagem de “cidade ideal”, apresentada até pouco tempo em
revistas nacionais. A relacdo da empresa com as comunidades de sua area de
atuagdo, as formas de manter as comunidades em sintonia com a empresa para
obter os melhores proveitos, principalmente na atualidade com a ameaga da
concorréncia Ainda no primeiro capitulo sera analisado a questdo da memoria
coletiva local, ap6s a apresentacdo resumida da histéria da fundagéo da empresa
CTBC por seu fundador Alexandrino Garcia, analisando nesta a preocupac¢do do
grupo Algar em resgatar constantemente sua memoéria e a personalidade do seu
fundador sempre destacando suas caracteristicas de empreendedor nato, corajoso e
desbravador. Esta histéria & langada e absorvida pela populagdo. No entanto, entra a
questdao da memoria construida por partes interessadas, € o caso do verdadeiro
fundador de uma empresa de telecomunicagGes privada local, fundada por
Teixeirinha e o seu quase que total desconhecimento pela populagdo da cidade.

No segundo capitulo sera tratada principalmente a trajetéria das telefonistas
nas décadas de 80 e 90, as mudangas e transformagdes ocorridas tanto na sua
estrutura de trabalho quanto na sua posigcdo dentro da empresa. Assim como as
telefonistas, sera tratado o percurso da empresa ao longo das décadas referidas,
com base a transformagdes ocorridas no pais, a privatizagdo das empresas de
telecomunicagbes e o avango tecnolégico. Todas estas mudangas afetaram
diretamente as telefonistas, as quais passaram por um processo de terceirizacgéo,

substituicdo e desvalorizagao.



No terceiro capitulo sera aprofundado este processo de terceirizagdo ocorrida
dentro da CTBC e do grupo Algar, suas causas e conseqiéncias tanto para a

empresa quanto para as telefonistas.



Capitulo |

A RELAGAO DA EMPRESA COM A CIDADE E A MEMORIA COLETIVA



1 - ARELAGAO DA EMPRESA COM A CIDADE E A MEMORIA
COLETIVA

1.1. O progresso da cidade e o crescimento da empresa CTBC

O desenvolvimento industrial e empresarial da cidade de Uberlandia
acompanha as mudangas ocorridas no pais dentre as décadas de 40 e 70. Nao se
pode isolar os fatos e transformagdes ocorridas na cidade sem relaciona-los aos
contextos regional e nacional. E para que seja possivel o entendimento do
surgimento e crescimento da empresa privada CTBC dentro da cidade e regiao de
sua atuagdo, faz se necessario uma verificagdo da situagdo econdémica do pais no
periodo e suas interferéncias na regido do Triangulo Mineiro.

A partir da década de 30 o pais teve que escolher industrializar-se e,
consequentemente, crescer ou continuar no atraso . O Brasil optou pelo projeto de
industrializacdo e este atravessou os anos 50 e teve o Estado como sujeito
fundamental nesse processo, enquanto investidor financeiro e produtor.

Neste momento o pais tinha uma industria de bens de consumo e para se
industrializar e ocupar posi¢do industrial na uma divisdo internacional do trabalho era
preciso além destes bens de consumo, desenvolver a maquinaria. Com o apoio do

estado para segurar elevar adiante a industrializacdo, criou-se agGes que



favoreceram a industrializagdo através de juros e impostos baixos. '

Com o plano de Metas de Juscelino Kubstschek , que visava o
desenvolvimento industrial, pode-se observar a preocupagdo com a energia € 0
transporte, pois sem estes seria impossivel a industrializagao e sua diversificagao no
parque industrial.

As mudangas no pais ndo ocorreram somente no campo econdmico, mas
também na estrutura social houve um crescimento da populagdo economicamente
ativa, ampliaram-se 0s servigos comerciais e urbanos, diminuiu-se o analfabetismo e,
consequentemente, aprofundaram-se as desigualdades sociais e a concentragao de
renda.

Neste periodo, a industria caracterizava-se por empresas estatais, mas as
empresas privadas e estrangeiras ainda em numeros reduzidos, possuiam
complexidade tecnolégica e produtividade maiores em relagao as nacionais.

Nos meados da década de 50 o investimento norte-americano se volta para a
América Latina e o Estado aproveita para incentivar a acumulagdo do setor privado.

Segundo o autor José Serra,? varios fatores contribuiram para o declinio do

crescimento industrial do pais no periodo de 1947 — 1962. Entre estes fatores, o

' BENEVIDES, Maria Vitéria. “ O governo Kubitscheck: a esperanga como fator de desenvolvimento”.
In: O Brasil d JK. Rio de janeiro: FGV/ICPDOC,1991,p.9-22.

g SERRA, JOSE. Ciclos e Mudangas Estruturais na Economia Brasileira do pés-guerra. In: BELUZO, L
. G et al. (org. ). Desenvolvimento Capitalista no Brasil. S&o Paulo, Brasiliense, s/d.



principal foi a forma utilizada para levar a industrializagdo ao auge, ocasionando
desequilibrios na economia que atravessam até os dias atuais , gerando greves,
quebra-quebras e fome. Investiu-se muito na industrializacdo, no entanto varios
setores foram abandonados, como o saneamento, a habitagdo, a educagdo e a
saude publica.

Assim como outras regides do pais, o Trianguio Mineiro estava inserido no
processo de desenvolvimento e alguns fatores foram importantes para a
consolidag@o , entre eles a criagdo da cidade de Brasilia, inaugurada em 1960, no
Centro Oeste do pais. Parte do material utilizado na construgdo da capital era
vendido por Uberlandia. O fato de estar geograficamente entre Sdo Paulo e o Centro
econdmico do pais favoreceu em muito a cidade. Todas as estradas que se dirigiam
ao Centro Oeste passavam pela cidade, que chegou a ser considerada © maior
entroncamento rodovirio do interior do pais.®

Ainda na década de 60, outros fatores vieram somar pontos positivos para o
progresso de Uberlandia, como a implantag@o dos cursos superiores, na criagao da
Universidade Federal de Uberlandia, que mais tarde veio a se tornar uma referéncia
na area da educagao, contribuindo para a formagéo de profissionais capacitados.
Também nesta década a cidade ganhou mais impulso com a instalagdo de grandes
atacadistas na cidade ( Armazéns Martins, Peixoto e outras), que distribuiam
mercadorias principalmente para o Estado de Goias . Hoje a cidade € caracterizada

como um dos maiores centros atacadista da América Latina. *

¢4 Fonte: Jornal O Correio — Uberiandia 112 Anos - edig3o especial, 31de agosto de 2000.
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A regido investia o capital advindo do comércio na melhoria dos servigos,
revertida na alimentagéo do préprio comeércio.

A cidade acompanhou nestas décadas o progresso e o desenvolvimento, mas
como uma tendéncia natural ,0 desenvolvimento gera problemas estruturais. Uma
cidade que se desenvolve atrai muita gente, os problemas aumentam e o grande
desvio a ser resolvido € o de ordem social, tipico de sociedades subdesenvolvidas,
considerando-se o contexto onde esta inserida.

Até a década de 70, foi possivel contornar as tensdes sociais . Apds este
periodo, a situagdo comegou a se descontrolar, dificultando a gestdo por parte do
aparato municipal. Aprofundou-se a crise econdémica nacional, além disso ocorreu
um febril crescimento urbano que ndo era voltado para as necessidades da
populagdo. Embora os problemas da cidade fossem visiveis , procurava-se escondé-
los e continuar apresentar nao s6 a populagao local como a todo o pais a imagem de
uma “cidade perfeita”.

Uberlandia € uma cidade cheia de contrastes e com altos indices de
desigualdades sociais. Um dos fatores que agrava esta realidade € o grande
numeros de migrantes que a cidade recebe. Este € um problema social que
necessita ser administrado, ele gera problemas de desemprego, de habitagdo , de
crescente violéncia. Os migrantes vieram de varias partes do Estado e também de
todo o pais, em busca de uma vida melhor , atraidos por uma propaganda de cidade
prospera com inumares ofertas de emprego, como mostra o artigo publicado na
revista VEJA:

“Em Uberlandia é quase inacreditavel, ndo existem mendigos pelas ruas. Em

vez desemprego , ali ha vagas em oferta em muitas empresas, inclusive as de
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construcdo civil, que desconhecem o garrote que asfixia suas congéneres no
rio de Janeiro, Sao Paulo, Belo Horizonte , Salvador e outras capitais.”

“Da mesma forma que conhece todos os seus milionarios que tém mais de 1
milhdo de dblares, boa parte da populagao de Uberlandia conhece pelo nome
ou apelido os seus cinco ou seis mendigos renitentes, que nao aceitam
trabalho e preferem viver de esmola, apesar de todo empenho em contrario

das autoridades que cuidam da assisténcia aos pobres.” *

O aparato municipal sempre buscou uma solugdo para estes problemas, pois
para ele € de suma importancia retirar os ociosos das ruas de alguma forma, pois o
crescente nimero de migrantes na cidade, além de gerar problemas sociais, ainda
descaracteriza a imagem da cidade.

Um dos fatores que propiciou o ponto forte da cidade, que € o progresso , foi a
propaganda de suas idéias e feitos. A propaganda era criada pelas elites e
disseminada como se fosse também algo de participagdo popular. Esta propaganda
supbe atrair inUmeras pessoas em busca de uma vida melhor, mas atrai também
muitos investimentos e a vinda de novas empresas e industrias.

Foram oferecidos varios estimulos para incentivar a industrializagcao da cidade:
gratuidade de parte substancial do terreno, isengdo de impostos municipais por 10

anos, terraplanagem inicial gratuita, infra-estrutura basica necessaria ao projeto,

® Revista VEJA. Uberlandia (MG) sua vida e seus costumes. INTERIOR, um Brasil sem crise. Editora

Abril, n. 1002, 18 de novembro de 1987.



linha - tronco de telefonia junto ao empreendimento e assessoria econdmica
gratuita. ®

Estimularam a vinda de muitas industrias para a cidade e, para atender as
demandas destas, precisavam de profissionais capacitados . As elites politicas
langam o discurso relativo a populagao ideal . Era necessario ter uma mao-de-obra
especializada e a Universidade local viria de encontro a formagao destas pessoas.

Esses objetivos de crescimento, desenvolvimento e progresso sao
compartilhados entre a elite politica e 0 grupo empresarial local Algar. Desde a
formacao inicial do grupo com a empresa de telefonia CTBC Telecom, os discursos
tanto da empresa como da elite politica caminham lado a lado, um favorecendo o
outro. Ambos utilizam a propaganda para transformarem seus ideais em realidade,
como mostra o encarte de apresentagcdo da empresa ACS Cal Center , empresa do
grupo Algar. A empresa através deste encarte apresenta as vantagens da cidade e
busca a conquista de novos clientes como a American Express e a TAM, que
atualmente fazem parte do cenario empresarial da cidade. Pode-se verificar a

énfase da mao-de-obra especializada :

“Uma das razdes que levou ACS a implantar o seu call center em Uberlandia
foi o diferencial de pessoas encontrado na cidade. A universidade federal e as
universidades privadas, que na cidade se encontram, ofereceram mais de
23.000 estudantes. A cidade oferece, ainda , cursos regulares de atendimento e

de telemarkting, além disso a forte culturalocal em informatica e linguas

® Fonte: REVISTA - Uberlandia a Grande Raz&o — Uberlandia , Prefeitura municipal, 1981.
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contribui para o alto nivel de qualificacdao dos profissionais. O “turn-over”,
absenteismo e rotatividade de pessoal sdo menores se comparados com
cidades de grande porte, minimizando custos e favorecendo a politica de
formacao de profissionais de atendimento. Sdo por todas estas razées que a
operacdo call center na ACS garantirda a sua empresa um grande diferencial

qualitativo.””

Como pode-se perceber a empresa encontrou na cidade bases sélidas para o
seu crescimento. Tanto empresa como os dirigentes da cidade utilizam de um
mesmo discurso de crescimento e progresso, que ignoram as verdadeiras
necessidades da populagdo, para seu beneficio proprio. A partir disso, podemos
entender melhor os atos e procedimentos da empresa com seus funcionarios, que

serao mostradas ao longo do trabalho.

1.2. A relagdo da empresa com a comunidade de usuarios

A empresa procura estar sempre integrada com a comunidade, apresentando
a ela seus feitos em seu favor. Através de propagandas bem elaboradas divulgadas
pela midia , outdoor , site da empresa, folhetos, entre outros , a empresa procura
apresentar seus patrocinios a shows, suas doagbes e ajuda a entidades carentes.

Busca mostrar que € uma empresa consciente de sua realidade e preocupada com a

” Fonte: Folder de apresentag&io da empresa ACS Call Center Service, 1999
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comunidade. No entanto, deixa bem claro que, com o crescimento da empresa, a
comunidade sai sempre ganhando , pois reverte uma parte de seus lucros em
beneficios a comunidade. Através do site da empresa podemos verificar a énfase
dada aos programas realizados com a comunidade para demonstrar seu

investimento a ela:

“O Grupo Algar assume integralmente seu compromisso de empresa cidada,
desenvolvendo um extenso programa de responsabilidade social dirigido aos
seus associados e as comunidades onde atua, com foco principal nas areas de
educag¢do e formacao de cidadania. Esta orientacdo abrange desde projetos
especificos, programas de iniciagdao profissional para jovens, apoio a escolas
da rede publica e o estimulo ao trabalho voluntario entre seus associados. Os
projetos estdo distribuidos nas areas de: Educagdo e Cidadania ,Meio
Ambiente Cultura Educa¢do e Cidadania Programa Escola de Futuro. Através
desse programa, a CTBC Telecom mantém parceria com 12 escolas publicas
em 12 cidades de sua area de atuacdo, beneficiando 8 mil criancas e
adolescentes e 200 educadores. Sdo selecionadas escolas situadas em
comunidades de baixa renda. Os investimentos para melhorar a qualidade de
ensino sdo feitos a partir de decisdo tomada junto com a equipe de educadores
, @ incluem a formagdo de professores, o estimulo a conscientizacdo de
cidadania dos alunos e da comunidade, a reforma e constru¢ao de biblioteca e
a doacao de microcomputadores. Os principais objetivos do Programa sdo o
estimulo a leitura e a percep¢cdao da escola como referencial positivo na

comunidade. Projeto Cidadania prevé a realizagdao de oficinas de desenho
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animado para crian¢cas de escolas publicas, nas quais elas podem discutir
temas da sua realidade social , utilizando as técnicas de produc¢do dos filmes
de animacgao

Projeto Correio Educacédo

Através deste projeto a Sabe e a CTBC Telecom fazem a doacao de
exemplares do jornal Correio para escolas puablicas, para utilizagdo em
atividades em sala de aula, orientadas pelos professores.
Cidadania Adolescente

Beneficia mais de 200 jovens que recebem curso de formagdo e depois
sdo contratados pela empresa, recebendo remunera¢ao regular, auxilio
alimentacgao e vale transporte.

Meio Ambiente Projeto Telefone Verde

Através do numero 0800 34 2040, que pode ser acessado gratuitamente, o
projeto recebe denuncias de agressdo ao meio ambiente ou tira duvidas sobre
o assunto. No ano passado, foram 5.781 chamadas. Uma gincana ecolégica é
realizada nas escolas parceiras, com apresentagoes feitas pelo personagem
Telefone Verde, que promove brincadeiras e disputas sobre temas ambientais.
O Projeto distribuiu no ano passado 8 mil exemplares da cartilha Sou Ligado
na Natureza.

Engefiora

O Projeto Engeflora, da ENGESET, promove a distribuicao de mudas para
a comunidade e adota canteiros publicos no Distrito Industrial. E parte de
um abrangente programa ambiental da empresa. Mais informacées no site da

Engeset (http://www.engeset.com.br).



Cultura

Projetos de estimulo a cultura popular regional

A CTBC Telecom vem desenvolvendo nos ultimos anos os projetos Tabinha
e Axé-Uai, grupos de percussdo formados por jovens e criangas de familias
carentes, através dos quais sdo valorizadas e reforcadas a identidade
cultural, a auto-estima e o espirito de cidadania.

EmCantar

Apoiado pela Engeset desde 1999, integra criancas e adolescentes de
escolas publicas e filhos de associados da empresa, e tem na muasica popular e
nas brincadeiras folcléricas um rico instrumental para fortalecer a

consciéncia da cidadania entre os jovens. ok

Uma outra forma do grupo Algar demonstrar sua importancia e sua forga
dentro do cenario nacional € na divulgacdo dos seus inumeros prémios
conquistados. Sao divulgados nas principais revistas do pais, pela midia ,
folhetos, jornais regionais e apresentados em destaque no site da empresa como

segue abaixo:

“A premiacdao e o reconhecimento por parte de instituicbes e publicacées
representa um incentivo ao aprimoramento constante nas relagées com o0s

publicos da Algar.

® Fonte: Site empresa Algar — www.algar.com.br
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Algar entre as 10 melhores para se trabalhar

Este é o terceiro ano consecutivo em que a empresa é destacada. Desta vez
estd em 6° lugar no ranking das revistas Exame e Vocé S.A. Ndo ha davidas,
para o grupo Algar, o capital humano é o seu maior ativo”, com essas palavras
5? edicao do Guia "As Melhores Empresas para Vocé Trabalhar" define a maior
vantagem do grupo sobre os demais. Pela terceira vez consecutiva, a Algar
marca presenca no ranking, editado anualmente pelas revistas Exame e Vocé
S.A. ,da Editora Abril. S6 que desta vez, além de figurar nesse seleto grupo de
empresas, a Algar ficou no pédio entre as 10 melhores. Além da Algar,
empresas como o McDonald'’s, Magazine Luiza, Promon, Redecard e a também

mineira Zema ficaram entre as melhores.’””

O grupo Algar tem ganho por trés anos consecutivos, 1999, 2000 e 2001 o
prémio de ser uma das 10 melhores empresas para se trabalhar no pais . A
empresa procura comemorar o prémio, todos os anos que vence, junto com os
funcionarios, passando para estes a importancia e 0 mérito de se trabalhar na
empresa. Podemos nos perguntar ,apos verificarmos tantos problemas que os
funcionarios da empresa enfrentam, como sdo avaliados 0s critérios para se chegar
a conclusao do grupo Algar ser umas das melhores empresas para se trabalhar. Nao
existem registros que comprovem a consulta direta a um funcionéario através do
orgao responsavel pela pesquisa , de que a empresa em que trabalha é realmente

boa parase trabalhar, de queela atenda as necessidades dos funcionarios e

“Fonte: Site empresa Algar — www.algar.com.br
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expectativas, de que ela respeite os direitos e reivindicagoes dos seus funcionarios
entre outros fatores de suma importancia. Aos funcionarios cabe a aceitagdo de um
prémio sem nenhuma empolgacdo , poderia-se dizer , com uma certa revolta da
realidade ser tdo mascarada.

A empresa procura passar para a comunidade uma imagem de empresa ideal.
Assim como é feito com a cidade, ela mascara todos os seus defeitos buscando com
isto ganhar da comunidade seu orgulho por ter uma empresa deste porte em nossa
cidade. Além do orgulho a empresa quer desta comunidade a fidelidade dos seus

consumidores principalmente em tempos de concorréncia.

1.3. A memodria Coletiva da sociedade local

A empresa investe muito na conservagdo de sua memoria, de todo grupo
Algar e de seu fundador. Para isto a empresa criou um centro de meméoria, Centro de
Meméria CTBC Telecom, com o objetivo de manter vivo a meméria da histéria de
um fundador desbravador, de uma empresa pioneira forte no Brasil Central , para
que os funcionarios e as comunidades de suas areas de concessao tenham sempre

vivos em sua memodria a importancia da empresa em suas vidas.

“ O Centro de Meméria CTBC Telecom, implantado para criar e manter um
Programa de Memébria continua, vai oferecer a base para que, em 15 de
fevereiro de 2004, a empresa comemore os seus 50 anos de funda¢ao, com um

marco da sua trajetéria empresarial. A CTBC Telecom, a CTBC Celular e o
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grupo Algar sao as unicas organiza¢goes do setor com uma historia que por si
s0 ja é referéncia para o presente e o futuro das telecomunica¢des no Pais. A
visdo de futuro do seu fundador, Alexandrino Garcia, e a missao de sempre
sustentaram meio século de histéria da empresa no Brasil Central
um exemplo de pioneirismo tecnolégico, empresarial e em projetos sociais.
Uma apresentacdo do projeto, com um resumo da histéria da empresa, do
perfil do seu fundador e uma linha do tempo ja estdo no site da empresa
www.ctbctelecom.com.br, como parte do trabalho de resgate histérico
realizado pelo Museu da Pessoa, desde 1999, com base em pesquisas
documentais e em mais de 100 horas de depoimentos, gravados com pessoas

que fizeram a histéria da CTBC Telecom.””

Observa-se dentro de toda a histéria do Grupo Algar o destaque da figura de
Alexandrino Garcia, a énfase dada a sua garra, seus esforcos de trabalho,
determinagdo pelo crescimento e progresso. E esse sentido € passado e repassado
constantemente para os funcionarios do grupo, buscando incentivar seus
funcionarios a desenvolverem a mesma garra pelo trabalho desenvolvida pelo
fundador da empresa. Esse discurso € apresentado em treinamentos , cursos,
apresentagdo de eventos, folhetos e site da empresa, todos dirigidos em especial a
seus funcionarios e também a clientes. Como consta no site de apresentagéo da

empresa :

'°Fonte: Site empresa Algar — www.algar.com.br
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“Alexandrino Garcia Portugués de origem humilde, era um empreendedor nato,
corajoso desbravador e dono de um talento natural para negécios. ...Seu
primeiro negécio foi uma Cerealista, como sécio de seu pai e irmao. Desde
entdo , apesar de dono da empresa, acostumou-se a deixar sua marca em
todos os setores ,como uma capacidade de trabalho e uma tenacidade

extraordinéria.” !

Faz-se necessario analisarmos, dentro do que é reforcado, como se faz a
memoria da empresa CTBC, principalmente a fundagdo da empresa , no que diz
respeito a quem fundou a primeira empresa de telecomunicacdes da regido, se esta
memoria é relembrada com justica ou ndo. Através da historia divulgada ha quase 50
anos pelo grupo Algar, sobre a trajetéria da fundagdo da CTBC, € bem claro a garra
e a forga do Sr. Alexandrino Garcia para fundar e construir uma empresa tao
importante no cenario nacional, como podemos ver na narragdo da historia da

empresa em destaque em seu site:

“ O Grupo ALGAR traz impressa em seus alicerces a marca da personalidade
de Alexandrino Garcia. Portugués de origem humilde, era um empreendedor
nato, corajoso desbravador e dono de um talento natural para os negocios.
Nascido no dia 3 de abril de 1907, na Aldeia Lapa do Lobo, em Portugal,
comegou a trabalhar ainda menino, ajudando os pais na lavoura. A familia veio

para o Brasil em 1919. Aqui, Alexandrino foi servente de pedreiro, ferreiro,

" Fonte: Site empresa Algar — www.algar.com.br




21

mecanico, e motorista do caminhao de fretes comprado pelo pai, José Alves
Garcia. Aos 17 anos, ja trabalhava em maquinas de arroz. Casou-se em 1929
com dona Maria Silva. Seu primeiro negdcio foi uma cerealista, como sécio de
seu pai e irmaos. Desde entao, apesar de dono da empresa, acostumou-se a
deixar sua marca em todos os setores, com uma capacidade de trabalho e uma
tenacidade extraordinarias. Em 1941, alugou um posto de combustiveis que,
em1944,foi ampliado, tornando-se revendedora da General Motors. Em 1950,
abriu outra empresa no mesmo ramo, a Garinco. Entre 1953 e 1955, presidiu a
Associagcdao Comercial , Industrial e Agropecuaria de Uberlandia. Foi nessa
época que ele liderou a constituicdo da sociedade anénima que assumiria 0
controle da Empresa Telefénica Teixeirinha , que, em 1954, tornou-se a CTBC
(Companhia telefénica do Brasil Central).A nova empresa expandiu-se
rapidamente e consolidou-se em dezenas de cidades do Brasil Central. Sempre
com a marca da inova¢cdao e do pioneirismo, sob o comando de Alexandrino,
que iniciava assim sua atividade empresarial na area de telecomunicagées, que
marcou definitivamente sua trajetéria e a do grupo que criou. A partir da
década de 60, o entdo Grupo ABC agregou dezenas de empresas , mas o foco
em telecomunica¢ées consolidou-se ja nos anos 80. Em 1960, o atual
presidente, engenheiro Luiz Alberto Garcia, tornou-se Diretor Gerente. Mas
Alexandrino permaneceu a frente dos negécios até 1987,quando teve de

afastar-se por problemas de satide.”"?

'2Fonte: Site empresa Algar — www.algar.com.br



Em raras publicacdes encontramos algo referente ao primeiro proprietario da
companhia de telecomunicag¢des da regido , Tito Teixeira . Podemos conhecé-lo mais
como um memorialista , escritor do livro contendo todas os principais personagens
da fundaga@o de Uberlandia, Bandeirantes e pioneiros do Brasil Central : Histéna da
Criagdo do Municipio de Uberldndia, mas nao como o primeiro fundador da empresa
de telefonia local, em 1919, denominada Empresa Telefonica Teixeirinha .

Teixeirinha era o proprietario da empresa. No entanto o crescimento da
empresa em suas maos nao correspondia com o crescimento da cidade, e, de uma
forma obscura , a prefeitura, juntamente com Alexandrino Garcia, um homem que ja
demonstrava sua busca constante pelo progresso e pelo crescimento, conseguiram
obter a compra da empresa de telecomunicagdes que passou a se chamar
Companhia de Telecomunicagdes do Brasil Central.

Na versdo de Tito Teixeirinha ,contida em seu livro, podemos confirmar a

forma como foi efetuado a transagao da compra da empresa:

“Nesse interim surgiu uma comissdao composta dos senhores Alexandrino
Garcia (...) apresentados como representantes da Associacao Comercial de
Uberldndia para auxiliar na composi¢cao da Sociedade Anénima, prontificando-
se a passar as ac¢ées, independentemente da presenca do concessionario que
gentilmente aceitou a oferta, ponderando que depois diria com quantas a¢ées
iria ficar na formacdao da nova sociedade. Como a comissao nao mais
aparecesse e tendo vendido todos os titulos sem a reserva estabelecida pelo
concessionario, este resolveu vender suas diversas concessdes e respectivas

instalagées a esse grupo que pretendia organizar uma sociedade a seu modo,
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tendo a Camara Municipal dado a eles e em nome do Concessionario, todas as
bases contratuais que havia negado a velha empresa de 35 anos de existéncia,
pioneira do servico de telefones automaticos no Brasil Central, na Cidade de
Uberlandia.””

Néo podemos ignorar o mérito do Sr. Alexandrino Garcia de proporcionar tao
grande crescimento a empresa, mesmo que para isto tenha contado sempre com o
auxilio do aparato municipal, que possuia os mesmos interesses e objetivos do Sr.
Alexandrino . Mas a questao fica em torno do que é ressaltado na memoria . Pode-se
notar que somente através de pesquisas torna-se possivel obtermos informagtes
sobre a existéncia na cidade e na regido de uma empresa de telecomunicagbes
anterior a CTBC, seu proprietario, e a forma como esta foi vendida . Principalmente
através de entrevista com funcionarios e conversas com pessoas da propria
comunidade , verificamos o total desconhecimento destes fatos e da figura de Tito
Teixeira. O Que praticamente todos conhecem é que a CTBC é a primeira empresa
de telecomunicagdes do Brasil e que seu fundador € um pioneiro nas
telecomunicagbes. Percebe-se um total esquecimento dos fatos ocorridos e uma
manipulagdo da memdria, pois e recordado e exaltado somente o que interessa a
empresa, 0 que nao lhes interessa por nao ser divulgado cai no completo

esquecimento .

' TEIXEIRA, TITO. Bandeirantes e Pioneiros do Brasil Central: Histéria da Criagdo do Municipio de

Uberlandia. Uberlandia, Ed. Uberlandia Gréafica Ltda, 1970.(v. l e Il ). P. 269.
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Estamos lidando neste caso com a memoria , um glorioso e admiravel dom da
natureza, através do qual revogamos as coisas passadas, abracamos as presentes e
contemplamos as futuras gragas a semelhanga com as passadas. '* Dentro da
histéria a memoéria tem papel fundamental, ela € um elemento essencial do que
chamamos de identidade, individual ou coletiva. Essa memoria coletiva toma-se um
instrumento e um objeto de poder, esta diretamente ligada a uma classe social.

Segundo Jacques Le Goff:

“... Do mesmo modo a meméria coletiva foi posta em jogo de forma importante
na lutas das forcas sociais pelo poder. Torna-se senhores da memoéria e do
esquecimento é uma das grandes preocupac¢oes das classes, dos grupos, dos
individuos que dominaram e dominam as sociedades histéricas . Os
esquecimentos e siléncios da histéria sdo reveladores desses mecanismos de

manipulagdo da memoria coletiva.””

No caso da empresa local de telecomunicagdes, esta memoéria esta ligada a
seus interesses de dominagdo e ela conhece bem o instrumento que possui em
maos, pois esta constantemente ressaltando sua meméria, ou seja , a memoria que

lhe convém . Utiliza atualmente de novos utensilios de produgdo da meméria, como

" LE GOFF, J. Histéria. In: Meméria - Histéria. Enciclopédia Einaudi, Imprensa Nacional, Casa da
Moeda, 1984. pp. 30 .
'S LE GOFF, J. Histéria. In: Meméria - Histéria. Enciclopédia Einaudi, Imprensa Nacional, Casa da

Moeda, 1984. pp. 30 .
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a propaganda através do radio e TV's e mais atualmente através da Internet.

A memoria teria que servir a histéria para salvar o passado a ser apresentado
no presente e no futuro. No entanto, com a manipulagdo desta meméria coletiva, por
interesses de uma classe privilegiada, isto nem sempre ocorre . Proporcionando o

esquecimentos de muitas pessoas e fatos importantes.
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Capitulo i

A TRAJETORIA DAS TELEFONISTAS, A INVASAO TECNOLOGICA E AS
TRANSFORMAGOES OCORRIDAS NA EMPRESA
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2 - A TRAJETORIA DAS TELEFONISTAS, A INVASAO
TECNOLOGICA E AS TRANSFORMAGOES OCORRIDAS NA

EMPRESA

2.1. De telefonista a atendente, as mudancas sofridas pelas telefonistas

Desde o inicio da empresa CTBC na cidade, a telefonista teve papel
fundamental no crescimento da empresa, pois € ela o elo mais proximo entre a
empresa e os consumidores . Este quadro vem sofrendo mudangas ao longo dos
anos; a telefonista passa de essencial a quase dispensavel. As mudangas vem
ocorrendo de todas as formas, desde a contratacdo de uma telefonista, até a
limitagdo de suas atividade mediante a inovagao tecnologica.

As exigéncias para se conquistar o cargo de telefonista na empresa CTBC
eram inumeras, porém de género moral e ético. No ato da contratagcdo, exigia-se
apenas um teste de conhecimentos gerais e eram impostas algumas regras: nao se
podia casar enquanto trabalhasse na empresa; caso optasse pelo casamento teria
que se desligar da mesma. Nao era permitido namorados buscar as telefonistas na
porta da empresa no final do expediente, as telefonistas tinham que saber como se
vestirem, era expressamente proibido o uso de blusas sem mangas, roupas curtas,
salto alto ou calga comprida . E para sanar este problema, no final da década de 70,
a empresa adotou uniformes, os quais se limitavam em camisas brancas fechadas e

saias até o joelho de cor azuis. Através do depoimento de uma telefonista que
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trabalha na empresa ha mais de 25 anos verificamos o rigor imposto quanto ao uso

de roupas:

“..uma vez eu fui de blusa cavada trabalhar e o recepcionista ndo me deixou
entrar, eu fiquei muito magoada pois ele falou que minha roupa estava
indecente, tive que ir embora pra casa, ele ndo me deixou entrar para

trabalhar.” !

Verifica-se desde o inicio , a existéncia de um controle da empresa sobre a
vida de seus funcionarios, em destaque as telefonista, o que acabou criando um
padrdo de telefonista com caracteristicas comuns, as quais em sua maioria privaram
suas vidas intimas em fungdo do seu emprego. Muitas vieram a se casar com mais
de 40 anos ou até mesmo ndo se casaram e nao procuraram concluir seus estudos.
Até os dias atuais podemos encontrar na empresa algumas atendentes com mais de
30 anos na mesma fungdo, com as mesmas caracteristicas.

Havia uma grande cobranga da empresa em relagdo aos funcionarios, pois
qualquer norma infringida acarretaria em demissdes. Mas nao s através de regras
e cobrangas era feito o controle da empresa sobre seus funcionarios. Ela também
elaborava confraternizagbes como forma de motivar e de repassar suas normas de
maneira descontraida. Eram tradicionais as festas dadas na garagem da empresa,
reunindo os funcionarios de todas as areas. Também era muito aguardado o

baile

'Depoimento de telefonista a mais de 25 anos na empresa — Uberlandia, 1999
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anual da Algar, realizado todo més de dezembro até o ano de 1998. Estas festas e
confraternizagbes eram motivos de orgulho para os funcionarios.

As telefonistas faziam uma jornada de trabalho de seis horas diarias , com
seis intervalos de 10 minutos cada, nestes intervalos podiam  reunirem-se na
cantina e se servirem do lanche oferecido pela empresa que geralmente era: pao
francés, rosca, café , cha , leite com chocolate. As telefonistas podiam utilizar o
telefone da area de descanso para fazerem ligagbes particulares , ja que no local de
trabalho , junto as suas posi¢des, ndo era permitido o uso do telefone para ligagoes
particulares, para receber ou para originar. Seus horarios de trabalho eram
determinados de acordo com a necessidade da empresa, com rodizios de horarios. A
cada més uma atendente poderia estar em um horario diferente, podia-se navegar
entre os 4 turnos existentes. Isto interferia diretamente no andamento da vida
particular das telefonistas , muitas tinham que se privar dos estudos em funcdo da
adequacdo dos seus horarios, nenhuma escola acompanhava estas mudancas.
Depois de muitas lutas e reivindicagdes , apos 1985 as telefonistas conseguiram fixar
seus horarios de trabalho.

Os salarios até o final dos anos 80, eram baseados no tempo de casa das
telefonistas, além do salarios, estas juntamente com os demais funcionarios da
empresa, recebiam premiacdes bimestrais e contavam com os beneficios de
convénio médico total, auxilio alimentagdo, vale transporte, convénio de 50% com
faculdade particular e outros convénios conseguidos pelo grupo Algar dentro de

estabelecimentos da cidade.
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Apesar do rigor, das normas e regras estabelecidas pela empresa podia-se
notar a satisfagdo das telefonistas em trabalhar na CTBC, numa empresa do grupo

Algar. Esta satisfagdo pode ser notada no depoimento de uma telefonista:

“Tinhamos muita amizade, eu acho que s6 trabalhava e s6 ficava na empresa
quem vestia a camisa da empresa , tinhamos prazer, por isso temos

funcionérios com mais de 30 anos de casa.” ?

No inicio dos servigos de atendimento telefonico da empresa, estes eram
compreendidos apenas pelo 101, auxilio de ligagdes pelas telefonistas. Com o
aumento de linhas e servicos foram implantadas outros servigos como 102
(auxilio a lista), 103 (servicos e reparos) e mais recentemente o 1405 (
atendimento celular). O servigo era praticamente manual, por isso necessitava de um
nimero maior de telefonistas em relagdo ao numero utilizado hoje. No ato da
conversagao da telefonista com o cliente existia inimares restricdes, elas usavam
cadernos de fraseologia para cada situagdo com o cliente, eram bastante formais e
nao se integravam com o problema do mesmo , tinham apenas que ouvi-los e
repassar seu problema para outra area. Os servigos pendentes eram anotados em
fichas, em média demoravam muito a serem solucionados e nao eram dadas as
atendentes os meios necessarios nem liberdade de ajudar o cliente com agilidade.

Esta falta de liberdade com o cliente era o maior obstaculo enfrentado pelas

“Depoimento de telefonista a mais de 25 ancs na empresa — Uberlandia, 1999.
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telefonistas até a década de 80. Houve uma evolugéo no atendimento prestado pelas
telefonistas, elas ganharam uma maior liberdade e possibilidade de auxiliar o cliente.
Estes avangos s6 foram possiveis mediante as transformagdes ocorridas no campo
das telecomunicagbes que levaram a CTBC a adotar novas formas de
atendimento, além da tecnologia implantada que daria mais suporte as telefonistas,
para executarem seus servicos. O que pode ser notado no depoimento de uma

atendente que acompanhou esta evolugao no processo de atendimento:

“ ...mudou muito na conversagao com o cliente, temos mais liberdade com o
cliente, temos que ajudar ele no que pudermos. Temos agora o objetivo de

apresentar solugées e ndo apenas ouvir o cliente.” *

Com o aumento da area de concessdo da CTBC , da chegada dos servigos
DDD e DDI e principalmente da invas@o tecnolégica na area de telecomunicagoes,
alterou-se por completo o trabalho das telefonistas. Ao passo que estas ganhavam
maiores meios para atender o cliente com agilidade, seu servico era aos poucos
substituido, a estrutura de trabalho alterada e sua importancia dentro da empresa
era diminuida.

No final dos anos 80, a CTBC juntamente com todas as empresas do grupo
Algar, passou por uma reestruturagdo , buscando um perfii mais moderno e
tecnolégico para que pudesse acompanhar o processo de privatizagao dos servigos

de telecomunicagdes no Brasil que viria na década de 90. A Algar passou a firmar

* Depoimento de telefonista CTBC Telecom — Uberlandia, 1999.
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seu foco principalmente nas telecomunicagdes, setor responsavel por 80% de sua
receita, operando ainda nas areas de Agroindustrias, de Servigos e Entretenimento.
A imagem do Grupo Algar do passado ficava cada dia mais distante da
realidade, as transformagdes ocorridas modifica a relagdo paternalista que da lugar
a profissionalizagéo do trabalho, a empresa altera o processo de trabalho , passa a
buscar nos trabalhadores uma maior produtividade. A introdugdo tecnologica
modifica também a relagéo da telefonista com a empresa , que passa de essencial a
quase dispensavel, a tecnologia substituiu a maior parte das fungdes realizadas pela

telefonista, que passam a ser chamadas de atendentes.

2.2. A substituicdao do trabalho humano pela tecnologia

Os computadores substituem o servicos das telefonistas dentro da empresa,
eles aceleram o tempo de atendimento por cliente, atendendo um nimero maior de
cliente em um tempo menor, 0 que leva diretamente a redugdo do niumero de
telefonistas . As mudancas tecnolégicas afetam a utilizagdo de mao-de-obra , as
inovagbes economizam mao-de-obra, pois geralmente reduzem o numero de

trabalhadores por unidade de produgio no ramo onde so aplicados. *

“...uma crescente onda de desemprego espreita toda as economias, trabalhar

* SCHMITZ, Humbert (orj). Automacdo, competitividade e trabalho: a experiéncia internacional.
Hucitec, SP, 1988.
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parece ser destino de uma minoria. Isto se da as novas formas de organizacao
do trabalho . A isto acrescenta-se os avanc¢os tecnol6gicos, as forgas da
competicdo o que gera um aumento drastico de produtividade utilizando cada

vez menos gente...” °

A CTBC importou um novo sistema no final do ano 2000 , o Reconhecimento
de Fala, um sistema que ouve o que vocé fala e responde com a informagao
solicitada, € um projeto pioneiro no Brasil. Esse sistema inovador de atendimento ao
publico englobou todos os antigos servigos de atendimento da CTBC ( 101,102,103
,1405 e tantos outros ), numa unica porta de atendimento. Com o atendimento via
Reconhecimento de Fala da CTBC, o cliente tem de memorizar apenas um numero
para cada tipo de servico: 0800342002 para telefonia fixa e 0800341405 para a
celular. Isso significa que o cliente ndo ficara esperando para ser atendido e caso 0
sistema ndo consiga resolver o problema como um todo, a chamada sera
encaminhada ao atendimento pessoal, cujo terminal de computador mostrara, em
sua tela, o nimero do telefone do cliente, o caminho percorrido até a transferéncia, e
todas as informagdes faladas pelo cliente. Este sistema implantado contribui para
substituir ainda mais o lugar dos atendentes, pois a cada cliente atendido pelo
sistema de Reconhecimento de Fala € um atendente a menos que a empresa
necessita. Embora o sistema seja uma inovagdo no mercado, o qual teve um alto
custo a CTBC, ja se percebe uma certa recusa pelas pessoas que utilizam o

sistema. A maioria das pessoas preferem muito mais falar com um ser humano do

> A revolugdo que no houve
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que com uma maquina. Segundo informagdes de atendentes destes servigos , séo
inimeras as reclamagdes sobre o sistema, no entanto a CTBC nao abre mao de
manté-lo em funcionamento devido ao alto investimento e ao corte de despesas com
atendentes .

As telefonistas sdo atingidas cotidianamente pelos efeitos dessas mudancas,
enfrentaram a perda do emprego , mas para as que ficaram tiveram que procurar
acompanhar as inovagdes técnicas e se depararam com outros problemas como a
diminuicdo do salario e a desvalorizagao do seu saber, pois a maquina passa a
conter um saber maior do que 0 acumulado por elas em anos de trabalho.

O impacto da mudanga tecnoldgica sobre os salarios € dado pelas condigdes
técnicas modernas que torna o trabalho mais facil de ser substituido e portanto
exerce uma pressao para reduzir os salarios. No caso das telefonistas , seus
salarios foram diminuidos drasticamente, segundo argumentos da empresa,
apresentou ser necessario as alteragdes salariais para acompanhar as mudangas
que estavam ocorrendo e os trabalhadores nao sofrerem maiores traumas em seus
empregos. Podemos verificar os acontecimentos em uma reportagem apresentada
na Revista EXAME:

“Nem todos , entretanto, aplaudem a reviravolta operada no grupo ABC
Algar. “ Os trabalhadores nao participam na definicao das metas, s6 discutem
os meios de atingi-las “, reclamam Elson Felice, diretor da regional do
Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicagcées em Minas Gerais, Sinttel
.Segundo ele as mudancas também nédo repercutiram em melhorias salariais.
“Os salarios na CTBC, por exemplo , equivalem a metade do que paga a

Telemig “, acrescenta Felice pode ter razao na critica as limitagbes ainda
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apresentadas pela reestruturacdo do grupo ABC Algar, mas ele ndao pode
negar, também ,que as mudancas introduzidas na organizacdao foram feitas

com o cuidado de evitar traumas aos empregados.” °

A nova organizagdo de trabalho busca obter o aumento da produtividade do
trabalho evitando qualquer perda de tempo na producgdo, isto faz com que os
trabalhadores entrem em um ritmo acelerado de trabalho pela busca constante da
eficiéncia a todo custo, substituindo o prazer de fazer pela obrigagdo do ganha-pao.
A satisfagdo pelo trabalho , como era percebido em entrevistas com telefonistas |,
deixou de fazer parte de suas vidas para tornar-se um meio de sobrevivéncia.

“ ...a satisfacao de “obrar” em comum e o prazer de “fazer” foram suprimidos
em proveitos das nicas satisfagées que o dinheiro pode comprar.”’

A CTBC alterou sua organizagdo de trabalho, passou a buscar formas de
aumentar sua produtividade em um menor espacgo de tempo. Para isso contou com a

ajuda do avango tecnologico para poder parcelar as fungdes, cronometrar o tempo

de trabalho e obter uma maior eficacia no aumento da produtividade do trabalho.

2.3. A intensificacdao das formas de controle do trabalho e as mudangas na

empresa

° Fonte: Revista EXAME, Uma virada a mineira — Ano 24, n.° 9, 29/04/1992.
7 A revolugdo que ndo houve.
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Para que fosse implantada essa nova organizagdo do trabalho dentro da
empresa foi necessario submeter os trabalhadores, no caso as telefonista, a
transformacOes radicais. Estas passam a ser controladas a todo instante , foram
criados novos cargos superiores aos das telefonistas para monitorarem seus
servicos . Sdo os supervisores, analistas de qualidade e produtividade e
coordenadores, todos unicamente destinados a controlar e vigiar, e estes contam
com o suporte tecnologico dos computadores para executarem suas fungbes. As
telefonistas passam a ser divididas em equipes , cada equipe possui Seu supervisor,
essa divisdo contribui para que as telefonistas percam o contato umas com as
outras, a partir do momento em que se dividem em equipe e passam de uma certa
forma a competirem entre si . Essa competigdo ocorre devido a empresa estabelecer
premiagées para a equipe que mais se destacar , obtendo um resultado maior na
qualidade e produtividade. Os analistas de produgao e qualidade, possuem a fungao
de monitorarem as ligagdes dos atendentes com os clientes e registrar através de um
sistema toda a qualidade de seu atendimento e sua produtividade, como o tempo
de atendimento, de descanso, o horario que conectou para atender, que
desconectou para ir embora, suas faltas e pausas. Tudo € registrado e incluido
como pontos a favor ou ndo do atendente, caso este obtenha menos de 85% na
meédia € repassado para o coordenador, se nao obter melhoras apos a adverténcia
pode acarretar em demissdo . Além da demissdo uma outra forma de obter nova
postura do atendente quanto a sua qualidade e produtividade, € suas médias

interferirem diretamente na premiarao bimestral dada pela empresa.

“A organizag¢do do trabalho em grupos e equipes; e acentuados esforgcos para
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desenvolver continuamente a qualificagao dos trabalhadores e de todo o
pessoal. Este modo de produ¢do que evite desperdicios de recursos humanos
e naturais, de capital, de perfeicdo e de tempo. Um sistema de producdao que
se adegqiie a tal condig¢ao é um sistema de produgao auxiliado por computador
fortemente baseado em trabalho qualificado e decisdo humana combinados

com tecnologia de ponta.”

Vem ocorrendo grandes modificagbes nos processos de trabalho, expressas
pela introdugdo das inovagdes tecnoldgicas articuladas com as novas formas de
organizagdo de gestdo da produgdo. A CTBC acompanha estas mudancas nas
organizagbes da producdo, e ja se pode observar dentro da empresa os tragos do
modelo Toyotista, que tem como filosofia principal a realizacdo do trabalho
estritamente necessario, € ao mesmo tempo eliminar o maximo possivel o
desperdicio buscando a produgdc®. Este modelo resume bem a forma que a
empresa buscou para enquadrar seus funcionarios e conquistar seus objetivos
dentro das especificidades do mercado de mercado.

O autor Ricardo Antunes assinala os tragos constitutivos basicos do toyotismo:

“ A produgdo sob o toyotismo é voltada e conduzida diretamente pela
demanda. A producgao é variada, diversificada e pronta para suprir o consumo.

E este quem determina o que serd produzido, e nioo contririo, como se

° A revolugdo que ndo houve.
? TUMOLO, Paulo Sérgio. Gestéo do Trabalho e Formagio do Trabalhador. Belo Horizonte, 1996.
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procede na producdo em série e de massa. Desse modo, a produg¢do sustenta-
se na existéncia do estoque minimo. O melhor aproveitamento possivel do
tempo de producdo ( incluindo-se também o transporte, o controle de

qualidade e o estoque ).”"°

A empresa procura promover sempre mecanismo de motivagdo e integragao
da equipe com seu supervisor , analista e coordenadores com o objetivo de
estabelecer uma relagdo mais intima e cordial entre os atendentes e a hierarquia,
anulando a existéncia de reivindicagbes no interior do processo de trabalho.

Essa hierarquia passa a dirigir, controlar e vigiar os atendentes, impedindo por
todos os meios sua articulagdo e comunicagdo no seu espaco de trabalho,
impossibilitando os atendentes de reivindicar as imposicoes de horario, as regras
estabelecidas, os cortes em seus salarios, entre outros. Esse controle constante
inibe os atendentes de lutarem por seus direitos.

Segundo Foucault : “ A disciplina é utilizada como técnica para assegurar a
ordenagdo das multiplicidade humanas” “ Instaura-se através de um longo e
continuo processo , que se Inicia na selegdo de pessoa, sedimenta-se no
treinamento da forga de trabalho e se reafirma , a todo instante, nos esquemas de
punigdo e recompensas a que estdo submetidos os trabalhadores™."’

Aquele teste de conhecimentos gerais que era aplicado as telefonistas no

inicio da empresa até o final dos anos 70, foi substituido por uma maratona de

"TUMOLO, Paulo Sérgio. Gestao do Trabalho e Formagéo do Trabalhador. Belo Horizonte, 1996.
" Foucault, Michel. Vigiar e Punir. Petropoles, Editora Vozes, paginas 57 e 191, 1977
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testes na selegao de pessoal, incluindo testes de habilidade, informatica , dindmica
em grupo , principalmente para verificar se o individuo consegue trabalhar em
equipe, e por fim ,uma entrevista com psicélogo . Atualmente dentro da selecdo de
pessoal da empresa, podemos encontrar duas novas etapas, uma com
fonoaudiologo e outra com um fisioterapéuta, os quais, avaliam o entrevistado
para garantir se este possui algum problema com voz, se possui algum tipo de
alergia com ar condicionado, pois os aparelhos, computadores precisam estar
expostos constantemente a uma baixa temperatura, e se possuem tendéncias para
doengas por esforgos repetitivos. Estas novas medidas de selegdo sdo tomadas para
garantir a ocorréncia de problemas futuros de absenteismo.

Depois de aprovado , o atendente passa por outra maratona de treinamentos,
além do treinamento correspondente a fungao que o trabalhador vai ter na empresa,
ele &€ submetido a um treinamento sobre as normas da empresa. Neste € dado ao
novo “associado” um manual de integracdo, iniciando com uma apresentagéo do
Grupo Algar, sempre destacando a figura do fundador Alexandrino Garcia e sua forga
de trabalho a ser seguida, mostrando a estrutura organizacional da empresa, a
sua missdo: “ Ser uma empresa com os melhores indice de qualidade, tecnologia,
talentos humanos e de valor agregado percebido pelos cliente “%, sua filosofia,
normas e politicas do grupo Algar e da CTBC, o sistema de qualidade e
produtividade, projetos variados de comemoragdes, atividades diversas (motivagao),
beneficios oferecidos pela empresa, horarios de trabalho e dicas para um bom

atendimento. Além deste manual , de apresentagbes de diretores e coordenadores

'“Fonte: Manual de integragéo — Nucleo de treinamento grupo Algar, 1998.



40

é repassado também as crencgas e valores da empresa ( valorizagdo dos talentos
humanos, transparéncia nas acgoes, respeito dos investidores , espinto
empreendedor , permanente manutengdo , encantamento dos cliente,
responsabilidade social, valorizagdo da marca, zelo pela reputagdo empresarial e
crenca no Brasil) . Este € um treinamento que disciplina o atendente, & com efeito um
poder que em vez de se apropriar e de retirar, tem como fungdo maior adestrar para
se apropriar ainda mais e melhor."

Os treinamentos sobre normas e procedimentos da empresa sao
constantemente reafirmados em novos treinamentos oferecidos ao longo de cada
ano de trabalho do atendente. Esta & mais uma forma de controlar e manipular o
trabalhador, além das puni¢cdes e recompensas como € feito no caso da perda nas
premiacdes dada pela empresa para quem tem bom indice de produtividade ou para
0s que nao atingem este indice.

A empresa utiliza o poder disciplinar ndo s6 para construir homens uteis, mas
também para obter do funcionario uma maior produtividade. Como diz Focault: * E
necessario garantir sua docilidade para que efetivamente dele se obtenha o maximo
de eficécia. ( pag. 102 )% .

Desde 1990 os empregados do grupo Algar participam dos lucros da empresa
, caso esta supere as metas estabelecidas no inicio do ano. Geralmente essas metas
sao: baixo indice de absenteismo e alto indice de produtividade e qualidade. Essa é

mais uma forma da empresa de garantir sua produtividade e obrigar os empregados

*“Segnini, Liliana. A liturgia do Poder: trabalho e disciplina. S0 Paulo. Editora Edupuc, 1988.
'* Foucault, Michel. Vigiar e Punir. Petropoles, Editora Vozes, paginas 57 e 191, 1977
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a lutarem por cumprir estas metas.

Quando é dito que aquela CTBC do passado fica cada vez mais distante, a
realidade nos mostra uma empresa mais profissionalizada , moldada para um novo
mercado, o0 mercado da competig@o acelerada. Seus funcionarios sentem os reflexos
das transformacdes, as perdas sofridas e procuram se adaptarem a nova realidade.
Estas mudangas dentro da empresa tiveram um maior sucesso se levarmos em
conta a situacdo do pais, os dados indicativos das desigualdades econdomicas e
sociais existente na sociedade brasileira torna-se relevante porque fornecem
subsidios para delinear os contonos que definem o mercado de trabalho. A
concentragdo de renda no Brasil € responsavel por um quadro socio-econdémico
caracterizado por uma concentragdo de renda na maos de uma minoria, enquanto
que uma grande maioria vive na miséria. Este quadro contribui para gerar uma
massa de mao-de-obra desempregada propicia para ser absorvida pelo sistema
capitalista de acordo com seus interesses. '°

Uberlandia, longe de ser o modelo ideal de cidade como é referida, esta
inserida dentro do cenario nacional, possui uma grande massa de mao-de-obra
desempregada, alimentada constantemente pelos migrantes que chegam a cidade. A
CTBC encontra na cidade condigdes ideais para desenvolver sua organizacdo de
trabalho, dispdem de méao-de-obra em abundéancia , podendo determinar seu salario
e impor seu ritmo de trabalho.

A CTBC teve a necessidade de se reestruturar a partir dos ano 80, ela foi a

primeira empresa privada de telecomunicagées do pais e por muito tempo teve

'S Segnini, Liliana. A liturgia do Poder: trabalho e disciplina. S3o Paulo. Editora edupuc, 1988.
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monopdlio total sobre sua area de concessdo. Ela investiu em tecnologia para
ampliar as opgdes de servigos oferecidos a seus clientes com maior modemidade e
acompanhar as transformagdes que estavam por vir. Investiu nas telecomunicagdes
na areas de telefonia fixa e celular, engenharia e manutencdo de redes de
telecomunicagdes, transmissao de longa distancia, TV por assinatura e Cal Center.

Apés os anos 90 o governo comegou a privatizar as empresas estatais e em
1998 as empresas estatais de telecomunicagao sofrem as primeiras privatizagoes, a
partir deste momento a CTBC comega a sentir a ameaga da concorréncia dentro da
sua area de atuagdo. Primeiramente com a telefonia celular, a vinda da empresa
Maxitel na sua area de atuagdo no estado de Minas Gerais, forte concorrente, uma
empresa multinacional, que veio para ganhar mercado e que vem abalando a
hegemonia da CTBC. Em 03 de julho de 1999 os interurbanos passam a ser feitos
por mais de uma operadora, o consumidor pode escolher por qual operadora deseja
fazer seu interurbano e consequentemente optar por pre¢os mais baratos. E, mais
recentemente, com a chegada das chamadas empresas espelho, ou seja, de
telefonia fixa, a Vésper e a Telemar, a CTBC € levada a entrar no ritmo da
globalizagdo, a buscar meios de concorrer para ganhar clientes. Neste sentido, quem
ganhou foram os consumidores que eram obrigados a aceitar o servigos prestados
pela CTBC por ter até entdo apenas ela como operadora local, e passam a ter o
poder de escolha com as novas operadoras.

Como sempre as mudanga atingem mais diretamente aos trabalhadores, a

CTBC continuou com as transformagdes, e nao so alterou sua forma de organizagéo
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do trabalho como também seguiu uma nova tendéncia, a terceirizagéo do trabalho.



Capitulo lli

A PROPAGAGCAO DO SERVICO TERCEIRIZADO, SUAS CAUSAS E
CONSEQUENCIAS
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3 - A PROPAGAGAO DO SERVICO TERCEIRIZADO , SUAS CAUSAS
E CONSEQUENCIAS.

1.1. O processo de terceirizagdao dentro da CTBC

As transformagdes ocorridas dentro da CTBC s&o sintomas da nova ordem
mundial, a globalizagdo. Com a globalizagdo temos o fim da distancia, a
padronizagdo da moeda (US$, EUA), a diminuicdo da barreira de linguas, a
comoditizagdo, ou seja, produtos que quase nao tem diferenciagdo como
microcomputadores, telefonia digital , servigos bancarios, provedores de acesso
Internet entre outros e também o crescente acesso a informagéo segmentada
(internet). A globalizagdo revolucionou a area de telecomunicagédo , acelerando o
processo de privatizacdo de empresas de telecomunicagdes estatais, abrindo
caminho para privatizagbes de multinacionais. A globalizagdo sob o aspecto de
conveniéncia ao consumidor, pode significar conforto e interesse econémico, porque
permite obter produtos e servigos de qualidade a pregos diferenciados, do ponto de
vista social ela apresenta ser cada vez menos inclusiva, aumentando a polarizagéo
entre paises e classes quanto a distribuicido de riqueza, renda e emprego. Na
verdade a globalizagdo nada mais € que uma nova forma capitalista de impor uma
ordem mundial em favor de poucos, e com relagao aos trabalhadores, por ela trazer

afrente atecnologia em primeiro lugar, acada dia ocorre a substituicao de



trabalhadores humanos por maquinas.’

No final da década de 90 , o grupo Algar, aproveitando as transformagoes em
curso, procura  investir mais na area das telecomunicagdes, e cria uma nova
empresa, a ACS CALL CENTER SERVICE, uma empresa altamente especializada
em servicos de call center , central de atendimento estratégica e fundamental no
relacionamento com seus clientes. A empresa foi construida no local da antiga
fazenda do Sr. Alexandrino Garcia, a Av.: Floriano Peixoto , 6500 — B. Buritis, na
cidade de Uberlandia.

Iniciou seu funcionamento em dezembro de 1998 em um prédio com mais de
8.000 m2, abrigando cerca de 1.150 posi¢des de atendimento, com capacidade para
atender varias empresas , foi desenvolvida segundo os mais altos padrdes de
qualidade no que se refere a ergonomia, acustica, iluminagdo e redundancia
operacionais, plenamente preparada para operar 24 horas por dia, 7 dias por
semana. A empresa esta equipada com aplicagoes de telecomunicagdes e sistema
de informatica de primeiro mundo, tendo como principal objetivo aumentar a
produtividade e a capacidade de atender um maior numero de clientes.

Além da tecnologia a ACS busca apresentar a seus clientes um recurso
humano qualificado, o processo seletivo adotado envolve criteriosas avaliagdes e
entrevistas, uma vez aprovado , desenvolve-se a habilidade e a compreensao de
cada profissional através de um processo adequado de treinamento, visando gerar

uma equipe de atendentes altamente qualificada.?

“" ALVES, Geovani — Dimensdes da Globalizacdo — O Capital e suas contradi¢des , ed. Praxis,
2001..

°2 Fonte: Folder apresentagdo ACS Call Center, 1999.
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A empresa encontrou na cidade de Uberlandia um cenario perfeito para suas
necessidades, como ocorre desde o inicio das empresas Algar na cidade . Um
mercado repleto de mao de obra especializada , refor¢cada pela universidade federal

e particulares e outras instituicdes de ensino.

“A universidade federal de Uberldndia e as universidade privadas , que na
cidade se encontram , ofertam mais de 23.000 estudantes. A cidade oferece
,ainda, cursos regulares de atendimento e de telemarketing , além disso a forte
cultura local em informatica e linguas contribui para o alto nivel de qualificagcao

dos profissionais.™

O primeiro cliente adquirido pela ACS foi o atendimento de uma empresa do
préprio grupo, da CTBC, em dezembro de 1998. A CTBC continuando com suas
mudangas na area de atendimento, deu inicio ao processo de terceirizagdo , embora
fosse para uma empresa do proprio grupo. Naquele momento trabalhava-se no
atendimento uma grande maioria de funcionario da empresa e uma minoria de
funcionarios que prestavam servigos temporarios pela Suporte ( empresa de
recrutamento e fornecimento de servigos terceirizados ) , que quase sempre apos
seu periodo de experiéncia eram contratados pela CTBC. Os salarios dos
funcionarios da CTBC variavam bastante com o tempo de casa dos atendentes mas

todos estavam acima de quinhentos reais mensais, mais ticket de cento e quarenta

? Fonte: Folder apresentagio ACS Call Center, 1999.
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reais, vale transporte, convénio médico com a Unimed, desconto de 50% em
faculdades locais, entre outros. Os que trabalhavam pela Suporte recebiam um
salario de trezentos e noventa e quatro reais , assisténcia medica Unimed e vale
transporte. Todos contavam ainda com alguns outros beneficios oferecidos pela
empresa como o lanche (café, pao francés, cha, leite), auxilio creche entre outros.
Em novembro de 1998 iniciou o processo de terceirizagdao dentro da
empresa, foi notificado aos atendente que a area de atendimento da CTBC seria
terceirizado para nova empresa do grupo Algar, os funcionarios ndo seriam
demitidos, seriam reaproveitados. A CTBC demitiria seus funcionarios, assim como a
Suporte e estes seriam admitidos na ACS. No entanto muitas coisas mudariam, entre
elas, o salario, passariam a ganhar trezentos e quatro reais mensais, continuariam a
ter os beneficios da assisténcia médica da Unimed, vale transporte, mas nao teriam
mais auxilio refeicdo e descontos nas faculdades locais, além de ndo poderem mais
usufruir do lanche , pois a nova empresa nao o fomeceria. Teriam apenas um
cafezinho, fato que desagradou ainda mais os antigos funcionarios da CTBC. Foi
realizado em torno de 10 entrevistas com atendentes transferidos da CTBC para a
ACS, ao longo da realizagdo deste trabalho, e em todos os depoimentos pode-se

notar a insatisfagdo com as mudangas :

“ Vocé sair de uma coisa que era boa e ir para uma coisa que foi totalmente o
contrario nao é facil . Porque se vocé esta acostumado a ganhar um tanto, vocé
é condicionado a gastar de acordo com o que vocé ganha, nosso salario foi

reduzido e ndo sabiamos o que fazer. Sem falar que na CTBC tinha café da
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manha, pao , leite, café, rosquinha e na ACS encontramos o puro café de

méquina. Ndo tivemos nenhuma suporte™

Os funcionarios da CTBC, que desde a década de 80 vem sofrendo com as
transformacgoes e principalmente com a invasao tecnologica, sao
gradualmente substituidos, passam por mais um golpe, eles s3o terceirizados, vao
executar a mesma fungéo s6 que o valor do seu servigo sera reduzido.

Os atendentes, de inicio , revoltaram-se, procuraram os diretores da empresa
e a unica resposta que receberam segundo depoimentos de atendentes foram:
‘aceitariam as condigbes quem quisesse, quem ndo quisesse poderia negar o
convite de ir para a ACS, o que néo faltaria seriam pessoas para substitui-los” °.
Alguns procuram seus direitos junto ao sindicado e segundo depoimentos de
atendentes este s6 poderia fazer alguma coisa se houvesse uma manifestagdo
organizada de todos os atendentes. A grande maioria , apesar da revoltada , foram
compor o quadro de funcionarios da ACS, insatisfeitos, desvalorizado, mas
necessitados como qualquer outro trabalhador de vender sua mao-de-obra.

Através do depoimento do presidente do sindicato da categoria, SINTTEL, Sr.
Alaor Ferreira de Campos, podemos observar sua apatia em relagdo a este processo
dentro da CTBC e o que o sistema tem feito com a forga sindical, a qual vem sendo
anulada, tornando-se apenas um instrumento de repasse de direitos no caso do

trabalhador ter sido lesado ap6s sua demissao :

“E5 Depoimento de uma antiga telefonista de CTBC que foi terceirizada para a ACS Call Center, 2001
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“ Neste caso da CTBC o sindicato nada pode fazer, pois quando o empregado
é dispensado e pago todos os seus direitos, o sindicato ndo pode fazer nada,
mesmo neste caso em que as pessoas foram terceirizadas e diminuiu muito
sua qualidade de servico. Ndo tem como intervir pois é coisa do governo e
este s6 sabe acudir bancos, mas nao se preocupa com a politica do mercado
de trabalho. E isto tira a forga do sindicato. A lei trabalhista tem aceito todo
tipo de emprego, pois o desemprego tem sido enorme. O sindicato antes ia
sempre em cima , brigava pelos direitos do trabalhador mas a empresa
precisava destes trabalhadores, agora ndo, a empresa conta com uma grande
mao-de-obra disponivel. Como que o sindicato vai brigar por um trabalhador e
isto pode ocasionar a demissdo desta pessoa. O sistema tem anulado o
sindicato, agora ele s6 intervém quando um trabalhador é lesado, quando a

empresa ndo pagou seus direitos corretamente. “*

Os antigos atendentes da CTBC que foram compor o quadro da ACS se
depararam com uma outra realidade, ndo tiveram somente os beneficios cortados e
os salarios diminuidos , a partir da migragdo ndo possuiam mais a mesma liberdade,
eram muito mais cobrados e o controle maior. A maioria das pessoas que foram da
CTBC para a ACS nado agientaram a pressdo e desistiram, uma outra parcela
destes ex - funcionarios da CTBC continuaram trabalhando, no entanto sem
motivagao o que acarretou em inimeras demissdo, pois a nova empresa nao queria

e nem precisava de atendentes desmotivados e o0s que optaram por ficar tiveram

® Depoimento do diretor do SINTTEL — Reg. Uberlandia , 2002.
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que se enquadrar naquela nova realidade. Este processo €& verificado em

depoimento de uma ex atendente da CTBC e atual funcionaria da ACS:

“ Com a ida para a ACS as pessoas estavam muito tristes, muito desmotivadas
principalmente pela redugdo do saldrio , dos beneficios e pelas inumeras
cobrangas que tivemos que enfrentar. Mais para a ACS nao era vantagem ter
pessoas daquele jeito , entdo eles mandaram uma grande parte das pessoas
antigas que vieram da CTBC embora, em momento algum eles tentaram
reaproveitar aquelas pessoas experientes , na CTBC acontecia de outra forma ,
a empresa procurava estar sempre motivando os funcionéarios para que eles
ficassem por muito tempo. Na ACS existe uma rotatividade de pessoas muito
grande, talvez pelo fato do salario ser muito menor, o atendente nao tem mais
valor, pode ser trocado a qualquer momento. La eles deixam bem claro que o
salario nao vai ter melhora, o que importa para eles é ter uma pessoa
cumprindo a necessidade da empresa, cobram dia a dia a qualidade do servigo,
mas nao visam buscar qualidade para os atendentes realizarem seu trabalho
com mais motivagdo. Tanto é que na CTBC tinham funciondrios que

trabalhavam anos e anos, ja na ACS isto ndo ocorre.”

" Depoimento de uma antiga telefonista de CTBC que foi terceirizada para a ACS Call Center, 2001.
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Dentro da ACS o controle e as exigéncias passam a ser muito maiores do
que eram na CTBC. Os mecanismos de controle se intensificaram, a tecnologia
tomou conta desse controle, tudo passa a ser monitorado por computadores, &
cobrado mais por uma maior qualidade e produtividade . Um resultado contrario a
este por parte dos atendentes pode acarretar demissdes. Os antigos atendentes da
CTBC que foram para a ACS se assustaram com esta pressdo que passou a fazer
parte do trabalho diario destes atendentes , no depoimento de um ex funcionario da

CTBC que foi para ACS fica claro a pressao que eles vivenciam:

“Hoje na ACS a pressao é 100%, ou vocé faz do jeito deles ou entdo vocé é
demitido, isto é mostrado com clareza, se ndo participar estamos fora. Somos
vigiados em tudo, no nosso horédrio de entrada, de saida , nas nossas pausas,
no nosso descanso, se vamos ao banheiro, se bebemos agua, em nossas
conversas com cliente, enfim , em tudo. Sem falar que existe uma ameaca
constante de que se nao quisermos fazer do jeito deles la tem 2000, 3000
curriculuns de pessoas prontas para entrarem nos nossos lugares. Isto ndo é
legal para um funcionario, por ai a gente percebe que nos nao sSomos

valorizados.”™

Este processo inserido pela CTBC aos funcionarios foi reforcado ainda mais

através da conjuntura econdmica do pais. Foi um periodo que o pais atravessava

® Depoimento de uma antiga telefonista de CTBC que foi terceirizada para a ACS Call Center, 2001.
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uma das maiores crises de desemprego. O indice de desempregados era alarmante,
0 que aumentava ainda mais o0 mercado de mao-de-obra disponivel. O grupo Algar
contava com esta disponibilidade para manter suas mudangas sem ceder as
reivindicagdes que poderiam surgir. Dessa forma a empresa deu inicio ao processo
de terceirizagdo, em novembro de 1998, uma parte do atendimento da CTBC foi
transferido para a ACS e este foi o0 inicio de um processo ainda em curso na

empresa.

3.2. O que é terceirizacdo

A terceirizagc@o € o ato pelo qual a empresa produtora, mediante contrato,
entrega a outra empresa certa tarefa (atividades ou servigos ndo incluidos nos fins
sociais da empresa), para que esta a realize habitualmente®. A terceirizagdo foi um
processo bastante usado em servigos tipicos: 0s servigos de seguranga, de limpeza
e conservacdo e atualmente expandida para outros setores como servigcos de
assisténcia médica e odontoldgica; consultoria juridica; servigos de contabilidade e
de auditoria; servigos de manutengao de elevadores, de maquinas, de equipamentos
de informatica; cursos e treinamentos, etc.

As empresa ou entidades que buscam esta alternativa necessitam atender

fatores, tais como: lucro permanente e acima da média das demais organizagdes,

® LEIRIA, Jerénimo Souto - Terceirizagio: uma altemnativa de flexibilidade empresarial - Ed. Ortiz,

Porto Alegre
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para satisfacdo de acionistas e realizagdo de investimentos em novos produtos ou
servicos e expansao; enfrentar a concorréncia como forma de garantir a continuidade
operacional de suas atividades e linhas de negodcios; atender aos
consumidores/clientes, mantendo sua imagem como fornecedora de produtos e
servigos adequados e atualizados

As vantagens obtidas com a terceirizagao pela empresa que contrata o servigo
de tercerizado sdo vantagens no nivel econémico e administrativo. Objetiva a
reducao do custo final do produto, pois evita a dispersdo da empresa daquilo que é
considerado seu foco, sua atividade-fim. E, pois, processo de transferéncia para
terceiros especializados, que tém a incumbéncia da realizagdo de atividades
acessOrias ou de apoio, liberando a empresa contratante para maior
aperfeicoamento. Diminui, em tese, as reclamagdes trabalhistas, pois o0s
trabalhadores sao empregados da empresa terceirizada.

Ser funcionario de uma empresa terceirizada traz as seguintes conseqiéncias
para o empregado: aviltamento das relagdes trabalhistas, pois os empregados
perdem as possibilidades de acesso a carreira e ao salario da categoria,
situagdo que se agrava quando os trabalhadores exercem suas atividades nas
mesmas condi¢gdes e ao lado de empregados do quadro, registrados pela empresa
que contratou o servico tercerizado ( um bom exemplo deste fato dentro da CTBC foi
0 que ocorreu quando terceirizou o atendimento do 101, auxilio a telefonista, e os
atendentes nao puderam ir para o prédio da ACS pois o sistema ndo poderia sair do
prédio da CTBC, os funcionarios tiveram que continuar na CTBC, no entanto foram
humilhados pelos funcionarios da CTBC, ndo podiam tomar café juntos, ndo podiam

conversar nos elevadores pois segundo os funcionarios da CTBC eles faziam
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algazarra nos elevadores , eram desvalorizados pelos salarios entre outros
acontecimentos '), inviabiliza uma maior insergdo no ambiente de trabalho, porque é
empregado indireto da empresa contratante de servicos. E um processo que
enfraquece o conjunto de trabalhadores porque eles sao vinculados a uma empresa
mas estao dispersos em varias outras; no plano das relagdes coletivas, torna fraca a
acao sindical, sobretudo os movimentos grevistas. Em suma temos o rebaixamento
da forca de trabalho em funcéo da terceirizagdo. Esta torna-se uma outra arma do

capitalismo para coordenar e subjugar a seu favor a méo-de-obra trabalhadora.

TERCEIRIZACAO. PRINCIPIO DA ISONOMIA. APLICACAO ANALOGICA DO
ARTIGO 12, "A", DA LEI No. 6019/74. A analogia legis implica no
reconhecimento de que a questdo sub judice, apesar de nao se enquadrar no
dispositivo legal, deve cair sob sua égide por semelhanga de razdo (ubi eadem
legis ratio, ibi eadem dispositivo). Se os trabalhadores temporarios, por forga
do artigo 12, "a", da Lei no. 6019/74, fazem jus a remunera¢ao equivalente a
paga aos empregados da mesma categoria profissional da empresa tomadora
de seus servigos, com muito maior razao os trabalhadores contratados de
forma permanente por empresa interposta

para a prestacdo de servicos essenciais a empresa cliente terdao direito a todas
as vantagens asseguradas a categoria dos empregados da mesma. A
terceirizacdo de mao-de-obra, mesmo quando licita, ndao pode servir de

instrumento de reducdo dos custos de mao-de-obra seisto  implicar em

'° Depoimento de uma antiga telefonista de CTBC que foi terceirizada para a ACS Call Center, 2001.
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violagdo do principio constitucional da isonomia. (TRT/RO/7565/94, 3a. T. , Rel.

Juiz José Roberto Freire Pimenta, publ. MG 25/07/95). "'

Segundo as leis trabalhistas, a terceirizagdo ndo pode diminuir o valor do
salario de uma categoria. Observa-se ndo s6 no caso da CTBC e ACS mas de
outras empresa a diminuicdo do saldrio, aumento da jornada de trabalho e
tratamento diferenciado como é o caso de funciondrios terceirizados que trabalham
na plataforma da Petrobras junto com funcionarios da propria empresa. Verifica-se

através de um artigo retirado da Internet que diz:

“..0S numeros comprovam que a terceirizagdo de mao-de-obra tem ceifado a
vida de muitos operarios que, pela necessidade, trabalham com salarios
menor, jornada maior e treinamento deficitario. ...Funcionarios da Petrobras
vai para as Plataformas de helicoptero; os terceirizados, de barco, que é para
economizar. Para os concursados , a folga é de um dia e meio para cada dia

trabalhado, para os terceirizados , vale o esquema um por um B

3.3. A tendéncia da terceirizacdo e seus resultados

n http://www.vidara.com/acgiudice. htm

"2 FECESP - Federagao dos Empregados no Comércio do Estado de S&o Paulo — Ano XI — n.° 149 —

Margo/2001.
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Arecessdono pais levou as empresas a refletirem sobre sua atuagédo. O
mercado, cada vez mais restrito, acabou determinando a diminuicdo das
oportunidades, possibilitando que novas abordagens fossem aplicadas para buscar a
minimizagdo das perdas. O exemplo da aplicagdo em outros paises rapidamente foi
acolhido pelas nossas empresas pois 0 ambiente era propicio. Ao mesmo tempo, a
Terceirizagdo demonstrava o outro lado da moeda: o fomento para a abertura de
novas empresas, com oportunidades de oferta de mao-de-obra, restringindo assim,
de certo modo, o impacto social da recessdo e do desemprego.

As tendéncias de desmassificacdo e flexibilizagdo nas relacbes de trabalho
sao encontradas por toda parte do ambiente empresarial, até como forma de
promover ocupagéo a um maior nimero de pessoas. O incremento de empresas com
horarios flexiveis, a queda dos contratos de trabalho com vinculo empregaticio em
favor de contratos por empreitada (que também ocasiona o fim do regime de
dedicagao exclusiva a uma empresa) sao fortes tendéncias verificadas atuaimente. A
propria lei trabalhista brasileira vem sendo sistematicamente criticada por diversos
setores da sociedade em varios aspectos, como os altos encargos sociais, excesso
de regulamentos e a falta de flexibilidade. Recentes alteragcbes legais, como a
aprovacgao do contrato temporario de trabalho, sdo reformas visando atender esses
clamores. Entretanto, a despeito dessas iniciativas, o mundo real tem evoluido bem
mais rapido e o volume de terceirizagao de servigos nas empresas cresce a cada dia

em prejuizo do emprego convencional. *

" LEIRIA, Jerdnimo Souto - Terceirizagdo: uma altemativa de flexibilidade empresarial - Ed. Ortiz,

Porto Alegre
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Assim como possui as vantagens da terceirizagdo para a empresa que
contrata o servico e as desvantagens para o trabalhador, existe também as
desvantagens da terceirizacéo para a empresa contratante, que € a possibilidade de
queda da qualidade dos servicos que ficam a cargo da empresa terceirizada.
Algumas empresas que utilizam de servigos terceirizados ja passam por este
problema como € o caso da atual Telefénica (ex — Telesp) que repassou sua area de
atendimento para uma empresa terceirizada e sofreu danos de imagem
dadas as reclamagdes de seus servigos. Outro exemplo que teve um tragico fim foi o
naufragio da P-36, em 2001,tragedia que levou para o fundo do mar a maior
plataforma de petréleo do planeta, e com ela nove funcionarios da Petrobras, € o
mais recente exemplo dos riscos impostos pela terceirizacdo. Onze trabalhadores
morreram quando a P-36, localizada na Bacia de Campos, Macaé/RJ, sofreu
seguidas explosdes . '*

Vem ocorrendo uma propagacdo na flexibilidade do trabalho , além da
terceirizag@o de alguns determinados servigos para outras empresa dentro da CTBC
pode-se verificar, a partir do final dos ano 90, uma outra forma de trabalhadores , os
cooperados, estes sdo trabalhadores autdnomos dispostos a executarem qualquer
fungdo, ndo possuem nenhum vinculo com a empresa para qual prestam servigo,
sao organizados geralmente por uma empresa que apenas organiza oS
trabalhadores e os conduzem as empresas que requer seus servigos (em Uberlandia

aempresa que fornece estes trabalhadores aCTBC éa UniWay). Estes

" FECESP - Federag&o dos Empregados no Comércio do Estado de Sao Paulo — Ano Xi — n.° 149 —
Margo/2001.
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trabalhadores ndao possuem carteira assinada, ndo provém de férias , fundo de
garantia , convénio médico ou qualquer outro beneficio assegurado antes pelas leis
trabalhistas. Eles recebem por produtividade. A CTBC possui diversos setores
atuando com trabalhadores cooperados, embora ndo tenham os beneficios normais
da maioria dos trabalhadores estes ganham em média duas vezes mais do que os
atuais trabalhadores terceirizados para a ACS.

Este tipo de trabalho € uma tendéncia da globalizagédo €& reforgado pela
flexibilidade das leis trabalhista que permitem a degradagdo cada vez maior das
condigdes do trabalhador. Este tipo de trabalho & bem caracterizado num trecho da

reportagem da Folha de Sao Paulo que diz:

“...Ja existe em alguns paises um novo tipo de trabalhador, espécie de Maria
globalizada, um individuo isolado pronto para ser empregado em qualquer
circunstancia . Aliciados por agéncias de trabalho interino, esses individuos —
sem lenc¢o , sem documento, mas com um celular no bolso - sdao paus-para-
toda-obra, fazendo trabalhos geralmente pouco qualificados, fora de qualquer

garantia trabalhista. “'°

O grupo Algar, continuando com suas transformagoes, além da terceirizagao
dos servigos de seguranga, servigos gerais € mais recentemente de atendimento

telemarketing, parte para uma nova empreitada, ou seja, todas as atividades que nao

' ALENCASTRO, Luiz Felipe — A servidio de Tom Cruise. Metamorfoses do trabalho compulsorio,

Folha de S&o Paulo, Domingo, 13 de agosto de 2000.



tém ligacdo direta com o negdcio principal da empresa podem ser terceirizadas,
passando a ser o core de outra empresa, dando maior foco em seu negécio. O grupo
Algar, em parceria com a empresa PrincewaterhouseCoopers, estabeleceu sua
sede na cidade de Uberlandia, proximo as instalagbes da ACS Call Center; €& um
centro de servicos compartilhados. A partir de agosto de 2001 comecaram a
transferéncias dos processos de back-office (servico compartilhado), de inicio das
empresas CTBC e Image Telecom e posteriormente das demais empresas do
grupo'®. Pode ser visto através das palavras do diretor superintendente da CTBC
Telecom, Weber Pimenta de Melo, divulgadas no edital Projetos da empresa, que o
que se busca neste processo & a redugdo de custo e principalmente uma maior

produtividade:

“A nossa expectativa em relagdo ao centro de servigos é grande e estamos
trabalhando muito para sua realiza¢cao, principalmente porque apostamos em
processos mais enxutos e seguros, em agilidade, qualidade e redugdao de
custos. Sabemos que, do inicio do projeto até hoje, muita coisa mudou nas
empresas porque todas buscaram maior produtividade , competitividade e
redugdo e custos. Hoje vivemos um novo momento e as concepgdes originais
do projeto tiveram que ser adaptadas, acompanhando a evolugdo do

mercado.”"®

'® Fonte: Informativo Projeto Centro de Servigos — Edigdo 03 — Ano 01 — Agosto 2001
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Com este novo processo , a CTBC passa novamente por uma reestruturacdo
interna , pois suas areas de compra, comercial , recursos humanos entre outras sao
transferidas para este centro de servico e mais uma vez quem sofre as
consequéncias das transformagdes sdo os trabalhadores. A CTBC nao quer
funcionarios, ela quer manter seu servigos que ndo é diretamente o seu foco com
servigos terceirizado e a tendéncia a um curto periodo € ndo mais haver funcionarios
diretamente ligados a ela.

A CTBC, juntamente com todo grupo Algar vem se reestruturando, procurando
alcangar uma maior produtividade e maiores lucros, caracteristicas de um grupo
capitalista que investe cada vez mais em tecnologia visando a concorréncia neste
novo mercado globalizado que surge. Neste contexto estdo inseridos os
trabalhadores, que ao longo deste processo perdem seus direitos e sua forga de luta,
sdo aos poucos substituidos pela nova tecnologia , tem sua mao-de-obra
desvalorizada e passam a valer o prego que lhe sao oferecidos. Faz-se necessario
uma unido coletiva destes trabalhadores para que possam reivindicar por seus direito
e mudar este cenario de danos e perdas na histéria, mesmo compreendendo a
apatia destes trabalhadores , pois sdo cercados por mecanismo que impossibilitam
esta unido, que comega desde a situagdo do pais , com inUmeras pessoas
desempregadas contribuindo para uma grande disponibilidade de mao-de-obra no
mercado ao controle rigido dentro da empresa impedindo os trabalhadores de se
organizarem. Dessa forma , toma-se mais dificil para estes trabalhadores
recuperarem sua forga de luta, mas & necessario que se encontre uma forma de se

organizarem e lutarem pela valorizacdo de seu trabalho.
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Capitulo IV

CONSIDERAGOES FINAIS
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4. Consideragoes Finais

Desde o inicio deste trabalho, pode-se verificar a cumplicidade de interesses e
objetivos entre a empresa e a cidade. Ambos conseguiram concretizar seus ideais de
modernidade com a exclusdo da populagdo e de seus funcionarios, os quais
contribuem com sua conformidade e aceitagdo. Dentro deste cenario, encontra-se
em alerta a situagdo dos trabalhadores telefonicos, que, ao longo dos anos, vem
sofrendo constantes perdas, deixam de ser pegas fundamentais na empresa e
passam a ser pecas descartaveis . Tem sua forgca de trabalho desvalorizada, seus
salarios e seu saber diminuidos, além de perderem suas possibilidades de luta.

Tais transformacdes , deve-se principaimente a invasdo tecnoldgica, que
alimenta a todo instante este novo mundo “globalizado” que surge, ou podemos
dizer, para alimentar esta nova face do capitalismo. A tecnologia , que aos poucos
vai substituindo os trabalhadores por maquinas capazes de aumentar a produgao em
um tempo menor e por um gasto ainda menor, acarreta na demissdo destes
profissionais que acumularam durante anos seu saber, e agora sdo substituidos em
questdo de minutos . Para os poucos que ficam, restam um salario determinado pela
empresa e pelo mercado de trabalho, repleto de desempregados, forcando dessa
forma, para a desvalorizagédo e aceitagdo de um salario miseravel. Se nao bastasse a
desvalorizagao do seu trabalho , contam ainda com aumento no controle e vigilancia
dentro do seu local de trabalho na empresa, amparada pela tecnologia que ndo s6
contribui na produgdo como auxilia rigidamente ao fazer este controle e vigilancia.

Todo este aparato impede a organizagao destes trabalhadores da telefonia e

da atuagdo do sindicato da categoria , 0 qual vem perdendo todo seu referencial,



pois ndo pode mais entrar em luta a favor do trabalhador, ndo pode mais incentivar
uma mobilizagao por maiores direitos , ou estaria colocando em risco o emprego dos
trabalhadores. Nao somente a tecnologia contribui para esta situagdo, mas também a
realidade do pais, principalmente o grande nimero de desempregados que
contribuem para a miséria e a fome das pessoas, por isso ter um emprego
atualmente é assegurar pelo menos a refei¢gdo do dia.

Esta situagdo leva a criacdo de outras formas de trabalho , como a
terceirizagé@o, as cooperativas entre tantas outras que diminuem ainda mais a forga
do trabalhador. Tiram destes qualquer condi¢cdo de reivindicagdo, pois as novas
formas de trabalho contam com o apoio da legislagdo trabalhista , j@a que é
necessario partir para uma certa flexibilidade no trabalho para contornar a agravante
situagédo do desemprego no pais. Esta € mais uma forma de controlar e manipular os

trabalhadores e uma necessidade da nova face do capitalismo.

“Em verdade, o sistema de metabolismo social do capital necessita cada vez
menos do trabalho estivel e cada vez mais das diversificadas formas de
trabalho parcial ou “part time “, terceirizado , dos trabalhadores hifenizados de
que falou HuW Beynton, que se encontram em explosiva expansao em todo o

mundo produtivo e de servigos.” "

® ANTUNES, Ricardo - Material e Imaterial. Folha de Sao Paulo, Domingo, 13 de agosto de 2000.
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O trabalho destacou as transformagdes no servico dos trabalhadores
telefénicos dentro da empresa CTBC ao longo da década de 80 ao final de 90. Foi
visto sua substituicdo , desvalorizagdo e sua completa imobilizagcdo mediante aos
acontecimento que os afetaram, deixando escrito uma péagina na historia sem lutas,
sem conquistas, somente com perdas, muito diferente do que gostariamos de ver e

podendo tornar-se uma pagina constante na histéria .
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ANEXOS

- Manual de integracdo das empresas do grupo Algar repassado aos

funcionarios da ACS:

O grupo Algar € um grupo econdmico formado por empresas que atuam nos
seguintes segmentos:

Apoio

Agroalimentar

Tecnologia da informagéo.

A missao do Grupo Algar:
* Ser um time financeiro sadio e profissional , que opera nos mercados nacionais e
internacional, visando a satisfagdo dos seus clientes na busca continua da

exceléncia.”

Vocé é um talento
Descoberto no meio de muitos outros talentos, o seu brilho superou o de todos.
E por esta razdo que hoje vocé comega conosco um novo desafio.

Construir uma empresa. Construir a nossa empresa.

Da empresa
Filosofia da Empresa

Como toda empresa do grupo Algar, adotamos como filosofia a EMPRESA-REDE.
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Este € um modelo de trabalho que alia participagdo com responsabilidade e , acima

de tudo, comprometimento.

Normas e Politica do Grupo Algar
Séo todas as informagdes que o associado precisa saber, para conhecer as normas

e politicas do Grupo Algar e garantir a seu cumprimento.

Normas e politicas da ACS
Sao todas a s informagdes que o associado precisa saber, para ter conhecimento

das politicas e normas da ACS e garantir o seu cumprimento.

SISTEMA DE QUALIDADE

O Sistema da qualidade a um processo que depende de cada talento humano.

A ACS - Call Center € uma empresa que esta iniciando sua operagdo em
consonancia com os principios de Qualidade Total.

Tem em sua estrutura organizacional uma area responsavel pela qualidade,
denominada Assessoria da Qualidade.

O objetivo da Assessoria da Qualidade € de , com a participagdo de todos os
associados, desenvolver o Sistema da Qualidade e obter a certificagdo ISO.
Lembre-se, para atingir 0 sucesso uma empresa precisa ter pessoas qualificadas e

comprometidas com o processo de qualidade.
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TUDO SOBRE TALENTOS HUMANOS

A area de Talentos Humanos € responsavel por recrutamento, selegao, treinamento,
projetos motivacionais variados e principalmente acompanhamento profissional do
associado.

O nosso objetivo & fornecer ferramentas para desenvolver o potencial da cada

talento humano para que tenham sucesso.

Recrutamento e Selecdao
O objetivo deste processo € encontrar o mercado talentos capazes de alcangar o

encantamento do cliente.

PIF ( PROGRAMA INTERNO DE FORMAGAO)

O PIF - Programa Interno de formagédo € o programa de treinamento da ACS - Call
Center que tem como objetivo colaborar para o desenvolvimento profissional dos
associados .

O PIF envolve todos os associados da empresa e visa garantir o aperfeicoamento
técnico e comportamental de cada um.

O PIF pode se constituido por varios tipos de eventos, tais como: cursos, Seminarios,
Encontros, Palestras, Cursos de ldiomas, Convengoes, Wokshops, Visitas Técnicas,
Feiras, Congressos, Treinamentos Introdutérios, Semana de Qualidade de Vida e

Programa de Pré Aposentadoria.
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UNIVERSIDADE ALGAR

E uma instituico educacional que tem como missdo: “Promover a gestdo do
conhecimento e o desenvolvimento do capital intelectual do Grupo Algar, através do
processo de aprendizagem continua”

O foco estratégico da Universidade Algar é a formagdo e desenvolvimento de
talentos humanos em gestéo de negdcios. Seus objetivos especificos:

e Difundir os valores e a cultura Algar

Implementar e reforcar a cultura da qualidade total.

Habilitar os lideres a desenvolverem competéncias essenciais

Reciclar e atualizar conhecimentos

Permear a educagado em todos os niveis

AVALIAGCAO DE PERFORMANCE

E muito importante, para todos que trabalham, saber como esta seu desempenho.
Conhecer o resultado do seu trabalho possibilita 0 aprimoramento do desempenho e
crescimento profissional.

A avaliagdo de performance € o meio pelo qual avaliamos o desempenho € 0o
potencial de cada talento da ACS.

A avaliagao sera:

e individual, entre o associado e seu coordenador ;

* Coletiva, entre o associado, seu grupo de trabalho e seu coordenador

A avaliagdo de performance deve acontecer, no minimo, 01 vez por ano.
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PROJETOS VARIADOS

Sao projetos que tem como objetivo “quebrar” a rotina de trabalho.

Podem incluir datas comemorativa, atividades diversas e tudo que a criatividade
humana possa conceber.

Aqui vale a participagdo de cada um para garantirmos um ambiente de trabalho

caloroso e feliz.

BENEFICIOS

Convénio Médico - Hospitalar

A empresa proporciona convénio médico-hospitalar a todos os associados e
dependentes diretos.

Em temos gerais o convénio oferece:

e consultas;

e exames laboratoriais e radiologicos ;

¢ internagao clinicas e cirurgica.

O desconto € mensal e vem debitado no seu contra-cheque.

Convénio Odontolégico
Cartdao de Compras
Vale transporte

Seguro de Vida
Desconto na Pousada

Grémio Esportivo
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O CESAG ( Centro Esportivo e Social Alexandrino Garcia ) € o clube dos associados
do Grupo Algar. E um espaco reservado para realizagdo atividades esportivas e

recreativa. O clube & um beneficio que pode ser utilizado por vocés e sua familia.

COMITE DE ASSOCIADOS

E um Comité composto de representantes indicados pelos associados. Cada centro
de resultados tem direito a indicar um representante.

A principal responsabilidade do comité €& cogestionar a empresa e buscar , em
conjunto com a administragao geral, solugdes para melhoria nas relagbes do

trabalho.

PARTICIPAGCAO NOS RESULTADOS

De acordo com a politica de Talentos Humanos da empresa, € de extrema
importancia que os associados participem dos resultados alcangcados pela empresa.
Para garantir esta participagao foi criado o “ Sistema de Prémios por Resultados *

A participag@o no Sistema de Prémios por Resultado consiste na negociagao prévia

de objetivos que , se alcangados, dardo direto a premiagao.

SEGURANGCA
A CIPA ( Comissao Interma de Prevengdo de Acidente) € responsavel por
implementagdes de agdes que assegurem a seguranga e a saude no ambiente de

trabalho.
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HORARIO DE TRABALHO

Nossa filosofia de trabalho baseia-se na responsabilidade. Trabalhamos pro um
unico objetivo: encantar nosso cliente.

Em razédo disso, acreditamos que cada talento da ACS é capaz de controlar seu
horario de trabalho. Ndo exerceremos controle de jornada , nem de carga horaria
mensal.

Vale a sua responsabilidade e a garantia de que nenhum cliente ficara sem

atendimento.

- Comentarios e observacgodes feita pelo prefeito a uma visita a construcdao das

novas instalagoes da ACS Call Center em 08/01/2002:

"O prefeito entende que o projeto “ € impressionante e pioneiro da maior importancia
para Uberlandia , regido , Minas Gerais e para o Brasil. E portanto uma alegria muito
grande ver que Uberlandia se consolida cada vez mais como cidade que esta se
tornando pélo em varias areas . Observou

A abertura de novos 4 mil postos de trabalho chamou bastante a atencdo de Zaire
Rezende, que reafirmou a sua filosofia de governo. “ Este €& realmente um
investimento que oferece uma série de beneficios ao Municipio .

Sobre a terceirizagdo de servigos , o prefeito disse que esta € uma tendéncia do
mundo e admite que este modelo, ja adotado na Australia, por se orgao publico,
pode chegar ao Brasil. “* Esta foi uma visita para conhecimento e altamente

interessante.”
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- A histéria da empresa e de seu fundador publicada em livro

Alexandrino Garcia é destaque nacional

O Triangulo Mineiro, principaimente Uberlandia, tem mesmo um lugar de
destaque na histéria das telecomunicagées do Brasil. Isso gragas a coragem e ao
pioneirismo do empresario Alexandrino Garcia. O nome do imigrante Portugués que
chegou ao Brasil em 1919, aos 12 anos, figura entre as cerca de 50 personalidades
nacionais e internacionais mais importantes para o setor.

A histéria do fundador do grupo Algar e de seu sucessor Luiz Alberto Garcia €
contada no livro “Grandes Personalidades das Comunicacbes” de Ethevaldo
Siqueira. A criagcao, em fevereiro de 1954, da companhia de Telefones do Brasil
Central, hoje CTBC Telecom , & destacada como o marco inicial da atuagao da
familia Garcia em telecomunicag¢ao. “Tendo chegado ao Brasil numa época em que o
progresso ainda era um sonho , fez do seu trabalho e da confianga que sempre teve
no futuro do pais o alicerce sobre o qual constitui o grupo Algar’, relata Ethevaldo
Siqueira. O escritor também ressalta a competéncia do filho Luiz Alberto Garcia na
manuteng¢ao e continuagdo dos negdcios da familia.

O livro, publicado em novembro de 2001, pela Dezembro Editorial , € um
registro histérico das telecomunicagdes no mundo tendo como referéncia a vida das
personalidades que, de alguma forma, contribuiram para a evolugdo do setor. A
énfase é dada aos empresarios e executivos do setor no Brasil. O autor é pioneiro na
cobertura setorial das telecomunicagdes no pais. Siqueira atua no setor ha mais de

30 anos e com base nesta vasta experiéncia relacionou as pessoas que inventaram
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e sobre tudo otimizaram o poder da comunicagdo no mundo e especialmente no
Brasil.

Alexandrino e Luiz Alberto Garcia figura junto a personalidades como: Assis
Chatoubriand, Roberto Marinho, Jodo Jorge Saad, Carlos Shermam, Cleofas Uchoa,
Higino Caetano Corsetti, Euclides Quandt de Oliveira, entre outros. O livro também
destaca o presidente Fernando Henrique Cardoso, o ex-ministro das comunicagdes
Sérgio Motta e o presidente da Agéncia Nacional de Telecomunicagbes Renato

Navarro Guerreiro.

Fonte: Site — http/wwwi.acs.com.br
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Fontes Pesquisadas

A maior parte do acervo pesquisado para o trabalho foi recolhido na prépria
empresa, pois foi de facil acesso devido eu ser uma funcionaria do grupo Algar. A
maior dificuldade encontrada foi no acervo do sindicato , ndo encontrei muita
abertura junto aos secretarios para realizagdo de pesquisa, embora obtive com o
Presidente do sindicato da categoria, Sr. Alaor Ferreira de Campos, total atengéo

para os depoimentos.

1. ARQUIVO DO SINTTEL - Sindicato dos Trabalhadores em Empresas de
Telecomunicagdes e Operadores de Mesas Telefénicas de Minas Gerais.
1.1. Depoimento do diretor do SINTTEL — Regional de Uberlandia

1.2. Jornal: Bodim Semanal — produzido pelo SINTTEL/MG, de 90 até 2000.

2. ARQUIVO DA EMPRESA

2.1. Sites pesquisados:

www.ctbctelecom.com.br / www.algar.com.br / www.acscalcenter.com.br

2.2. Revistas, livros , catdlogos de apresentagdo, material de treinamento e

folhetos de publicagdo da empresa:

- Revista : Qualidade uma questao de atitude.

- Livro: Empresa - Rede : uma nova forma de gestdo. Trabalho elaborado pela
diretoria de talentos humanos do Grupo Algar.1996.

- Catalogo: Catalogo de apresentagdo da empresa ACS Call Center Service, 1999.

- Material de treinamento: apostilas para treinamento de atendentes na empresa.
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- Folhetos: Dicas Sem Fio, CTBC Telecom FUTURO, Projeto centro de
Servigos.
3. DEPOIMENTOS GRAVADOS E TRANSCRITOS DE TRABALHADORES DA
CTBC E ACS CAL CENTER. ( 1999 A 2001 )
4. JORNAIS
4.1. Jornais locais: O Correio e Triangulo

- Jornal O Correio — Uberlandia 112 Anos - edigéo especial, 31de agosto de 2000.

4 2. Jornais nacional:

- ANTUNES, Ricardo - Material e Imaterial. Folha de Sao Paulo, Domingo, 13 de
agosto de 2000.

- ALENCASTRO, Luiz Felipe — A serviddo de Tom Cruise. Metamorfoses do trabalho
compulsério, Folha de Sao Paulo, Domingo, 13 de agosto de 2000.

5. REVISTAS

- Revista VEJA. Uberlandia (MG) sua vida e seus costumes. INTERIOR, um Brasil
sem crise. Editora Abril, n. 1002, 18 de novembro de 1987.

- REVISTA - Uberlandia a Grande Razao — Uberlandia , Prefeitura municipal, 1981.

- Revista EXAME, Uma virada a mineira — Ano 24, n.° 9, 29/04/1992.

6. INTERNET
- http://globalization.cjb.net

- http:/Mmww.vidara.com/acgiudice.htm






