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Com a crise do sistema fordista de produgao nos paises de capitalis-
mo avangado, a partir do inicio dos anos 70, assiste-se a uma profunda
reestruturacdo produtiva. Essa reestruturacdo, impulsionada pela
globalizacdo da economia, re(ine elementos de racionalizacdo técnica e
organizacional. Aliadas a racionalizacdo organizacional, que tem provo-
cado o enxugamento das estruturas empresariais fordistas, as novas
tecnologias tém transformado os processos de trabalho, impactando a
qualificagao profissional e o emprego.

Nesse contexto, este trabalho & o resultado de uma pesquisa desen-
volvida em Minas Gerais (Carvalho Neto, 1995}, junto a uma amostra
representativa do setor de prestacao de servicos de telecomunicacées,
um dos que mais se transformam tecnologicamente entre os setores de
ponta da economia moderna. O principal objetivo, na pesquisa, foi ana-
lisar os impactos das inovacdes tecnologicas sobre o processo de traba-
lho, sobre o nivel de emprego e sobre a qualificacdo profissional das
telefonistas operadoras dos servicos de telecomunicacdes, uma das areas
mais atingidas.

A TECNOLOGIA E O IMPACTO SOBRE O TRABALHO

Os anos 50 viram surgir a automacac das tarefas de fabricacdo em
série com a ascensao do sistema fordista de produgdo na Europa e no
Japao no pds-guerra. Ja nos anos 60 ocorria a informatizacio da con-
ducéo e da pilotagem dos processos produtivos nos paises centrais. Em
1971 surgia o microprocessador, o centro nervoso das maquinas mo-
dernas. A partir dai, a interface da eletrdnica, da informatica e das tele-
comunica¢des colocou em curso uma revolucao que tem potencialidades
imensas e imprevisiveis, estando estas tecnologias na origem de uma
mutacao que Coriat (1990) compara aquela inaugurada com a méquina
a vapor na revolucao industrial.

O fordismo foi capaz de integrar grandes massas de trabalhadores ao
mercado de consumo, por meio de aumentos reais de salarios vincula-
dos ao aumento da produtividade. Na fase aurea desse sistema de pro-
ducado — de 1945 a 1965 — apresentou-se a tendéncia de crescimento
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estavel e continuado do investimento, dos salarios, da
producéo e do consumo, aliada a baixas taxas de desem-
prego.

A partir de 1967, a balanca comercial dos Estados
Unidos passou a apresentar défict em decorréncia do in-
tercambio com as economias japonesa e alema. A res-
posta dos Estados Unidos & perda de competitividade de
sua economia e aos aumentos da inflacio e do desem-
prego foi 0 rompimento dos Acordos de Bretton Woods
em 1971, que haviam atrelado todas as moedas do mun-
do ao délar (Kurtzman, 1994). A crise financeira do regi-
me de acumulagao fordista provocou inflacao e elevacao das
taxas de juros e dos custos financeiros nos paises centrais,
impondo ajustes macroecondmicos a todos eles, resultando
na adogao de politicas antiinflacionarias recessivas, com a
conseqiiente retracédo da demanda, do nivel de investimento
e do emprego (Tavares & Fiori, 1993).

A saturacdo do mercado de bens duréaveis na Europa
e nos Estados Unidos, aliada a prépria instabilidade do
mercado, levou o fordismo a crise de mercado. Por fim,
desde o final da década de 60, o fordismo enfrentava a
resisténcia operaria cada vez maior ao trabalho alienante,
tedioso e repetitivo, a queda da produtividade, o
questionamento da disciplina fabril e o aumento do po-
der sindical, configurando um quadro de crise social
(Lipietz, 1991).

A partir dos anos 70, a presenca do Estado na econo-
mia, vista como benéfica na Europa fordista desde o pés-
guerra (1945), passou a ser questionada. A concepcao
que defende o Estado liberal, retraido, intervindo de ma-
neira residual, regulando somente para resolver os confli-
tos e assegurar o funcionamento eficiente do mercado,
freqlientemente intitulada de neoliberal, passou a se
contrapor a concep¢ao que defende o Estado keynesiano,
mais intervencionista, promotor e empreendedor do de-
senvolvimento econdmico e social, o Welfare-State ou
Estado de Bem-Estar Social (Tauile, Prochnik et alii,
1994).

Os anos 80 trouxeram as politicas de privatizacao,
com o advento dos governos liberais nos Estados Unidos
e no Reino Unido. As politicas de privatizacao nao sur-
gem isoladas no contexto de uma resposta a crise do
fordismo. Para adaptarem-se ao novo contexto, que traz
o acirramento da competicdo internacional com a cres-
cente globalizacdo da economia, as economias dos pai-
ses mais desenvolvidos estdo passando por profunda
reestruturacao produtiva (Porter, 1993; Kennedy, 1993).
Essa reestruturacio produtiva em curso retine elementos
de racionalizagéo técnica e organizacional. E aqui que as
inovacdes tecnolégicas, com a revolugao das tecnologias
da informagao e a jungdo das telecomunicacdes com a
informética — a chamada telematica — jogam um papel
fundamental como elemento da reestruturacio produtiva.

A flexibilidade aplicada ao sistema produtivo, chama-
da de automacao flexivel, torna a producio muito menos
vulnerével as falhas mecanicas ou a resisténcia dos traba-
lhadores do que a automacao rigida. E através da exigén-
cia da flexibilidade que o problema da automacao se liga
ao do tratamento das informagdes, as tecnologias eletrd-
nica e de informaética (Dina, 1987).

A racionalizacao técnica tem substituido a mao-de-obra
por agregados cientificos com alto investimento de capi-
tal, com a mudanca da base metal-mecanica para a ele-
tronica — chamada de mecatrénica.

A reestruturagdo produtiva em curso traz elementos
de racionaliza¢do organizacional, os quais tém introduzi-
do novas técnicas administrativas — Qualidade Total,
Reengenharia etc. —, priorizando a divisao das empresas
fordistas em unidades de producao menores e mais auté-
nomas, no sentido de aumentar a flexibilidade empre-
sarial para competir numa realidade de mercado mais
agressiva.

A tendéncia & terceirizacio de servicos e atividades
vem acompanhada do aumento dos part-time jobs e tra-
balhadores temporarios, conseqiiéncia da alta flexi-
bilizacéo, tanto do mercado de trabalho como dos direi-
tos legais conquistados pelos operarios dos paises de ca-
pitalismo avangado no perfodo fordista (Lipietz, 1991).

Visualizando uma ampulheta, na parte inferior tem-se
numero cada vez maior de trabalhadores divididos em
empregos precarios ou desempregados; no meio da
ampulheta um grupo cada vez menor, e progressivamen-
te desestabilizado, de trabalhadores semiqualificados con-
trapbe-se .a parte superior, ao mintsculo — e cada vez
menor — clube dos trabalhadores superqualificados. Este
“efeito ampulheta” nas sociedades industrializadas, de que
falam Lipietz (1991) e Kurz (1992), é corroborado por
Coriat (1990) quando discorre a respeito dos impactos
das novas tecnologias sobre a qualificacéo e o emprego.
Para Coriat, as categorias profissionais com baixo nivel
de escolarizacao inicial estao “fora do jogo”, sob ameaca
de um processo de excluséo, ja que as tarefas repetitivas
tém sido automatizadas e fragmentadas.

Essa tendéncia de crescimento da informalizacio da
economia € uma das mais marcantes do atual mundo pro-
dutivo (Demo, 1994). A tendéncia excludente de mao-
de-obra por parte da economia competitiva & confirmada
pelas estatisticas da Organizacao Internacional do Traba-
lho (OIT), para a qual, em muitos paises membros da
Organiza¢ao de Cooperacio e Desenvolvimento Econd-
mico (OCDE), as empresas tém demitido e recorrido cada

* vez mais a part-time jobs e a mao-de-obra ocasional con-

tratada por tempo determinado {OIT-Empleo, 1994).

E amplamente reconhecido que muitos desses traba-
lhadores part-time ou sujeitos a outras formas de
contratagdo tiveram salarios rebaixados e acesso a
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seguridade social e a assisténcia médica restringido ou
eliminado (Mattoso, 1994).

Entre 1990 e 1993, os paises da OCDE cresceram a
taxa média anual de 1,1% e a produtividade aumentou
em 1,2% ao ano, enquanto o desemprego crescia de 6,2%
em 1990 para 7,3% em 1993, configurando um quadro
de crescimento sem emprego (OIT Informa, 1994). Com-
parando as taxas médias de desemprego durante 14 anos
— entre 1978 e 1992 — com a taxa de desemprego
durante o ano de 1993, pode-se perceber que a situacao
piorou ainda mais neste ano em todos os sete paises mais
desenvolvidos do mundo (G-7), com excecao dos Estados
Unidos em que se manteve estavel (apds brusco salto de
1980 a 1982). Tome-se como referéncia as taxas de de-
semprego por pais, conforme constam no quadro 1.

Quadro 1

Taxas de Desemprego em Paises Desenvolvidos
1978 a 1992 e 1993

T i
a’;g:‘fﬁ"::zde Taxa de 1993
% %
9.1 11,2
85 10,8
6,8 8.2
9,9 13,4
24 25
7 8,9 10,4
 Estados Unidos 6,8 6,8

Fonte: OIT - Revista Tabajo, dez. 1994

As vantagens comparativas tradicionais (tamanho geo-
grafico, abundancia de matéria-prima e recursos naturais,
disponibilidade de mé&o-de-obra barata) estdo cedendo
lugar aos investimentos intensivos em tecnologia de alto
valor agregado e ao uso de novos materiais, que vao subs-
tituindo as commeodities exportadas por muitos paises
do Terceiro Mundo (Demo, 1994, Lipietz, 1991; Kurz,
1992).

Na América Latina e no Caribe, entre 1990 e 1993,
de cada dez novos empregos 8,3 foram criados no setor
informal (57% destes em ocupacdes por conta propria e
43% em microempresas). O setor informal respondia, em
1993, por 55% do total do mercado de trabalho da Amé-
rica Latina.

As inovacdes tecnologicas muitas vezes alteram e até
mesmo transformam o processo de trabalho. O fator tem-

po é essencial na producdo econdmica. A automacao
eletronica permite ganhos de tempo enormes e
inimaginaveis até entdo. Valenduc & Laffineur (1982)
assinalam ganhos de 20 vezes em tempo na industria de
equipamentos eletronicos belga, por exemplo. No entan-
to, como afirmam os autores, o que muda nao é somente
o fato de se produzir muito mais em muito menos tempo,
mas o controle do processo de trabalho que escapa, mais
do que nunca, ao dominio do trabalhador, pois é a méa-
quina computadorizada que passa a definir o tempo de
producéo.

A introdugdo de inovacgdes, especialmente a partir da
telematica, tende a praticamente eliminar a porosidade
na linha de producao — tempos mortos dentro do pro-
cesso de producac —, levando & intensificacio do ritmo
de trabalho.

A fragmentacido de determinado processo de traba-
lho, que exigia do trabalhador conhecimento mais
abrangente e maior capacidade de coordenacdo, atinge
0 seu savoir-faire e, portanto, sua necessidade de qualifi-
cacao. Essa fragmentacao vem do taylorismo e tem mui-
to a ver com a forma de organizacao do trabalho. O de-
senvolvimento das tecnologias de informacéo, porém,
propiciou uma capacidade de apropriacdo muitissimo
desenvolvida do saber do trabalhador pelos equipamen-
tos, a0 mesmo tempo que permitiu enorme flexibilidade
a organizac¢éo do trabalho. Tal conjuncao liquidou muitas
profissdes que exigiam anos de qualificacdo, segundo
Valenduc & Laffineur (1982).

Esses autores consideram que um trabalhador é
desqualificado quando tem seu trabalho simplificado, es-
vaziado da necessidade do saber anterior por ele detido,
mesmo que a nova tarefa consista em utilizacio de cédi-
gos para controlar e supervisionar uma maquina. Como
salienta Espindola (1985), o simples controle de equipa-
mentos, por mais sofisticados que sejam, nao implica
qualificacdo; depende da natureza das habilidades neces-
sérias para a execucao de determinada(s) tarefa(s).

Valenduc & Laffineur {1982) citam Freyssenet (La
division capitaliste du tavail. Paris, Savelli, 1977) que,
como Gorz (1982} e Coriat (1990), defende a tese do
movimento contraditério de desqualificacio da maioria e
superqualificacdo da minoria de trabalhadores devido a
introducdo de inovacdes tecnoldgicas.

Por outro lado, Paiva (1989), ac fazer uma revisao da
bibliografia internacional, aponta autores, como Naville
(1963), que defendem a tese da qualificacdo tendencial
da for¢a de trabalho com o avanco tecnolégico.

Naville (1963) observou, desde a revolucdo industrial,:
um movimento constante de desqualificacdo e
requalificacio, de forma bastante desigual entre os dife-
rentes ramos da producdo. Embora defendendo o ponto
de vista da qualificacdo tendencial, Naville reconhece que:
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a categoria de trabalhadores superqualificados, com a in-
troducdo da automagdo, era pequena; as novas méaqui-
nas podiam ser operadas por trabalhadores pouco quali-
ficados; o trabalho nao-qualificado nao desapareceu; e a
formacao polivalente s6 é relevante para alguns ramos
da producao.

Um ponto em comum entre os autores citados é a
constatacdo de que a introdugdo de novas tecnologias
requer atributos como raciocinio légico, habilidade para
aprender novas tarefas e conhecimento técnico mais ge-
ral (Ferraz & Campos, 1990). A excecéo, neste caso, fica
com Gorz (1982), para quem a automacéo e a informéatica
desqualificam o trabalho no sistema capitalista.

A implantacdo de novas tecnologias é carregada de
paradoxos. Se por um lado elimina postos de trabalho,
por outro cria novos postos. Se por um lado desqualifica
a for¢a de trabalho, por outro a qualifica
e/ou a superqualifica. Este carater parado-
xal dos impactos referentes a implantacao
de inovacdes tecnolbgicas reside no fato
de a tecnologia, por si 56, ser um instru-
mento relativamente neutro; depende da
maneira como 0s homens se servem dele.
Embora, como salienta Dussel (1984), a
tecnologia tenha seu potencial transforma-
dor proprio, independente dos sistemas
sociais, ela sofre poderosa influéncia dos mesmos.

Assim é que a relacao das inovacdes tecnoldgicas com
a organizacio do trabatho, por exemplo, ocorre entre
duas variaveis, longe de qualquer determinismo inevitavel
(Dina, 1987), dependente, portanto, da intermediacao
dos varios atores sociais envolvidos no processo.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O periodo pesquisado compreendeu dezembro de
1990 a dezembro de 1994, quando foi implantada
tecnologia pioneira no Pais, constituindo a experiéncia
mais abrangente de autornacgao de servicos de telecomu-
nicagoes.

Nos processos de introducao de inovacdes tecnold-
gicas, o nivel de emprego, o processo de trabalho e a
(des)qualificagcdo profissional sao as trés variaveis
impactadas encontradas com maior freqiiéncia na pes-
quisa bibliogréafica. A partir desta constatacéo, essas trés
variaveis foram escolhidas, permitindo maiores possibili-
dades de comparacio dos resultados da pesquisa vis-a-
vis a literatura.

A escolha do setor: telecomunicag¢des no Brasil

A escolha do setor de telecomunicacées justifica-se
pelo fato de ser esta a area de mais rapidas transforma-

A telemdtica esta
mudando ndo so a
natureza dos produtos

€ processos, mas
fambém os padroes de
competitividade.

¢bes tecnolégicas na economia, bem como por sua im-
portancia estratégica.

A importancia crescente e vital da infra-estrutura
de telematica para a determinacao da competitividade
empresarial é apontada e exemplificada por varios
autores no ambito da OCDE (Tauile, Prochnik et alii,
1994). A necessidade de obtencao e rapida transmis-
sao de altos volumes de informacées e do desenvolvi-
mento de redes de comunicagdo capazes de respon-
der as demandas das novas formas de organizacao
intra e interfirmas reforca bastante o papel estratégi-
co das tecnologias de informacéo (telecomunicacées
e informética).

A telemética estd mudando nao s6 a natureza dos pro-
dutos e processos, mas também os padrées de competi-
tividade.

No setor de servicos a penetracio das
inovagdes tecnologicas é ainda mais rapi-
da do que nos setores primario e secunda-
rio da economia e os prognésticos sobre o
desemprego tecnolégico sio de elevadas
taxas, mesmo no ambito do grupo dos
paises mais desenvolvidos {Espindola,
1985).

O monopdlio estatal dos servicos de te-
lecomunica¢des no Brasil (implantacao,
operacao e manutencio das redes de cabos, de comuta-
¢d0, de transmissao telefénica e de dados, além de servi-
¢os como fax, videoconferéncia, telefonia mével etc.) esta
sendo desregulamentado pelo Congresso Nacional, em
consonéancia com a politica do atual governo de abertura
a participacao do capital privado. A implantacio de no-
vas redes ja era, na maioria das vezes, terceirizada, res-
guardando-se o poder de fiscalizacdo ao monopélio esta-
tal. A fabricacado de equipamentos de telecomunicacées &
privada.

A definicdo da unidade de analise

A estratégia metodolégica adotada para a escolha da
empresa definiu uma operadora de porte dentro do Sis-
tema Telebras. A escolha recaiu sobre a Telecomunica-
¢bes de Minas Gerais S.A. (Telemig), quarta colocada entre
as 31 operadoras dos servicos de telecomunicacées do
Pais com relacdo ao desempenho econémico (Anuario
Telecom 94/95) e segunda com relagso ao Desempenho
do Servico Telefénico (somatéric de indicadores
operacionais, como taxa de atendimento de reparo de
defeitos, taxa de chamadas telefénicas completadas, ra-
zao entre o nimero de chamadas interurbanas e a média
dos terminais em servico).

No quadro 2 encontram-se os indicadores relativos a
recursos humanos na Telemig.
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Quadro 2

Telemig — Recursos Humanos de 1991 a 1994

3&
E = gtb .
(]
E 3§ 2%
(=] =4 £8 .
= o S8 § g
g § EE g4
o o o 2 5
g 8 SE£
3. o = -
P &
o = o2 0
7.339 863 9,61
e 7204 919 8,39
1993 7.065 895 7,29
| 1994° 7656 464 7,13

Notas: * Até outubro de 1994.
** Neste indice ndo foi computado o custo com a mao-de-obra
contratada.

Fonte: Telemig (Rade, 1992/1994)
A coleta de dados

A coleta de dados deu-se a partir das telefonistas ope-
radoras (das areas de trafego interurbano e informacdes).
Dentro do setor de prestacao de servigos de telecomuni-
ca¢Oes, uma das categorias cujo processo de trabalho
sofreu mais modificacées com a introducdc de novas
tecnologias foi a das telefonistas. Isto porque a interligacio

manual entre dois usuéarios (e manual pressupde trabalho

de telefonista) foi intensivamente automatizada com a
introducao de centrais de comutagdo, primeiramente
eletromecanicas e posteriormente eletronicas.

A ANALISE DOS RESULTADOS
Impactos sobre o processo de trabalho
Introdugdo de novas tecnologias no periodo anterior a 1990

As telefonistas operadoras, que doravante serdo de-
nominadas telefonistas, trabalham nas salas de trafego
(ou centros de comutagao manual), prestando servicos de
ligagdes interurbanas (codigo 101), de auxilio a lista tele-
fénica (102), interurbano a cobrar (107) e informacao de
tarifas interurbanas (108).

A operacio das mesas de telefonistas até 1984 pressu-
punha: interligar o usuério que fez a ligacéo, por meio de
plugs, com o usudrio chamado; preencher manualmente os
dados relativos a ligacao telefénica num bilhete; inserir o
bilhete no calculégrafo e puxar a manivela para marcar o
inicio e o final da conversagado, como num relégio de ponto
mecanico. A telefonista atendia a varias chamadas simulta-
neas. A produtividade era calculada de maneira global por
meio de gréaficos indicadores do tempo de atendimento mé-
dio e pela observacao direta de varias supervisoras.

Em 1983/1984 foi introduzida uma nova tecnologia que
trouxe alteracdes no processo de trabalho das telefonistas.
Foi implantado o Sistema Eliminador de Bilhetes Interurba-
nos (SEB-IU). O relégio de ponto que a telefonista aciona-
va. mecanicamente no inicio e no fim da conversacao foi
substituido por um teclado digital. Com o fim do trabalho de
transcricao de bilhetes e maiores rapidez e precisao obtidas,
a economia em mao-de-obra foi consideravel.

O processo de trabalho da telefonista foi, portanto,
simplificado. Eliminou-se o rodizio feito pela supervisao
para possibilitar alguma rotatividade nas tarefas, quando
a telefonista era alocada durante algum tempo da sua
jornada diaria para o trabalho de transcricao de bilhetes.

O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) con-
sistia num programa de computador que fazia a varredu-
ra em todas as mesas de telefonistas para encontrar a
que estava vaga, introduzindo entdo o usuéario que fazia a
chamada automaticamente. Implantado em 1984, prati-
camente eliminou o tempo de espera entre o fim de uma
ligagao e o inicio da outra.

O Medidor Automatico de Resposta de Atendimento
(MARA), tecnologia introduzida juntamente com o DAC, subs-
tituiu o servico de andlise manual realizado pela supervisao;
a partir de entéo, a supervisao podia programar a gravacao
do atendimento da telefonista e cronometrar o tempo, abar-
cando todo o universo de trabalhadoras. O controle do pro-
cesso de trabalho passou, portanto, a ser feito pela maqui-
na, com muito mais eficiéncia.

Introducéo de novas tecnologias no periodo de 1990 a 1994

A partir de 1991, deu-se um salto tecnoldgico inédito
no setor em todo o Pais: a concentracao de todas as salas
de trafego, em Belo Horizonte, possibilitada pela
tecnologia do Sistema Integrado de PosicGes Interurba-
nas (SIPT).

O velho posto de trabalho foi substituido por um
microcomputador 486, video e teclado. Assim, a cone-
X80 de um usuario com outro passou a ser feita pela tele-
fonista através do computador, ndo mais por meio de
plugs eletromecanicos. A telefonista teve, assim, o seu
posto de trabalho totalmente transformado pela introdu-
¢do de novas tecnologias. Da telefonista passa-se a re-
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Querer outro tipo de habilidade, menos coordenacao
motora e mais ateng&o e concentracao no visor.

As funcdes de controle exercidas pelo DAC e pelo
MARA foram absorvidas e aperfeicoadas pelo SIPT. To-
das as informagdes do servico 102 foram armazenadas
em bancos de dados computadorizados. Neste caso tem-
se um exemplo de fragmentacao de tarefas, pois a telefo-
nista cabe, a partir da introdugéo da tecnologia, somente
iniciar a conversagao com o usuério, que é continuada e
finalizada pelo equipamento.

A confiabilidade da lista telefénica eletrénica é muito
maior, bem como a rapidez na atualizacio e na consulta
dos dados, com substancial reducio no tempo de atendi-
mento ao usuario. A lista eletrénica reduziu, por outro lado,
a possibilidade de movimentaggo das telefonistas, que pas-
saram a ficar postadas durante toda a jornada diante do
terminal de video, aumentando o controle da empresa, via
equipamento, sobre o processo de trabalho das mesmas.

Impactos sobre o nivel de emprego

Com a implantacéo do SIPT, cuja tecnologia concen-
trou fortemente o trafego telefénico em Belo Horizonte,
os anos 90 trouxeram o fechamento de todos os centros
de comutagdo manual do estado de Minas Gerais. Os
postos de trabalho no interior do estado foram extintos.
O numero de telefonistas demitidas ou remanejadas nes-
sa época foi significativo, como mostra-se no quadro 3.

A partir do final da década de 80, a Telemig comecou a
contratar méao-de-obra temporéria devido & necessidade de
responder & demanda durante os sete anos de transicao
tecnolégica (1988-1995). A empresa optou pela contratacao
temporéria também para nao ter de fazer frente aos impac-

Quadro 3

Nuimero de Telefonistas Trabalhando na Telemig
de 1990 a 1995

MOT™

Empregadas’ MOC"
722 578 .
627 578 .
475 - 573 172
402 559 169
422 287 260
502 196 217

Notas: *

*x

Pessoal proprio.
Méo-de-obra contratada por tempo indeterminado.
*** Mao-de-obra temporaria renovada a cada trés/quatro meses.

Fonte: Telemig

tos do desemprego tecnoldgico crescente no seu quadro de
pessoal proprio e a dificuldade cada vez maior de realocar o
pessoal atingido em outras funcées. O quadro 3 indica que
o niimero de pessoal proprio decresceu ano a ano até 1994,
quando a empresa passou a incluir em seu quadro préprio
telefonistas que até entdo eram mao-de-obra contratada
(MOC). O nivel de emprego nao voltou aos indices de de-
zembro de 1990. A queda no ntimero de pessoal préprio
foi de 30,47% dentro do periodo pesquisado.

Tanto as telefonistas MOC quanto as MOT ganham
salérios mais baixos e nao tém os beneficios (assisténcia
médica subsidiada, ticket-refeicio, pagamento subsidiado
de creches para os filhos etc.) concedidos as telefonistas
pertencentes ao quadro de pessoal proprio, apesar de to-
das exercerem o mesmo tipo de tarefas, algumas ha anos.

Com relagéo ao nivel de emprego, tomando-se a soma
de todas as telefonistas (MOC, MOT mais pessoal proprio),
observa-se pelo quadro 3 que a queda foi de 29,62% entre
dezembro de 1990 e marco de 1995. O nimero total de
telefonistas remanejadas no periodo de abril de 1990 a
marg¢o de 1995, segundo a Telemig, foi de 350. Em que
pese a antecedéncia de oito meses com relaczo ao periodo
pesquisado, confirma-se a tendéncia de realocacéo da
maior parte da mao-de-obra atingida em outras funcées, se
forem considerados os 385 postos de trabalho extintos no
periodo pesquisado como referéncia.

Houve crescimento em 32,9% do trafego telefénico
interurbano, um servi¢o prestado pelas telefonistas de 101,
entre 1991 e 1994. Comparando o crescimento do volu-
me de chamadas com a queda de 19,59% no nivel de
emprego das telefonistas no mesmo periodo, como mos-
tra o quadro 3, tem-se no¢éo de como a introducdo de
novas tecnologias nao s6 destruiu postos de trabalho,
como substituiu a criacao de novos postos que certamen-
te seriam necessérios com o aumento do trafego.

Impactos sobre a qualificagdo profissional

Ha duas situacdes a serem consideradas: a da telefonis-
ta que permaneceu no posto e a da remanejada. O posto
de trabalho foi completamente automatizado. Houve
automacéo da maior parte das tarefas anteriores & introdu-
¢ao da tecnologia. O saber fazer anterior da telefonista de
101 tornou-se desnecessario no novo posto. O quadro é
complexo: se, por um lado, pode-se argumentar que houve
desqualificagao do trabalho da telefonista de 101, por ou-
tro, pode-se argumentar que houve qualificacio, devido aos
novos conhecimentos adquiridos em informatica.

Com referéncia a telefonista de 102 houve, além do
exposto, fragmentacdo do processo de trabalho com a
introdugéo da tecnologia do SIPT. A telefonista somente
inicia o atendimento ao usuario, que é completado e fina-
lizado pelo equipamento.
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Por outro lado, a tecnologia do SIPT prevé para 1996/
1997 a transformacao do cargo de telefonista no de
atendente comercial, com tarefas mais complexas. A nova
fungdo exigira da trabalhadora maior capacidade para
utilizar a flexibilidade do equipamento ao buscar dentro
da vasta gama de dados o que o usuario deseja; maior
criatividade, enfim.

Portanto, o quadro anterior, que sugere desqua-
lificacdo, tende a mudar. Confirmando-se a implantacao
desse sistema, como parecem corroborar 0s passos ja
dados, a mesma tecnologia do SIPT, que trouxe certo
grau de desqualificacdo num primeiro momento, propor-
cionara maior qualificacdo a telefonista, que terd suas
tarefas enriquecidas. Assim, neste caso a introducio de
novas tecnologias tera produzido um movimento pendular
de desqualificacao/qualificacao.

Na segunda situacdo, tem-se o remanejamento de te-
lefonistas para outras funcées em outros setores da em-
presa devido a extingao dos seus postos de trabalho. Aqui
trata-se de verificar se a ocupa¢ao desses novos postos
possibilitou maior dualificacdo ou nao. Os dados e as
entrevistas referentes & movimentacao das telefonistas
remanejadas, levando-se em conta as descricdes das fun-
¢bes no Plano de Classificacao de Cargos e Salarios
(PCCS) da empresa, mostram que 89,15% das telefonis-
tas ganharam em qualificacio, ou seja, passaram a ocu-
par postos de trabalho para os quais sao requeridas maio-
res habilidades e cujas tarefas sao mais enriquecidas do
que as que as trabalhadoras realizavam nos seus postos
extintos. O percentual de 9,13% ganhou muito mais ainda
em qualificacdo, ou seja, ascendeu a nivel hierarquico
bastante superior ao anterior.

Tomando-se o periodo pesquisado, houve a extincio
de 385 postos de trabalho de dezembro de 1990 a marco
de 1995. Assim, tem-se que a introducéo da tecnologia do
SIPT promoveu a desqualificacio de 70,38% (100% — 29,62%)
das telefonistas que permaneceram nos seus postos depois
de transformados pela tecnologia. Seguindo-se 0 mesmo
raciocinio, levando-se em conta que 350 telefonistas foram
remanejadas, em que pesem os oito meses a mais do que o
periodo pesquisado, tem-se que praticamente 26,92% do
mesmo total inicial de 1.300 passaram a ocupar postos
que exigem maior qualificacdo.

Os resultados encontrados demonstram, por outro
lado, se forem confirmadas as previsdes de implantacao
de novas tecnologias em 1996,/1997, que havera nova
requalificacdo dessa maioria de 70,38%, como discorri-
do anteriormente.

A intervencao sindical

Tornou-se relevante a discussao da acéo sindical no
tocante a introducéo de inovages tecnolégicas no setor

de telecomunicacdes. Como os resultados encontrados
sugerem, esse foi um dos fatores que contribuiram para
os impactos do desemprego tecnolégico serem suaviza-
dos pelos remanejamentos das telefonistas.

O acordo coletivo de 1982, assinado entre o Sinttel-
MG e a Telemig, é pioneiro no Pais no tratamento da
questdo da garantia de emprego e qualificacéo ao traba-
lhador deslocado pela introdugio de novas tecnologias.

Apbs sete anos de exercicio do acordo celebrado en-
tre as partes, em 1989 a Telemig aceitou retirar as restri-
¢bes econdmicas e financeiras colocadas na redacao do
acordo assinado em 1982, dando maior garantia de
remanejamento e requalificacdo profissional as telefonis-
tas que viriam a ser atingidas pela introducao da tecnologia
do SIPT no periodo pesquisado.

CONCLUSAO

A introducao de novas tecnologias no setor de pres-
tacdo de servicos de telecomunicacées deu-se de forma
continuada, intensificando-se em meados da década de
80 e especialmente nos anos 90. As inovacdes
tecnologicas implantadas na &rea de trafego telefénico
destruiram cerca de um terco dos postos de trabalho das
telefonistas de dezembro de 1990 a marco de 1995.

O desemprego tecnolégico s6 ndo tomou as caracte-
risticas de desemprego direto devido a combinaco de
trés fatores:

» significativa expansio da rede de telecomunicacées para
atender ao crescimento da demanda;

» acdo sindical em defesa dos trabalhadores atingidos;

» proibi¢cdo governamental de contratacio de pessoal que
vigorou por 13 anos.

Esses fatores contribuiram para que a maioria das
telefonistas atingidas fosse remanejada e requalificada
para exercer outras fungbes em areas necessitadas de
pessoal.

Como os postos de trabalho destruidos nunca foram
repostos ao longo de cinco anos, pode-se configurar o
desemprego setorial constatado dentro de um quadro de
desemprego estrutural, combinado com o aumento do
desempenho econémico do setor. Os resultados encon-
trados através da pesquisa estdo em consonancia com a
tendéncia internacional de crescimento econdmico
desvinculado do crescimento do emprego trazida pela
atual reestruturacéo produtiva, o que corrobora a litera-
tura pesquisada (Gorz, 1982; Kurz, 1992; Lipietz, 1991).

A maior flexibilidade do contrato de trabalho e a pre-
cariedade do emprego sugerida pelo aumento da
contratacdo de mao-de-obra temporaria no setor de te-
lecomunicagées levantado pela pesquisa — o pessoal con-
tratado n&o recebe os beneficios dos core workers e os
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salarios sdao muito menores — sao também reflexo da
nova forma de organizacio da producao capitalista.

O quadro de salarios e as condi¢bes contratuais re-
baixados, de precariedade do emprego, de informaliza¢ao
e flexibilidade do contrato de trabalho, de polarizacao
social criada no proprio ambiente de trabalho, trazidos
pela implantacao de novas tecnologias no setor, aliada a
nova légica organizacional, vém de encontro aos pontos
de vista levantados por Mattoso (1994), Kurz (1992),
Demo (1994) e Lipietz (1991).

A introducdo das novas tecnologias criou um novo
posto de trabalho para as telefonistas. O ritmo de traba-
lho foi intensificado e a trabalhadora perdeu ainda mais
o controle sobre o seu processo de trabalho, que foi
totalmente transformado.

A intensificacio do ritmo de trabalho deu-se de for-
ma acelerada, pari passu com a condensac¢éo do tempo
de trabalho. Como salientado por Rebecchi (1990), os
tempos de espera encontrados na pesquisa sao absolu-
tamente curtos (poucos segundos). As inovagdes
tecnologicas alteram e até transformam o processo de
trabalho, como foi o caso das telefonistas: primeiramen-
te foi alterado com o SEB-IU e, posteriormente, trans-
formado com o SIPT, com ganhos de tempo bastante
significativos, o que coincide com a discussao feita por
Valenduc & Laffineur (1982).

A divisao taylorista entre trabalho manual (da telefo-
nista) e intelectual (dos técnicos planejadores dos proces-
sos de implantacao de novas tecnologias) persistiu com a
automacao das funcgdes de controle, que passaram a ser
exercidas de forma muito mais intensificada. Todo esse
contexto confirma o referencial bibliogréafico.

A telefonista monitora a chamada inicial, ou seja, pode
a colocar em retencao ou espera, mas todos os seus ges-
tos e o seu tempo de atendimento, incluindo gravacdo
ocasional, sao registrados pelo equipamento que emitira
relatorios periddicos de avaliacdo de sua produtividade.
Com essa capacidade infinitamente maior de superviséo
do trabalho das telefonistas feita pelo equipamento, com
nivel de detalhamento tal que fornece inclusive o tempo
de retencdo de chamadas e o nimero de usuérios que
desistiram devido & demora no atendimento, relativo a
cada telefonista, o controle direto e repressivo do pro-
cesso de trabalho nao mais necessitou ser feito pelas
supervisoras imediatas, que passaram a avisar a traba-
lhadora suas falhas detectadas pela maquina (0 nimero
de supervisoras necessarias caiu, portanto). Essa anélise
vern ao encontro da que foi feita por Rebecchi (1990).

Além desses aspectos, a introdugdao de novas
tecnologias que absorveram parte das func¢des de coorde-
nacao e controle provocou a desqualificacao da categoria
de supervisoras de trafego. Esta categoria de trabalhado-
ras identifica-se com as categorias instabilizadas, presen-

tes na tipificacdo utilizada por Coriat (1990) que as
exemplifica citando os supervisores de linhas de produgéo.

Com a introducao desses tipos de controle, proporcio-
nados pela tecnologia do SEB-IU e aperfeicoados com a
implantacao do SIPT, a telefonista praticamente perdeu
a capacidade de controlar seu tempo de trabalho, como
salientado na literatura internacional {Rebecchi, 1990;
Valenduc & Laffineur,1982).

Espindola (1985) argumenta que o simples controle
de um equipamento, por mais sofisticado que seja, nao
implica necessariamente qualificacao. Para o autor, a qua-
lificacao depende da natureza das habilidades necessarias
para a execucao das tarefas, ou seja, o que se deve levar
em conta ¢, principalmente, ¢ conteido do trabalho. No
caso pesquisado, no posto de trabalho anterior a introdu-
cao da tecnologia era requerida boa coordenacéo motora
para realizar varios movimentos simultaneos, o que pres-
supde alta capacidade de concentracdo no trabalho; no
novo posto ha a necessidade de capacidade de concen-
tracdo, também alta, mas prescinde-se da boa coordena-
¢ao motora anterior. Portanto, o quadro sugere certo grau
de desqualificac&o, hipétese reforcada pelo alto grau de
simplificacao das tarefas ocorrido.

Todo esse quadro encontrado de automatizacao e/ou
fragmentacao das tarefas repetitivas executadas pelas te-
lefonistas condiz com a discussao feita por Coriat (1990),
para quem as categorias com baixo nivel de escolaridade
inicial, que executam esse tipo de tarefa, estariam sob
ameaca de exclusao no processo de racionalizagdo técni-
ca. Boa parte do quadro de telefonistas possui o primeiro
grau e/ou o segundo grau incompleto, o que corrobora a
argumentacao de Coriat.

A introducéo de novas tecnologias tendeu a desqua-
lificar a maioria (as 70,38% que permaneceram nos no-
vos postos) e a qualificar a minoria das telefonistas (as
26,92% que foram remanejadas). Portanto, o quadro en-
contrado na pesquisa nesse sentido esta em sintonia com
a literatura (Valenduc & Laffineur, 1982; Freyssenet, 1977
apud Valenduc & Laffineur, 1982; Gorz, 1982; Coriat,
1990).

A questao da (des)qualificacao é das mais polémicas e
complexas encontradas na literatura. Os resultados obti-
dos na pesquisa indicam consonancia com a corrente de
pesquisadores em cuja opinido, quando se introduzem
novas tecnologias de base eletronica, se desqualifica a
maioria e requalifica ou superqualifica a minoria de traba-
lhadores. Por outro lado, a tendéncia encontrada é que
essa maioria desqualificada seja novamente requalificada
em futuro préximo, quando as tarefas atuais serdo
enriquecidas, para o qual a preparacéo j& comecou. As-
sim, para o caso especifico da populagao pesquisada, o
que se observou foi a oscilacdo entre desqualificagao e
requalificacdo. Observou-se, portanto, um movimento
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pendular de desqualificaco e qualificacio do trabalho das
telefonistas atingidas pelas inovacdes tecnolégicas.

A tendéncia internacional de atuaco sindical encontra-
da na literatura no tocante as novas tecnologias, no sentido
de obter garantias para os trabalhadores atingidos, encon-
tra paralelo na a¢éo sindical da populacao pesquisada.

Como salienta Dina (1987), “a relacao entre inovacdo
tecnolégica e transformacao da organizacao do trabatho
e das condicdes de trabalho para os homens pode, por-
tanto, ser projetada e nao mecanica”. Assim, a negocia-
¢do sindical assume valores estratégicos na definicao das
politicas organizacional e tecnolégica. @ -

Neste artigo sintetiza-se e analisa-se os resultados encontrados em pesquisa feita no setor de telecomunicacdes
sobre o impacto das novas tecnologias no processo de trabalho, na qualificacio profissional e no nivel de emprego
dos trabalhadores atingidos. Na base conceitual parte-se da chamada Escola Francesa de Regulaczo, discutindo-se
o agravamento do desemprego estrutural, a informalizacdo do mercado de trabalho, a perda do controle operério
sobre o seu processo de trabalho e a (des)qualificaco profissional, resultantes da racionalizacio técnica presente
no atual cenério de reestruturacido produtiva da economia internacional. Os resultados encontrados mostram
destruicao de nimero significativo de postos de trabalho, intensificacido do ritmo de producio, maior perda por
parte dos trabalhadores do controle de seu processo de trabalho, observando-se um movimento pendular de
desqualificacdo e requalificacio profissional.

RESUMO

Palavras-chave:. inovacdes tecnologicas, telecomunicagtes, processo de trabalho, emprego, qualificagao.

The aim in this article is to investigate the results of a research into the impact of technological innovations upon
the labour process, the professional qualification and the employment level of the telecommunications workers. It
is theoretically based on the so-called French School of Regulation and discusses the structural unemployment
aggravation, the labour market informalization, the loss of the workers’ control upon their labour process and the
professional (un)qualification, results of the technical rationalization which is part of the nowadays international
economic restructuring. The results show a significative job loss, the labour rhythm intensification, the loss of
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control upon the labour process and a movement from unqualification to requalification.

Uniterms: technological innovations, telecommunications, labour process, employment, qualification.
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