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EPiGRAFE

A flexibilizagao, definitivamente, n&do € solugao para aumentar os
indices de ocupacao, ao contrario, € uma imposi¢ao a forca de
trabalho para que sejam aceitos salarios reais mais baixos e em
piores condigdes.
(Luciano Vasapollo, 2005, p. 28)



RESUMO: O setor de Contact Center no Brasil foi conhecido por um longo periodo
como um grande empregador no setor de servigos. A migragao de operagoes para a
regido Nordeste é intensificada no comeco do século XXI, juntamente com as
terceirizagdes e reducdes salariais. Esse movimento € possivel de ser explicado a
partir da analise dos beneficios fiscais oferecidos pelos entes federativos e pela
fragilidade socioecondmica presente na Regido. A analise foi realizada com base em
dados trabalhistas do RAIS (Relagdo Anual de Informagdes Sociais), em relatérios do
setor e em leis municipais e estaduais que apontam os beneficios fiscais. A dispersao
territorial dos Contact Centers para o Nordeste € marcada por incentivos fiscais de
longa duragao e pela exploracdo de mao de obra jovem e de baixa qualificagdo, com
destaque para Alagoas e Sergipe, que se destacam como areas emergentes para
esse tipo de operagéo. Apesar do aumento da formalizagdo do trabalho na regido, o
emprego no setor ainda € caracterizado pela precarizagao, baixa remuneracéao e alta
rotatividade.

Palavras-chave: precarizagao; incentivos fiscais; ajuste espacial; terceirizagao.



ABSTRACT: The Contact Center sector in Brazil has long been recognized as a major
employer within the service industry. The migration of operations to the Northeast
region intensified in the early 21st century, alongside increasing outsourcing and wage
reductions. This movement can be explained through an analysis of the tax incentives
offered by government entities and the socio-economic fragility prevalent in the region.
The analysis was based on labor data from RAIS (Annual Social Information Report),
sector reports, and municipal and state laws outlining tax benefits. The territorial
dispersion of Contact Centers to the Northeast is driven by long duration tax incentives
and the exploitation of a young, low-skilled workforce, with Alagoas and Sergipe
emerging as key areas for this type of operation. Despite the increase in formal
employment in the region, jobs in the sector remain characterized by precarious
working conditions, low wages, and high employee turnover.

Keywords: precarization; tax benefits; spatial fix; outsourcing.
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1. INTRODUGAO

A atuacao do setor de Contact Center no Brasil é recente. Tendo em vista que
a chegada das operagdes ocorreu somente na década de 1990, mediante a uma série
de fatores, como as privatizacbes das companhias telefénicas e a viabilizacdo e a
democratizagdo do acesso as linhas telefénicas. Apesar disso, a escalada de sua
importancia na geragcao de empregos, sobretudo na regido Nordeste do pais, foi
demasiada no comego do século XXI. Chegando a ser chamada por Camarotto
(2021), para a revista Valor, de “Nova india” para o setor de Contact Center.

Entretanto, a sociedade da terceirizagao total, conforme apresentado por
Antunes (2015), decorrente da financeirizacdo do capital e da maximizacao total de
lucros, faz com que todos os setores sejam prejudicados, do ponto de vista do
trabalho, e as lutas coletivas sejam enfraquecidas. Nao diferente, o setor de Contact
Center, que sofre com a terceirizacdo, amarga a precarizagao, com rotinas de trabalho

exaustivas e metas abusivas.

“Em um universo em que a economia estd sob a hegemonia do capital
financeiro, as empresas buscam garantir seus lucros exigindo e transferindo
aos trabalhadores a pressao pela maximizagao do tempo, pelas altas taxas
de produtividade, pela redugédo dos custos com a forga de trabalho e pela
flexibilizagao crescente dos contratos de trabalho. E a terceirizagdo vem se
constituindo enquanto elemento de centralidade na estratégia empresarial,
uma vez que as relagdes sociais estabelecidas entre capital e trabalho sao
disfarcadas em relagdes inter empresas, baseadas em contratos por tempo
determinado, flexiveis, de acordo com os ritmos produtivos das empresas
contratantes que desestruturam ainda mais a classe trabalhadora, seu tempo
de trabalho e de vida, seus direitos etc. (ANTUNES e DRUCK, 2014; DRUCK,
2011).” (Antunes, 2015, p. 12)

Referente as condigdes de trabalho dos operadores de telemarketing, observa-
se a constituicdo de um infotaylorismo (Braga, 2006). Em referéncia a Frederick
Taylor, que idealizou o taylorismo no inicio do século XX, constata-se que em uma
situacdo de infotaylorismo, os trabalhadores sdo explorados em sua maxima,
aumentando os ritmos operacionais, compartimentando as operagdes e tirando as
iniciativas trabalhistas. Ou seja, os responsaveis pela gestdo desses operadores
separam as atividades, por meio de scripts e roteiros, e removem qualquer
possibilidade da iniciativa do operador. Isso faz com que a pressao e a cobranga sobre
o trabalhador sejam ainda maiores, contribuindo diretamente com a precarizagao do
trabalho.

Além da precarizagao, a migragao de postos de trabalho para a regido Nordeste

tem relagdo direta com a busca pelo constante crescimento da taxa de lucros. A
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incorporacao de novos territérios que muitas vezes ja apresentam a infraestrutura
necessaria para ampliar o excedente das empresas de Contact Center, alimenta a
reproducdo das contradi¢cdes inerentes ao processo de acumulacdo. No entanto, essa
expansao geografica € um ajuste espacial (Harvey, 2006) apenas temporario, pois o
capital precisa continuamente ampliar sua reprodugao. Ou seja, caso 0 municipio que
agora recebe as novas operagdes nao for mais rentavel, ou, ndo apresente mais
beneficios fiscais, a opcdo adotada por essas empresas € o fechamento dos postos
de trabalho e a migragédo para uma area ainda nao explorada pelo capital. Fato esse
que podera ser visualizado no decorrer deste trabalho.

Relativo a financeirizagdo do capital, os estados brasileiros e municipios, os
quais compdem os entes federativos, passam a atuar na légica do capital privado. As
grandes empresas, muitas vezes multinacionais, detém uma capacidade de poder
extremamente decisiva. A atuacéao in loco dessas empresas pode promover um ganho
politico e estratégico para os detentores do poder, que constantemente se promovem
a partir da geragédo de empregos, aumento da renda da populagao e buscam trazer a
“‘melhoria” de indices socioeconémicos de uma parcela social. O setor de Contact
Center é visto com uma grande relevancia, ja que é capaz de gerar muitos empregos
para um determinado municipio. A partir disso, municipios passam a disputar entre si,
em busca de atrair empresas para que mais empregos sejam gerados. A guerra entre
os lugares (Vainer, 2007; Santos e Silveira, 2001) tornou-se cada vez mais comum no
século XXI, quando percebe-se uma fragmentagao territorial (Vainer, 2007) e
possibilita que a empresa (agora, detentora do poder de escolha) possa optar pelo

municipio que melhor Ihe conceda beneficios fiscais.

“Com efeito, falta um pacto territorial democraticamente estabelecido que
reconhega a autonomia de estados e municipios, mas, também, ao mesmo
tempo, sua necessaria solidariedade e complementaridade. Esta situagao
propicia a eclosdo de uma guerra de todos contra todos da qual saem
vencedoras, como se sabe, as empresas privadas, que promovem
verdadeiros leildes a ver quem oferece mais vantagens — fiscais, fundiarias,
ambientais etc.” (Vainer, 2007, p.6)

Em alusdo as categorias de trabalho do setor, a Classificacdo Brasileira de
Ocupacbes (CBO) (Brasil, 2010) dividiu a operacionalizagdo em quatro categorias:
operador de telemarketing ativo; operador receptivo; operador ativo e receptivo; e
operador técnico. O operador ativo € aquele que € responsavel por realizar ativamente

as ligagdes, iniciando o contato com o cliente. Ja o operador receptivo é responsavel
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apenas por receber as ligacdes realizadas pelos usuarios. Ou seja, o operador ativo
e receptivo é responsavel por realizar ligagdes e, também, as receber.

O operador técnico agrupa alguns tipos de trabalhadores, como por exemplo:
Operador de suporte técnico; Operador de telemarketing bilingue; Operador de
telemarketing especializado; Teleoperador de apoio; Teleoperador de suporte técnico.

Entretanto, essa categoria também pode ser caracterizada como ativa ou receptiva.

1.1 Objetivo

O objetivo principal deste trabalho €& analisar a dispersédo territorial das
operagcbes de Contact Center para a regido Nordeste. Para tanto, pretende-se
restringir o escopo de analise a dois aspectos centrais: a) como os fatores técnicos e
econdmicos (disponibilidade de recursos técnicos, maiores taxas de extragao da mais-
valia, concorréncia) e politico-normativos (incentivos fiscais e territoriais, etc.) sédo
apropriados de forma lucrativa pelas empresas e induzem suas estratégias de
localizagéo; e b) o papel do Estado na atracao e disperséo territorial das unidades de

operagao por meio dos incentivos fiscais e territoriais.

2. METODOLOGIA

Como instrumento metodoldgico, este trabalho foi realizado a partir de revisdes
bibliograficas presentes na esfera da Geografia, mais especificamente relacionadas a
Geografia do Trabalho e Geografia Econdmica. Para isso, houve estudo e
aprofundamento sobre os seguintes temas: desenvolvimento geografico desigual; 2)
ajuste espacial; 3) rede geografica e divisao territorial do trabalho.

Também, foi realizado revisao bibliografica na area tematica a qual compde
esse trabalho, tendo como énfase os seguintes temas: 1) constituicdo e expansao do
mercado brasileiro de teleatendimento; 2) precarizagao das condigdes de trabalho e a
constituicdo dos “infoproletario”; 3) globalizagdo das empresas de teleatendimento; 4)
terceirizagao; 5) economia dos servig¢os; 6) incentivos fiscais e territoriais.

Além disso, foi realizada pesquisa documental e estatistica, por meio da
utilizagcdo de Relatorios elaborados pela Associacdo Brasileira de Telesservigos
(ABT).
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2.1 Coleta de dados

Para que a analise pudesse ser realizada, foi necessario a obtengao de dados
secundarios que possibilitassem a visualizagdo da disperséo territorial pela regiao
Nordeste. Foi utilizado como base a plataforma do Cadastro Geral de Empregados e
Desempregados (CAGED), para adquirir dados referente ao trabalho realizado por
operadores de telemarketing.

Também, a tabela SIDRA (Sistema IBGE de Recuperagdo Automatica) e os
dados da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) Continua foram
utilizados para levantamento de dados referente aos indices de desemprego,
ocupacao informal e formal de estados do Nordeste brasileiro, de forma que
possibilitasse uma analise qualitativa dos dados.

Referente a dados especificos do setor de Contact Center, foi utilizado como
base o Relatério da Associagao Brasileira de Telesservigos (ABT) (Noronha, 2023),
que apresentou dados relevantes de aspectos sociais dos operadores, bem como a
distribuicdo da operacionalizagado na Regido Nordeste.

O tratamento dos dados foi realizado em softwares como: Excel, para manejo
e adequacgao dos dados adquiridos, bem como a construgcéo dos graficos e tabelas
apresentados; e o ArcGis Pro, para a constru¢gao do mapa que contém a evolucao da
dispersao territorial na Regido. Buscou-se a aquisicdo de dados em periodos
correlatos, de forma a manter a coeréncia na analise proposta. Para isso, obteve-se
os dados da plataforma CAGED do periodo de 2002 a 2021. Os dados fornecidos pelo
Instituto. No caso, a PNAD Continua oferecia dados que variavam de 2012 a 2024,
em alguns casos, 2016 a 2024.

Para os dados coletados no CAGED, o parametro instituido por padrdo, em
todas as selegoes, foi: Selegao por anos: 2002 a 2021; categoria ocupacional > CBO
2002 > CBO Ocupacao 2002 > Operador de Telemarketing Ativo, Operador de
Telemarketing Receptivo, Operador de Telemarketing Ativo e Receptivo e Operador

de Telemarketing Técnico; categoria Geografica > Regido Natural > Nordeste.
3. O SETOR DE CONTACT CENTER NA REGIAO NORDESTE: MOTIVAGOES

Uma das caracteristicas do atual periodo, denominado por Santos (1996) de
meio técnico-cientifico-tecnoldgico, € a possibilidade de intensificacdo da divisao

territorial do trabalho, com o uso mais competitivo do territério (Santos e Silveira,
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2001). Nesse contexto, as empresas do setor de Contact Center perceberam na regiao
Nordeste um potencial para aumentar seus lucros ao reduzir custos, buscando assim

a ampliacdo da acumulagao.

“Os objetivos de tais empresas ndo sao propriamente finalidades, porque ndo
tem teleologia. A busca fundamental e desesperada (e cega para tudo o mais)
€ a procura de um lucro, uma mais-valia, que deve ser sempre maior do que
no minuto anterior” (Santos e Silveira, 2001, p. 296)

Dentre os atrativos que motivam a migracdo das operagdes para a regiao
Nordeste estdo os incentivos fiscais e as isengdes de impostos (como ICMS)
oferecidos pelos governos estaduais e municipais, de forma a viabilizar uma maior
acumulagao de capital. Alia-se a isso o fator de menor custo com méo de obra, ja que
a expressiva quantidade de pessoas com empregos informais viabiliza a oferta de
vagas com baixos salarios e escassos beneficios. E perceptivel a perversidade do
capital nesta decis&o, conforme noticiado no jornal Folha de Sao Paulo (Finotti, 2017),
que aponta que os beneficios pagos aos trabalhadores nordestinos s&o injustamente

menores

“A matematica explica: hoje, o beneficio pago aos quase 200 mil operadores
de telemarketing em S&o Paulo é de R$ 9,80. Para 10 mil trabalhadores, o
almoco custa R$ 98 mil por dia as empresas. Em 30 dias: R$ 2,94 milhdes.
Mas os mesmos 10 mil funcionarios na Paraiba, por exemplo, receberao um
vale de R$ 6,15 (minimo nacional, conforme a dultima convencdo da
categoria). Em um més, custardo R$ 1,84 milhdo as empresas. Economia por
més: R$ 1,1 milhdo. A cada ano: R$ 13,2 milhdes.” (Finotti, 2017)

Portanto, a perspectiva de diminuicdo dos gastos com a remuneragéo dos
funcionarios também parte da necessidade incessante de aumento dos lucros. Nesse
sentido, o neo-localismo competitivo, assim como proposto por Vainer (2007), nos traz
uma coerente possibilidade de explicagdo para a disperséo territorial. Segundo o
autor, o conceito do neo-localismo competitivo esta relacionado a mudanga de otica
do setor publico, ou seja, o Estado, representado pelos entes municipais, adere ao
imperativo competitivo do setor privado. Ou seja, passa-se a discutir quais municipios
sdo mais atrativos para receber as empresas, para, assim, gerar empregos (mesmo
que, como é possivel perceber, de baixa qualidade e baixa remuneragao). Portanto,
0S municipios competem entre si, por meio de isencdes e incentivos fiscais para atrair
as empresas, mesmo que isso signifique direcionar recursos publicos em beneficio
privado.

Além dos incentivos fiscais e menores gastos com remuneragéo, as empresas

visam essa Regiao devido a abundancia de mao de obra disponivel. O Nordeste
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historicamente possui a maior taxa de desocupagéo do pais, chegando a 18,9% em
seu pior momento, no 1° trimestre de 2021, conforme podemos ver na Figura 1.

FIGURA 1: Taxa de Desocupacéo nas Grandes Regides Brasileiras, série historica de 2012 a 2024.
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Fonte: Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) Continua (2024). Elaborado pelo autor

Acrescido disso, a Figura 2 aponta que, das pessoas ocupadas, mais da
metade da populacéo trabalha na informalidade. Situacéo distinta se comparada a
outras grandes regides do pais. Esse cenario, juntamente com uma importante
quantidade de pessoas em situagao de informalidade e desempregadas, acrescido da
disponibilidade de mé&o de obra faz com que as pessoas que conquistam o emprego
formal tenham que aceitar as condi¢gbes impostas (baixa remuneragao, beneficios
escassos, jornadas de trabalho exaustivas, metas de vendas abusivas, assédio moral,
entre outros). Tais elementos inviabilizam ou enfraquecem a atuagdo de movimentos

sindicais e conquistas trabalhistas.
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Figura 2: Porcentagem de ocupacéo informal por Grandes Regi6es Brasileiras, série histérica de
2016 a 2024
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Fonte: Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) Continua, IBGE, 2024. Elaboragao do

autor.

Ainda, € necessario ressaltar as crises econémicas vivenciadas no Brasil
pandémico, quando as condi¢cdes presentes retratavam além de uma crise de saude
publica, uma estagnacdo econbémica e produtiva, fez com que muitas familias
perdessem seus empregos. Fator dificultador sobretudo, para os jovens egressos do

ensino basico, que se veem em busca de sua primeira oportunidade de trabalho.

“A estagnacao ou letargia econémica que atingiria o pais seria o desaguador
do atraso a condenar parcelas expressivas da populagédo ao retrocesso nas
condicdes de vida, conforme observado atualmente. Sem dinamismo
produtivo, o pais reproduz crescentes bolsdes depositarios da forca de
trabalho sobrante as necessidades da acumulagéo capitalista dominante,
dispersas por atividades praticamente sem produtividade, muitas delas
concentradas em residuos expansivos da ilegalidade.” (Pochmann, 2021)

Desta forma, o setor de Contact Center atua na regido Nordeste com a intengao
de explorar primeiros empregos, submetendo pessoas inexperientes as condigdes de
trabalho precarias, mas com uma sensacéo iluséria de “conquista”, ja que possuem a
carteira de trabalho assinada.

Ainda, de acordo com um representante de uma empresa de Contact Center
no estado de Pernambuco em entrevista para o G1, os funcionarios no Nordeste: “(...)
tém melhor qualidade, mao de obra melhor e mais motivada, o que € fundamental
para esse nosso negocio. A qualidade da mao de obra é 80% do sucesso” (G1, 2012).

O reflexo desta légica de competitividade se expressa também nas altas cobrangas
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impostas aos trabalhadores do teleatendimento, além da constante pressédo por
manter-se empregado no setor formal da economia. E importante ressaltar que
durante o século XXI, em meio a um cenario de desindustrializacio brasileira, o setor
que mais emprega € o setor de servigos, que em 2023 foi responsavel por 60% dos

empregos gerados. (Cofecon, 2024)

“Se até meados dos anos 1990 a dindmica nacional de criagdo de empregos
concentrava-se na faixa de 3 a 5 salarios-minimos, com a industria
respondendo por 40% das novas vagas, entre 1994 e 2008 a dindmica do
emprego deslocou-se para os servigos, sendo que 70% das vagas foram
abertas nesse setor. Assim, aquela massa de 6 milhdes de trabalhadores
desempregados, formada entre 1994 e 2002, foi reabsorvida por ocupagdes
servigais sub-remuneradas (até 1,5 salario-minimo). Isso fez com que a
parcela dos ocupados nesta faixa salarial alcangasse 60% de todos os postos
de trabalho do pais” (Dedecca e Rosandiski, 2006 apud Braga, 2014, p. 4)

3.1 Breve contextualizagao do setor de Contact Center

O setor de Contact Center iniciou suas operagcbes no pais no comeco da
década de 1990, fortalecido pela criagcdo do Codigo de Defesa ao Consumidor, que
previa o servigo de atendimento ao cliente (SAC). Conforme Braga (2014), “no Brasil,
a industria do call center formou-se apenas recentemente: na realidade, 96% das
centrais de teleatividades brasileiras foram criadas apos 1990 e 76% a partir de 1998,
ano da privatizacao do sistema Telebras e auge do neoliberalismo no pais.” (Braga,
2014, p. 4)

Esse setor se tornou, desde entdo, um dos principais geradores de “primeiro
emprego” do pais. Ou seja, o setor emprega preferencialmente jovens e pessoas
ingressantes no mercado de trabalho, que ndo possuem experiéncias anteriores.
Fator tdo reconhecivel que, segundo o Ministro do Desenvolvimento e Assisténcia
Social, Familia e Combate a Fome do Brasil, Wellington Dias: “O call center € o portal
de entrada no mundo de trabalho para a juventude” (Brites, 2023). Além disso,
conforme a Associacao Brasileira de Telecomunicagcbes (ABT), o setor emprega, no
Brasil, 1,4 milhdes de pessoas, sendo 60% delas jovens de 18 a 24 anos. (Brites,
2023)

Inicialmente, os Contact Centers foram instalados majoritariamente nas regides
Sul e Sudeste do pais, na chamada regiao concentrada (Santos e Silveira, 2001) do
Brasil. De acordo com os autores, trata-se da regido que possui o maior adensamento

populacional e técnico, devido ao desenvolvimento econémico e industrial. Portanto,
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o setor de servigos viu nessa area uma oportunidade de estar préximo aos clientes,
facilitando os contatos e as solugdes apresentadas.

Tendo em vista o contexto econémico global do periodo de chegada do setor,
a neoliberalizagado (Peck e Tickel, 2002) foi a conjuntura econdmica e politica que
esteve presente e, que, também, refletiu nas relagdes estabelecidas. Com isso, pode-
se perceber a constante precarizacdo do trabalho e a alta rotatividade dos
empregados, o que permanece até os dias atuais.

E isso é possivel de ser visualizado a partir dos dados levantados na plataforma
RAIS/MTE (2024) (que disponibiliza dados anuais referentes aos empregos formais
no pais) em que apontam que de 2002 a 2021, 60% dos empregados no setor de
Contact Center receberam de 1,01 a 1,50 salarios-minimos.

Na Tabela 1 estdo organizados em ordem decrescente 0os municipios com
maior numero de operadores de telemarketing em 2021. Como pode ser observado,
dos vinte municipios com maior numero de operadores, oito estdo na regiao Nordeste.
Isso é reflexo da intensificacdo das migragdes dos sites de atendimento para a Regiao,
intitulada por especialistas como a “Nova india” brasileira do teleatendimento.
(Camarotto, 2011)
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Tabela 1: Numero de operadores de telemarketing em municipios brasileiros no ano de 2021

SAO PAULO (SP) 132.283
' BARUERI (SP) 24.975 '
I 1
RIO DE JANEIRO (RJ) 24.860
' SALVADOR (BA) 21.734 '
| CURITIBA (PR) 21.475 '
' BELO HORIZONTE (MG) 18.301 |
| UBERLANDIA (MG) 14.378 |
' RECIFE (PE) 10.710 '
| FORTALEZA (CE) 10.182 '
| GOIANIA (GO) 8.932 '
| BAURU (SP) 8.714 |
' MACEIO (AL) 7.790 '
| CAMPINA GRANDE (PB) 7.274 '
| SAO BERNARDO DO CAMPO (SP) 7.241 '
! BRASILIA (DF) 6.726 '
' FEIRA DE SANTANA (BA) 6.586 |
| CAMPINAS (SP) 6.209 |
' TERESINA (PI) 6.141 '
| JOAO PESSOA (PB) 6.111 '
' MONTES CLAROS (MG) 6.008 |

Fonte: RAIS/CAGED (2024). Elaborado pelo autor

No ano de 2021, 40% dos municipios com maior numero de operadores de
telemarketing estavam na regidao Nordeste. Representando a migragéao do setor para
as unidades da federagao da Regido, que constantemente oferece incentivos fiscais
para que novas empresas se instalem em regides metropolitanas de seus respectivos
Estados. Com destaque para Salvador, Recife e Fortaleza, que foram os municipios

que receberam os primeiros sites de operacao no inicio do século XXI.
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3.2 Duas fases de migragoes para o Nordeste

A chegada do setor na regido Nordeste ocorreu no ano de 2003, tendo trés
estados como porta de entrada: Ceara, Bahia e Pernambuco. As capitais Fortaleza,
Salvador e Recife abrigaram o setor de Contact Center quase hegemonicamente
durante os oito anos seguintes, e posteriormente, houve uma expansao gradual para

todos os estados da Regido, conforme € possivel observar nas Figuras 3 e 4.

Figura 3: Distribuigdo estadual dos vinculos de operadores de telemarketing em estabelecimentos
com mais de 1000 empregados ativos na regido Nordeste (2002 - 2021)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

09

ES

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

EBAHIA W CEARA MPERNAMBUCO ®MARANHAOQ mPIAUI MPARABA mALAGOAS M RIO GRANDE DO NORTE M SERGIPE
Fonte: RAIS/CAGED (2024). Elaborado pelo autor

A leitura do grafico facilita a visualizagdo da hegemonia dos trés estados: Bahia,
Ceara e Pernambuco até 2012, quando entao, inicia-se uma migragao para outros
estados nordestinos. Em 2003, é possivel perceber uma prevaléncia das operagdes
em Pernambuco, com uma mudanga ja no ano seguinte, quando altera-se para Bahia.
Esse movimento ocorreu devido a instalacido de sites de operagdo da empresa
Contax, que foi uma das primeiras a iniciar as operagdes na regido Nordeste. Para se
ter uma ideia, ja em 2001 ha o registro de um CNPJ da empresa Contax no municipio
de Recife (Serasa, 2024). Ou seja, as negociacdes para o inicio das operacgdes ja

estavam em discussao desde o primeiro ano do século XXI.
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Apos se consolidar nos trés estados nordestinos, em 2011, a Contax inaugurou
a terceira filial em Recife, responsavel por empregar, em sua totalidade, cerca de 17
mil trabalhadores. (Camarotto, 2011). De acordo com o autor, dos 100 mil
trabalhadores da empresa, 38 mil estdo empregados na regido Nordeste, sendo 17
mil em Recife, 11 mil em Salvador e 10 mil em Fortaleza (conforme pode-se visualizar
no grafico o dominio destes estados).

Outras lideres do setor também passaram a operar no Nordeste em 2011,
dentre elas a Atento, CSU e Provider. Nos anos seguintes, registra-se a chegada de
outras empresas, como por exemplo uma multinacional italiana no estado de Sergipe,

AlmavivA, que é uma das principais atuantes no estado.

Figura 4: Operacionalizagdo do setor de Contact Center na regidao Nordeste, comparativo de 2010 e
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Fonte: Noronha, 2023; IBGE, 2022. Elaborado pelo autor
Na Figura, & possivel observar a expanséo dos sites de operacéo para regido

Nordeste, com a presenga do setor em todos os estados da regidao no ano de 2023.
Os dados sédo da Associagao Brasileira de Telesservigos (Noronha, 2023), entidade
responsavel por representar os interesses das empresas do setor de Contact Center.

Em relatorio publicado no ano de 2023, estdo listados os municipios onde constam
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operacgdes no ano vigente: no Maranhao (MA), Sao Luiz e Imperatriz; na Bahia (BA),
Salvador, Feira de Santana, Itabuna e Lauro de Freitas; em Pernambuco (PE), Recife,
Caruaru, Olinda e Jaboatao dos Guararapes; em Piaui (PI), Teresina (TE); no Ceara,
Fortaleza e Juazeiro do Norte; na Paraiba, Campina Grande e Jodo Pessoa; em
Sergipe (SE), Aracaju e Nossa Senhora do Socorro; e, por fim, em Alagoas (AL),
Arapiraca e Maceio.

Os motivos para que essas empresas migrem do Sudeste para a regido
Nordeste referem-se, principalmente em dois pontos: os impostos (ICMS e ISS)
cobrados nos estados da regidao Nordeste sao inferiores (TeleSintese, 2017) e ha
disponibilidade de m&o de obra com maior comprometimento (visto que ha menos
opgdes de emprego no setor formal da economia, possibilitando uma alta rotatividade
caso as metas ndo sejam cumpridas). Para se ter uma ideia, 56,9% dos empregos na
regido Nordeste sao informais (Serrano, 2023), assim a possibilidade de um emprego
formal por si s representa um “beneficio” aos trabalhadores.

A andlise da expansdo do setor para a regido Nordeste sera mediada pela
proposicao de desenvolvimento geografico desigual (Smith, 1988; Harvey, 2006),
tendo em vista que a migracao dos servicos é realizada com a finalidade de explorar
recursos desvalorizados a serem apropriados por uma classe hegemonica. Assim, a
concentragao das industrias e dos servigos avangados nas regides Sudeste e Sul do
pais, decorre de fatores historicamente construidos, associados a ldégica social
colonialista que em grande medida tem sido mantida e intensificada. Conforme Smith
(1988, p. 158) aponta: “A concentragdo e a centralizagdo do capital no ambiente
construido da-se de acordo com a légica social inerente ao processo de acumulagao
de capital”.

Quanto a empregabilidade, o setor possui majoritariamente trabalhadores que
estdo em sua primeira oportunidade de emprego, como mencionado anteriormente.
Isso é constatado a partir de dados apresentados pela Associacdo Brasileira de
Telecomunicagdes (ABT), quando apontam que 63% dos empregados possuem idade
entre 18 e 24 anos, com uma média de 40% a 60% dos funcionarios com o primeiro
registro no mercado de trabalho formal (Noronha, 2023). Sobre a formagao, 83% dos
trabalhadores possuem ensino médio completo e somente 17% possuem ensino
superior. Referente ao perfil dos funcionarios, 70% sao pretos e pardos, 70% sao

mulheres, sendo 50% dessas mulheres negras. (Noronha, 2023).
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“(...) o grupo brasileiro de teleoperadores é formado em sua maioria por
jovens mulheres ndo brancas recém-saidas da informalidade. Ou seja, trata-
se daquela camada de trabalhadores que historicamente tem ocupado as
piores posi¢cées no mercado de trabalho brasileiro, além de chefiar 80% das

familias monoparentais do pais” (Braga, 2014, p. 5)

Muitos dos jovens que hoje estdo atuando no setor, veem o emprego com
carteira assinada como uma forma de ascensao social, tendo em vista que muitos
possuem parentes de primeiro grau que historicamente viveram trabalhando na
informalidade (como, por exemplo, maes que atuam como trabalhadoras domésticas
informais). Além disso, a oportunidade de emprego parece vantajosa, ja que o regime
de trabalho é de seis horas diarias, vislumbram ent&o a possibilidade de trabalhar para
pagar os estudos do ensino superior no periodo noturno (Braga, 2014, p. 6). A
presencga de politicas publicas como o ProUni impds uma condi¢gao paradoxal a esses
jovens. Se por um lado houve a possibilidade do acesso as universidades particulares,
por outro lado os obrigou a arcar com as dividas decorrentes dos financiamentos e,
portanto, passaram a lidar com o constante medo do desemprego.

Assim, as empresas visualizam na regidao Nordeste uma grande oportunidade
de expandir suas operagdes, mesmo que os direitos e beneficios trabalhistas pagos
sejam minimos. Tudo isso é possivel, pois, a alta taxa de informalidade presente na
Regido viabiliza uma maior capacidade de pressionar os funcionarios a cumprirem
metas e realizarem os atendimentos, visto a facilidade de substituir o funcionario neste
posto de trabalho.

Como pode-se observar, a contratacdo de pessoas jovens ndo € uma
coincidéncia, mas sim um projeto. Inexperientes, o setor de Contact Center constata
uma brecha para viabilizar a entrada destes jovens no mercado de trabalho formal,
mas ao custo de explora-los exaustivamente, sendo esses trabalhadores
constantemente pressionados para que consigam se manter na atual posi¢céao que lhes
foi oferecida. Quanto a exploragao de jovens trabalhadores, Mennella (2009, p. 107)

aponta:
“(...) a trajetéria no mercado de trabalho, as dificuldades, barreiras e
oportunidades encontradas estdo associadas aos mais diversos elementos
que abrangem caracteristicas pessoais e sociais. A situagado do jovem no
mercado de trabalho é ainda mais delicada devido a fase da vida que

atravessa. E um momento de transicdo em que diversas esferas da vida estdo
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em construgdo, um momento especifico no qual os jovens tentam conciliar

suas vontades nas mais diversas esferas.”

No que se refere a precarizagcao do trabalho, a roteirizagdo do atendimento é
muito presente neste setor, tendo em vista que, basta o teleoperador ter contato com
o produto que esta sendo oferecido para que sua capacitagao seja aproveitavel. Ou
seja, o custo de capacitagado dos operadores € extremamente baixo. Conforme Braga
(2014, p. 5) aponta, basta o contato diario com o servigo prestado por dois a trés
meses, para que o funcionario esteja “proficiente sobre o produto”. Portanto, gerentes
e supervisores conseguem elaborar facilmente um script a ser seguido para realizar o
atendimento, diminuindo assim, a autonomia do atendente, com a intengdo de
automatizar as ligagdes, de forma que um unico operador consiga realizar ainda mais
telefonemas.

Além disso, elementos como a baixa remuneracio, a auséncia de beneficios,
o desrespeito ao direito trabalhista de pausas, e a alta demanda de trabalho para uma
carga horaria de seis horas diarias fazem parte da rotina dos trabalhadores do setor.
Na regiao Nordeste, entre o periodo analisado de 2002 a 2021, mais de 65% dos
operadores receberam entre um salario-minimo até um salario-minimo e meio
(CAGED, 2024).

A Norma Regulamentadora n° 17 (Brasil, 2021) estabelece diretrizes e
parametros para permitir a adaptagcao das condi¢gdes de trabalho as caracteristicas
psicofisiologicas dos trabalhadores. A Norma ainda estabelece no Anexo Il que
operadores de telemarketing somente podem atuar 6 horas por dia, a um limite
maximo de 36 horas semanais (6 dias por semana). Ainda, é garantido no item 6.4.1,
o direito do trabalhador de pausa, devendo ser concedidas: dois periodos de dez
minutos continuos; fora do posto de trabalho; e apds os primeiros e antes dos ultimos
60 (sessenta) minutos de trabalho em atividade de teleatendimento/telemarketing. E,
também, no item 6.4.2, o qual prevé a garantia de pausa para alimentacao, que deve
ser de 20 (vinte) minutos. Quanto a condicdo de terceirizado, Cavaignac (2011)

aponta:
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“Na condicao de terceirizados, os operadores de telemarketing séo, para a
empresa que os contrata, meros instrumentos de trabalho, com um
determinado tempo de vida util, isto é, usando a expressao com a qual a
pesquisadora os designou, sao “mercadorias com curto prazo de validade™:
entram “novinhas em folha” no processo de trabalho e deste saem, muitas

vezes, “mutiladas™ (Cavaignac, 2011, p. 2:71)

Entretanto, a aplicabilidade dessa norma muitas vezes nao é respeitada por
empresas do setor que atuam na Regido Nordeste. Por exemplo, ha diversos
processos trabalhistas que correm contra as empresas de Contact Center, alertando
que ha o controle de tempo e de idas ao banheiro. Como é o caso noticiado pelo
Tribunal Regional do Trabalho (TRT) de Pernambuco, onde uma funcionaria de uma
empresa de Contact Center terceirizada ganhou a causa trabalhista, em que ela
denuncia um controle sobre as idas ao banheiro e o periodo utilizado para suas
necessidades fisioldgicas, fato que vai contra a Norma Regulamentadora 17, Anexo
Il. (TRT, 2019)

Conforme é possivel perceber, a precarizagdo do trabalho (Antunes, 2009) é
constante, com a intengdo de maximizar ainda mais os lucros e a produtividade, com
baixos custos operacionais. Essa perspectiva se faz presente em um cenario em que
a financeirizagao e a neoliberalizagdo da economia atuam hegemonicamente.

Em uma sociedade comandada pelo capital financeiro, a viabilizagdo e a busca
incessante pelo aumento do capital super acumulado (Harvey, 2006) faz com que a
recorréncia de empregos terceirizados seja cada vez mais presente. A terceirizagao
do trabalho (Antunes, 2015) € componente chave do setor de Contact Center, tendo
em vista que sites de operagdes de telemarketing prestam servicos para diversas
empresas (como o atendimento ao cliente, divulgacdo de produtos e servigos), as

quais sao comumente chamadas de contratantes.
“(...) além da redugdo salarial, redugcdo de custos, burla de direitos,
enfraquecimento da organizagdo sindical e ruptura de seus lagos de
solidariedade, o projeto da terceirizagdo total objetiva uma regressdo sem
precedentes na histéria moderna do trabalho no Brasil, imposta pelo mundo
financeirizado (entenda-se, ndo s6 dos bancos, mas do grande empresariado
industrial, agroindustrial e de servigos que dependem e s&o resultados, no
plano mais geral, da simbiose do mundo financeirizado). Estes setores agora

exigem a sociedade da terceirizagéo total.” (Antunes, 2015, p. 9)

24



Destaca-se ainda, que o infotaylorismo (Braga, 2006) € empregado como
recurso na busca incessante por competitividade, por meio da automatizagdo dos
atendentes, intensificagdo do fluxo informacional e o aumento significativo dos
atendimentos, mesmo que o numero de funcionarios se mantenha ou, até mesmo,
reduza.

Esse tipo de situagao é cada vez mais comum, tendo em vista que no ano de
2022, um grupo de trabalhadores de uma grande empresa de Contact Center da
cidade de Salvador realizou um protesto solicitando o pagamento dos honorarios e
dos beneficios (G1 BA, 2022), relatando as situagdes de pressao e precarizagao no
ambiente de trabalho. O fato ocorreu na empresa Contax, lider do setor no periodo,

que chegou a empregar mais 78 mil trabalhadores (Braga, 2014, p. 4).

3.2.3 Primeiros dez anos do século XXl

O comego do século XXI foi marcado pela chegada das empresas na regiao
Nordeste, mais especificamente as capitais Salvador (BA), Recife (PE) e Fortaleza

(CE). Conforme se pode observar na Figura 5.

Figura 5: Evolugao do numero de empregados no setor de call center na regido Nordeste, em empresas
com mais de 1000 trabalhadores, no periodo de 2002 a 2021.
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Fonte: RAIS/CAGED (2024). Elaborado pelo autor

O estado da Bahia concentra o maior numero de operadores em praticamente

todo o periodo analisado, desde o comego das operagdes do setor de call center na

regidao Nordeste. Seguido por Pernambuco que também possui altos indices de

pessoas empregadas no setor. O Ceara, terceiro estado a protagonizar a chegada do
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setor, também teve uma leve relevancia até o ano de 2012, com expressivo aumento
no ano de 2015 e posterior declinio até 2019, quando foi superado em numero de
operadores por Rio Grande do Norte e Alagoas.

Assim, Bahia, Pernambuco e Ceara foram os pioneiros em receber as
empresas e suas capitais foram chamadas de “principais capitais da regiao” pelo
presidente da Contax, Michel Sarkis (Camarotto, 2011). De acordo com os dados do
censo nacional de 2022 do IBGE, as trés principais capitais sdo as maiores em
numeros populacionais de toda a Regido. Observa-se na Figura 6 o numero de

operadores nos trés municipios.

Figura 6: Evolugdo do numero de operadores de telemarketing nas trés capitais que iniciaram as
operacgdes do setor na regiao Nordeste, no periodo de 2002 a 2021
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Fonte: RAIS/CAGED (2024). Elaborado pelo autor.

Uma das maiores empresas de Contact Center em atuacido no pais, a Atento,
possui trés escritdrios no estado baiano, sendo duas na capital Salvador e uma em
Feira de Santana, regiao metropolitana da capital (Atento, 2024). A empresa € uma
multinacional que atua em mais de 17 paises, e somente no Brasil, houve a atuagao
direta de mais de 65.000 funcionarios no ano de 2022. (Atento, 2022).

Sobre as empresas atuantes no Brasil e consequentemente na regido
Nordeste, é importante destacar que o setor € um grande oligopdlio, tendo em vista
que apenas duas empresas compdem 47% da mao de obra empregada no setor no
pais (Braga, 2014). Ainda, no caso da Atento, a lider do setor no Brasil atualmente, é
uma transnacional, ou seja, subsidiaria da Telefénica. Ela originou-se em 1999 em
Madrid, na Espanha, e vem expandindo suas operacdes por diversos paises. (Atento,
2024).
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Nesse cenario, além dos incentivos territoriais, as grandes empresas buscam
expandir seus negocios em areas que irao dispor de ainda mais lucro, para cada vez
acumular mais capital. Nao ha compromisso com a criagao de vinculos com o local
onde atuam. Caso a empresa reconhega que esta area ndo € mais vantajosa ou
rentavel, ndo hesitara em fechar postos de trabalho e migrar para outra area.

Trata-se da “guerra entre os lugares” (Vainer, 2007; Santos e Silveira, 2001).
Uma verdadeira competicdo entre os municipios para atragao de capitais. Essa corrida
tem resultado em uma série de politicas de incentivos que buscam tornar as
localidades mais atrativas, as custas de recursos publicos que deveriam ser investidos
para o bem-estar de toda a populagdo. Nesse sentido, a regido Nordeste constituiu
uma fronteira de expansao para circulagao do capital com a inten¢ao de extrair a mais-
valia dos operadores de telemarketing. Caso essa Regido deixe de ser interessante,
do ponto de vista do capital, essas mesmas empresas buscardo em outras regioes,

ou, até mesmo, outros paises, uma nova area para repetir este ciclo.
3.2.4 Posterior a 2012: efeitos da dispersao

Ao perceberem um adensamento e uma maior competitividade nas trés capitais
que abriram as portas para o setor no Nordeste, as empresas veem a necessidade de
explorar e dinamizar outras areas. Para isso, expandem suas operacgdes para outros
estados nordestinos, com destaque para Rio Grande do Norte, Sergipe e Alagoas.

Observe as Figuras 7, 8, 9.
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Figura 7: Numero de vinculos ativos de operadores de Telemarketing em estabelecimentos com
1000 ou mais empregados, no estado do Rio Grande do Norte, no periodo de 2002 a 2021.
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Fonte: RAIS/CAGED (2024). Elaborado pelo autor

Figura 8: Numero de vinculos ativos de operadores de Telemarketing em estabelecimentos com
1000 ou mais empregados, no estado de Sergipe, no periodo de 2002 a 2021.
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Figura 9: Numero de vinculos ativos de operadores de Telemarketing em estabelecimentos com
1000 ou mais empregados, no estado de Alagoas, no periodo de 2007 a 2021.
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Fonte: RAIS/CAGED (2024). Elaborado pelo autor

Nas capitais destes estados € possivel observar uma tendéncia de
intensificagdo ou a chegada efetiva do setor pos 2013. Esse processo pode ser
entendido como uma expressao daquilo que Harvey (2006) denomina de “spatial fix”,
um ajuste espacial para as crises do capital. Assim, o capital super acumulado nas
capitais que iniciaram as atividades, vé a necessidade de expandir suas operacdes
para que as altas taxas de lucro consigam ser mantidas, de forma a gerar mais lucro
e vantagens para essas empresas.

As grandes empresas aproveitam sua influéncia, sobretudo sua relevancia na
geracao de empregos formais (ainda que precarios) para agir de maneira a extrair
profundamente os beneficios ofertados pelos estados e municipios que as recebem,
como incentivos fiscais (isengdo de impostos e doagao de infraestrutura). Ao utilizar
destes elementos para maximizar seus lucros e potencializar a dinamizacao, ilustra-

se 0 uso competitivo do territério (Santos e Silveira, 2001, p. 295).

“(...) as maiores empresas passam a desempenhar um papel central na
produ¢do e no funcionamento do territério e da economia. Mediante a
colaboragao ou a omisséo do Estado, acabam por se tornar parte e juizes em
conflitos de interesse com empresas menos poderosas, nao mais
necessitando buscar acordo com os outros niveis empresariais, pois sua
hegemonia impde uma acomodacéo forgada.” (Santos e Silveira, 2001, p.
295)
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Os incentivos fiscais presentes na regido Nordeste, estdo formalizados na
legislacao federal, a partir da Medida Proviséria n® 2199-14 de 24 de agosto de 2001,
quando sao instituidos os parametros para que sejam concedidos os incentivos fiscais
na Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste (Sudene) e da
Superintendéncia do Desenvolvimento da Amazoénia (Sudam). A SUDENE é uma
autarquia de incentivo ao desenvolvimento regional que aborda a Regido deste
trabalho e, atualmente, € composta por todos os municipios dos estados da regiao
Nordeste, além de 249 municipios dos estados de Minas Gerais e mais 31 municipios
do norte do Espirito Santo (Gov.br, 2024).

Dentre os incentivos por meio de beneficios fiscais concedidos no ambito da
SUDENE esta a reducdo do imposto de renda. Empresas localizadas na area de
atuacdo da SUDENE podem obter uma reducgéo de até 75% no Imposto de Renda
Pessoa Juridica (IRPJ). Esse beneficio € concedido a empresas que realizam projetos
de modernizagéo, ampliagdo, diversificacdo ou implantagdo na Regido e que estejam

enquadradas nas prioridades estabelecidas pelo governo.

4. A GUERRA DOS LUGARES NOS ESTADOS DO NORDESTE: O CASO DE

ALAGOAS E SERGIPE

A hegemonia do setor de Contact Center em trés estados da regido Nordeste
(Bahia, Ceara e Pernambuco) foi notéria por praticamente uma década, conforme foi
possivel observar durante todo este trabalho. Entretanto, a constante busca pela
ampliacdo dos lucros e da extracdo de mais-valia impulsiona a ampliagao de novos
territérios e suas populagdes

A questao principal é que essas empresas buscam constantemente estados e
municipios que lhes oferecam melhores condi¢des e isengdes de tributos. Ou seja, a
busca pelo menor custo de implantagao dos sites de operacéo € algo fundamental na
estratégia destas grandes corporacgoes.

Nessa situagao, percebe-se uma fragmentacgao territorial (Vainer, 2007) por
meio da presenga do neo-localismo competitivo (Vainer, 2007), ja que os estados e
municipios estdo muito longe de atuar de forma a constituir um papel integrador de
desenvolvimento territorial, ja que atuam na esfera competitiva do capital, fazendo
com que os entes publicos disputem entre si. Nessa légica os estados ou municipios

que oferecerem melhores subsidios de infraestrutura e isen¢des, serdo os escolhidos
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para a atuacdo dessas empresas. Em relacdo a problematica do neo-localismo

competitivo e a fragmentagao territorial, Vainer (2007, p. 6) aponta:

“Esta situacao propicia a eclosdo de uma guerra de todos contra todos da
qual saem vencedoras, como se sabe, as empresas privadas, que promovem
verdadeiros leildes a ver quem oferece mais vantagens — fiscais, fundiarias,

ambientais, etc.”

A incessante busca pelo constante crescimento das taxas de lucro faz com que
esse cenario seja cada vez mais recorrente. Para alimentar uma crescente e imparavel
taxa de lucro, somente reduzindo os custos de operagao e as taxas, tendo em vista
que a exploragdo e a opressao da mao de obra vém sendo praticada em niveis
alarmantes e insustentaveis. Além disso, a precarizagdo do emprego e a diminuigéo
dos gastos com beneficios e remuneracdo compdem as estratégias utilizadas por
essas empresas. Isso pode ser observado na Figura 10, que ilustra a remuneragao
meédia em salarios-minimos aos trabalhadores do setor na regido Nordeste, enquanto
na Figura 11, ilustra-se a remuneragao praticada na regido Sudeste.

Figura 10: Valor da remuneragdo média (em salarios-minimos) de operadores de telemarketing entre
o periodo de 2002 e 2021 na Regido Nordeste
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Fonte: RAIS/CAGED (2024). Elaborado pelo autor
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Figura 11: Valor da remuneragdo média (em salarios-minimos) de operadores de telemarketing entre
o periodo de 2002 e 2021 na Regido Sudeste
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A partir da comparacao dos dados levantados nas figuras anteriores, é possivel
observar uma clara precarizagdo na remuneracdo meédia dos trabalhadores. Por
exemplo, na regidao Sudeste, 54,49% recebiam até 1,5 salarios-minimos, percentual
que aumenta para 65,53% na regidao Nordeste. Além disso, os operadores mais bem
remunerados seguem na regido Sudeste, conforme é possivel observar, operadores
qgue recebiam até trés salarios-minimos na regiao Sudeste é quatro vezes maior que
se comparado a regido Nordeste. Além disso, nos cargos mais remunerados (a partir
de 5 salarios-minimos) é possivel observar, em valores nominais de operadores, que
a quantidade de pessoas é consideravelmente mais expressiva na regiao Sudeste,
que foi responsavel (juntamente com a regido Sul) por iniciar as operagdes do setor
no pais. Ou seja, a qualificagao dos trabalhadores na regido Sudeste é muito maior e,
também, os cargos de lideranga historicamente estdo presentes nas sedes das
empresas, que ainda sdo mantidas na regiao Sudeste.

O desenvolvimento geografico desigual (Smith, 1988; Harvey, 2006; Brenner,
1998) é um fator que explica as migragbes desses empreendimentos para areas
menos centrais e com menores rugosidades (Santos, 2006). A migragédo do setor de

Contact Center para a regiao Nordeste, conforme dados apontados no decorrer deste
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trabalho, teve inicio no comeco do século XXI. A implementagao do setor no Brasil foi
realizada predominantemente na chamada Regido Concentrada (conforme a
proposic¢ao da divisao regional brasileira proposta por Santos e Silveira, 2001) a regiao
concentrada € aquela composta de uma grande diversidade de servigos e altos indices
de urbanizagdo, conhecida como a regiao que € central nas tomadas de decisdes
econémicas).

As migracdes do setor foram especificamente das unidades de atendimento,
aquelas que possuem altos indices de contratacdo, mas que possuem altas taxas de
rotatividade dos trabalhadores. S&o, portanto, intensivas em mao de obra Também,
sdo esses cargos que trabalham exaustivamente, de forma a realizar o maior nimero
de ligagbdes e atendimentos possiveis. As sedes das empresas onde estdo os
trabalhadores que ocupam cargos mais bem remunerados, ainda permanecem na
regidao Sudeste (Braga, 2012).

Portanto, constata-se que o interesse nao é contribuir com a formacao de
trabalhadores e promover cargos de decisdo em areas que historicamente tiveram
uma constante exploragdo do trabalho. Conforme Cavaignac (2011) aponta, o setor
de Contact Center busca mao de obra considerada “mercadoria com curto prazo de
validade”, ja que muitos desses operadores nao conseguem sustentar a degradacéao
e a constante exploracdo desumana do trabalho. Trata-se do reforco da dominancia
social e econbmica, onde se vé em uma regido brasileira que carece de oportunidades
no setor industrial, uma oportunidade para basear a sua economia no setor de
Servigos.

Marini (2000) aponta a superexploragdo em economias dependentes, como
nas sociedades latino-americanas. Referente a superexploracdo do trabalho, o autor
aponta trés elementos que ilustram essa situacdo: o aumento da intensidade do
trabalho (fator presente entre os trabalhadores do setor de Contact Center, por meio
das constantes e abusivas metas), prolongacéo da jornada de trabalho (a atuagdo em
escala 6x1, por exemplo, comum entre operadores de telemarketing) e a redugéao do
consumo do operario, que justifica 0 aumento da intensidade do trabalho. Portanto, é
possivel reestabelecer uma relagédo entre a superexploragao proposta pelo autor e as
condi¢des vivenciadas pelos operadores do setor, ja que a rotina intensa de trabalho,

os turnos e escalas semanais, alta rotatividade, monitoramento excessivo, assédio
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moral, dentre outras praticas ilustram as condi¢cbes precarias de trabalho e as

estratégias do capital para ampliar sua acumulagéo.

4.1 Alagoas

A busca por novas areas ainda mais rentaveis para o setor de Contact Center
fez com que surgisse a necessidade de expandir os sites operacionais para outros
estados. As novas operagdes em Alagoas ilustram essa situagéo. A presenga do setor
no estado ocorreu somente apds o segundo periodo de expansao das atividades. Tal
fato pode ser observado na Figura 9, que aponta que as atividades iniciaram-se no
ano de 2014.

Além disso, a alta taxa de informalidade no mercado de trabalho no estado de
Alagoas foi utilizada como estratégia para expandir as operagdes, ja que a atuagao
desse setor oferece um elevado numero de vagas no mercado formal de empregos.
Para muitos jovens isso representa uma conquista pessoal, enquanto para muitos
politicos um feito de suas gestdes, ja que 0 aumento do numero de vagas de emprego
formal passa a ser um instrumento usado em campanhas eleitorais como propaganda
politica. Conforme pode ser visualizado na Figura 12, em 2016, cerca de 46,7% das
pessoas empregadas atuavam na informalidade em Alagoas (IBGE, 2024). Trata-se
de um numero extremamente elevado e que € usado como justificativa para a geragao
de empregos extremamente precarizados, que possuem baixa remuneragao e poucos

beneficios. Ao mesmo tempo, explica a alta demanda pelas vagas.
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Figura 12: Taxa de informalidade entre pessoas de 14 anos ou mais - Alagoas
100,00%

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00% ~ 46,40%  4690% . o0 4650%  46,30%  47.60%  4580%  45,70%

40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Fonte: Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) Continua. Elaborado pelo autor

A empresa que iniciou em 2014 as atividades no estado foi a AlmavivA do
Brasil, em Maceio. Inicialmente, a empresa contava com 500 trabalhadores e no
periodo de um ano, expandiu sua operagao para 2200 funcionarios, com estimativa
de alcancar até 5500 pessoas empregadas. De acordo com representante do governo
municipal, o interesse em atrair empresas de tamanha relevancia é a geragao direta
de empregos, ja que em 2014, o Sistema Nacional de Emprego (Sine) da Prefeitura
de Maceio alcangou 43,08% da meta de geragcdo de novos empregos em janeiro
daquele ano (Arabes e Semtabes, 2014). Atualmente, a Almaviva conta com dois sites
de operagado no municipio (Almaviva Experience, 2024).

Posteriormente, em 2015, no municipio de Arapiraca, localizado a 128 km da
capital alagoana, a empresa AeC foi a responsavel por inaugurar o primeiro site de
operacao de grande porte fora da regido metropolitana do estado. A atuacédo da AeC
na cidade é hegeménica. Como a unica empresa do setor a atuar no municipio, ela foi
responsavel por empregar no setor formal cerca de 3000 pessoas no ano de 2021,
um aumento de 231% se comparado com os numeros de 2015, quando iniciou suas

operagdes. Os dados podem ser visualizados na Figura 13.
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Figura 13: Numero de vinculos ativos de operadores de Telemarketing em estabelecimentos
com 1000 ou mais empregados - Arapiraca (AL)
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Fonte: Rais/CAGED. Elaborado pelo autor
Quanto a relevancia da empresa na economia do municipio, em noticia

publicada pela prefeitura de Arapiraca:
“AeC escolheu a cidade para abrigar sua mais nova unidade por entender
que o local oferece condigbes ideais para instalagao: cidade de médio porte
com muitos jovens com um bom nivel educacional em busca de oportunidade
de emprego e de crescimento profissional. Além disso, a cidade conta com
uma ideal logistica de acesso, boas rodovias no entorno, varias empresas

atuando na regido e um comeércio representativo” (Arapiraca, 2014)

E possivel observar a tendéncia da exploracdo da méao de obra de jovens, em
busca do seu primeiro emprego. Em um cenario em que o estado conta com uma alta
taxa de informalidade, muitos jovens carregam a histéria de terem pais que
trabalharam em empregos informais. Portanto, a conquista de um emprego formal é
algo buscado por muitos jovens (mesmo que as condigbes de trabalho sejam
precarias).

Entretanto, para que a Almaviva do Brasil e AeC escolhessem os municipios
alagoanos para sediar suas novas filiais de contact center, foi necessario que
houvesse incentivos fiscais que viabilizassem uma crescente taxa de lucro. A grande
lucratividade buscada por corporagdes privadas somente pode ser alcancada a partir
da exploragao incessante da mais valia da mao de obra acrescida das iseng¢des fiscais

oferecidas pelos entes federativos (nesse caso, os municipios).
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No caso da AeC, a prefeitura de Arapiraca, de acordo com a lei municipal n°
3.066/2014, doou um terreno localizado no bairro Santa Edwiges, com area total de
10.251,93 metros quadrados. Além disso, concedeu incentivos fiscais, por meio do
art. 2° da lei municipal n°® 2.970/2013, que reduz, por dez anos: a aliquota de
arrecadacgao do Imposto Sobre Servigos de Qualquer Natureza (ISSQN) de 5% para
2%, isenta a arrecadagao de Imposto Predial e Territorial Urbano (IPTU) e reduz 50%
as taxas de Imposto sobre a transmissao de bens imoveis (ITBI) referente ao imével

que recebeu de doagédo. (Arapiraca (AL), 2013)
“A Prefeitura de Arapiraca ofereceu uma série de incentivos fiscais e o local
onde a unidade sera instalada, ao lado da Caixa Econdmica Federal, proximo
ao Centro Administrativo, no bairro Santa Edwiges. A empresa de Belo
Horizonte A&C é a terceira maior do Brasil neste segmento.” (Arapiraca,
2014)

Referente a filial da Almaviva do Brasil em Maceio, os incentivos fiscais também
estiveram presentes. Por meio da lei municipal n® 6.217/2013, foi instituido os
beneficios fiscais oferecidos as empresas de contact center que viessem a se instalar

no municipio. Com validade de dez anos, as isengdes fiscais, abordam:

“l - redugéo da aliquota do Imposto Sobre Servigos de Qualquer Natureza -
ISSQN - de 5% (cinco por cento) para 2% (dois por cento), incidente sobre os
servigos prestados; Il - isengéo do Imposto Predial e Territorial Urbano - IPTU
- incidente sobre os iméveis de propriedade das empresas constantes do
caput deste artigo, nos quais sejam realizadas suas atividades operacionais;
Il - reducdo de 50%, na aliquota do ITBI, na aquisicdo de imével a ser
utilizado nas atividades operacionais das empresas constantes do caput
deste artigo” Esclarece o Art. 2° da Lei n® 6.217, de 10 de julho de 2013
(Macei6 (AL), 2013)

Desta forma, o ajuste espacial (ou spatial fix), conforme aponta Harvey (2006)
explica as expansodes e reestruturagdes geograficas como uma forma de solucionar
temporariamente as crises do capital. Ou seja, um capital superacumulado, que para
nao ser desvalorizado, vé como oportunidade explorar uma nova regiao. Portanto,
para o capital, ndo ha o reconhecimento de “fronteiras geograficas” ou “limites
territoriais”. Nessa situagao, a unica intencéo do capital € a aplicabilidade de um setor
e a exploracdo descontrolada para a geracdo de mais-valia. Tal fato pode ser

visualizado em praticamente todos os estados explorados neste trabalho, ja que as
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empresas do setor somente atuam em cidades que lhes oferecam isencbes e

beneficios.

4.2 Sergipe

A presencga do setor no estado de Sergipe é mais efetiva a partir do ano de
2013, quando ha a chegada de uma empresa multinacional italiana de contact center
no estado. Os efeitos de sua efetiva presenga podem ser visualizados na Figura 14.
A empresa responsavel pela presenca do setor no estado é a Almaviva do Brasil, que
possui sede na Italia e iniciou suas operagdes no Brasil em 2006. Suas operagdes no
pais eram, conforme pode ser observado em outras empresas, apenas na regiao
Sudeste. Cenario que muda no ano de 2012, quando se inicia uma negociagdo com o
estado de Sergipe para a instalagdo de postos de operagdo. A empresa anuncia o
interesse em atuar no estado por meio de uma reuniao realizada com o governador
da época, Marcelo Déda. Foram entao discutidos e avaliados as possiveis vantagens
e o retorno-investimento que haveria se expandisse postos de operacdo para o
estado. Nesse caso, 0 municipio escolhido para receber as operagdes foi a capital

sergipana, Aracaju.

Figura 14: Numero de vinculos ativos de operadores de telemarketing em estabelecimentos com
1000 ou mais empregados em Aracaju, Sergipe.
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De acordo com informacgdes publicadas no préprio site do governo do estado,
o grupo italiano solicitou, na época, incentivos fiscais para que a efetivagao no territério
fosse possivel. De fato, a tratativa foi realizada, ja que a presenga da empresa no

estado foi efetivada em 2013.

“Segundo o governador, o dirigente da Almaviva ainda apresentou
necessidades do ponto de vista de incentivos fiscais e também algumas
exigéncias, dentre as quais um programa especifico de formacdo e
qualificacdo de méao de obra. "Para recrutar esses funcionarios sera
necessario um periodo de treinamento e é preciso que o Estado e o Municipio
deem suporte a esse processo”, afirmou o governador, que disse ver o
encontro como uma conversa preliminar, 'mas muito auspiciosa'. "E nos
vamos empreender todos os esfor¢os no sentido de trazer para Aracaju essa
representacdo da Almaviva no Nordeste", concluiu” (Governo de Sergipe,
2012)

Referente aos incentivos fiscais oferecidos pelo municipio, o setor de Contact
Center foi beneficiado pela Lei complementar n°® 120 de 8 de fevereiro de 2013, em
que se constata: redugao de 5% para 2% sobre a arrecadagao de impostos Sobre
Servigos de Qualquer Natureza (ISSQN) e autorizagdo para isencdo de Imposto
Predial e Territorial Urbano (IPTU) referente aos iméveis que serdo utilizados pelas
empresas. Os beneficios concedidos em 2013 tinham duragao de 10 anos, ou seja,
estavam vigentes até 2023. A presenca da empresa no municipio de Aracaju foi
observada até 2022, ou seja, 9 anos.

Posterior a 2022, observou-se um movimento de migragdo para o municipio
Nossa Senhora do Socorro, integrante da regido metropolitana de Aracaju, localizado
a 26 km da capital sergipana. Em 2021, foi sancionada a lei n° 1.530, uma lei municipal
que concede beneficios e isengdes fiscais para que empresas do setor de Contact
Center se instalem no municipio. Conforme redigido no art. 2°, os beneficios
concedidos s&o: redugcdo da aliquota de Imposto Sobre Servicos de Qualquer
Natureza (ISSQN) de 5% para 2% e isengédo do Imposto Predial e Territorial Urbano
(IPTU). Diferentemente de Aracaju, o municipio de Nossa Senhora do Socorro
concedeu os beneficios por 15 anos. Ou seja, 5 anos a mais se comparado ao
oferecido pela capital sergipana.

E perceptivel a partir deste movimento realizado pela empresa AlmavivA do
Brasil a constante busca pelos beneficios fiscais ofertados, sendo o municipio
“‘campedo” aquele que oferece as maiores vantagens para sediar as operagoes. A
mudanga estratégica para um municipio vizinho inviabiliza que aqueles que ja

trabalham no primeiro site operacional possam se deslocar 26 km sem que haja
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prejuizo financeiro ou da qualidade de vida. Sendo assim, fica viavel a vaga de
emprego somente para novas pessoas que moram em areas mais proximas ou no
proprio municipio de Nossa Senhora do Socorro.

Portanto, € notério a presenga do neo-localismo competitivo, ja que a geragao
de empregos € condicionada a redugao ou extingdo do pagamento de impostos e
arrecadacgodes por parte do governo municipal e estadual. Ou seja, as custas da maior
parte da populagdo. O que esta em disputa € o constante jogo politico, com as regras
estabelecidas por minorias que capturam o publico e o transfiguram como ferramenta
de marketing realizadas em periodos eleitorais, o que promove a constante afirmacéao
dos empregos gerados e da presenca de novas empresas no municipio. Ou seja, a
disputa entre estados e municipios nordestinos pela atratividade econémica €, além
de tudo, uma disputa entre grupos politicos dominantes que almejam suas reelei¢gdes
ou a eleicao de figuras aliadas.

Ainda sobre o0 neo-localismo competitivo, 0s municipios, por constituirem parte
da esfera politica brasileira, possuem uma autonomia para compor novas leis
municipais e aplicar o orgamento municipal como julgarem necessario. Fazendo com
que seja possivel a adequacdo dos municipios para a chegada de um grande
empreendimento que solicita as isengdes fiscais. Quanto a isso, Silveira (2020, p. 47)
destaca: “E no ambito dos municipios que ocorre a legitimacéo das leis, das normas
e das discussdes sobre a producao e o ordenamento de um espago mais coeso aos

interesses seletivos das grandes corporacgdes.”

5. CONSIDERAGOES FINAIS

A busca por um constante e incessante aumento da taxa de lucro faz com que
aspectos humanos e sociais sejam totalmente desconsiderados. A migracao das
atividades nao somente almeja a utilizagao de beneficios fiscais, mas, também, busca
aproveitar de uma condigao socioeconémica presente historicamente em uma regiao
que sofre os efeitos do uso competitivo do territério. Conforme observado, Alagoas e
Sergipe se beneficiaram diretamente na concessao de beneficios fiscais, ja que isso
favorece a geracado de empregos no setor formal e, consequentemente, melhora em
indices socioeconémicos do municipio/estado.

Tais aspectos fazem com que a instalacdo das operacdées em um municipio,

gerando milhares de empregos, aparente ser um bom negocio. Entretanto, a grande
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questao € que pessoas, principalmente jovens (60% dos trabalhadores do setor no
Brasil possuem entre 18 e 24 anos (Brites, 2023)) em sua primeira experiéncia
trabalhista, sofrem diariamente com as pressdes, as metas abusivas e o
enfraquecimento da luta sindical, sem ter sua saude mental e fisica levadas em
consideracao. Percebe-se uma condigao analoga ao subemprego, tendo em vista que
os trabalhadores desse setor trabalham hegemonicamente em empresas
terceirizadas, que ndo possuem plano de carreira atrativo (vide que mais de 65%
receberam, no periodo, até 1,5 salarios-minimos), tém baixos beneficios e sequer ha
condi¢des para lidar com a constante e cada vez mais intensa pressao. Ainda, pode-
se observar o constante desrespeito aos direitos de descanso e de pausa, previstos
na Norma Regulamentadora n°® 17.

Em situacao de terceirizagcao, cenario presente nessas empresas, o trabalhador
€ contratado para prestar servicos de teleatendimento a outras empresas, fazendo
com que a situagao seja ainda mais precaria. Caso as metas estabelecidas ndo sejam
cumpridas, rapidamente sera substituido por outra pessoa. Isso é possivel devido a
alta taxa de pessoas trabalhando no setor informal da economia, conforme apontado
pela Pnad Continua na Figura 2. Esse cenario viabiliza a precarizagao do trabalho, ja
que caso as metas instituidas ndo sejam cumpridas, por se tratar de uma empresa
terceirizada, a facilidade em substituir um trabalhador é consideravel, néao
prejudicando as principais contratantes dos servigos de telemarketing.

Ao mesmo tempo, constata-se que as operagdes na regido Nordeste sao
geralmente as que compdem a base trabalhista do setor, ou seja, aquelas que exigem
menor qualificagdo e sao as piores remuneragcdes. Ao manter as sedes operacionais
na regido Sudeste, constata-se que a falta de vinculo com o novo local a ser explorado
€ um fator que prejudica as relagdes locais. Conforme observado em Aracaju, que
com 9 anos decorridos dos beneficios fiscais teve um site operacional fechado e
migrado para a cidade de Nossa Senhora do Socorro, na regido metropolitana, que
concedeu beneficios por 15 anos. Ou seja, caso observado que os beneficios fiscais
nao serao renovados, ha a busca por um novo municipio e, consequentemente, o
encerramento das operagdes. Que irdo acarretar o desemprego em massa, o qual
gera a necessidade de uma reestruturagéo social dessas pessoas prejudicadas, que

precisardao buscar um novo emprego, muitas vezes, partindo para a informalidade.
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