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econdmica. A relafividade do normal

depende da mulfiplicidade dos valores.
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RESUMO

Fundamentada na abordagem ergolégica da atividade de frabalho, a
pesquisa analisa o processo de formacdo de competéncia industriosa de
operadores que desenvolvem suas atividades na prestacdo de servicos a
usudrios da telefonia fixa na regi@o metropolitana de Belo Horizonte.
Aborda a transicdo do regime de propriedade do setor de
telecomunicacdes brasileiro ocorrida no final da década de 1990 e
focaliza, na dindmica da empresa Telemar, as opcdes de estratégia de
gestdo que resultaram na adocdo da terceirizacdo como uma norma a
presidir as relacdes de trabalho em vdrios segmentos da empresa.
Partindo de uma compreensdo abrangente acerca do fendbmeno da
competéncia, que evidencia ingredientes multiplos e heterogéneos que
inferagem na sua constituicdo, a pesquisa problematiza a politica de
certificacdo de competéncias praticada pela Telemar, apontando as
insuficiéncias das medidas postas em prdtica no dmbito da empresa. Por
essa razdo, busca responder as seguintes questdes: Quais sGo as formas de
reconhecimento e validacdo social dos saberes constituidos no cotidiano
das situacdes de ftfrabalho vivenciadas por engenheiros, técnicos e
operadores a partir da interacdo com o meio de trabalho? Que
estratégias sdo desenvolvidas pelos trabalhadores para transformar suas
competéncias industriosas em formas de pressdo social, politica e

econdmica visando a fransformacdo das normas que incidem sobre suas
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relacdes de trabalho? Investiga a aparente regularidade na prestacdo de
servicos no segmento da felefonia fixa por meio da realizacdo de
enfrevistas semi-estruturadas com frabalhadores, de observacdes de
sifuacdes cotidianas de frabalho e do emprego de técnicas de
confrontacdo com apelo & memdaria. Analisa a composicdo de coletivos
de frabalho varidveis e instaveis inerentes a opcdo pela terceirizacdo e,
mediante a arficulagcdo entre atividades — saberes — valores, postulada
pela abordagem ergoldgica, evidencia os constrangimentos enfrentados
pelos operadores para que o desenvolvimento de suas afividades
cotidianas de trabalho seja expressdo de um agir emm competéncia. N&o
obstante o conjunto de restricdes enconfradas para o exercicio de suas
atividades, a dimensdo dos valores € convocada permanentemente pelos
operadores, fazendo-se presente como elemento a redefinir critérios a
serem observados no cotidiano de trabalho, instaurando, assim, um
debate entre normas antecedentes e renormalizacdes parciais operadas
pelos trabalhadores no exercicio de suas atividades. A percepcdo desses
constrangimentos impulsiona a colocacdo em prdatica de acdes politicas,
percebidas no decorrer da investigacdo que, congregando sujeitos
diversos, visa a transformar as situacdes de frabalho mediante a

construcdo de uma linguagem de novo género sobre o trabalho.

Palavras-chave: reestruturacdo das tfelecomunicacdes; ergologia;

atfividade de frabalho; competéncia industriosa
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RESUME

Basée sur |I'abordage ergologique de |'activité de travail, la recherche
analyse le processus de formation de compétence industrieuse
d’opérateurs qui développent leurs activités dans la prestation de services
aux usagers de la téléphonie fixe dans la région métropolitaine de Belo
Horizonte. Elle aborde la transition du régime de propriété du secteur de
télécommunications au Brésil succédé a la fin de la décennie de 1990 et
focalise, dans la dynamique de la société Telemar, les options de stratégie
de gestion qui ont résulté dans |I'adoption de la sous-contratation comme
une norme a presider les relations de travail dans plusieurs segments de |la
société. En partant d'une compréhension englobante concernant au
phénomeéne de la compétence, qui met en évidence des ingrédients
multiples et hétérogénes qui interagissent dans leur constituition, la
recherche faire la critique de Ila politique d’homologation de
compétences pratiquée par la Telemar en indiquant les insuffisances des
mesures mises en pratique dans le contexte de la société. Donc, elle
cherche répondre aux suivantes questions: quelles sont les formes de
reconnaissance et validation sociale des savoirs investis dans le quotidien
des situations de fravail vécues par des ingénieurs, fechniciens et
opérateurs & partir de l'interation avec le moyen de travail ? Quelles
stratégies sont développées par les travaileurs pour transformer leurs

compétences industrieuses dans des formes de pression sociale, politique
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et économique en visant & la transformation des normes qui répercutent
sur leurs relations de fravail? La thése faire des investigations sur
I"apparente régularité dans la prestation de services dans le segment de la
téléphonie fixe au moyen de la réadlisation d’entrevues avec des
fravaileurs, d’observations des situations quotidiennes de travail et de
I'emploi de techniques de confrontation avec appel & la memoire. Elle
analyse la composition des colletifs de tfravaille changeants et instables
inhérents a I'option par la sous-contratation. Au moyen de la jointure entre
des activités-savoirs-valeurs, affrmée par |I'abordage ergologique, il prouve
les contraintes affrontées par les opérateurs pour que le développement
de leurs activités quotidiennes de travail soit expression d’un agir en
compétence. Cependant I'ensemble des restrictions trouvées pour
I'exercise de leurs activités, la dimension des valeurs est convoqué
permanentement par les opérateurs, en se faisant présent comme élément
a redéfinir des criteres & étre observés dans le quotidien de travail, en
instfaurant, ainsi, un débat enftre des normes antécédentes et
renormalisations partiels opérées par les travailleurs dans |I'exercice de leurs
activités. La perception de ces contraintes impulse le développement
d’actions politiques, percues pendant la recherche laquelle, en se
réunissant des sujets divers, vise & transformer les situations de fravail par
moyen de la construction d’une langue & nouveau type sur le travail.

Mots-Clés : réorganisation des télécommunications ; ergologie, activité de

tfravail ; compétence industrieuse
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1 INTRODUCAO

O ingresso no Programa de Pés-graduacdo da Faculdade de Educacdo
da Universidade Federal de Minas Gerais, no inicio do novo milénio, foi
marcado pela necessidade percebida de aprofundar minhas reflexdes em
forno de uma atividade profissional voltada para a formacdo de
frabalhadores, desenvolvida no dmbito da Escola Sindical 7 de Outubro,
da Central Unica dos Trabalhadores (CUT). O acompanhamento de
experiéncias de autogestdo da producdo, que se disseminavam
principalmente no ramo metalldrgico a partir de empresas que passavam
por crises financeiras, revelava dimensdes da relacdo enfre trabalho e
educacdo que era necessario conhecer mais de perto por meio da
convivéncia com trabalhadores. Esses sujeitos andnimos, que emergiam
do chdo-de-fabrica para enfrentar os desafios postos pela gestdo dos
empreendimentos, tfornavam-se protagonistas de uma histéria de lutas e
resisténcias, que além de garantir o nivel de producdo a justificar a
sobrevivéncia econdbmica das fdbricas, buscavam constituir novas

relacdes de producdo pautadas nos principios da autogestdo.
A aproximacdo em relacdo 4 experiéncia dos frabalhadores da
Cooperativa  Autogestiondria  dos  Trabalhadores da  Mambrini

(COOPERMAMBRIND proporcionou-me o encontro com o campo da
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economia popular soliddria que resultou na investigacdo conduzida no
curso de mestrado, que focalizou a mobilizacdo dos sujeitos para a
constru¢cdo de uma cultura do trabalho pautada pela autogestdo, bem
como as formas encontradas por esse coletivo de re-invencdo dessa
estratégia de gestdo no cotidiano de tfrabalho da cooperativa. O
desenvolvimento dessa pesquisa demandou a ampliagcdo de referenciais
tedricos aportados por diversas disciplinas que fematizam o trabalho, além
da inferlocucdo com pesquisadores do campo trabalho e educacdo
vinculados & Associacdo Nacional de Pds-graduacdo e Pesquisa em

Educacdo (ANPEd).

Simultaneamente & readlizacdo da pesquisa, ocorrera meu  primeiro
enconfro com a experiéncia de pesquisa e formacdo desenvolvida no
ambito do Departamento de Ergologia da Universidade de Provence, por
infermédio da inferlocucdo com um de seus ideadlizadores, o filésofo e
professor Yves Schwartz. Naquele contexto, os conceitos construidos no
interior dessa démarche ergoldgica revelaram-se portadores de uma
fecundidade tedrica capaz de ftraduzir em palavras aspectos da
experieéncia dos trabalhadores com 0s quais estava me deparando e que,
no entanto, eu ainda ndo havia encontrado meios para expressd-los. Esse
horizonte tedrico, ao conceber o trabalho humano como uma atividade,
deriva desse conceito uma série de implicacdes, constituindo, na

expressdo do socidlogo francés Francois Vatin, “uma filosofia do trabalho
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engajada na acdo ergondmica”. NdAao obstante a importdncia desse
encontro para a definicdo de meu percurso tedrico, ndo houve, naquele
momento, a incorporacdo da perspectiva ergoldgica na pesquisa
redlizada no mestrado pelo fato de reconhecer a necessidade de

aprofundar um pouco mais as referéncias propostas por essa abordagem.

O interesse por prosseguir os estudos na pds-graduacdo em educacdo por
meio da frequéncia ao curso de doutorado revelara-se uma oportunidade
para o aprofundamento dos estudos da démarche ergoldgica, agora
arficulado a investigacdo acerca da reestruturacdo do setor de
telecomunicacdes brasileiro, destacando nesse movimento a trajetdria da
empresa Telemar Norte Leste S/A1. Preliminarmente, devo esclarecer que
a pesquisa em questdo emerge como expressdo de um Compromisso
histdrico e oportunidade para me reencontrar com alguns fracos

autobiogrdficos.

I Quando teve inicio a pesquisa, a denominacdo “Telemar” fazia referéncia &
empresa prestadora de servicos de telecomunicacdes, bem como a
contfroladora do conglomerado. No primeiro semestre de 2007, ocorre a
mudan¢ca do nome fantasia da empresa, que estende a marca “Oi” para
denominar o conjunto das operacdes da empresa, marca essa que era restrita
ao segmento da telefonia modvel celular., Optei por utilizar o significante
"Telemar” para continuar designando o segmento da telefonia fixa local.

2]



No periodo de 1985 a 1995, estive vinculado profissionalmente a extinta
empresa Telecomunicacdes de Minas Gerais (TELEMIG), desenvolvendo
atividades como auxiliar técnico em telecomunicacdes. Durante parte
desse periodo, five a oportunidade de integrar a direcdo eleita do
Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicacdes de Minas Gerais
(SINTTEL-MG), onde fui responsavel pela politica de formacdo sindical e
cultura do sindicato. Além disso, a histdria de trabalho da maioria dos
membros de minha familia se vincula & ftrajetéria do setor de

telecomunicagdes.

Em meados da década de 1990, a insercGo em novos espacos
profissionais Nn&o significou o distanciamento em relacdo & dindmica do
setor de telecomunicacdes, até porque, estando vinculado & Escola
Sindical 7 de Outubro, continuei mantendo estreito contato com a
redlidade que se configurava com a privatizacdo do setor. Em vdrios
aspectos, a investigocdo em questdo traduz o engajamento do
pesquisador em relacdo as situacdes de trabalho que emergiram com a
privatizacdo da empresa e O compromisso de conftribuir para a

fransformac¢do dessas situacdes.

A pesquisa analisa a fransicdo do regime de propriedade do setor de
telecomunicacdes brasileiro e focaliza, na dindmica da empresa Telemair,

as opcdes de estratégia de gestdo que resultaram na adocdo da
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terceirizacdo como uma norma a presidir as relagdes de trabalho em
varios segmentos da empresa, com destaque para aquele voltado ao
atendimento de demandas dos usudrios da telefonia fixa, como, por
exemplo, os servicos de instalacdo e manutencdo de linhas telefénicas e
seus suportes técnicos infernos & empresa?2. Dada a extensdo das
iniciativas de ferceirizacdo nesse segmento e fendo em vista a
complexidade das afividades de trabalho desenvolvidas pelos
operadores, que articulam um conjunto de saberes adquiridos no decorrer
de uma temporalidade longa, a atencdo da pesquisa esteve voltada
para o processo de constituicGdo de competéncia industriosa nesse
segmento, numa alusédo a um conceito que integra o corpus tedrico da

abordagem ergoldgica.

Com a intencdo de evitar possiveis manifestacdes de resisténcia por parte
dos criticos da nocdo de competéncia, em funcdo da polarizacdo que
esse termo oferece a idéia de qualificacdo, sobretudo no contexto da
reforma da politica de educacdo profissional, esclareco que o conceito
cunhado pela ergologia visa a identificar o cardter multifacetado dos
ingredientes que concorrem para a redlizagdo da atividoade do ser
industrioso, cuja acdo ndo se restringe a desenvolver com habilidade

certas tarefas prescritas € sim, ao se direcionar a um determinado fim,

2 Utilizo o termo “usudrio” para designar o demandante do servico de
telecomunicacdes sob a ética do acesso a um direito. O femo “cliente” emerge
no texto para fazer referéncia ao cargo do profissional que presta esses servicos.
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redliza também a fransformacdo do meio de vida em que se encontra

inserido.

Diante da diminui¢cdo vertiginosa do quadro de empregados diretamente
vinculados & Telemar e o consequente aumento da presenca de
frabalhadores terceirizados a desenvolver suas atividades no segmento da
telefonia fixa, formulei a hipdtese de que a regularidade na prestacdo dos
servicos aos usudrios poderia ser atribuida as formas de fransmissédo de
saberes em situacdes de trabalho envolvendo, de um lado, os operadores
remanescentes da anfiga empresa de telecomunicacdes e, do outro, os
novos operadores que estabeleceram seus vinculos de emprego
diretamente com as empresas terceirizadas. No entanto, as primeiras
incursdes ao campo da pesquisa me fizeram perceber que o processo de
fransmiss@o de saberes sobre a atividade de frabalho se apresentava de
uma forma bem mais complexa e que as modalidades de fransmissdo Nndo
se assentavam prioritariomente na diferenciocdo dos regimes de
contratacdo dos operadores. A referéncia a abordagem ergoldgica
inseriu a capacidade de transmitir saberes sobre a atividade como um dos
ingredientes a compor a frama da competéncia e, assim, passei a
considerar a constituicdo da competéncia industriosa como resultante de

uma constante articula¢cdo entre atividade, saberes e valores.
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No capitulo infitulado Técnica e politica na trajetoria recente do setor de
telecomunicagdes brasileiro: a empresa Telemar Norte Leste S/A, analiso a
dindmica do setor, com énfase no periodo que se inaugura com a
privatizacdo das empresas estatais de telecomunicacdes, ocorrida no final
da década de 1990. A exposicdo focaliza a trajetdria da Telemar com
base em levantamentos de informacdes tornadas publicas pela empresa
por meio da divulgacdo de balancos patrimoniais, relatérios dirigidos a
investidores e pesquisas a fontes secunddrias, que veicularam visdes do
corpo dirigente da empresa em relacdo as estratégias de gestdo
organizacional. Nesse capitulo, evidenciam-se as razdes apresentadas
pelos dirigentes da empresa que justificariam a ado¢cdo da terceirizacdo
como um dos elementos de estratégia de racionalizacdo da empresa e a
funcdo a ser desempenhada pelo Centro de Exame de Qualificacdo
Profissional (CEQUAL), vinculado & universidade corporativa da empresa,
na politica de gestdo da competéncia dos trabalhadores terceirizados

que prestam servicos a Telemar.

No capitulo Consideracdes sobre a abordagem ergologica da afividade
de frabalho, apresento um breve histérico dessa abordagem tedrica e
exponho o quadro conceitual que oferece a base tedrica para a
investigacdo. A oportunidade que tive de redlizar o estdgio doutoral no
Departamento de Ergologia durante o primeiro semestre de 2007

possibilifou-me a convivéncia com pesquisadores de vdrias partes do
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mundo que, em suas pesquisas, incorporam o referencial que sintetizo
nesse capitulo. Ressalto nessa sistematizacdo a importédncia do didlogo
estabelecido com os trabalhos de autoria do professor Yves Schwartz para
a elucidacdo das questdes que permeiam a investigacdo. A renovacdo
do conceito de atividade € apresentada resgatando a tradicdo filoséfica
que remonta ao fildésofo alemdao Immanuel Kant (1724 - 1804) para
expressar uma concepc¢do sobre o frabalho humano que se apresenta
como motor da histdéria. Além de exposicdo de conceitos-chave dessa
perspectiva tedrica, apresento o esquema do Dispositivo Dinédmico a Trés
Pdlos que sintetiza, a um sé tempo, a concepcdo da ergologia acerca da
atividade de trabalho, os ingredientes elementares da constituicGo da
competéncia industriosa e a possibiidade de construcdo de uma

abordagem transdisciplinar sobre a atividade de trabalho.

O capitulo que apresenta o percurso metodoldgico da pesquisa —
Propedéutica a andlise dos dados - discute os desafios que foram
conftornados no decorrer da investigacdo para que pudessem ser
evidenciadas as dimensdes das atividades dos operadores vinculados ao
segmento da telefonia fixa. A recusa por parte dos gestores locais da
politica de recursos humanos da Telemar em autorizar © meu acesso e
permanéncia no interior da empresa para interagir com os operadores em
algumas das situacdes de trabalho demandou a colocacdo em prdtica

de uma série de acdes que resultaram na constituicdo de uma rede
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informal de colaboradores que possibilitou a circulacdo por alguns dos
espacos que compdem o “laboratério secreto da producdo” da Telemar.
Nesse capitulo, analiso as prerrogativas da andlise ergondmica como uma
das condicbdes para se interagir com a atividade de trabalho dos
operadores e sintetizo percursos metodolégicos de pesquisas empiricas
que incorporaram o referencial tedrico da abordagem ergoldgica. Esse
percurso se impde como uma necessidade em funcdo das alternativas
construidas tendo em vista a superacdo dos constrangimentos
inicialmente postos para a realizacdo da investigacdo. As observacdes
feitfas em campo, aliadas das entrevistas realizadas com alguns dos
operadores que interagem no cotidiano na conformacdo do que
Schwartz designa pelo conceito de Enfidade Coletiva Relativamente
Pertinente, possibilitou a emergéncia de uma linguagem sobre o frabalho
proferida pelos operadores que, dado o grau de engajaomento em
relacdo a situacdo de frabalho, convertera-se em testemunhos sobre a

atividade.

No capitulo infitulado As framas da competéncia industriosa na teia da
atividade, a experiéncia de frabalho dos operadores € interpretada a
partir do esquema proposto pela perspectiva ergoldgica que articula
atividade - saberes - valores. Nele € evidenciada a luta que os
operadores tfravam cotidianamente em seus meios de trabalho visando &

constituicdo da competéncia industriosa.  As interlocucdes com os
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operadores no decorrer do trabalho de campo acrescentaram um novo
ingrediente dqueles tematizados pela abordagem ergoldgica que diz
respeito & capacidade de expressar em palavras a complexidade da

afividade.
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2 TECNICA E POLITICA NA TRAJETORIA RECENTE DO SETOR DE

TELECOMUNICAGOES BRASILEIRO: A EMPRESA TELEMAR NORTE LESTE S/A

A partir da segunda metade do século XX, a sociedade industrial
protagonizou um movimento de aceleradas fransformacdes em sua base
técnica, que culminaria, no final do século, com a emergéncia do
chamado "meio técnico-cientifico-informacional”, como o teoriza o
gedgrafo Milton Santos (2000). Os avancos da ciéncia foram responsaveis
pela producdo de um sistema de técnicas que possui em sua base as
tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) que, por sua vez,
passaram a exercer um papel de elo entre as demais técnicas, unindo-as
e assegurando ao novo sistema técnico uma presenca planetdria sob a

égide da globalizacdo dos mercados.

A expansdo vertiginosa dessas técnicas tfransformaria processos produtivos
em vdarios setores, inferpondo-se como condicdo necessAria a assegurar a
reconfiguracdo dos meios de frabalho, contribuindo, assim, para a
criagcdo de um novo patamar normativo a presidir a inferacdo dos homens
com os meios de frabalho e abrindo novas possibilidades para o exercicio
das atividades humanas de frabalho. No Brasil, de acordo com Santos, a

evolucdo dos servicos proporcionada pela din@mica do setor de
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telecomunicagcdes “foi um marco no processo de reticulacdo do

territério”, que contribuiria para a transformacdo das atividades humanas:

Do telégrafo ao telefone e ao ftelex, do fax e do
computador ao satélite, a fibra optica e a internet, o
desenvolvimento  das  telecomunicagcdes  participou
vigorosamente do jogo enfre separacdo material das
atividades e unificacdo organizacional dos comandos
(SANTOS e SILVEIRA, 2001, p. 73).
Enfretanto, alerta-nos o gedgrafo, para que alcancemos uma visdo critica
acerca do momento presente, caracterizado pelo avango da
globalizacdo entendida como “dpice do processo de internacionalizacdo
do mundo capitalista” (SANTOS, 2000, p. 23), hd de se considerar dois
elementos-chave que interagem nesse processo, de modo a configurar o
complexo quadro a partir do qual se desenvolvem as afividades de

frabalho e os processos ergoldgicos de constituicdo de competéncia

industriosa, quais sejam, o estado das técnicas e o estado da politica.

H& uma tendéncia a separar uma coisa da outfra. Dai
muitas interpretacdes da histéria a partir da politica. Na
readlidade, nunca houve na histéria humana separacdo
entre as duas coisas. As técnicas séo oferecidas como um
sistema e realizadas combinadamente através do trabalho
e das formas de escolha dos momentos e dos lugares de
seu uso. E isso que fez a histéria (SANTOS, 2000, p. 23).

A aceitacdo desse argumento nos afastaria de interpretacdes sobre a
dindmica das relacdes de trabalho que, partindo de uma concepcdo

determinista do fendbmeno técnico, buscam derivar da flexibilidade e
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integracdo proporcionadas pelo atual sistema de técnicas, fundado no
potencial das tecnologias da informa¢cdo e comunicacdo, de maneira
necessAria e universal, as mais diversas formas de precarizacdo das
relagcdes de trabalho vigentes no mundo e, especificamente, em Nnosso
pais. A observar o quadro recente de funcionamento dos mercados de
frabalho, tanto externo quanto interno &s empresas, notadamente
marcados pela proliferacdo de formas atfipicas de confratacdo e
remuneracdo dos trabalhadores e pela organizacdo em redes de
subcontratacdo e terceirizacdo? protagonizadas pelas grandes empresas,
somos induzidos a concluir que hd uma férrea imposicdo de uma
determinada norma transformada em lei advinda do atual estdgio de

desenvolvimento tecnoldgico.4

3 Com a findlidade de descrever a experiéncia, adota-se aqui a definicdo
proposta por Ruduit (2002) para o termo. De acordo com o autor, "o termo
terceirizacdo expressa O recurso gerencial pelo qual uma empresa fransfere
parte do seu processo produtivo (atividade-fim) para outra unidade empresarial,
que opere interna ou externamente aos limites espaciais da contratante (prédios
e terrenos) e que mantenha independéncia administrativa e de capital, visando
a flexibilizacdo da producdo e do frabalho”. (Cf. RUDUIT, 2002, p. 335, In:
CATTANI, 2002). No proximo capitulo, serd discutida a definicGo acima com o
concurso da abordagem ergoldgica

4 Um exemplo desse argumento pode ser encontrado em Pastore (1995) que,
apo6s constatar que “a revolucdo tecnoldgica nos campos da informdtica e
automacdo das dltimas décadas tornou 0 mundo pequeno e integrado”, deriva
dessa constatacdo a seguinte conclusdo: "num mundo em que 0s empregos se
reduzem e a producdo demanda um profundo envolvimento dos trabalhadores
com suas tarefas e com a empresa, o relacionamento entre empregados e
empregadores se modifica bastante. De fato, as novas situagdes de producdo
vém induzindo o trabalho em grupo, a formacdo de equipes, 0s mecanismos de
controle automdtico (...), a descentralizacdo das decisdes e a reducdo de niveis
hierarquicos (PASTORE, 1995, p. 13).

31



Uma reflexdo acerca da dindmica do mundo do frabalho em nosso pais,
que explicite o grau de incorporacdo de novas tecnologias aos sistemas
produtivos deve considerar, dentre outros fatores histdricos, a dindmica de
constituicdo do espaco geogrdfico — caracterizada pela formacdo de
uma regido concentrada, o cardter heterogéneo da formacdo de nosso
mercado de tfrabalho - fundado em relacdes herdadas da longa tradicdo
escravista, no cardter seletivo e parcial de como se processaram O acesso
e 0 reconhecimento de direitos sociais dada a montagem parcial e tardia
do sistema nacional de relacdes de frabalho e protecdo social, dentre
outros fatores. Ao estabelecermos um contraponto de ordem politico as
implicacdées das técnicas incorporadas aos sistemas produtivos,
expressamos concorddncia ao que diz o socidlogo Manuel Castells

acerca dessas mediacoes:

H&d uma fradicdo antiga e louvdavel de pesquisas
socioldégicas e organizacionais sobre a relacdo entre
tecnologia e trabalho. Portanto, sabemos que a tecnologia
em si ndo é a causa dos procedimentos encontfrados nos
locais de ftrabalho (destaque nNOsso). Decisées
administrativas, sistemas de relagdes industriais, ambientes
culturais e institucionais e politicas governamentais sdo
fontes tGo bdsicas das prdaticas de trabalho e da
organizacdo da producdo que o impacto da tecnologia sd
pode ser entendido em uma complexa interacdo no bojo
de um sistema social abrangendo todos esses elementos
(CASTELLS, 1999, p. 262).

No entanto, o esforco a ser feito visando & relativizacdo do argumento
que sustenta a primazia da técnica deve, por outro lado, nos conduzir &

reflexdo acerca dos processos histéricos recentes que tornaram possivel,
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em nosso pais, a constituicdo parcial do chamado “meio técnico-
cientifico-informacional”, de modo a ndo dissociar a técnica de sua
propria histéria, das histérias dos usos do territdrio e das histdrias dos oficios
construidos a partir da din@mica cultural, como resultado sempre singular
da interacdo dos homens com seu meio de vida. Nesse sentido,
conduzidos pelas andlises empreendidas por Santos (2001), apresentamos
um breve histérico do papel exercido pelo setor de telecomunicacoes
para a configuracdo desse quadro e, posteriormente, analisaremos as
fransformacdes ocorridas nesse setor a partir da difima década,
considerando o processo de privatizacdo das empresas estatais do setor
de telecomunicacdes, de modo a localizar algumas caracteristicas
presentes atualmente na empresa de telecomunicacdes objeto de nossa

investigacdo.®

5 Cumpre-nos ressaltar que as andlises realizadas por Santos (2000; 2001) acerca
da constituicdo do meio técnico-cientifico-informacional se desenvolvem no bojo
de uma critica ao processo histérico por ele denominado “globalizac&o
perversa” (SANTOS, 2000, p. 17 - 22), cujo cardter sistémico “tem relacdo com a
adesdo desenfreada qos comportamentos competitivos que atualmente
caracterizam as acdes hegemobnicas” dos principais protagonistas dessa
modalidade de globalizacdo.
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2.1 DinGmica do setor de telecomunica¢ées no Brasil

O setor de telecomunicacdes tem sido considerado por diversos analistas
como vital para o desenvolvimento econdmico e social na atualidade a
medida que se apresenta como simbolo da sociedade informacionalé, As
fransformagdes que incidem sobre o setor de felecomunicagdes no Brasil
tém se constituido em objeto de estudos que abordam diferentes
perspectivas em que a comparacdo com a experiéncia internacional se
faz necessdria para o debate sobre as tendéncias nacionais, sejam no
campo da regulacdo do setor, no desenvolvimento de novas tecnologias,
ou na manifestacdo de novas relacdes de trabalho no cendrio pds-

privatizacdo das empresas estatais (TAPIA & RALLET, 1999).

Nesse topico, faremos uma breve abordagem do setor de modo a
destacar as transformacdes pelas quais passou o servico de telefonia fixa
comutada’, a recente proliferacdo de servigcos disponibilizados a partir da
abertura de novas fronteiras tecnoldgicas, as tfransformacdes em curso na
estrutura do sistema de felecomunicacdes brasileiro a partir da

privatizacdo do setor, a consequente reorganizacdo das empresas que

6 Cf. CASTELLS, 1999.
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atuam no seguimento da telefonia fixa e as tendéncias recentes no
campo das relacdes de trabalho. N&o € de nosso interesse nessa pesquisa
reivindicar a pretensdo de elaborar uma histéria das atividades de
frabalho presentes no setor de telecomunicacdes em seus vaArios
segmentos, isto porque se trata de um empreendimento de grandes
proporgcdes a ser redlizado com base numa efetiva colaboragcdo entre
pesquisadores de vdrias dreas do conhecimento e que, dada a extensdo
e complexidade dessa iniciativa, ultrapassaria as condicdes de realizacdo
de nossa investigacdo. Entretanto, a partir das inferrogacdes que fazemos
sobre as dramdticas da atividade vivenciadas por profissionais
responsdveis pela instalacdo e manutencdo de linhas telefénicas fixas,
talvez seja possivel oferecer nessa pesquisa uma contribuicdo a esse

trabalho coletivo.

A implantacdo e subsequente expansdo do setor de telecomunicacdes
no pais, de acordo com a andlise empreendida por Santos & Silveira
(2001), € parte integrante da criacdo das “condicdes de fluidez do
territério”, orientadas pelas iniciativas de remodelagdo dos espacos
nacionais que teriam sido impulsionadas a partir da Segunda Guerra

Mundial, capitaneadas pela ideologia do consumo, do crescimento

7 Express@o que corresponde ao nome técnico do servico de telecomunicacéo
realizado por intermédio da fransmisséo de voz e de outros sinais destinados G
comunicacdo entre pontos fixos determinados, utilizando processos de telefonia.
Enfre as modalidades de telefonia fixa para o publico em geral estdo o servico
Local, o servico de Longa Distdncia Nacional (LDN) e o servico de Longa
Dist@ncia Internacional (LDI).
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econdmico e do planejamento, que seriam os instrumentos politicos e os
grandes provedores dessas iniciativas.  Adotando a periodizacdo?
sugerida por Dias (1989), o autor procura demarcar 0s principais
momentos que evidenciaram significativas fransformacdes na base
técnica do setor de telecomunicacées em nosso pais para analisar, na
sequéncia de sua exposicdo, as repercussdes operadas por esses

momentos na dindmica de configuracdo do territdrio brasileiro:

A revolucdo dos transportes, testemunhada no Brasil nas
décadas de 1950 e 1960, segue-se, nos anos 70, uma
revolucdo das telecomunicacdes, para a qual Leila Dias
propde uma periodizacdo: até 1969, os meios técnicos do
sistema de telecomunicagdes eram apenas as ondas curtas
e 0s cabos submarinos de baixa capacidade de
tfransmissdo; entre 1969 e 1973 instala-se um sistema nacional
de telecomunicacdes por rede hertziona; de 1974 a 1984
incorpora-se ao sistema o satélite INTELSAT (International
Telecommunications Satellite Consortium) e por fim, entre
1985 e 1988, hd o desenvolvimento dos satélites brasileiros
Brasilsat | e I (SANTOS & SILVEIRA, 2001, p. 49).

A diversidade de servicos de telecomunicacdes incorporados ao territdrio,
visando 4 realizacdo do sonho e da necessidade de comunicagdo
humana & distdncia, comecou a ser implantada em nosso pais ainda no

século XIX, com a instalacdo das primeiras linhas telefénicas na cidade do

8 Os estudos com os quais Nos deparamos sobre o setor de telecomunicacoes,
que buscam oferecer uma base compreensiva sobre as transformacdes em curso
em vdarios dmbitos adotam, como ponto de partida a fundamentar suas andlises,
as mudancas verificadas na base técnica do sefor.  Assim procedem, por
exemplo, Vianna (1993), Dantas (1996), Blanchetti (2001) e Laranjeira (2003) ao
analisarem, respectivamente, tfransformacdes em curso no dmbito da regulacdo
juridica, da economia, da educacdo profissional e das relacdes de trabalho.
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Rio de Janeiro, entdo capital do Império. No inicio do século XX, 0 mapa

da telefonia em nosso pais apresentava a seguinte configura¢cdo:

Em 1907, eram 15.203 telefones no Brasil, dos quais 22,13%
estavam no Rio de Janeiro e 3551% no estado de Sdo
Paulo; no Sul, destacava-se o Rio Grande do Sul (18,51%) e,
no Nordeste, Pernambuco e Bahia reuniom juntos 7,79% do
total de telefones do pais. Com uma densidade nacional
de um ftelefone para 1.619,31 habitantes e para 558,16
quildmetros  quadrados, as  disparidades  regionais
retfratavam uma difusGdo aqinda vacilante (menos de
setecentos habitantes por telefone no Rio Grande do Sul,
Sdo Paulo e Rio de janeiro, cerca de cinco mil no Nordeste e
mais de 20 mil no Espirito Santo) (SANTOS & SILVEIRA, 2001, p.
76).
Decorrido pouco mais de um século do inicio da difusdo dos servicos de
telecomunicacdes no pais, os indicadores do setor expdem um quadro
que se destaca pela expansdo vertiginosa dos servicos oferecidos,
presentes em todo o ferritério nacional, para além das regides mais
din@micas do ponto de vista econdmico-social. De acordo com
informacdes coletadas junto ao érgdo regulador do setor — Agéncia
Nacional de Telecomunicacdes (ANATEL) - referentes ao ano de 2006, no
Brasil havia 138,7 milhdes de telefones instalados, dentre os quais 42
milhdes correspondem aos acessos fixos, 1,1 milhdes de telefones publicos
e cerca de 84,9 milhdes de acessos movel celular?, sendo que essa ultima

modalidade de servico encontra-se em franca expansdo. Os dados

apurados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em sua
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Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD), que investigou o
acesso 4 Internet e a posse de telefone mdvel celular para uso pessoal’o,
captaram essa tendéncia acima apontada. Atualmente, 34.664
localidades enconfram-se afendidas pelo servico de telefonia fixa
comutada, cuja taxa de digitalizacdo da rede estd praticamente
intfegralizada (99.9%). correspondendo a uma densidade de 2221

telefones por grupo de 100 habitantes.

Como pode ser constatado a partir da leitura da tabela abaixo, a Regido
Sudeste se notabiliza por concentrar o maior nimero de telefones fixos
instalados, correspondendo a 57,3% do numero de telefones instalados no

pais:

? Dados compilados a partir de informagdes contidas no site da ANATEL -
www.anatel.gov.br relativos aos indicadores do setor de telecomunicagcdes
correspondentes ao periodo de 2002 a 2006.

10 Na parte do estudo que analise os resultados da pesquisa, destacamos a
seguinfe proposicdo: “O telefone modvel celular, além de ser um meio de
comunicacdo mais versatil que a linha fixa para fins particulares, tornou-se uma
ferramenta importante de suporte para o trabalho desenvolvido por
determinados profissionais € em vdarios segmentos da economia. Esse € mais um
fator que contribuiu para a diferenciada concentracdo de pessoas com esse
bem nas diversas formas de insercdo no mercado de trabalho” (IBGE, 20095, p.
66).
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TABELA 1

Dados do Servico de Telefonia Fixa Comutada - Brasil e Regidio Sudeste!!

Regido Sudeste

Indicadores Brasil Sdo Paulo Rio de Minas Espirito
Selecionados Janeiro Gerais Santo
Telefones 42.018.929 | 14.023.377 | 5.167.576 | 4.104.385 774.223
Instalados
Telefones em | 35.238.357 | 12.189.453 | 4.764.748 | 3.595.130 | 657.691
Servico
Telefones 1.135.161 255.990 909.323 116.358 20.574
Publicos
Teledensidade
(Telefone/100 22,2 34 33 21 22
hab.)
Localidades 34.664 2.349 831 3.416 508
Atendidas

Fonte: ANATEL

Esses dados revelam, por sua vez, a dindmica do crescimento econdmico

presente na regi@o que historicamente concentrou parte significativa dos
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investimentos publicos e privados na diversificacdo de seu parque
industrial, demandando inicialmente do Estado a canaliza¢cdo de recursos
para a formacdo de uma infra-estrutura capaz de dar sustentacdo ao
desenvolvimento econdmico da regido. Por outro lado, os dados
manifestam também o desequiilibrio regional presente nos usos do territdrio

0o longo de sua histérial2,

Arficulada a outros investimentos, a construcdo de uma infra-estrutura de
tfelecomunicagdes, num primeiro momento, esteve a cargo de capitais
privados. A criacdo da empresa holding estatal Telecomunicacodes
Brasileiras (TELEBRAS) em 1972 represenfou um marco na histéria das
telecomunicacdes brasileiras por se constituir num instrumento de politica
governamental para a exploracdo de servicos telefénicos, telegrdficos, de
fransmissdo de dados e oufros servicos publicos essenciais de
telecomunicacdes. A organizacdo do setor anteriormente & criacdo do

Sisterna TELEBRAS esteve submetida & dindmica da iniciativa privada:

Até a primeira metade da década de sessenta, todos os
NOSSOS Servicos essenciais de telecomunicacdes esfiveram

1" Dados de julho de 2007, compilados a partir de informagdes coletadas junto ao
site da ANATEL.

12 Ao discorrer sobre o tema dos desequilibrios regionais, Santos & Silveira (200T1)
assim se expressa: “A industrializacdo e a producdo agricola mais moderna —
concentradas no Sudeste — e o consumo — mais difuso que a producdo, Mmas
também concentrado - constituem o conteddo mais visivel do novo processo
territorial.  Acelera-se a tendéncia & disparidade estrutural de um espaco
nacional ja diferenciado, com a producdo de uma situacdo em que se torna
mais clara a existéncia de uma periferia e de um pdlo (a “Regido Concentrada”).
(SANTOS & SILVEIRA, 2001, p. 46).
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em mdaos de cerca de mil empresas, espalhadas por todo o
pais. Nos centros mais ricos, como Sdo Paulo, Rio de
Janeiro, Belo Horizonte e Vitdria, a exploracdo era feita
mediante concessdes outorgadas pelos governos estaduais
ad uma sociedade andnima denominada Companhia
Telefénica Brasileira — CTB. Ela chegou a concentrar oitenta
por cento dos telefones existentes no pais, bem como todas
as infterligagdes interurbanas da regido na qual era
detentora de concessdes locais (VIANNA, 1993, p. 41).

A formacdo do sistema de telecomunicacdes ao longo da década de
1970, tendo em sua coordenacdo a holding TELEBRAS, demandou a
colocacdo em prdatica de um conjunto de esforcos objetivando a construir
a eficiéncia de um sistemna nacionalmente integrado. Fora constituida
uma empresa nacional — a Empresa Brasileira de Telecomunicacodes
(EMBRATEL) - responsdavel pela ligacdo entre os Estados Federados, além
de conexdes internacionais, servicos de telex e de transmissdo de dados.
A configuracdo assumida pelo sistema até o ano de 1998, quando da

privatizacdo das empresas estatais, manteve a seguinte arquitetura:

(...) 28 empresas operadoras, sendo que 25 delas tém a sua
operacdo restrita a dreas geogrdficas especificas, mais ou
menos coincidentes com a divisdo geogrdfica dos Estados
da Federacdo. Por exemplo: a Telesp, em Sdo Paulo, a
Telerj, no Rio de Janeiro, a Telemig, em Minas Gerais, a
Telebahia, na Bahia, e assim por diante. Duas empresas do
Sistema TELEBRAS fogem a esta regra: a Companhia
Teleféonica Melhoramento e Resisténcia — CTMR - opera
exclusivamente nos municipios Capdo do Ledo e Pelotas e
a Companhia Telefénica Borda do Campo - CTBC - opera
em municipios do ABC Paulista (...). O Estado de Tocantins é
o Unico gque ndo dispde de empresa propria, sendo
atendido pela Telegoids. A Companhia Riograndense de
Telecomunicacdes S.A. — CRT, empresa sob o controle
aciondrio do Estado do Rio Grande do Sul, que é detentora
de concessdo para a exploracdo de servicos publicos de
telecomunicagcdes no Estado do Rio Grande do Sul, com
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excec@o dos municipios de Pelotas e Capdo do Ledo,
integra formalmente o Sistema TELEBRAS, na qualidade de
empresa coligada (VIANNA, 1993, p. 57).

A privatizacdo das empresas estatais de telecomunicacdes'3, concluida
no final da década de 1990, alterou profundamente o desenho
precedentel4, De acordo com Wohlers (2007), a efefivacdo da
privatizacdo integra um processo mais amplo e articulado, que abrange a
reforma do Estado, a transformacdo produtfiva em curso a partir da
emergéncia das ftfecnologias da informacdo e comunicagcdo, ©
aprofundamento da infernacionalizacdo da economia e a reestruturacdo

intfernacional das telecomunicagdes:

Essa reestruturacdo fez parte de um movimento
internacional mais amplo que envolveu os sistemas de
telecomunicacdes de todos os paises. A reestruturacdo dos
modelos de telecomunicacdes abrangeu tanto a parte
regulatdria/instifucional  como a  dimensdo  tecno-

13 A politica de privatizacdo de empresas estatais vinculadas a distintas esferas de
governo foi alvo de agucadas criticas por parte de varios autores por ter se
revelado lesiva ao patriménio publico. Biondi (1999) por exemplo, faz um
balanco dessa politica e, ao analisar o caso da privatizacdo das empresas de
tfelecomunicagdes, assim se expressa: .0 CasO mais escandaloso de
investimentos para enriquecer os compradores foi o do Sistema TELEBRAS. Em
1996, o governo duplicou os investimentos nas teles, alcangcando 7.5 bilhdes de
reqis, chegou aos 8,5 bilhdes de reais em 1997 e investiu mais 5 bilhdes de reais no
primeiro semestre de 1998, totalizando, portanto, 21 bilhdes de reaqis de
investimentos em dois anos e meio”, ou seja, "o governo ampliou as redes,
instalacdes, estacdes, cabos, toda a infra-estrutura do sistema telefénico,
deixando tudo pronto para as telefénicas chegarem, puxarem as linhas até a
casa do fregués e comecarem a faturar para seus proprios cofres”.

14 O leildo de privatizacdo das empresas do Sistema TELEBRAS ocorreu em julho
de 1998. No entanto, o processo de fransformacades tivera inicio com a mudanca
da Constituicdo Federal e prosseguira com a promulgacdo da chamada Lei
Minima e da Lei Geral de Telecomunicacdes, que criava e implementava a
Agéncia Nacional de Telecomunicacdes e aprovava o Plano Geral de Outorgas,
o Plano Geral de Metas e a reestruturacé@o do Sistema TELEBRAS e a posterior
venda de licencas da chamada banda B de telefonia celular. Cf. Neves (2002).
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econdmica - aspectos que, na atualidade, se encontram
profundamente inter-relacionados. A mudanga institucional
envolveu ndo s& a privatizacdo mas a abertura 4
concorréncia, ou seja, a quebra do monopdlio, e ainda a
formacdo de um o6rgdo regulador independente. A
mudanca tecno-econdmica incorpora a transicdo para um
novo paradigma tecnoldégico cenfrado nas TIC -
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo, em
substituicdo ao paradigma anterior de base eletromecdnica
e analdgica. O setor de telecomunicacdes Ndo apenas
firou proveito da enorme onda de inovagdes oriunda da
revolucdo tecnoldgica das TIC, mas também foi decisivo na
difusdo desse novo paradigma em toda a esfera produtiva
e social (WOHLERS, 2007, p. 2).

A considerar a configuragcdo da prestacdo de servicos no segmento da

telefonia fixa, que emerge da reestruturacdo iniciada na década

passada, nota-se a existéncia de um movimento de forcas em plena

acomodagdo, dados os vetores que atuam sobre esse novo desenho. Um

retrato do servico de telefonia fixa nesse momento revela que, das

empresas operadoras estaduais e locais entdo existentes na fase anterior &

privatizacdo, derivaram frés grandes empresas regionais — Telemar Norte

Leste S.A15, Telesp e Brasil Telecom S.A - uma empresa nacional, a

Embratel, que faz sua entrada no segmento da telefonia fixa, e uma

empresa regional CTBC Telecom, atuando em alguns municipios de Minas

Gerais, Goids, SGo Paulo e Rio de Janeiro.
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TABELA 2

Abrangéncia da Empresa Telemar Norte Leste S/A

Regidio Estado Area (km?) Populacdo (Mil)
Amazonas 1.570.745 3.232
Roraima 224.298 391
NORTE Pard 1.247.689 6.970
Amapd 142.814 594
Maranhdo 331.983 6.103
Piaui 251.529 3.006
Ceard 148.825 8.097
Rio Grande do Norte 52.796 3.003
NORDESTE Paraiba 56.439 3.595
Pernambuco 98.311 8.413
Alagoas 27.767 3.015
Sergipe 21.910 1.967
Bahia 564.692 13.815
Espirito Santo 46.077 3.408
SUDESTE Rio de Janeiro 43.696 15.383
Minas Gerais 586.528 19.200
TOTAL 5.416.099 100.192

Fontes: TELEMAR, 2007; IBGE, 2007.

15 Numa recente transacdo, a Telemar adquiriu os ativos da empresa Brasil
Telecom S.A. Entretanto, até o momento, a operacdo ndo fora concluida em
virtude de demandar mudancas nos instrumentos juridicos que regulamentam a
atividade do setor de telecomunicacdes. Nos proximos pardgrafos, me
concentrarei na descricdo da estratégia implementada pela Telemar por ser essa
a empresa foco dessa investigacdo. Até o momento, além do estado de Minas
Gerais, a Telemar disponibiliza seus servicos para os seguintes estados da
federacdo: Regido Norte: Amazonas, Roraima, Pard e Amapd; Regido Nordeste:
Maranhdo, Piaui, Ceard, Rio Grande do Norte, Paraiba, Pernambuco, Alagoas,
Sergipe e Bahia; Regido Sudeste: Rio de Janeiro e Espirito Santo.
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Estudos sobre a reestruturacdo em curso do setor de telecomunicacdes
em nosso pais vém discutindo as consequéncias desse processo Nno
campo das relagdes de trabalho, dadas as alteragcdes verificadas no
volume de emprego das empresas e no perfil dos trabalhadores direta e

indiretamente vinculados a essas empresas.

No frabalho intitulado “Reestruturacdo das felecomunicacdes e
sindicatos”, Larangeira (2003), tomando por referéncia a dindmica do
sindicalismo no setor de telecomunicagcdes nos Estados Unidos e no Brasil,
se pergunta sobre o futuro do movimento sindical nesse setor, que estaria
sendo afetado pela crise instaurada com a reestruturacdo e desafiado a
construir novas estratégias de acdo e organizacdo nesse cendrio. Nesse
frabalho, a autora, ao discutir as mudancgas verificadas na estrutura do
setor de telecomunicacgdes, nos informa acerca das transformacdes que
vém ocorrendo no perfil técnico e profissional da forca de frabalho: “a
forca de frabalho, constituida no passado sobretudo por técnicos, inclui
agora um ndmero cada vez maior de empregados em servicos de
comercializacdo e vendas, assim como especialistas em programacdo e

em software” (LARANGEIRA, 2003, p. 84).
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As alteracdes no perfil dos trabalhadores estariam apontando para uma
perda relativa de importdncia dos técnicos em telecomunicacdes’
diretamente empregados pelas empresas em funcdo das estratégias de
racionalizacdo produtiva implementadas, sobretudo apds a privatizacdo
do Sistema Telebrds. Embora a reestruturacdo em curso tenha significado
a perda do vinculo empregaticio para vdrios segmentos e esteja
contfribuindo para a redefinicdo dos novos requisitos de formacdo e
qualificacdo profissional, constata-se nas empresas a presenca de distintas
geracdes de trabalhadores formados em diferentes estdgios do
desenvolvimento tfecnoldgico e regidos por distintos regimes de

contratacdo.

16 Uma das consequéncias da estratégia de gestdo da politica de recursos
humanos das empresas foi a mudanca efetuada nos planos de classificacdo de
cargos e saldrios dos empregados, sobretudo com alteracdes da denominacdo
das funcdes exercidas pelos trabalhadores até o momento da privatizacdo.
Assim, por exemplo, a denominagdo de Instalador e Reparador de Linhas
Telefénicas fora substituida pela Telemar por "Operador de Servicos ao Cliente”
sendo que essa funcdo, que era até entdo considerada uma atividade fim da
empresa, com O nova arquitetura organizacional, passou a ser totalmente de
responsabilidade da rede de empresas terceirizadas que gravitaom em torno da
Telemar. Algo semelhante ocorreu com os Técnicos em Telecomunicagdes que
no novo plano de classificacdo passaram a ser denominados pelo nome de
“Fiscais de Planta Externa” Tais alteragcdes, evidentemente, repercutem na
construcdo identitdria dos oficios que sustentam relacdées sociais de trabalho e
recria, em permanéncia, os significados de exercicio das atividades de tfrabalho
expressos de varias formas no cotidiano dos frabalhadores.
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Uma geracdo de técnicos em telecomunicacdes, detentora de um
patriménio de sabereres que remonta ao periodo de vigéncia das
tecnologias analdgicas e eletromecdnicas — hoje consideradas obsoletas
em funcdo dos avangcos mais recentes na base técnica do setor, cuja
manifestacdo mais eloqUente € a completa digitalizacdo da rede -
permanece ainda desenvolvendo suas atividades no convivio com uma
nova geracdo de técnicos formados sob a hegemonia do padrdo digital,
de modo a reconfigurar os coletivos de trabalho se tfomarmos como

critério de avaliacdo a atividade real de trabalho!’.

Uma caracteristica revelada pelo estdgio de organizacdo e
funcionamento das empresas do setor apds a privatizacdo diz respeito &
reducdo do quadro de trabalhadores diretamente empregados por essas
empresas. Os dados abaixo apresentam a evolucdo do ndmero de
empregados diretos da empresa Telemar Norte Leste S.A e expressam com

vigor a politica de reducdo do quadro de empregados diretos:

17 Nesse sentido, a abordagem ergoldgica nos fala da configuracdo de
Entidades Coletivas Relativamente Pertinentes, conceito esse que iremos discutir
no capitulo subsequente (Cf. SCHWARTZ & DURRIVE, 2003c).
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Evolucao do Numero de
Empregados Diretos - TELEMAR
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—— Sériel

GRAFICO 1: Evolucdo do Nimero de Empregados Diretos da Telemar

Fonte: TELEMAR
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TABELA 3
Evolucdo do Nimero de Empregados Diretos da Telemar no Periodo de

2000 a 200618

Ano Ndmero de Empregados

2000 (1) 21.090
2001 (2 15.490
2002 (3) 10.287
2003 (4) 9.658
2004 (5) 9.181

2005 (6) 7.566
2006 (7) 7.098

Fonte: TELEMAR®

18 De acordo com dados coletados junto ao Sindicato dos Trabalhadores em
Telecomunicacdes de Minas Gerais (SINTTEL-MG), no estado de Minas Gerais, o
numero de empregados diretos passou de 7.850, em setembro de 1998, para
1.360 em setembro de 2006, configurando, assim, uma redu¢cdo de 83% no
numero de empregados diretamente vinculados & empresa. Essa opcdo pela
reducdo do quadro de empregados diretos incrementa os dados sobre a
melhoria da performance da empresa se levarmos em conta o indicador
apresentado pela empresa em seus balancos patrimoniais, que revela o nimero
de linhas por empregados diretos.

19 A partir do Relatério Anual de 2006, a TELEMAR passou a divulgar o nimero de
tfrabalhadores terceirizados atuando na empresa. Conforme os dados dos
relatérios de 2006 e 2007, a empresa registrava em seus quadros,
respectivamente, 32.652 e 37.176 trabalhadores terceirizados
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Todavia, dado o crescimento da planta instalada no periodo em
questdo?0, podemos inferir que a contrapartida da reducdo do nimero de
empregados diretamente vinculados a empresa € o aumento da rede de
subcontratacdo e terceirizacdo, tendo a Telemar optado por externalizar
algumas funcdes até entdo exercidas por trabalhadores de seu proprio
quadro e implementar uma politica de gestdo da qualidade dos servicos
prestados a partir do monitoramento continuo de indicadores e da
implementacdo de uma politica de gestdo de competéncias, que
analisaremos mais adiante. Essa hipdtese pode ser validada a considerar
as conclusdes formuladas por Garcia (2004) em seu estudo sobre a
reestruturacdo da Companhia Riograndense de Telecomunicagodes,

antiga estatal vinculada ao governo do estado do Rio Grande do Sul:

Tal reestruturacdo vem indicando como tendéncia a
reducéo do emprego do sefor. HA indicacdes de que
novos postos de trabalho vém sendo criados, em razédo da
entrada de novas empresas (liberalizacdo / competicdo) e
da ftransferéncia de postos de trabalho dos tradicionais
monopdlios (antes caracterizados por estabilidade,
oporfunidades de treinamento e qualificacdo, saldrios
elevados, alta sindicalizacdo) para empresas terceiras /
fornecedores. O problema estd na qualidade dos postos
criodos em substituicGdo ao emprego reduzido nos
tradicionais monopdlios reestruturados (GARCIA, 2004, p. 18)

20 De acordo com os dados divulgados pela TELEMAR aos seus investidores, no
ano de 2000 havia 11.819 mil linhas telefénicas fixas instaladas em sua drea de
cobertura; no ano de 2006, esse indicador subiu para 14.388 mil, ou seja, houve
um aumento de cerca de 22% no total de linhas fixas instaladas.
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As constatacdes feitas por Larangeira (2003) e Garcia (2004) acerca das
mudanc¢as no perfil profissional das empresas de telecomunicacdes, que
estariom ocasionando uma diminuicdo relativa do papel outrora
desempenhado pelo pessoal ocupado em funcdes técnicas, nos desafia
a investigar os processos de transmissGdo de saberes entre distintas
geracodes de técnicos que, em Ultima instdncia, conferiiam certo patamar
de estabilidade na prestacdo de servicos ndo obstante as profundas
fransformacgdes operadas na esfrutura do setor. Anfes de tratar essa
questdo, passaremos a andlisar, abaixo, a reestruturacdo das

telecomunicacdes vista a partir da dindmica da Telemar?!,

21 Os apontamentos a seguir encontram-se fundamentados na pesquisa realizada
por Teixeira (2006), que investigou a relacdo entre as estruturas organizacionais e
as formulacoes de estratégias na empresa Telemar Norte Leste S/A ao longo do
periodo que se estende de 1998 a 2004. Na conducdo de sua pesquisa, de
acordo com a explicitacdo metodoldgica formulada pela autora, foi possivel
realizar entrevistas com varios profissionais da empresa responsaveis pela gestdo
e ocupantes de diversos cargos estratégicos como, por exemplo,
superintfendente, diretores, gerentes, executivos e especialistas. Além do acesso
a estratégia da empresa por meio da interlocucdo com alguns de seus
protagonistas, a autora teve a sua disposicdo um conjunto de informacdes
referentes aos planos estratégicos da empresa e ds arquiteturas organizacionais
compativeis com essas estratégias. Por essas razdes, acreditamos que o recurso
a essa fonte possa suprir, parcialmente, a barreira com a qual nos deparamos de
acesso d empresa, e que fora para nés um desafio a contornar.

51



2.2 O caso Telemar

2.2.1 Breve histérico de um império em construcdo

A fase preparatdria do processo de privatizacdo do Sistema TELEBRAS
consistiu, dentre outras medidas, no agrupamento por regides das antigas
empresas estatais de telecomunicacdes de abrangéncia estadual, de
modo que foram constituidas trés regides compreendendo o conjunto do
territério nacional. A Tele Norte Leste S/A foi a empresa vencedora do
leildo de privatizacdo para a Regido |, que compreende os estados do
Nordeste, Rio de Janeiro, Minas Gerais, Pard, Amapd, Amazonas e
Roraima. Com a aquisicdo das antigas estatais de telecomunicacdes que
prestavam servicos em seus respectivos estados, a Telemar se constituiu na
principal empresa prestadora de servicos de telefonia fixa em sua drea de

atuacdo.??

A Telemar possui, afualmente2’, seis empresas controladas, que

desenvolvem suas operacdes em varios nichos considerando a extensdo

22 Devem ser excetuados da drea de cobertura da Telemar 57 (cinquenta e sete)
municipios do Tridngulo Mineiro e Alto Paranaiba, no estado de Minas Gerais,
cuja concessdo para operacdo de servicos de telecomunicacdes de telefonia
fixa & outorgada & Companhia Telefénica do Brasil Central (CTBC).
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do setor de telecomunicacdes: a TNL PCS S.A ("Oi”), que explora o Servico
Movel Pessoal - telefonia celular — e servicos de radiofrequéncias; a
Companhia AIX de Participacdes ("AIX") que faz o provimento de infro-
estrutura de dutos para instalacdo de fibras dpticas ao longo de rodovias
do estado de Sdo Paulo; a Telemar Internet Ltda. ("Oi Internet”), que
presta servicos de provimento de acesso a internet; a Coari Participacdes
S.A ("Coari”) e a Calais Participacdes S.A ("Calais”) que tém como objeto
social a participacdo em outras sociedades, comerciais ou cCivis, CoOmo
socias, acionistas ou cotistas, no pais ou no exterior; a Serede Servicos de
Rede S.A, que tem como objeto social a prestacdo de servicos de
instalacdo, manutencdo, operacdo e construcdo de redes, compra e

venda, importacdo e exportacdo de equipamentos?4,

De acordo com o texto da apresentacdo insfitucional dirigida a

investidores reqis ou potenciais,

Os servicos de telefonia fixa prestados pela Telemar
compreendem: servicos locais, inclusive instalacdo,
assinatura mensal, chamadas locais, ligacdes a cobrar e
servicos complementares; telefones publicos; chamadas de
linhas fixas para telefones celulares; servicos de longa
distdncia intra-estaduaqis nos estados da Regido |; servigcos
de longa distGncia interestaduais entre os estados da
Regido [; utilizacdo da rede da empresa por parte de outros

2 Informacdo obtida junto ao Relatério dos Auditores Independentes
correspondente ao primeiro semestre de 2007, disponivel em www.oi.com.br,
acessada em 18 de setembro de 2007.

24 De acordo com o referido Relatério, as empresas Coari, Calais e Serede, até a
data de divulgacdo dessas informagdes, ainda ndo haviam iniciado suas
operacoes.
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provedores de servicos de telefonia; servicos de rede de
fransporte, abrangendo o aluguel de linhas exclusivas
digitais e analdgicas a clientes corporativos, provedores de
servicos de telecomunicacdes e provedores de servicos na
infernet, inclusive a oferta de solucdes completas de
Protocolo de Internet e outras solucdes de plataforma de
dados, servicos de transmissdo de dados e outros servicos
(TELEMAR, 2007).
A oferta dessa gama de servicos de telecomunicacdes pode ser
analisada a partir do conjunto de acdes empreendidas ao longo da
dltima década e que integram a estratégia mais geral de reestruturacdo
da empresa. De acordo com a periodizacdo apresentada por Teixeira
(2006), a histéria da Telemar pode ser dividida em quatro (quatro) fases,

conforme abaixo:

QUADRO 1

Fases da Reestruturacdo da Telemar

Fase Periodo Enfase da Gestéo
1 1998 - 2000 Reestruturacdo
2 2000 - 2002 | Império das Obrigacdes
3 2002 - 2004 Império das Vendas
4 2004 - 2005 Império do Cliente

Fonte: TEIXEIRA (2006)

54



A periodizagcdo sistematizada pela aufora encontra respaldo nas
informacodes apresentadas pelos seus inferlocutores e parece se constituir
numa referéncia institucional a conferir sentido & curta histéria da
empresa. A fala da geréncia traduziria o discurso oficial e se estrutura com
a pretensdo de diferenciar a trajetéria da empresa de suas referéncias
mais imediatas, assentadas na incorporacdo das antigas empresas
estatais de telecomunicacdes. Almejaria, assim, validar as bases para a
construcdo de uma nova “cultura empresarial”, a balizar as atividades de
frabalho de seus empregados. Dessa forma, na fase da reestruturacdo,
houve o langcamento da marca Telemar, que foi entendida como sendo a

“implementacdo de esforcos para unificar a cultura da organizacdo”.

Além do desafio de construir as bases para a emergéncia de uma nova
culfura da organizacdo, na fase da reestruturacdo foi enfrenfado o
desafio da integracdo dos diversos sistemas colocados em pratica pelas
antigas empresas, com o objetivo de viabilizar a gestdo da nova empresa.
As medidas implementadas, que atendiam ao objetivo de cortar custos
visando ao aumento da eficiéncia, foram sustentfadas em um novo
conceito de gestdo da organizacdo elaborado pelos gestores “para que
0s empregados entendessem o porqué das mudancas”. Nesse fase, diz a
autora. “a empresa procurou definir 0 seu negdcio principal com o
objetivo de manter as atividades essenciais e terceirizar agquelas que ndo

eram essenciais, mas eram necessarias”. A fala de um de seus
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intferlocutores revela-se bastante eloqlente quando trata dessa estratégia

de racionalizagdo:

Quando vocé mexe em custos, € um movimento
normalmente muito fraumdtico, porque vocé comeca a
tirar coisas das pessoas. Vocé define o qué que é seu core
business e o que faz parte da cadeia, mas ndo € o meu
core business. O que faz parte da cadeia, mas ndo &, eu
vou terceirizar. O que ndo faz parte da cadeia e nem é
meu core business, eu vou cortar (TEIXEIRA, 2006, p. 70).

A partir dessa fase de reestruturacdo, a Telemar vem conhecendo varios
arranjos em sua estrutura organizacional, normalmente efetuados tendo
por critério a geografia — por exemplo, a divisdo da empresa em filiais -, a
natureza dos clientes ou a segmentacdo de produtos. No que diz respeito
as relacdes de trabalho, deve-se considerar que, a observar o quadro de
Evolugcdo do Numero de Empregados Diretos da Telemar (Tabela 1) ao
longo dos udltimos anos, a fase da reestruturacdo ndo se encontra
concentrada no periodo imediatamente posterior & privatizacdo, como
sugere a autora e seus interlocutores. Dada a natureza din@mica do setor
de telecomunicacdes, as definicdes quanto aos negdcios da empresa
devem ser constantemente revistas e atualizadas, de modo que esse
permanente cdlculo de estratégia repercute no estagio das relacdes de

tfrabalho.

A fase apresentada como “Império da Obrigacdes” faz referéncia a um

conjunto de operacdes colocadas em prdtica pela empresa que tiveram
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por objetivo o cumprimento das metas de universalizagcdo dos servicos
apresentadas pela ANATEL quando da outorga da concessdo. No ano de
2000, a empresa formula e inicia a execu¢cdo do chamado Plano de
Antecipacdo de Metas, que consistiu, como o proprio nome sugere, na
antecipacdo de metas de universalizacdo previstas pelo érgdo regulador
para serem cumpridas até 2003. A implementacdo do Plano permite que

a que a empresa cumpra a meta estabelecida no ano de 2001:

Para conseguir autorizacdo para operar oufros servicos, a
TELEMAR tinha que cumprir as metas de universalizacdo
estabelecidas para 2003 no contrato de concessdo. Os
principais objetivos a serem atingidos previaom a instalagcdo
de, pelo menos, um telefone publico em todas as
localidades com mais de 300 habitantes e a implantacdo
dos servicos de telefonia fixa individual e publica em todas
as localidades com mais de 600 habitantes dentro da
Regido de concessdo da TELEMAR. Além disso, a empresa
deveria também garantir o atendimento em apenas duas
semanas de todas as solicitagcdes de novas linhas nessas
localidades (TEIXEIRA, 2006, p. 66).

Nota-se, entretanto, que a antfecipacdo das metas estipuladas pela
agéncia reguladora teve como objetivo estratégico o credenciamento
da empresa visando & autorizacdo para operar outros servicos, isso porque
o contrato de concessdo até entdo assinado outorgava & empresa a
oferta de servicos de telefonia fixa e ligagcdes inferurbanas nacionais
dentro da Regido |. Os investimentos feitos pela empresa tendo em vista
essa antecipacdo eram compativeis com o objetivo estratégico

formulado pelos seus gestores, cujo objetivo consistia em “fransformar um

conjunto heterogéneo de empresas prestadoras de servicos bdsicos de
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telefonia fixa em uma corporacdo Unica, voltada para a oferta de
servicos infegrados de telecomunicacdes” (TELEMAR, 2004: 2, citado por

TEIXEIRA, 20006, p. 66).

Ainda como evento relevante a viabilizar a estratégia da empresa
ocorrido nessa fase de “Império das Obrigacdes”, registra-se, no ano de
2001, o arremate em leildo realizado na Bolsa de Valores do Rio de
Janeiro, da licenca para operar o Servico Mdovel Pessoal — SMP - na Banda
D da Regido |. Em seguida, o grupo Telemar iniciou a estruturacdo de sua
empresa de telefonia mdével — a “Oi”, que recentemente passou a ser a
marca padrdo adotada pela empresa com vistas a identificar a gama de

produtos por ela oferecidos.

A partir dai, a TELEMAR passou a ser a unica empresa do
setor de telecomunicacdes brasileiro a fer servicos de
telefonia fixa e mdvel dentro da mesma empresa, o que
resulfou em um aumento de sua competitividade. A
maioria das organizacdes do setor também oferece ambos
0s servicos, mas o fazem por meio de organizacdes
independentes (TEIXEIRA, 2006, p. 68).
O “Império das Vendas” € identificado por Teixeira como sendo a fase em
que a empresa buscard envidar esforcos no sentido de obter a
rentabiliza¢cdo dos investimentos feitos na fase anterior. Em julho de 2002 a
Telemar comeca a oferecer servicos de ligacdes de longa distGncia

nacionais e intfernacionais a partir da Regido | e de tfransmissdo de dados

para todo o pais (TEIXEIRA, 2006, p. 67). Ainda como parte de sua
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estratégia de diversificacdo da oferta de servicos de telecomunicacdes,
no final de 2002, a Telemar adquire a empresa Pegasus, que presta
servicos de transmissdo de dados em banda larga para o mercado
corporativo. “"Com a criacdo da Oi e a aquisicdo da Pegasus, conclui a
autora, o grupo Telemar Norte Leste S/A estava em condicdes de oferecer
um pacote de solugcdes em felecomunicacdes completo para os seus

clientes” (TEIXEIRA, 2006, p. 68).

A quarta e dlfima fase da empresa, denominada “Império do Cliente”
apresenta como foco a busca da melhoria do relacionamento com os
clientes e a convergéncia dos servicos de telecomunicacdes oferecidos
pela empresa. A ampliacdo dos negdcios da empresa, vista ao longo
desse periodo, tem resultado na mudanca da participacdo relativa dos
servicos prestados pela empresa em suas receitas, como se pode analisar

a partir da leitura dos graficos abaixo?®;

2 Os graficos foram gerados a partir da andlise feita das informacdes contidas
nos Relatérios dos Auditores Independentes relativos aos periodos em destaque e
que sdo enviados a Comissédo de Valores Mobilidrios. A escolha dessas
informacodes se justificam pelo fato de refletirem as estratégias da empresa
concernentes a fase de expansdo da oferta (“Império das Obrigacdes”) e a fase
mais recente de énfase nas demandas diversificadas de seus clientes (“Império
do Cliente”). No periodo em tela, a receita operacional bruta da TELEMAR
passou de RS 903.920 mil para RS 12.373.028 mil, apresentando um crescimento
da ordem de 1.370%! Esses relatdrios encontram-se disponiveis na pdgina da
empresa na internet (www.telemar.com.br).
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A partir da leitura dos graficos acima, podemos perceber que, ao longo
desse periodo, servicos até entdo ndo explorados pela empresa, como
por exemplo a telefonia mével, ou com baixo percentual de participacdo
em sua receita operacional, como o caso do servico telefbnico fixo de
longa distGncia e da comunicagcdo de dados - internet, passaram a
assumir uma posicdo importante na composicdo da receita da Telemar.
Ausente da oferta de servicos da empresa no inicio de 2001, o servico
telefénico mdvel passa a assumir, emn meados de 2007, a responsabilidade
por 12,1% da receita operacional bruta da Telemar. Por outro lado, o
servico telefénico fixo local viu sua participacdo na receita declinar ao
longo desses anos, NGo obstante os investimentos realizados pela empresa
por meio do Plano de Anfecipacdo de Metas tendo em vista o alcance

dos objetivos de universalizacdo impostos pela ANATEL.

A andlise desses resultados revela ainda que a Telemar vem obtendo uma
inserc@o competitiva em nichos do mercado de telecomunicacdes
caracterizados por uma maior concorréncia  entre  as empresas
prestadoras de servicos que oferecem a mesma carteira, como apontam
os dados referentes & participacdo relativa da telefonia mdvel. No
entanto, nos dltimos anos, constata-se que a concorréncia também se
amplia no segmento do servico telefonico fixo local, que era considerado
até entdo um monopdlio natural. Esses dados exibem o cardter din@mico

do setor que repercute ndo apenas nas estratégias e estrutura
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organizacionais da empresa, como revelou Teixeira em sua pesquisa, mas
alferam o conjunto de prdticas e normas presentes no campo das

relagcdes de trabalho.

No proximo tépico apresentaremos alguns argumentos construidos pelos
gestores da empresa que objetivam a justificar as praticas de terceirizacdo
como uma das normas a orientar o processo de reestruturacdo da
empresa e a redefinicdo dos perfis profissionais atualmente requisitados. A
partir dessa explicitacdo, pretendemos analisar a importédncia estratégica
que vem adquirindo para a empresa a montagem de uma esfrutura
voltada para a certificacdo das competéncias dos trabalhadores
terceirizados e prestadores de servicos, dimensdo essa ausente no estudo

desenvolvido Teixeira (2006).

2.2.2 A terceirizacdo como elemento da estratégia de racionalizacdo da

empresa

De acordo com o depoimento dos gestores, a fase da reestruturacdo da
empresa consistiu no desenvolvimento de acdes visando & desconstrucdo
das esfruturas presentes nos estados quando da privatizacdo das

empresas estatais de telecomunicacdes que deram origem & Telemar.
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Paralelamente, desenvolveu-se um conjunto de iniciafivas que
objetivaram & organizacdo de uma nova empresa flexivel e integrada.
Esse processo, ainda em curso, vem aos poucos se consolidando a partir
de uma arquitetura organizacional caracterizada pela centfralizacdo de
sua gestdo na sede da empresa, no estado do Rio de Janeiro, e pela
presenca nos estados de um numero reduzido de empregados
direfamente vinculados & empresa, circundados por um  grupo
heterogéneo e pluriprofissional de trabalhadores terceirizados a prestar

servicos a Telemar.

Apds a privatizacdo, a TELEMAR definiu como uma de suas
principais metas integrar cultural, operacional e
administrativamente o grupo de 16 operadoras que deu
origem a ela. Para tanto, os sistemas foram integrados e as
dreas foram centralizadas. O foco na reducdo de custos fez
com que a empresa tferceirizasse ou extinguisse muitas
atividades. Na drea de tecnologia, por exemplo, foi criado
um conceito de fdbrica de soffware, e todas as atividades
de codificacdo foram terceirizadas. Hoje, essa drea apenas
identifica as necessidades das dreas de negdcios e passa
iSSO para as empresas terceirizadas de acordo com a
tecnologia que serd utilizada. As terceirizadas desenvolvem
o produto que, quando pronto, € testado e implementado
pela drea de tecnologia da TELEMAR. Esse processo de
terceirizacdo se repetiu na maioria das areas (TEIXEIRA, 2006,
p. 77)%.

26 Nessa fase em que nos encontramos na realizacdo da pesquisa ainda ndo
conseguimos obter informacdes confidveis sobre a presenca de ex-empregados
da TELEMAR nas empresas terceirizadas que prestam servicos na drea de
tecnologia. Para a obtencdo desses dados, seria necessArio 0 acesso Ao
cadastro de fornecedores da empresa. Quanto as empresas que prestam
servicos na drea de instalacdo e manutencdo de linhas ftelefbnicas apuramos
que hd um inquérito civil publico aberto pelo Ministério PUblico do Trabalho que
investiga as praticas de terceirizacdo da empresa no estado de Minas Gerais.

63



O estagio de desenvolvimento tecnoldgico do setor de telecomunicacdes
propicia um movimento permanente de prospeccdo de oportunidades e
lancamento de novos produtos e servicos de acordo com as tfendéncias
captadas pelas empresas do setor. Essa caracteristica, que evidencia o
dinamismo do setor, convive com um certo patamar de estabilidade na
prestacdo de servicos conferido pela existéncia de procedimentos j&
consolidados e relativamente estabilizados, passiveis de serem

padronizados € normatizados.

Teixeira (2006) nos informa que, na fase da reestruturacdo, a empresa
impulsionou um conjunto de iniciativas com o objetivo de padronizar
certos procedimentos. Foram, entdo, selecionadas as melhores praticas
dentre as 16 (dezesseis) operadoras estaduais e estas foram formalizadas e
adotadas por toda empresa com o objetivo de estabelecer novos
pardmetros a orientar o redesenho dos processos, como atesta um de seus

entrevistados:

N&s selecionamos processos das dreas industrial, financeira
e contdbil. Entdo, isso chegou a um ndmero de processos
da ordem de 50 ou 60. E ai, pegamos os especialistas junto
com a consulforia e escrevemos todos eles. Entdo, na
Empresa s6 existe uma maneira para instalar felefone,
entendeu? S6 existe uma maneira de fazer um
procedimento contdbil desta forma. Entdo, a gente acha
que isso foi um ganho enorme. Permitiu a gente otimizar
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pessoas (Depoimento de um gerente da TELEMAR registrado
por TEIXEIRA 2006, p. 81)%,
Dessa forma, o movimento de terceirizagcdo dos servicos de instalagcdo e
manutencdo de linhas telefénicas fixas, que ja se manifestara de forma
residual na fase anterior & privatizacdo, se impde como parte da estrutura
organizacional da empresa. Essa opc¢do vai resultar numa racionalizagdo
do perfil das empresas fornecedoras desses servicos com a consequente

reducdo do numero de confratos, como foi observado pela autora:

Desde a privatizagdo, a TELEMAR reduziu a sua quantidade
de fornecedores de aproximadamente quarenta mil para
cerca de mil e vem procurando trabalhar com
abastecedores mundiais (...). A TELEMAR vem buscando
manter uma relacdo de parceria com os fornecedores que
restaram, principalmente com as empreiteiras que
prestavam varios tipos de servicos como, por exemplo,
instalacdo e reparo de linhas telefénicas (TEIXEIRA, 2006, p.
100).

De fato, ao observarmos o fluxo de trabalhadores em torno de alguns
prédios da Telemar na capital mineira, identificamos a presenca de

empregados trajando uniformes e utilizando veiculos com as logomarcas

27" A partir desse depoimento, nota-se que a nocdo de variabilidade, estudada
pelos ergonomistas, encontra-se ausente das referéncias apresentadas pelo
interlocutor. Essas iniciativas de mapeamento dos processos € estabelecimento
de prescricdes minuciosas para orientar a readlizacdo das atividades de trabalho
recoloca na ordem do dia o debate sobre as pretensdes histdricas de
estabelecimento de uma ciéncia do trabalho materializadas de forma
paradigmdtica no empreendimento tayloriano da Organizacdo Cientifica do
Trabalho que, ndo obstante a readlizacdo de estudos e pesquisas que apontam a
impossibilidade de tal racionalizacdo, ainda encontra-se presente no idedrio de
gestores das empresas.
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das empresas Siemens28 e Telemont?®,  Apuramos que, a partir das
iniciativas de redefinicdo de processos internos da empresa € o
conseqguente redesenho de sua estrutura organizacional, os servicos de
operacdo da Telemar passaram a ser executados por empresas terceiras.
No caso especifico dos setores da drea técnica de comutacdo e
fransmissdo, as atividades hoje sdo exercidas por técnicos vinculados &
Siemens, que outrora limitava sua relacGo com a empresa Qo
fornecimento e implantacdo de equipamentos, e em rela¢cdo aos servicos
de rede - instalacdo e reparos de linhas telefénicas —, as atividades estdo

sendo contratadas junto & empresa Telemont.

Outro argumento arrolado pelos gestores para justificar as medidas de
terceirizacdo diz respeito a possibilidade da obtencdo de reducdo dos

custos vinculados a essas atividades. Sobre esse ponto presente na

28 Com presenca em mais de 190 paises, a Siemens € uma das empresas lideres
mundiais Nno segmento de equipamentos para o setor de telecomunicagdes. As
primeiras operacdes dessa empresa no Brasil datam de 1867, com a instalacdo
da linha telegrdfica entre o Rio de Janeiro e o Rio Grande do Sul. De acordo
com informacdes contidas no site da empresa, “a SIEMENS € uma das empresas
lideres do mercado eletroeletrénico brasileiro, com atividades nos segmentos de
negocios Communications, Automation and Confrol, Medical, Power,
Transportation e Lightin. No Brasil, o grupo conta hoje com 12.448 trabalhadores,
oito centros de pesquisa e desenvolvimento e quinze unidades fabris.” (Disponivel
em www.siemens.com.br, acesso em 23 de setembro de 2007).

2% A TELEMONT - Engenharia de Telecomunicacdes S/A € uma empresa
prestadora de servicos para o setor de felecomunicacdes que realiza suas
operacdes em diversas frentes como, por exemplo, implantacdo da infro-
estrutura, instalagdo e manutencdo de linhas telefdnicas, desenvolvimento de
sistemas de transmisséo opticas e digitais etc. A empresa foi fundada no ano de
1975 e, atualmente, integra a estrutura empresarial do grupo DAN-
HEBERT.Participacdes S/A. Informag¢des complementares sobre a empresa
podem ser buscadas no site do grupo: www.danhebert.com.br.
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estratégia de racionalizacdo da empresa, um executivo da Telemont

assim se expressa:

Eu transformei custo fixo em varidvel. Com essa turma aqui
dentro, eu finha custo fixo; produzindo ou ndo produzindo e,
hoje, eu trabalho por demanda com os meus parceiros. Se
fiver uma demanda, ele me precifica e eu pago. Se ndo
tem,...” (Depoimento de um gerente da TELEMAR registrado
por TEIXEIRA 2006, p. 91).

Entretanto, as iniciativas de ferceirizacdo de atividades fins da Telemar
encontram um forte questionamento por parte da entidade sindical
representativa dos trabalhadores em telecomunicacdes no estado de
Minas Gerais. Nao obstante a disseminacdo dessa prdtica, tanto entre
empresas privadas quanto em esferas do setor publico e empresas estatais
em Nosso pais, 0 questionamento a essa prdtica tfem encontrado respaldo
nos fribunais da Justica do Trabalho por meio de agdes judiciais que
reivindicam, principalmente, o reconhecimento de vinculo empregaticio
dos tfrabalhadores das empresas terceiras ds empresas contratantes, bem
como a equiparacdo salarial entre os trabalhadores enquadrados nas

mesmas funcdes mas com contfratos de frabalho distintos.30. Com isso,

80 Enconframos um exemplo dessa atitude de questionamento & terceirizacdo
implementada pela TELEMAR no jornal do SINTTEL-MG onde se 1€ a seguinte
noticia: “Um técnico que prestava servicos & TELEMAR foi vitorioso em uma acdo
de vinculo empregaticio contra a empresa. Com auxilio do departamento
juridico do SINTTEL-MG, ele recebeu em agosto deste ano o valor de R$26.149,79
como adiantamento da indenizacdo. O ftécnico trabalhava através da
prestadora de servicos Setol Construcdes Brasileiras, mas recebia um saldrio
inferior comparado aos frabalhadores da TELEMAR que exerciam a mesma
funcdo. O juiz entendeu que neste caso a empresa seria obrigada a igualar a
diferenca salarial e deu ganho de causa ao trabalhador” (Bodim, Belo Horizonte,
20 de setembro de 2007, p. 02).
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S

destaca-se que 0s processos em curso visando a racionadlizacdo das
estruturas empresariqis se inserem Nnum quadro de amplos embates e Nndo
podem ser vistos apenas a partir do dngulo das medidas impulsionadas

pelas empresas.

Vimos aqui que a terceirizacdo na Telemar estd assentada num conjunto
de iniciativas que resultaram na redefinicGo parcial dos processos
presentes na empresa, bem como nas medidas em curso para formalizar e
disseminar internamente os procedimentos considerados paradigmdaticos
em cada um de seus dmbitos. Os processos € os procedimentos correlatos
tfendem a ser disseminados pela empresa e tal propdsito justificou a
criaocdo da Universidade Corporativa Telemar (UNITE), uma estrutura
vinculada ao setor de recursos humanos que desenvolve acdes de
capacitacdo e certificacdo de competéncias, tanto dos empregados
diretamente vinculados & Telemar quanto dos empregados pertencentes
d rede de empresas terceiras que prestam servicos em atividades fins da

empresa.

Integra a estrutura da Universidade Corporativa o Centro de Exame de
Qualificacdo Profissional (CEQUAL), o6rgdo concebido para ser o
responsdvel pela “certificacdo de competéncias” e “afericdo de
conhecimentos” dos profissionais que prestam servicos junto aos clientes

da Telemar. No préoximo tépico, apresenta-se uma descricdo desse orgdo
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e avdlia-se o alcance e os limites da funcdo estratégica assumida por esse

setor na nova arquitetura organizacional da Telemar.

223 O CEQUAL e a gestdo de competéncias dos trabalhadores

terceirizados3!

As medidas de reestruturacdo postas em prdtica na Telelmar, sustentadas
NO mapeamento e racionalizacdo de seus processos € No
redimensionamento de sua rede de empresas subcontfratadas e
prestadoras de servicos em atividades fins, evidenciam a necessidade do
estabelecimento de novas formas de controle do exercicio das operacdes
assumidas por essas empresas a partir de demandas apresentadas pela
Telemar. Para além do desenvolvimento de mecanismos intfernos de
gestdo de contratos e das operacdes cotidianas dessas empresas, com a
implementacdo de cadastro on line das empresas pertencentes a sua
rede de subsididrias, a Telemar, a exemplo de outras grandes empresas

que atuam no pais, no final da década de 1990, implementa o projeto de

31 A descricdo a seguir estd apoiada na leitura de documentos elaborados pela
empresa e em observacdes coletadas durante a readlizacdo do frabalho de
campo a partir da sugestdo de dois interlocutores entrevistados, que abriram
caminho para minha entrada ds dependéncias da TELEMAR mesmo que
formalmente ndo houvesse autorizacdo por parte dos érgdos gestores para tal.
Por essa razéo, nos foi possivel adentrar ds dependéncias do CEQUAL em Belo
Horizonte, conversar com algumas pessoas responsdveis pelas atividades do setor
e observar algumas de suas caracteristicas.
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educacdo corporativa denominado a Universidade Telemard2  Essa
iniciativa visa a desenvolver novos valores corporativos de modo a
fransformar a cultura organizacional, e tem nas politicas de educacdo
contfinuada e na gestdo do conhecimento 0s seus principais pilares de
sustentacdo. Como parte da estrutura de sua universidade corporativa, a
Telemar criou o CEQUAL, que tem por missGo “certificar o profissional
através da afericdo do conhecimento e habilidades com o objetivo de
assegurar a exceléncia na prestacdo de servicos € a boa imagem da
Telemar no mercado”.33 Esse setor desenvolve processos de avaliacdo e
certificacdo de competéncias dos profissionais vinculados a rede de
empresas terceiras que prestam servicos diretamente aos usudrios dos
servicos oferecidos pela empresa. De acordo com dados publicados pela
Telemar, desde o ano 2000, o CEQUAL fteria certificado mais de 16.400
profissionais que atuam em vdadrios segmentos da empresa como, por
exemplo, na instalacdo e reparo de linhas telefénicas fixas e na

comunicacdo de dados e instalacdo de internet de alta velocidade.

De acordo com profissionais que atuam no CEQUAL, o processo de

certificacdo de competéncias encontfro-se estruturado de modo a

32 Segundo consta nos registros da empresa, a Telemar foi uma das primeiras
corporacdes no Brasil a implementar um projeto de Universidade Corporativa.
Outras empresas que desenvolveram projetos semelhantes sdo: Petrobrds —
Universidade Petrobrds; Caixa Econdmica Federal — Universidade da Caixa;
Accor - Academia Universidade de Servicos e Mc Donald’s — Hamburguer
University. Para maiores informacdes sobre essa iniciativa, consulte
www.telemar.com.br.
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atender das exigéncias formuladas pelo Programa Nacional de
Qualificacdo e Cerfificacdo (PNQC) em suas diretrizes bdsicas. O
processo de certificacdo tem inicio com a pré-qualificacdo dos
candidatos, sob a responsabilidade das empresas terceiras, e consiste na
identificacdo dos profissionais que possuem experiéncia na atividade mas
ndo tém orientacdo adequada, de acordo com o0s pardmetros definidos
pela Telemar. Identificada a demanda, os candidatos sdo submetidos a
exames escritos e praticos nas dependéncias do CEQUAL que, para a
parte prdtica dos exames conta com um laboratdrio onde sdo simuladas
algumas das situacdes de trabalho encontradas pelos profissionais no
cotidiano de suas atividades. Os testes tedricos sdo elaborados por um
conjunto de profissionais das dreas correlatas — técnicos, engenheiros e
profissionais da drea de educacdo — e contam também com a assessoria
do corpo de instrutores do Servico Nacional de Aprendizagem Industrial
(SENAI) e de outros centros de formacdo de profissionais para o setor de

telecomunicacgdes.

33 Cf. TELEMAR. Sobre o) Cequal. Disponivel em
<http://www.oi.com.br/sobreOi/empresa/cequal. Acesso em: 23 set. 2007.
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A terceira etapa consiste na entrega dos resultados aferidos pelos testes
cujo objetivo & agpontar os pontos fortes e fracos dos candidatos4,
Aqgueles que sdo aprovados recebem a certificacdo da Telemar, valida
por dois anos, para o exercicio de suas atividades. Ao fim desse prazo, os
profissionaqis certificados devem ser submetidos a novos exames para
“revalidacdo de sua carteira”. Os candidatos reprovados nos exames sAo
encaminhados para receberem treinamentos especificos de acordo com
o grau de dificuldades verificadas nos testes a fim de se prepararem para

a realizacdo de novos exames.

Com a implementacdo desses procedimentos, os gestores da politica de
certificacdo acreditam que estdo preparando profissionais com um perfil
diferenciado para enfrentar a dindmica do mercado de trabalho, porque
passam a exigir desse profissional um maior nivel de conhecimento tedrico
para o desenvolvimento das atfividades. Além disso, a Telemar tem

incenfivado a busca da elevacdo da escolaridade dos profissionaqis

34 Numa conversa ndo gravada com um interlocutor me foi revelado que a
maioria dos candidatos que busca a cerfificacdo para as atividades de
instalagcdo e reparo de linhas telefonicas tem um desempenho melhor na parte
pratica do exame e apresenta um grau maior de dificuldade para a resolucdo
da parte tedrica. Por isso, uma das medidas em estudo no CEQUAL seria a
alteracdo dos critérios para a aprovacdo dos candidatos, de modo a alterar o
peso proporcional das duas partes em questdo.
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vinculados as empresas terceiras’®, mesmo que, na prdtica, sejam
oferecidas poucas oportunidades para que esse resultado se efetive,
dadas as condicdes de trabalho precdrias a que sdo submetidos esses
profissionais terceirizados. No documento3¢ analisado, aparece com
destaque o resultado que aponta a melhoria da qualidade no
atendimento ao cliente da Telemar, bem como a melhoria do

relacionamento com as empresas dispostas em rede.

2.3 A formulacdo do problema da pesquisa

Os dados gque refletem a evolucdo do nimero de empregados vinculados
diretamente & Telemar ao longo dos Ultimos anos ndo deixam dadvidas
sobre a politica de reducdo de pessoal posta em prdatica pela empresa
visando, em Jdltima inst@ncia, & “conversdo de custos fixos em custos
varidveis”, como explicitado por um de seus gestores. Ao longo desse

periodo, pode-se também constatar que a empresa tem conhecido uma

35 A partir de uma parceria estabelecida com os Sindicatos dos Trabalhadores em
Telecomunicagdes dos estados de Pernambuco e Rio de Janeiro, o Insfituto
TELEMAR desenvolve o programa “Vivendo e Aprendendo”, de elevacdo de
escolaridade. O ensino médio completo € um pré-requisito para a certificacdo
dos Operadores de Servicos ao Cliente mas, desde o ano de 2004, a Telemar
flexibilizou esse critério e admitiu aceitar a candidatura dos profissionais que
tenham ensino fundamental completo dede que estejam participando de curso
para elevacdo da escolaridade.

3 Cf. “Desenvolvimento de fornecedores do grupo TELEMAR”, elaborado em
abril de 2006 e disponivel em www.gr.unicamp.br/ggpe/secert.
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ampliacdo de suas receitas operacionais, dado esse que reflete no
aumento da produtividade e na eficiéncia da organizacdo. Sobre esse

desempenho da empresa, TEIXEIRA apresenta a seguinte hipdtese:

Entre 1999 e 2004, a TELEMAR reduziu seu corpo funcional
em 63%, passando de 24.563 para 9.181 funciondrios.
Entretanto, no mesmo periodo, ela aumentou a sua planta
de ferminais em servico em 57% (...). Esse aumento de
produtividade, mesmo com um efetivo menor, pode fter
ocorrido porque muitos dos que foram demitidos frabalham
hoje em empresas parceiras que prestam servicos para a
TELEMAR (TEIXEIRA, 2006, p. 91, grifo nosso).

Embora os dados que possam validar essa hipotese ndo estejam
disponiveis, constata-se que o redesenho dos processos provocou na
empresa um amplo e confinuo movimento de deslocamentos de
frabalhadores, seja para ocuparem Novos espacos na estrutura interna e
cobrirem novos espacos geogrdficos racionalizados, seja  para
responderem ao desemprego inevitdvel. Dessa forma, muitos
frabalhadores foram praticamente compelidos a estabelecerem vinculos
com empresas terceiras que prestam servicos a Telemar. A partir de
observacdes em campo e conversas com interlocutores, nota-se que
alguns empregados até entdo vinculados ao setor de rede externa, e que
possuiom formacdo em nivel técnico, foram alocados para
desempenharem funcdes de fiscalizacdo e controle das atfividades
desenvolvidas pelos empregados terceirizados.  Outros passaram d
desenvolver suas atividades a partir de vinculos estabelecidos com

empresas terceiras, ao lado de trabalhadores menos experientes e sob a
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fiscalizacdo de antigos companheiros de frabalho na Telemar. Ao
tomarem essas iniciativas, os gestores da empresa procuraram também
apresentar & sociedade a estrutura de uma empresa moderna, composta
por empregados capacitados, detentores de um nivel de formacdo

escolar superior & média enconfrada no mercado de trabalho:

Desde a privatizacdo, o nivel de escolaridade dos
funciondrios da TELEMAR aumentou bastante. Atualmente,
todos os empregados da empresa tém no minimo o ensino
médio completo. A empresa também sé contrata
candidatos com curso superior completo. Apenas para os
cargos de estagidrio ela aceita pessoas com nivel médio.
Outras qualificacdes, como especializacdes ou
conhecimento em linguas estrangeiras, vao depender dos
requisitos das funcoes. (...) O perfil dos funciondrios também
mudou. Na época da privatizacdo, a maioria dos
empregados tinha formacdo em engenharia. Hoje, a drea
de formacdo ja ndo pesa tanto (TEIXEIRA, 2006, p. 87).

Dessa forma, percebe-se que as medidas de racionadlizacdo adotadas
pela empresa impulsionaram também a externalizacdo de varios saberes
investidos®’ pelos trabalhadores ao longo de suas experiéncias no
cotidiano de frabalho. A presenca do CEQUAL como parte da estrutura
da empresa visa a apresentar uma alternativa restrita ao problema da
constituicdo das competéncias necessdrias ao exercicio das atividades, &
medida que frata o problema das competéncias como sendo a

manifestacdo de um saber codificado, resulfado de um processo de

87 Trata-se de um conceito importante na abordagem ergolégica que faz
referéncia ao conjunto de saberes adquiridos pelos trabalhadores que t€m como
fonte a experiéncia de frabalho e que, de acordo com essa abordagem, ndo
devem ser tratados como sendo epistemologicamente inferiores se comparados
aos saberes formalizados presentes nas atividades.
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formalizacdo que prescinde das experiéncias dos sujeitos por ser exterior &
atividade de tfrabalho, e que apresenta o ponto de vista da empresa

acerca da melhor forma de desenvolvimento de um processo.

A abordagem tedrica reivindicada na pesquisa propde um conjunto de
conceitos visando & compreensdo das transformacdes incidentes sobre os
mundos do trabalho na contemporaneidade e, nesse movimento,
evidencia que, subjacente as medidas de racionalizacdo das estruturas
empresarias a partir da conformacdo do desenho das empresas em rede,
desenham-se coletivos de frabalho caracterizados pela provisoriedade e
fluidez que Schwartz (2000) designard pelo conceito de Entidades

Coletivas Relativamente Pertinentes (ECRP).

A partir do entendimento do cardter enigmdtico da atividade de
frabalho, essas entidades pdem em circulocdo um conjuntfo de
ingredientes inerentes aos processos de constituicdo e transmissdo de
competéncias industriosas que vao garantir a realizacdo das atividades.
Para cada frabalhador, individualmente, e para todos de maneira geral,
colocam-se questdes relativas ao imperativo de tfransmitir conhecimentos
disciplinares, valores e referéncias incorporados na arquitetura proviséria e

mutdvel de uma ECRP.
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Num primeiro momento de aproximagcdo com 0s sujeitos da pesquisa —
Engenheiros, Técnicos em Telecomunicacdes e Operadores de Servicos ao
Cliente, julgou-se que a investigacdo deveria estar centrada nos
complexos processos de tfransmissdo de saberes técnicos acumulados
pelos frabalhadores que haviam perdido seus vinculos de emprego junto &
Telemar em suas relacdées com os tfrabalhadores mais jovens € menos
experientes das empresas tferceiras. NO momento que iniciou-se a
pesquisa em campo, evidenciou-se que 0s processos de constituicdo de
competéncia industriosa e fransmissdo de saberes sobre a atividade
implicam aprendizagens numa relacdo de duplo sentido, pois notara-se
que os trabalhadores terceirizados haviam incorporado referéncias em
suas atividades, sobretudo no campo dos valores, que ainda ndo se
manifestavam nas atividades dos primeiros. Essa mudang¢a de perspectiva
resulfou na formulacdo das seguintes questdes: como se desenvolvem o0s
processos de constituicdo e fransmissdo de competéncias industriosas na
conformacdo de uma Enfidade Coletiva Relativamente Pertinente
responsdvel pela prestacdo de servicos aos clientes da telefonia fixa?
Quais sdo as formas de reconhecimento e validacdo social dos saberes
constituidos no coftidiono das situacdes de trabalho vivenciadas por
Engenheiros, Técnicos e Operadores a partir da inferacdo com o meio de
tfrabalho? Que estratégias sdo desenvolvidas pelos trabalhadores para

tfransformar suas competéncias industriosas em formas de pressdo social,
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politica e econdmica visando & transformacdo das normas que incidem

sobre suas relacdes de trabalho?

No proximo capitulo apresenta-se uma visdo sintética da abordagem
ergolégica visando a explicitar o alcance dos conceitos formulados no
interior dessa demarche de modo a justificar a incorporacdo dessa

perspectiva tedrica nessa investigacdo.
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3. A ABORDAGEM ERGOLOGICA DA ATIVIDADE DE TRABALHO.

A afimacdo da perspectiva ergolégica como referencial tedrico dessa
investigacdo demanda que, num primeiro momento, seja desenvolvido
um conjunto de argumentos capazes de justificar essa escolha como
sendo pertinente @ compreensdo do problema da constituicdo da
competéncia industriosa no segmento da operacdo aos usudrios da
telefonia fixa no interior de uma empresa reestruturada. O
desenvolvimento desses argumentos pressupde uma exposicdo em torno
das indagacdes que originaram e continuam a sedimentar as experiéncias
de pesquisa e formacdo desenvolvidas pela equipe vinculada ao
Departamento de Ergologia da Universidade de Provence, situada no sul

da Franca.

A abordagem ergoldgica que reivindicamos em nossa investigacdos® tem

38 De acordo com o socidlogo francés Francois Vatin, o tfermo Ergologia foi
cunhado pela primeira vez pelo naturalista alemdo Ernest Haeckel (1834 - 1919) e
designava “a parte da fisiologia que estuda o trabalho do organismo & medida
que esses se reduz a processos relevantes das leis fisicas e quimicas”. O autor nos
dird, entfretanto, que o termo Ergologia serd empregado na literatura mais
recente a partir do filésofo Gilles-Gaston Granger que, em 1968 apresenta a idéia
de uma ‘“ergologia transcendental” em referéncia ao trabalho do
conhecimento. De acordo com o socidlogo, essa idéia serd uma das inspiracoes
do também fildésofo Yves Schwartz para o desenvolvimento de uma “filosofia do
frabalho engajoda na agcdo ergondmica”. Entretanto, o termo aparece pela
primeira vez para designar esse sentido na obra coletiva Reconnaissances du
fravail: pour une approche ergologique, organizada por Schwartz e publicada
em 1997.Cf. Vatin (2006).
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suas origens na experiéncia pluridisciplinar e pluriprofissional iniciada nessa
universidade no final da década de 1970, com a criacdo de um dispositivo
denominado Andlise Pluridisciplinar das Situacdes de Trabalho (APST),
tendo como seu principal mentor o filésofo e professor Yves Schwartz.
Naquele contexto, configurava-se um desafio politico-epistemoldgico
buscar responder aos questionamentos feitos pelos operdrios franceses ao
modelo taylorista-fordista de organizacdo do trabalho e gestdo da
producdo. Outra demanda apresentada ao mundo académico dizia
respeito ao envolvimento das instituicdes de ensino superior francesas com
a formacdo profissional confinuada de trabalhadores, o que também

contribuiu para impulsionar a formagcdo dessa equipe.

Em torno dessas demandas reuniram-se, no dmbito daguela universidade,
pesquisadores de vdarios campos disciplinares: Filosofia, Linguistica,
Sociologia, Ergonomia, Economia, em estreita colaboracdo com
tfrabalhadores assalariados, que se defrontavam, nos planos profissional,
social e politico, com os problemas propostos pelas novas estratégias de
racionadlizacdo do trabalho e pelas mudangas em curso nos meios de
frabalho, sobretfudo com a incorporagcdo de novas tecnologias de base
microeletrénica a potencializar as iniciativas de automacdo de processos
produtivos. Um questionamento apresentado nessa ocasido por uma

operdria da industria de confeccdo, recolhido pelo ergonomista Jacques
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Duraffourg, expressa com acuidade a perplexidade dos trabalhadores

diante dessas tfransformacdes:

Estamos em negociacdo com os patrdes sobre as
classificacdes das operdrias no que se refere a aprovacdo
de suas qudlificacdes e & determinacdo de seus saldrios.
Automatizaram a costura e, assim, pretendem rebaixar as
classificacdes alegando que as operdrias sé precisam agora
guiar o tecido. Mas, o que significa guiar o tecido?
(DURAFFOURG, 1998, p. 124).

Se as transformacdes em curso no momento da emergéncia da
abordagem ergoldgica provocaram nos frabalhadores um sentimento de
perplexidade, considerando © quadro a partir da perspectiva dos
“profissionais do conceito”, Schwartz nos descreve uma situacdo por ele
denominada de “desconforto intelectual”.’%: os conceitos até entdo
elaborados no interior das disciplinas particulares revelaram-se insuficientes
para conferir infeligibilidade as transformacdes incidentes sobre o mundo

do frabalho. No prefdcio da obra coletiva Reconnaissances du travail:

pour une approche ergologique, esse autor assim se expressa:

Das restricdées a pensar as mudancas, pudemos fazer,
durante estes quinze anos, uma experiéncia indiscutivel. O
pano de fundo foi a passagem de uma problemdtica das
'mutacdes’ a uma situacdo cada vez mais critica em que o
tfrabalho assombra o ndo frabalho e vice-versa. (..)
Mudancas reais, diziamos, persistentes, que ndo podemos

3 O desconforto intelectual, de acordo com SCHWARTZ & DURRIVE “é uma
postura prépria & Ergologia, que tira as consequéncias do conceito de atividade
humana: desarranjar metodicamente nossos saberes constituidos e nossas
experiéncias de frabalho para progredir sem cessar sobre esses dois pontos”. Cf.
SCHWARTZ, Y. De l'inconfort infellectuel ou : comment penser les activités
humaines ? In : SCHWARTZ, 2000, p. 585 - 633.
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localizar por palavras, estruturas, mudancas evidentes de
paisagens tfécnicas e organizacionais nos meios de
atividade; e ao mesmo tfempo mudancas que, do NOSsO
sentido, ndo infroduziam nunca rupturas ou
incomensurabilidade entre épocas do tfrabalho humano. O
estoque conceitual aparece precioso, inicia posturas de
pensamento, e simulfaneamente a readlidade foma-o
sempre insuficiente, em flagrante delito de generalizacdo
abusiva, ele ndo pode ser o passaporte que engquadra a
inteligibilidade das mudancas reais (SCHWARTZ, 1997, p. 8).40
As reflexdes acima atualizam a necessidade de construcdo de referenciais
tedricos mais abrangentes, capazes de promover a interacdo com 0s
saberes constituidos e legitimados ao longo da histéria das disciplinas
particulares, de modo a envolvé-los numa Iégica capaz de superar a
fragmentacdo em que hoje se encontram os conhecimentos sobre os
fatos humanos. Apresentava-se aos pesquisadores, em efetiva
colaboracdo com os trabalhadores, o desafio de refletfir sobre as
fransformagdes em curso nos meios de trabalho, bem como sobre suas

permanéncias manifestadas a partir de uma perspectiva de

temporalidade longa.

40 No original francés : «<Des contraintes a penser les changements, nous avons pu
en faire, durant ces quinze années, I'expérience indiscutable. En toile de fond le
passage d'une problématique des 'mutations” a celle d'une situation de plus en
plus critique ou le travail hante le non-travail et vice versa. (...) Des changements
réels, disions-nous, percutants, que I'on peut repérer par des mots, des structures,
des changements évidents de paysages techniques et organisationnels dans les
milieux d'acftivité; et en méme temps changements qui, & noire sens,
n'infroduisent jamais de ruptures ou d'incommensurabilité entre des époques du
fravail humain. L'outilage conceptuel apparait précieux, initie des postures de
pensée, et simulfanément la réalité le prend toujours en défaut, en flagrant délit
de générdlisation abusive, il ne peut étre le passeport cadrant lintelligibilité des
changements réels. »
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N&o se fratava, como serd exposto ao longo desse capitulo, de negar as
contribuicées dos saberes especificos para a compreensdo das
fransformacdes das atividades de trabalho, mas de enfrentar a
contradicdo, apontada pelo filésofo Ivan Domingues, que atravessa a

divisdo do frabalho intelectual:

De um lado, a crescente e impactante superespecializacdo
do conhecimento, gerando uma infinidade de disciplinas e
especialidades, que em fins do século XX atingem o limite
do insonddvel (ninguém sabe hoje ao certo quantas elas
sdo, estando longe de estar tferminado o processo de
divisGdo e multiplicacdo). De outro, as primeiras e vacilantes
tentativas de reaproximacdo e fusdo das diferentes dreas
do conhecimento, para além das especialidades e
disciplinas, pautadas por programas de pesquisa de
interfaces variadas e compartihadas coletivamente
(DOMINGUES, 2001, p. 7)41.

Ao se apresentar como uma “disciplina de pensamento”, de acordo com
a expressdo cunhada por Schwartz, a ergologia pretende promover um
didlogo transdisciplinar com vistas a compreender o cardter enigmdatico
das atividades humanas, sobretudo das atividades de trabalho.
Repercute em seu projeto o desafio apontado por Max Weber (1864 —
1920) que, ao explicitar os conceitos socioldgicos fundamentais na
primeira parte de sua obra intitulada Economia e Sociedade, exemplifica

a nocdo de "compreensdo” fazendo referéncia ao ato do homem que
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corta lenha. Domingues (2004) ird refletir sobre esse exemplo, explicitando
as visées do fisidlogo, do economista e do socidlogo, de modo a
demarcar as especificidades do olhar disciplinar voltado d compreensdo

de tal ato:

(...) o fisidlogo reteria (e trataria de descrever) as operacoes
de pegar o machado, os golpes de forca e o movimento de
baixar e levantar o braco. Poderia, além do mais, descrever
o suor e até mesmo medir o dispéndio de energia
(frabalho). (...) O economista, por sua vez, reteria do ato o
valor de uso obftido (o feixe de lenha, para alimentar o fogo)
e eventualmente o valor de troca, ao se destinar o
mercado, seja ao cambiar-se diretamente com outros
produtos do trabalho, seja em troca de uma determinada
quantidade de dinheiro. J& o socidlogo (...) perguntaria
pelo sentido social da a¢cdo. Para tanto, na impossibilidade
de nos fornecer uma descricdo direta das infencdes, dos
valores e dos fins que acompanham a a¢cdo (0 ato) de
cortar lenha, deverd limitar-se a imputar-lhe um sentido e a
operd-lo indiretamente a fim de capturd-lo, voltando-se
para fora, mediante a andlise de suas formas de
objefivacdo no mundo das coisas e nas instituicoes sociais.
Deverd também esforcar-se em reconduzir essas formas
para dentro, visando ao que se passa na mente dos

41 O autor destaca que, a partir da década de 1950, algumas iniciativas irdo
propor a aproximacdo de disciplinas e campos do conhecimento, gerando as
abordagens multi, inter e fransdisciplinares. O elemento comum a essas 1rés
abordagens € a tentativa de encontrar seu objeto - antes dos recortes
disciplinares — nos chamados programas de pesquisa, capazes de abarcar as
mais variadas dreas do conhecimento, em vista de um produto ou objetivo
especifico. Cf. Domingues (2005).
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individuos, aos motivos que os impulsionam e aos fins que
eles perseguem (DOMINGUES, 2004, p. 92)42,

Diante do exposto, a abordagem ergoldgica se desenvolve com o intuito
de fazer convergir esses multiplos objetos demarcados pelos saberes
especificos visando a construcdo de uma intfeligibilidade ampliaoda do
frabalho humano a partir do revigoramento do conceito de atividade.
Que paradigma seria capaz de promover esse encontro fransdisciplinar?
Que modelo vem sendo construido pela démarche ergolégica com vistas
a conduzir as pesquisas sobre a atividade de tfrabalho? Ao formular essas
questdes, admite-se que elas se inserem no campo das investigacoes
epistemoldgicas acerca das pretensdes de cientificidade das disciplinas.
Entretanto, como serd exposto na sequéncia, a ergologia, como a
concebe o Departamento de Ergologia da Universidade de Provence,
ndo se apresenta reivindicando pretensdes de cientificidade. Na

expressdo de Vatin (2006), tfrata-se de uma “filosofia do trabalho engajada

na acdo ergondmica” ou, de acordo com Schwartz (2000a), a ergologia

42 Fazendo referéncia a essas vdarias possibilidades de abordagem sobre o
frabalho a partir dos recortes disciplinares, Guérin (2001) assim se expressa: “(...)
hd uma multiplicidade de ciéncias do trabalho, e ninguém pode pretender
abordar s6 com a sua competéncia uma realidade tédo complexa. Portanto, é
necessario certo recorfe do campo de conhecimento e de acdo. Cada um se
coloca em funcdo desse recorte, sem ignorar contudo que a dimensdo do
frabalho pela qual ele se inferessa ndo € independente das outras. Mas ndo é
dificil demonstrar a existéncia de uma nitida separacdo, ndo raro estanque, entre
as diferentes preocupacdes”. A abordagem ergoldgica, entretanto, ao discutir o
conceito de afividade, o conceberd como potencialmente capaz de conformar
um campo transdisciplinar para a reflexdo acerca do trabalho humano. Cf.
Schwartz (2005).
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ndo €& uma disciplina no senfido de um novo dominio do
saber mas, sobretudo, uma disciplina de pensamento. Essa
disciplina ergolégica é propria as atividades humanas e
distinta da disciplina epistémica que, para produzir saber e
conceito no campo das ciéncias experimentais deve, ao
contrdrio, neutralizar os aspectos histéricos. A démarche
ergolégica, mesmo tendo como objetivo construir conceitos
rigorosos, deve indicar nestes conceitos como e onde se
situa o espaco das (re)singularizacdes parciais, inerentes as
atividades de trabalho (SCHWARTZ, 2000a, p. 45 -46).

Ao demarcar em sua exposicdo duas vias possiveis de construcdo de
conhecimentos — a disciplina epistémica e a disciplina ergoldgica -, o
autor assinala que a dindmica adquirida por essa Uultima encontra-se
presente Nos espacos de (re)singularizacdes onde se pode constatar um
vivo debate, presente em toda atividade humana, entre o que ele
denomina “normas anfecedentes” e “renormalizacdes parciais”. Embora
o0 escopo da abordagem ergolégica ndo se restrinja & atividade de
frabalho, o autor consagra boa parte de suas andlises a essa forma
objetivada das afividades humanas. Essa escolha, justificada pelo
contexto de surgimento da experiéncia de pesquisa e formacdo da
equipe de pesquisadores vinculados & Universidade de Provence,
encontra um de seus pilares na distincdo entre “trabalho real” e “trabalho
prescrito” postulada pela Ergonomia, que nos apresenta a impossibilidade
da padronizacdo exaustiva das atividades de frabalho, como o
pretendeu a Organizacdo Cientifica do Trabalho a partir de seus esforcos

para a constituicdo de um ciéncia do trabalho.
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Essa consideracdo acerca da ergologia a aproxima de uma
epistemologia das ciéncias humanas voltada a compreensdo das
atividades humanas, sobretudo & atividoade de trabalho. Por ndo
reivindicar espaco no rol das ciéncias humanas, encontramos nos textos
expressdbes como approche ergologique, processus ergologique,
paradigme ergologique, démarche ergologique para evocar essa atitude
filosofica distinfa das pretensdes de cientificidade das disciplinas
epistémicas. Por esse motivo, ao longo dessa exposicdo, recorre-se com
freqUéncia a esses termos com o intuito de denotar essa caracteristica da

ergologia.

Nos proximos topicos, com base em alguns textos que explicitam essa
perspectiva tedrico-conceitual, principalmente os de autoria do fildsofo
Yves Schwartz, discorre-se  sobre essas questoes. Antes, porém,
desenvolvem-se algumas consideracdes acerca da trajetdria de trabalho
e investigacdo do pesquisador que, concebendo a atividade de trabalho
a partir de suas vdarias dimensdes andliticas, faz com que a incorporacdo
nessa pesquisa dos conceitos cunhados pela ergologia seja entendida

como uma revelacdo de uma perspectiva intuitivamente construida a
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partir de um conjunto de experiéncias e indagacdes no e sobre os mundos

do trabalho43.

3.1 Didlogos Interdisciplinares na Formacdao de Trabalhadores

A concepcdo do trabalho a partir de uma perspectiva critica4,
interdisciplinar e pluriprofissional sempre esteve no horizonte das
experiéncias de formacdo sindical desenvolvidas no dmbito da Politica
Nacional de Formacdo da Central Unica dos Trabalhadores (CUT), & qual
estive vinculado profissionalmente no periodo de 1997 a 2004, integrando
a equipe de Formacdo da Escola Sindical 7 de Outubro. Desde sua
génese, em meados da década de 1980, a politica de formagcdo da CUT
expressa a necessidade de se conceber o0s processos formativos de

frabalhadores e dirigentes sindicais de modo a promover o encontro entre

43 Tomo aqui a formulacdo da Escola Sindical 7 de Outubro para justificar a
referéncia plural a essa readlidade: * a Escola prefere falar nGdo em mundo do
frabalho, mas em mundos do frabalho, com o infuito de dar evidéncia a esse
cardter plural daos relacdes de trabalho e das organizacdes de processos
produtivos” (2002, p. 10). Por sua vez, essa formulacdo € uma referéncia ao titulo
do estudo conduzido pelo historiador inglés, Eric Hobsbawm (2000), sobre o
cotidiano de trabalhadores e trabalhadoras entre os séculos XVIIl e meados do
século XX. Cf. HOBSBAWM, E. Mundos do trabalho: novos estudos sobre histéria
operdria. Rio de Janeiro: Paz e Terra, 1988, 447p.
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saberes instituidos pelas diversas disciplinas que tém o trabalho como
objeto de reflexdo e andlise, e os saberes acumulados pelos sujeitos ao
longo de suas trajetdrias de vida no trabalho e em outros espacos de

socializac@o e engajamentos sécio-politicos.

O tfrabalho de formacdo desenvolvido pela Escola Sindical se consfituiu
em estreita cooperacdo com a equipe de professores e pesquisadores
pertencentes ao Ndcleo de Estudos sobre Trabalho Humano da
Universidade Federal de Minas Gerais (NESTH)45, sendo que, desde a
formulacdo da primeira versdo do projeto politico-pedagdgico da Escola
Sindical, é ressaltada a importdncia do didlogo interdisciplinar para a
compreensd@o e infervencdo nas mdltiplas dimensdes em que se

manifestam os mundos do frabalho.

44 A perspectiva critica que aqui fazemos referéncia se apresenta como resulfado
da dialética entre negatividade e positividade manifestadas no mundo do
frabalho.  Significa o reconhecimento de que o mundo do trabalho é
afravessado por contradicdes que exibem simultaneamente e a todo o
momento, os contelddos deformador e formador do trabalho, o que nos faz
indagar permanentemente acerca do potencial transformador, ou Nos tfermos
utilizados por Schwartz (1988), na concep¢do do frabalho como experiéncia.

45 O NESTH foi criado no final do ano de 1985 como um programa interdisciplinar
vinculado ao Conselho de Extensdo da UFMG. Os principais objetivos presentes
em seu projeto inicial apontavam para a necessidade de possibilitar a
interdisciplinaridade das pesquisas e atividades de extensdo relacionadas com o
tema trabalho humano e estabelecer interc@mbios com instituicdes afins. Nesse
sentido, o estabelecimento de um fermo de cooperacdo entre o NESTH e a
Escola Sindical 7 de Outubro manifestou o engajamento das respectivas equipes
no desenvolvimento de um programa de frabalho comum de compreensdo e
busca de transformacdo das realidades exibidas pela dindmica do mundo do
tfrabalho.
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Esse principio encontra-se explicitado em diversos documentos sobre a
politica de formacdo da CUT, como exemplificado na primeira versdo do

projeto politico-pedagdgico da Escola Sindical 7 de Outubro:

O desafio gue se coloca para os educadores e para suas
instituicbes de formacdo é como partir de fato desse
conhecimento acumulado e fazé-lo interagir com o saber ja
sistematizado, sem que um se subordine previomente ao
outro, nem que este ou aquele seja desqualificado pela sua
origem empirica ou académica, antes os levando a se
vivificaremn mutuamente. O conhecimento do educando
ndo pode, de um ponto de vista democrdtico, servir como
mero trampolim para a verdade do educador ou da
enfidade de formacdo. Nd&o se frata de fazer uma
concessdo ao educando, como artificio pedagdgico, para
logo em seguida repassar-lhe o saber dos que ja sabem,
nem tampouco de propor um didlogo entre educador e
educando com o ifinerdrio do didlogo ja previamente
determinado pelo educador e as suas conclusdes
previamente estabelecidas. Trata-se, isto sim, de deflagrar
uma dialética entre duas modalidades de experiéncia
intfelectual e de saber igualmente vdlidas e legitimas, para
que da sua conitraditéria intfegracdo possa resultar um
conhecimento superior, a um s6 tempo universal e
encarnado na vivéncia singular (ESCOLA SINDICAL 7 DE
OUTUBRO, 2002, p. 66).40

A observancia desse principio contribuiu para que houvesse o empenho,
por parte dos responsdveis pelo desenvolvimento da politica de formacdo
sindical, visando & constituicdo de equipes de educadores com trajetdrias
académicas pautadas pela vinculagcdo a diversas disciplinas, tendo como

ponto de contato comum a aceitacdo desse principio e o compromisso

4 Percebe-se no fragmento acima a manifestacdo de um dos principios da
educacdo democrdtica presente nas prdticas de diversos segmentos dos
movimentos sociais € que fora sistematizada na extensa obra do educador
brasileiro Paulo Freire sobre a educacdo popular. Sobre a relacdo existente entre
essa politfica de formacdo e a concepcdo de educacdo proposta por Paulo
Freire. Cf. Manfredi (1996).
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com as transformacdes dos mundos do trabalho. Assim, durante o periodo
acima mencionado, constfituiraom a equipe de formacdo da Escola
Sindical 7 de Outubro profissionais provenientes de diversas dreas do
conhecimento: sociologia, psicologia, agronomia, administracdo,
economia, filosofia, histéria, geografia, pedagogia, servico social,
seguranca do frabalho, além da presenca pontual de outros profissionais
formados em medicina, ciéncias juridicas, comunica¢cdo social,
ergonomia efc.

A organizacdo das atividodes de formacdo refletia em sua légica as
diversas perspectivas de abordagem proporcionadas por esse encontro
de profissionais portadores de saberes e experiéncias especificos em torno
de questbées afetas aos mundos do frabalho, sendo Qque o
reconhecimento por parte dos membros da equipe da necessidade de
construir uma interacdo entre as abordagens particulares desenvolvidas
no dmbito de cada disciplina proporcionava o ambiente favordvel aos
intercdmbios e retrabalho conceitual de cada uma das perspectivas

tedricas convocadas nas atividades de formacado.

Dessa forma, havia a construcdo de um ambiente propicio a circulacdo
de idéias e perspectivas analiticas cuja exigéncia maior se dava em torno
do potencial explicativo apresentado pelos conceitos forjados no interior
das disciplinas para analisar determinados fendmenos e conferir

infeligibilidade a certas situacdes que, em muitos casos, ulfrapassavam a
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capacidade explicativa de conceitos fornecidos por uma disciplina

particular.

Essa postura epistemoldgica de promocdo de encontro interdisciplinar
esteve também presente em minha dissertacdo de mestrado, que
investigou o potencial educativo da organizacdo autogestiondria do
tfrabalho a partir de um estudo de caso sobre a experiéncia de luta e
organizacdo dos trabalhadores da Cooperativa Autogestiondria dos
Trabalhadores da Mambrini (COOPERMAMBRINI.47 Situamos a experiéncia
de organizacdo da cooperativa no interior do movimento de aqjuste
macroecondmico e de racionalizacdo produtiva evidenciado na década
de 1990, de modo a destacar as conseqUéncias perversas provocadas por
esse modelo de ajuste no historicamente precdrio padrdo de
funcionamento do mercado de trabalho nacional e na situacdo das
empresas pouco dindmicas, que apresentaram mais dificuldades em se
adequar as exigéncias de qualidade e produtividade preconizadas pelo
acirramento da competicdo em seus mercados. A partir da confluéncia

de fatores de ordem econdmica, politica e sdcio-cultural, situamos a

47 A disserfacdo infitulada “O carater pedagdgico da produgcdo associada:
estudo de caso sobre o aprendizado da autogestdo na Cooperativa
Autogestiondria dos Trabalhadores da Mambrini”, elaborada sob a orientacdo
da professora Dra. Antdnia Vitdria Soares Aranha, foi defendida em agosto de
2003 na Faculdade de Educacdo da UFMG. Uma sintese desse trabalho
encontra-se publicada na coletGnea organizada por Tirba & Picanco (2004)
intitulada Trabalho e Educacdo: arquitetos, abelhas e outros teceldes da
economia popular soliddria.
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emergéncia de experiéncias associativas, que vém definindo um campo

de multiplas relacées denominado de Economia Soliddria.

Tendo por base as experiéncias de formacdo de trabalhadores colocadas
em prdtica na Escola Sindical 7 de Outubro nas questdes que dizem
respeito & Economia Soliddria, foi possivel desenvolver um modelo tedrico
que revelou que a gestdo desses empreendimentos autogestiondrios pode
ser entendida como uma permanente arficulagdo enfre as dimensdes da
economia, da politica e das relacdes sociais comprometidas com o0s
valores da autogestdo. Assim, nessa investigacdo, procurei identificar as
estratégias de constituicdo e socializacdo de saberes relacionados a
cada uma das dimensdes acima demarcadas, partindo do principio de
que os trabalhadores mobilizam, em suas experiéncias de trabalho e em
outras relacdes sociais, um conjunto de saberes que vao ser convocados
no cotidiano para enfrentar os desafios postos pela autogestdo da
cooperativa. Essa forma de abordar o tema demandou o aprendizado de
conceitos consfruidos no interior de vdrias disciplinas particulares e a

articulacdo dos mesmos na tentativa de conferir sentido & experiéncia.

Entretanto, ao refletir sobre as experiéncias profissionqis — vinculadas &
formacdo sindical - e de pesquisa, deparei-me com inferrogacdes
epistemoldgicas que dizem respeito ao frabalho com os conceitos numa

perspectiva de promocdo de encontros disciplinares. Se a partir dessas
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experiéncias foi possivel colocar em prdatica a aproximacdo de diferentes
campos do saber para a compreensdo de problemas especificos, pude
também perceber que esse principio de cooperacdo carecia de uma
fundamentacdo tedrica capaz de dar sustentacdo a esse encontro.
Nesse sentido, a abertura para a incorporacdo da abordagem ergoldgica
vem responder a essa necessidade, de modo a apresentar novas
ferramentas  conceituais com  desdobramentos na  dimensdo
metodoldégica e na problematizacdo de zonas de fronteiras entre
disciplinas, configurando, assim, 0 esbo¢co de uma iniciativa fransdisciplinar

arficulada em torno da renovacdo do conceito de atividade.

3.2 Sobre alguns conceitos da abordagem ergolégica incorporados a

pesquisa

O reconhecimento de que a ergologia ndo tem a pretensdo de se
inscrever no quadro das disciplinas epistémicas forna essa exposicdo sobre
a teia conceitual que sustenta essa perspectiva tedrica um exercicio de
grande relevancia.  Apresenta-se como imperativa ndo apenas a
necessidade de descrever o quadro conceitual que confere identidade
as pesquisas que parfilham dessas referéncias, como também a reflexdo

em torno da pertinéncia de seus conceitos no sentido de tornar inteligiveis
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as interacdes cotidianas dos sujeitos com os seus meios de frabalho. Além
disso, ao se propor a construcdo de uma abordagem sobre o trabalho
que se sustenta também no patriménio conceitual construido no interior
das disciplinas particulares, a ergologia formula o desafio de articular essas
diversas perspectivas na tentativa de propor uma nova totalidade de
sentido. Por isso, definir a ergologia como uma “disciplina de
pensamento”, como nos propde Schwartz (2002), exibe, por um lado, uma
posicdo de abertura em relacdo as varias disciplinas que tém o trabalho
como objeto de investigacdo, bem como a uma postura critica em

relacdo ao alcance dos conceitos formulados no inferior dessas disciplinas.

As consideracdes que se seguem buscam apresentar o significado de
alguns conceitos da abordagem ergoldgica que se encontram
incorporados nessa pesquisa, de modo a explicitar as razdées que justificam
a utilizacdo dessas ferramentas tedricas. Num primeiro momento, propde-
se uma descricdo sintética de modo a apresentar uma visdo de conjunto
de trés conceitos-chave: “atividade industriosa”, “ingredientes da
competéncia” e “Entidade Coletiva Relativamente Pertinente”, para, em
seguida, buscar aprofundar o sentido atribuido a cada um desses
conceitos a partir da andlise de alguns dos textos em que eles sGo objeto
de consideracdes mais detalhadas. Como poderd ser observado a partir
da leitura dos topicos subsequentes, a exposicdo desses conceitos tem a

caracteristica de conduzir & abordagem de outras nocdes conceituais
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que vém sendo propostas pela perspectiva ergoldgica. O propdsito dessa
incurs@o aos conceitos € fazer emergir outras referéncias conceituais a
partir da exposicdo daqguelas consideradas nocdes fundamentais a

sustentar a investigacdo.

Definido como sendo “um elo de vida, de saude, sem limite predefinido,
que sinfetiza, cruza e enlaca tudo aquilo que se representa de forma
separada (corpo e espirito; individual e coletivo; fazer e valores; privado e
profissional; imposto e desejado) etc.”48, o conceito de “atividade”
encontra-se presente nessa pesquisa de modo a designar duas dimensdes
complementares: a primeira diz respeito & especificidade da “atividade
industriosa”, que se manifesta no interior de uma abordagem proposta por
Schwartz ao desenvolver a dialética trabalho prescrito — frabalho real
tematizada pela ergonomia, ampliando, assim, seu campo de referéncia
com a formulagcdo dos conceitos de “normas anfecedentes” e
“renormalizacdes parciais”. A adjetivacdo da atividade como industriosa
remete qos atos de frabalho, sendo justificada com a seguinte

argumentacdo:

4 No original francés: «L'activité est um élan de vie, de santé, sans borne
prédéfinie, qui syntheétise, croise et noue ce qu’on se représente séparément
(corps / esprit ; individuel / collectif ; faire / valeurs; privé / professionnel ;
imposé / désire ; etc..) ». Cf. DURRIVE & SCHWARTZ (2001). Para fazer uma breve
apresentacdo do conceito, recorreremos ao Vocabulaire Ergologique escrito por
esses autores e disponiveis em: WWW.UP.UNiv-
mrs.fr/ergolog/html/vocabulaire.php.
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O termo (industrioso) € aqui empregado no senfido de
destreza, habilidoade. De forma geral, uma atividade
aplicada com esforco em direcdo a um fim transforma as
relacdes do ser industrioso com seu meio de vida. O termo
industrioso é voluntariamente aberto para evitar a palavra
frabalho, cuja representacdo nos vem de forma imediata
(DURRIVE & SCHWARTZ, 2001).47

Na conduc¢do dessa pesquisa, a aproximacdo em relacdo ao conceito de
“atividade industriosa” proporcionou novas referéncias a partir das quais
tem sido possivel refletir sobre a dualidade trabalhadores efetivos /
frabalhadores terceirizados, presente na atual configuracdo das relacdes
de frabalho na empresa de telecomunicacdes, ndo como polaridades
fixas a demarcar certas caracteristicas derivadas da natureza do contrato
de trabalho, mas como arranjos moveis que vdo se compondo no
cotidiano dos operadores. A transformacdo do meio de vida por meio
dessa nocdo de atividade industriosa permifiu uma ampliacdo da
compreensdo do meio de trabalho construido pelos Operadores de
Servicos ao Cliente, que vai muito além da base técnica que o configura.
Assim, o conceito de "afividade industriosa” emerge como condi¢do para
que seja possivel apresentar uma descricGo do meio de trabalho

considerando sua heterogeneidade, pluralidade e hierarquizagcdo de

4 No original francés: « Qui est relatif & I’acte de fravail: 1€ tferme d’industrie est iCi
employé au sens d’adresse, d’habilité. Plus généralement, une activité tendue
vers un but change les rapports de |'étre industrieux avec son milieu de vie. Le
tferme industrieux est volontairement flou pour éviter le mot fravail dont on se fait
une représentation trop rapide ». Cf.. WWW.Up.Univ-
mrs.fr/ergolog/html/vocabulaire.php
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normas antecedentes que compdem esse meio especifico, bem como os

espacos de porosidade por onde ocorrem as renormalizacoes.

A segunda dimensdo do conceito de "atividade industriosa” destaca o
debate epistemoldgico em que esse conceito comparece como sendo
capaz de promover sinergias entre diversas disciplinas que tém o trabalho
como objeto de estudos visando 4 consfrucdo de uma perspectiva
tfransdisciplinar. Essa dimensdo epistemoldgica € expressa visualmente na
configuracdo do chamado "Dispositivo Din@mico a Trés Pdlos” (ver figura

D.

Uma concepcdo original acerca dos ingredientes da competéncia
encontra-se presente na abordagem ergoldgica. Em torno de uma visdo
parcial da abrangéncia desse conceito, de acordo com o ponto de vista
aqui explicitado, a Telemar estruturou o Centro de Exame de Qualificacdo
Universidade Telemar (CEQUAL) que, como exposto no capitulo anterior,
tfem se transformado no elemento chave da gestdo de recursos humanos
desenvolvida pela empresa com a finalidade de atestar a competéncia
de trabalhadores terceirizados para o desenvolvimento de suas atividades

junto aos usudrios da telefonia fixa.

A concepcdo das competéncias requeridas para o desenvolvimento das

atividades de trabalho proposta pela perspectiva ergoldgica considera
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suas varias dimensdes — desaderéncia, aderéncia e valores — e seus
ingredientes. Essa ampliacdo das fronteiras da competéncia possibilitou a
problematizacdo dos limites da concepcdo de competéncia presente na
estratégia da Telemar e adotada como referéncia para a avaliacdo e
cerfificacdo de trabalhadores terceirizados para o exercicio de suas
atividades. Tal problematizacdo evidenciou elementos que remetem a
formas histéricas de aquisico das competéncias e as possibilidades de se
operar a transmissdo do conjunto de saberes e valores presentes na

atfividade industriosa.

O conceito de “Enfidade Coletiva Relativamente Pertinente” (ECRP)
emerge no interior da abordagem ergoldégica para designar as
configuracgdes fluidas que reorganizam em permanéncia a atividade de
frabalho, para além dos limites demarcados pelos organogramas das
empresas. Conforme Schwartz, a andlise do conceito a partir de seus

elementos constitutivos nos indicaria as seguintes caracteristicas:

“entidades” no sentido de que existem fronteiras
invisiveis que englobam as pessoas pertencentes a
servicos diferentes, pessoas que se conhecem;
“coletivas”, tendo em vista que ai fransitam
informacdes — eventualmente nos dois sentidos, e pelas
vias mais diversas (podem ser notas escritas, chamadas
telefbnicas, deslocamentos, muitas coisas) — enfim, o
que é fundamental para compreender a qualidade de
realizacdo de um certo nimero de tarefas solicitadas;
elas sdo “relativamente pertinentes” na medida em
que sdo pertinentes para a compreensdo de como as
coisas andam, ao mesmo tempo sdo relativamente
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perfinentes, no sentido de que as fronteiras sdo
varidveis: elas podem mudar em funcdo das pessoas.
E a histéria na empresa é feita de uma combinacdo
indefinida de tais fronteiras pontilhadas que se
constroem e reconstroem sem cessar (SCHWARTZ &
DURRIVE, 2007, p. 154).
As opcdes gestiondrias em prol da conformacdo de um mercado de
tfrabalho flexivel e heterogéneo, interno as empresas, caracterizado pela
segmentacdo de contratos e regimes de frabalho, estabelecem
diferenciacdes significativas entre, por exemplo, frabalhadores vinculados
a empresas ferceirizadas € aqueles regulares, que possuem vinculos
estabelecidos diretamente & empresa contratante. Se do ponto de vista
da légica empresarial esse processo se sustenta a partir da necessidade
de “transformar custos fixos em custos varidveis”, do ponto de vista da
atividade industriosa tal premissa se revela insuficiente pelo fato da
atfividade operar uma sinergia no meio de trabalho, configurando assim a
singularidade da situagcdo de trabalho, de modo a instaurar, entre os
frabalhadores, tanto individual quanto coletivamente, uma verdadeira
“dramdtica do uso de si”.%0. Assim, ao promover o descentramento em
relacdo as formas de vinculo empregaticio, tornou-se vidvel a abordagem

da configuracdo fluida, que emerge da atividade dos operadores da

felefonia fixa, como um espaco de transmissdo de saberes sobre a

5% O conceito de “dramdtica”, no contexto da abordagem ergoldgica, designa a
necessidade de reagir, de tratar os eventos & medida que esses rompem ritmos e
sequéncias habituais. De acordo com Durrive & Schwartz (2001), “a situacdo &,
entdo, matriz de variabilidade, matriz de histéria porque ela engendra de outra
forma o fato das escolhas a fazer (micro-escolhas) para tratar os eventos. A
atividade aparece entdo como uma tensdo, uma dramdtica”.
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atfividade do frabalho e de exercicio de competéncia industriosa. Nd&o
restrito ao contexto das situacdes de frabalho, o conceito de Enfidade
Coletiva Relativamente Pertinente apontaria para a o “reprocessamento
de valores” que incidiria na esfera macro-politica sobre os debates que

dizem respeito a vida de uma determinada coletividade.

3.3 Uma renovacdo do conceito de atividade

De acordo com o pesquisador da Histéria da Filosofia, Nicola Abbagnano,
o termo “atividade” é portador de dois senfidos na linguagem ordindria,

que encontram correspondéncia em seu uso filosofico:

De um lado, o termo é empregado para indicar um
complexo mais ou menos homogéneo de acdes voluntdrias
(...), como gquando se diz: x desenvolveu infensa atfividade
politica. De outro, € usado para indicar o modo de ser
daquilo que age ou tem em seu poder a acdo, como
quando se diz: o espirito é ativo no conhecer, para dizer que
ndo é simplesmente receptivo ou passivo. O contrdrio da
atividade nesse segundo sentido é a passividade, ao passo
que o contrdrio de atividade no primeiro sentido € inércia
ou inacdo (ABBAGNANO, 1998, p. 89).

Ainda de acordo com esse autor, no periodo da Filosofia Moderna,

prevalecerd o uso do termo atividade para expressar o segundo sentido

101



acima apontado. Entretanto, serd a partir do Ideadlismo Alemdaos! -
iniciaimente com Kant, com desdobramentos em Fichte, Schelling e Hegel
- que a idéia de datfividade emerge como algo complexo. Segundo
Schwartz (2007), Kant apresenta a atividade (Tatigkeit) como “transgressdo
dos faculdades”: a histéria do conceito de atividode comeca com a
identificacdo de uma capacidade do ser humano de sintetizar poderes
distintos, tendo em vista o conhecimento de uma dada realidade. O
ponto de partida para essa formulacdo € a constatacdo da cisdo entre o
individuo e a natureza presente no panorama da Filosofia Moderna, que
fez emergir correntes de pensamentos distinfas - o Empirismo,
Racionalismo e o Idealismo — que propuseram alternativas de superacdo
para essa cisdo que Kant procurard refletir em suas obras, especialmente

nas trés criticass?,

A atividade em Kant &, primeiramente, o que indica a
contribuicdo co afto de conhecer, de faculdades
completamente heterogéneas, e portanto cuja
cooperacdo € no senfido  proprio  indescritivel,
inconceptualizavel. Via Hegel, Marx e a Psicologia Soviética
(Vygotski, Leontiev...), esta nocdo sintética e transversal vai
ser literalmente apropriada pelos ergonomistas da atividade
no inicio dos anos 80, mas para designar ndo mais somente
um problema de constru¢cdo de conhecimentos, como no
inicio, mas sim um problema do “fazer industrioso”: e através
desta expressdo, encontramos uma segunda fonte filosdfica
do conceito atual de atividade, aquela que desde Platdo,

51 O que reune os pensadores do Idealismo Alemdo, de acordo com HARTMANN
(1983), € a filosofia de Kant, cuja riqueza produz novas tentativas de solucdo para
0s problemas por ela propostos. Cada um dos pensadores estuda-a
infensamente de modo a suprir as suas caréncias reais ou presumiveis, solucionar
0s problemas que se levantavam, levar a cabo as tarefas por ela iniciadas.

52 A trilogia Kantiana € composta pelas seguintes obras: Crifica da Razdo Pura
(1781); Critica da Razdo Prdtica (1788) e a Critica da Faculdade de Julgar (1790).
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os Classicos, Bergson, André Leroi-Gourhan, G.
Canguilhem..., se pergunta também que estranha
cooperacdo entre o corpo e o espirito, o saber e o fazer, a
rotina e a renormalizacdo, torna possivel a competéncia
industriosa (SCHWARTZ, 2005, p. 64).

Todavia, Schwartz nos lembra que, embora a atividade (Tatigkeit) estivesse
presente nas obras dos fildsofos No periodo que se estende do idealissmo
alemdo & Marx®3, nesses autores o conceito permanecerd “impreciso,
estigma de um pensamento em busca de seu rigor” (SCHWARTZ, 2004).
Assim, Qo ser transposto para a linguagem cotidiona, o fermo vé
enfraquecida sua capacidade de explicitar um conceito bem
estruturado. De acordo com sua expressdo, atualmente, “a nocdo de
afividade permanece num estado nebuloso, frocada como uma moeda
usada, sem veicular com ela trgjetdrias de pensamento balizadas ou

operacionais” (SCHWARTZ, 2005, p. 63).

5 Em Marx (1818 — 1883), cumpre destacar que a nocdo de atividade encontra-
se presente na explicitacdo que ele faz N'O Capital do processo de trabalho,
que articula a atividade pessoal do homem, o meio € o objeto de trabalho. No
entanto, o conceito de atividade encontra-se presente em outros momentos de
sua obra, como por exemplo, nas teses sobre Feuerbach. Ao refletir sobre esse
conceito em Marx, pode-se formular um conjunto de questdes que convidam a
uma investigacdo mais profunda acerca do alcance desse conceito no itinerdrio
marxiano: em que medida € possivel discutir, a partir de Marx, as potencialidades
da atividade industriosa se consideradas as criticas que o autor apresenta ao
frabalho em sua dimenséo abstrata? A problematizacdo da andlise do frabalho
concreto poderia conduzir ao debate sobre atividade industriosa ndo obstante a
subsuncdo dessa Ulfima & perspectiva da prdtica revoluciondria? Em que
medida é possivel estabelecer um didlogo entre a perspectiva ergoldgica e Marx
em torno do conceito de atividade? Embora sendo elaboradas no curso dessa
pesquisa, as perguntas acima formuladas ndo foram desenvolvidas no decorrer
da investigacdo. Entretanto, sua persisténcia justificaria a retomada dessas
indagacdes num trabalho tedrico mais especifico.
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Assim, uma dupla exigéncia se impde & abordagem ergoldgica: em
primeiro lugar, trata-se de buscar reconstituir a histéria do conceito de
atfividade de modo que seja possivel (re)estabelecer os seus contornos e
diferencid-lo de outfros conceitos que se beneficiaram de uma histéria
intelectual de maior prestigio, como “a¢cdo”, “prdxis” e “producdo”.54 Por
outro lado, faz-se necessdria a reflexdo acerca dos esforcos em curso
visando & renovacdo do conceito de atividade no interior de algumas

disciplinas, sobretudo a Ergonomia da Atividade®s.

O interesse por o que esta a ser feito / o que se esta a fazer
caracteristico dos debates do sujeito  encontrq,
principalmente com a distingdo entre frabalho prescrito e
tfrabalho real, uma perspectiva muito mais ampla: a
atividade torna-se o lugar de uma dialética onde agora é
preciso articular os debates do sujeito com todos os tipos de
normas apreendidas no  horizonte  histdrico-social
(SCHWARTZ, 2005, p. 63).

54 Em varios textos, Schwartz retoma a histéria do conceito de atividade de modo
a destacar as herancas da elaboracdo proposta pela perspectiva ergoldgica. A
fitulo de exemplo, mencionamos os seguintes frabalhos: A Short Insight on Cultural
History of the Concept of Activity, apresentado no Coldéquio de Filosofia
Comparada organizado pela Universidade Occhanomizu, - Toéquio, em
dezembro de 2006; Philosophie et Ergologie, texto apresentado em uma sessdo
da Sociedade Francesa de Filosofia, em janeiro de 2000; Raison Pratique et
Débats de normes, texto que integra a colet@nea La Raison Prafique au XX Siecle,
publicada em 2004, Actividade, verbete publicado pela revista eletrénica
portuguesa Laboreal, em 2005 e Circulations, Dramatiques, Efficacités de
I’Activité Industrieuse, publicado na obra Le paradigme ergologique ou un métier
de Philosophe, em 2000.

5% De acordo com a formulacdo de Daniellou (2004), a ergonomia se propde a
produzir conhecimentos capazes de permitir uma melhor compreensdo do
frabalho com a finalidade de transformd-lo. Essa pretensdo faz com que essa
disciplina seja confrontada por um conjunto de interrogacdes de cunho
epistemologico relativas ao estatuto, a origem, a legifimidade e os limites dos
conhecimentos que emergem de suas elaboracdes e dos conceitos por ela
formulados.

104



Na ergonomia, a no¢cdo de atividade € desenvolvida para explicitar a
cisdo existente entre as dimensdes do trabalho prescrito e do trabalho
real.%¢ Enfretanto, alerta Daniellou, a percepcdo dessa distncia, € mesmo
a comensurabilidade entre o trabalho prescrito e o trabalho real difere
segundo os pontos de vista que orientam as andlises e intervencoées dos
profissionais da ergonomia. O autor enumera trés posicdes possiveis que
aqui encontram-se sintetizadas tendo em vista as consequéncias extraidas

pela perspectiva ergoldgica sobre a extensdo dessa cisdo:

Em certas abordagens, nos diz Daniellou, a referéncia &
tarefa prescrita é essencial. Os desvios significativos entre
prescricdo e realidade sdo fontes de dificuldades para o
operador e é conveniente reduzi-los, para uma melhor
prescricdo, embora se saiba que € impossivel anuld-los;
para outros autores (...) a énfase recai, prioritariamente,
sobre a capacidade criadora, evidenciada pela andlise da
atividode em todas as situacdes de frabalho. O que se
ressalfa € a possibilidade do ser humano gerir as situacdes
imprevistas, uma vez que as situagcdes previstas e
codificadas mostram-se secunddrias; outra abordagem vé
na tarefa “um modelo arrefecido” (Yves Clot) da atividade
dos projetistas e dos organizadores do trabalho. Como a
tarefa de uns € o resulfado da atividade dos outros, o
problema da gestdo da discrepdncia entre o prescrito e a
readlidade €&, entdo, designado como um problema de
comunicacdo, e até de negociacdo, entre 0s
encarregados de produzir prescricbes e agueles a quem
elas se destinam (DANIELLOU, 2004, p. 6-7).

5% De acordo com a distincdo feita pela Ergonomia, o frabalho prescrito é o
resulfado da inferacdo entre “condicdes determinadas” e “resultados
antecipados” e se expressa a partir do conceito de “tarefa”. O esquema que
consubstancia o trabalho real considera, pois, a inferacdo entre “condicdes
reqis” e “resulfados efetivos”, sendo seu coroldrio a “atividade de trabalho”. Cf.
GUERIN, 2001, p. 7 - 46.
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As trés abordagens acima apresentadas tfrazem como ponto comum o
reconhecimento de que hd uma discrepdncia entfre o tfrabalho prescrito e
o trabalho real. Entretanto, esse reconhecimento engendra alternativas
gestiondrias distintfas & medida que apontam, em seus extremos, do
reforco e refinamento das prescricdes & compreensdo de que a atividade
do trabalho é sempre uma experiéncia particular de encontro com
situacdes especificas. A abordagem ergoldgica partird dessa cisdo entre
frabalho prescrito e trabalho real postulada pela ergonomia e, orientada
por uma concepcdo filoséfica que partiha com Georges Canguilhem a
consigna de que "o homem €& ser da norma e, por isso, (re) propde,
modificando, o meio em que vive e frabalha”s’, derivard diversas
conseqguéncias dessa cisdo a partir da releitura do conceito de atividade,
de modo a propor o que Schwartz (2003c) denominard de “quatro
proposicoes especificamente ergoldgicas”, como sistematizado em

seqguida.

57 Considero que o artigo de George Canguilhem intitulado Meio e normas do
homem no frabalho, originalmente publicado em 1946, possa ser identificado
como um texto precursor do desenvolvimento da perspectiva ergoldgica da
forma como vem se desenvolvendo no Département d’Ergologie de Aix-en-
Provence. Em vdrias passagens de sua obra, Schwartz retoma o pensamento
desse autor de modo a reconhecer a import@ncia de suas idéias para a
conformacdo da abordagem ergoldgica como, por exemplo, em “Une
remontfeé em trois temps”, G. Canguilhem, la vie, le travail, publicado no livro
Travail et Philosophie: convocations mutuelles (1992).
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A primeira proposicdo diz respeito propriomente a cisdo entre as
dimensdes do “trabalho prescrito” e o “trabalho real” de modo a afirmar

seu cardter universalsé:

Qualquer que seja a situacdo, enfre o trabalho que
concebemos antes de fazé-lo (Que pensamos por Nnods
mesmos, mas com freqUéncia que 0s oufros pensem em
nosso lugar) e a readlidade desse trabalho, haverd sempre
um desvio e esse desvio € universal (SCHWARTZ, 2003c, p.
26)%,

Esse desvio € atribuido ndo somente as condicdes reaqis para o exercicio

da atividade industriosa, caracterizadas pela ocorréncia de niveis diversos

de variabilidade em relacdo ds condicoes previamente determinadas — “o

meio & sempre infiel”, como ensina Canguilhem - mas & consideracdo

anfropoldégica que sustenta a abordagem ergoldgica e que afirma ser o

5% No contexto da Filosofia Grega, encontramos a formulacdo de principio
semelhante na critica elaborada por Epicuro (341 a.C. - 271 a.C.)ao atomismo
de Democrito por intermédio da nocdo de clinamem (desvio). De acordo com o
modelo do universo proposto por Demadcrito, “a matéria eterna, matriz de tudo, é
formada por inumerdveis adtomos, corpusculos resistentes, invisiveis e insecAveis
(divisiveis ndo fisica, apenas matematicamente), que se movem no vazio infinito”.
Epicuro argumentard que se os atomos caem em linha reta no vazio, em
frajetdrias paralelas, ndo propiciam colisdes e portanto, ndo possibilitam o
eventual surgimento de mundos. Por isso, € preciso admitir que haja a
possibilidade do desvio (clinamem) de modo que hagja colisdbes e essas
proporcionem o surgimento do novo. Ou seja, o clinamem é condicdo
indispensdvel para que o mundo, cuja existéncia € provada por nossos sentidos,
seja gerado. Cf. MOTTA PESSANHA (1994, p. 57 — 86). O autor nos dird que as
idéias epicuristas conheceram vdarios renascimentos ao longo da histéria da
Filosofia. No entanto, serd Marx quem mais “profundamente mergulha na filosofia
do mestre Epicuro, reinterpretando-a na tese com que pretende obter lugar de
dozent em Bonn: Diferencas entre as filosofias da natureza em Democrito e
Epicuro”. Cf. MOTTA PESSANHA (1994, p. 60).
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homem o ser que se dd normas. Portanto, sdo essas normas, articuladas &
infidelidade do meio de frabalho, que ratificam o cardter universal dessa

Proposicdo.

A segunda proposicdo ergoldgica afirma que "o conteddo desse desvio é

sempre resingularizado”, como o expressa Schwartz (2003¢):

O desvio € sempre parcialmente singular. Ha regularidades,
tendéncias, mas se queremos ir ao detalhe, & preciso
aprender com a situacdo real, com a atividade real qual é
esse desvio. (...) O desvio € sempre um pdr em historiq,
porgue & uma histéria particular (SCHWARTZ, 2003c, p. 27)%,

Essa proposicdo, que afirma a singularidade parcial dos desvios operados
nas situacdes de frabalho, aponta para a complexa combinacdo capaz
de desembocar numa redlidade Unica. Deriva dessa proposicdo a
necessidade de reconhecer que a atividade de trabalho € um campo
aberto as micro-gestdes que sdo operadas pelos individuos de modo a se
haver com as variabilidades oferecidas pelo meio de trabalho e com o
imperativo antropolégico em relacdo ao qual nenhum individuo pode

tomar a decisdo de renunciar. Assim, a atfividade de frabalho se desdobra

% No original francés: L'écart entre Ié travail prescrit et 1€ travail réel est universel.
Quelle que soit la situation, entre le travail qu’on pense avant de le faire (Qu’on
pense soi-méme, mais souvent que les autres pensent & votre place) et la réalité
de ce travail, il y aura toujours un écart ; cet écart-Ia est universel. Cf. SCHWARTZ
(2003c, p. 26).
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em “uso de si por si mesmo” e “uso de si pelos outros”, fazendo com que
se instaure o quadro que o autfor designa a partir do conceito de

“*dramdtica do uso de si”.

A terceira proposicdo ergoldégica nos diz que "o desvio reenvia 4

atividade do corpo-si“¢!, como explicita Schwartz:

O desvio é governado pela atividade de uma entidade um
pouco enigmdtica que eu chamo o corpo-si ou Si-corpo;
alguma coisa que atravessa principalmente o intelectual, o
cultural, bem como o fisiolégico, o muscular, o sistema
nervoso. Isso aponta para a dificuldade de pensar o sujeito
da dafividode, porque este ndo € nem o sujeito
perfeitamente consciente, nem o sujeito perfeitamente
inconsciente. Enfim, essa enfidade atfravessa tudo isso
(SCHWARTZ, 2003c, p. 28).62

A quarta proposicdo ergoldgica visa a re-instalar o trabalho no campo do

politico ao afirmar que o desvio operado entre as dimensdes das “normas

% No original francés: Cet écart est toujours partiellement singulier. Il y a des
régularités, des tendences, mais si nous voulez aller dans le détail, il faut aller
apprendre de la situation réelle, de I'activité réelle quel est cet écart. (...) L’écart
est foujours & mettre en histoire, parce que c’est une histoire particuliére.
(SCHWARTZ , 2003c, p. 27).

61 Se a atfividade é efetivamente guiada por alguém de carne e 0sso, nos dirdo
Durrive e Schwartz (2001), ela se inscreve nos fundamentos neuro-sensitivos de tal
modo complexos que nos escapam - essa atividade tem, além disso,
prolongamentos que fransbordam a pessoa fisica. Sdo solicitadas e mesmo
incorporadas, inscritas no corpo: o social, o psiquico, o institucional, as normas e
os valores, as relacdes as instalacdes e aos produtos, aos tempos, aos homens,
aos niveis de racionalidade, etc. O alguém que frabalha, o centro de
arbitragens que governa a atividade — pode assim ser designado corpo-si ou
COrpo-pessoaql.
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anfecedentes” e “renormalizagdes parciais”, resultantes das micro-gestoes
operadas, reenvia O sujeito a um debate de valores que tanto faz
referéncia a si mesmo quanto & ordem social, de modo a manifestar-se

na esfera publica:

A partir do momento em que sabemos que o desvio é
universal, que hd por conseguinte no frabalho outras razdes
em jogo além das dos organizadores, isso quer dizer que a
pessoa faz escolhas. E se hd escolhas a fazer, € em funcdo
de critérios e, por conseguinte, em funcdo de valores que
orientam essas escolhas (SCHWARTZ, 2003c, p. 29)%3.
Ao reconhecer no campo do trabalho a presenca de um vivo debate de
normas, Schwartz propde-nos um olhar critico em relacdo as concepcdes
flosoficas sobre o ftfrabalho construidas ao longo dos séculos,
especialmente a partir de Aristoteles e seus herdeiros contempordneos

cujas reflexdes vao destituir o tfrabalho dos espacos onde se exercitam as

prerrogativas da razdo pratica.é4

62 No original francés: L’écart est gérée par l‘activité d’une entité un peu
énigmatique que j'appelle le « corps-soi » ou le « soi-corps » ; quelque chose qui
traverse aussi bien l'intellectuel, le culturel, que le physiologique, le musculaire, le
systeme nerveux. Cela met le doigt sur la difficulté a penser le sujet de I’activité,
parce que ce n’est ni le sujet parfaitement conscient, ni le sujet parfaitement
inconscient, enfin cette entité traverse tout cela (SCHWARTZ, 2003c, p. 28).

¢ No original francés: A partir du moment ou vous savez que |"écart est universel,
qu’il y a par conséquent dans le travail d autres raisons qui jouent en plus de celle
des organisateurs, cela veut dire que la personne fait des choix. Et si elle a des
choix & faire, c’est en fonction de critéres — et donc en fonction de valeurs qui
orientent ces choix. SCHWARTZ, 2003c, p. 29).

64 Nessa vertente, Yves Schwartz vai fazer referéncia a “Teoria da Acdo
Comunicativa”, de Habermas e & concepcdo de tfrabalho discutida por Hannah
Arendt. Cf. Le travail dans une perspective philosophique.
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Ao formular o conceito de atividade no campo da ergologia, o autor nos
dird que esse conceito € portador de trés caracteristicas que nos remetem
as origens do conceito no contexto da filosofia do Idealismo Alemdo, no
entanto, expressando novos conteddos. Encontramos na atividade a
dimensdo da “fransgressdo”, que expressa as tensdes entre o que é
formalizado pelas normas antecedentes e o informal, o que ndo é bem
codificado ao nivel da linguagem; a “mediacdo” se manifesta ao
apresentar o aspecto din@mico dessa tfransgressdo que, nas atividades de
frabalho, comparece como algo obscuro incorporado aos sujeitos — corpo
si; e, por fim, a “contfradicdo”, que instaura um debate de normas em que
cada sujeito € convocado a gerir cotidianamente suas acdes.s5 A partir
da articulacdo das trés dimensdes acima destacadas, o autor nos
apresenta a atividade como expressdo da propria histéria humana, como

o sintetiza o fragmento abaixo destacado:

A construcdo deste conceito de atividade, além da
consideracdo do trabalho assalariado, se nutre, tfambém,
da  histéria das técnicas, da Antropologia, da
Neurofisiologia, das Ciéncias da Linguagem, ao mesmo
fempo em que interroga, novamente, estes saberes a
propdsito do lugar que eles Ihes proporcionam. A atividade
aparece como produtora, matriz de histérias e de normas

%5 Ao conceber o conceito de atividade como promotor dos didlogos
fransdisciplinares, Schwartz (2005) fard referéncia a essas trés dimensdes do
conceito de afividade nos seguintes termos: "ao nosso ver (...) 0 conceito de
actividade € marcado por 1rés caracteristicas essenciais: a fransgressdo:
nenhuma disciplina, nenhum campo de prdticas pode monopolizar ou absorver
conceptualmente a actividade; (...) a mediacdo: ela impde-nos dialécticas entre
todos estes campos, assim como entre o micro € o macro, o local e o global (...);
a contradicdo (potencial). ela & sempre o lugar de debates com resulfados
sempre incertos entre as normas antecedentes enraizadas nos meios de vida e as

tendéncias & renormalizacdo resingularizadas pelos seres humanos.
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antecedentes que sdo sempre renormalizadas no
recomeco indefinido das atividades (SCHWARTZ, 2000a, p.
42).

Essa abordagem, que assinala a atividade como “matriz de histdrias e de
normas antecedentes que sdo sempre renormalizadas”, Nnos remete ao uso
pratico da razdo, que € mobilizada em situacdes em que nos defrontamos
com um conjunto de normas a orientar nossas acdes. O cardter sempre
parcial das normas, dado pela sua incapacidade de antecipar todas as
possibilidades presentes e futuras de uma determinada situacdo, atua
como “forcas de convocacdo e reconvocacdo”, que se encontram no
fundamento dos saberes gerados nas atfividades. No contexto das

situacdes de trabalho,

0s protagonistas destas atividades, portadores destes
saberes, tém necessidade destes materiais para valorizar
seus saberes especificos e fransformar sua situacdo de
tfrabalho.  Descricdes econdmicas, modelos de gestdo,
categorizagdes sociais S0 encontrados sem cessar em seus
meios de trabalho e é preciso tratd-los e, novamente,
(re)trata-los (SCHWARTZ, 2000a, p. 44).
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3.4 O Dispositivo Dinémico a Trés Polos

A concepcdo da ergologia como uma “disciplina de pensamento”, que
busca construir bases tedricas sdlidas para a promoc¢cdo do didlogo
fransdisciplinar em torno das atividades de trabalho, demanda a
postulacdo de um paradigma capaz de tornar vidvel esse encontro. Para
que essa abordagem transdisciplinar se efetive, tendo por finalidade a
construcdo de conhecimentos sdlidos sobre as situacdes de trabalho, faz-
se mister conceber um modelo no inferior do qual possam ser frabalhados
0s saberes especificos aportados pelas mais diversas disciplinas, além da
conformacdo do paradigma capaz de operar deslocamentos
conceituais. Para responder a essa dupla exigéncia, a démarche
ergolégica apresenta-nos o denominado “Dispositivo Dindmico a Trés
Pdlos” (Dispositif Dynamique & Trois Poles) — ver figura® — que, de acordo
com Schwartz (2000b) , articula: o grau de apropriacdo de saberes
expressos sob a forma de conceitos; o grau de apreensdo das dimensdes
histdricas presentes na situacdo de trabalho e o debate de valores a que

se vé convocado todo individuo num meio de trabalho particular. No

% Para a exposicdo do esquema grafico do Dispositivo Dindmico a Trés Pdlos
optamos por reproduzir a versdo original em francés. Tal opcdo se deve ao fato
de constatarmos um problema na fraducdo brasileira do esquema, que poderia
suscitar uma interpretacdo ndo compativel com a intencdo do autor.
Exemplificamos: onde se |€ no esquema original a expressdo Coeur des processus
socratiques a double sens a traducdo para o porfugués adquiriu a seguinte
formulacdo: Ndcleo dos processos socrdticos ambivalentes, o que significa
sacrificar o método socratico da maiéutica ao jogo de valores opostos.
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proximo tépico, apresentaremos com mais detalhes esse modelo proposto

pela disciplina ergoldgica.
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FIGURA 1 : Dispositif Dynamique a Trois Poles
Fonte : SCHWARTZ (2000b, p. 94)
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A referéncia & atividade, identificada como paradigma da disciplina
ergologica, aponta-nos a existéncia de lacos infrinsecos entre a atividade,
O universo de valores e 0s saberes engendrados nessas atividades. Desde
que se trata da vida e das atividades humanas, nos lembra o autor, esses
elementos vdo se mesclar num fridngulo que desloca parcial, mas
fundamentalmente, o terreno da epistemologia. Dessa forma, como
produzir conhecimentos considerando este “policentrismo”, a ndo ser pela
construcdo de lugares em que esta relacdo tfriangular entre atividades,
valores e saberes torne-se objeto de uma experiéncia epistemoldgica

explicita (Cf. SCHWARTZ, 2004a, p. 155)?

A formulacdo desse questionamento evidencia a distingcdo proposta por
Domingues (2004) entre “paradigma” e “modelo”, fratando esse Ultimo

enguanto instrumento de conhecimento:

(.) o termo modelo significa frés coisas, ainda que
infercambidveis e ndo exclusivas: 1) o arquétipo de alguma
coisa, o protétipo de uma série, o original de uma espécie
qualquer; 2) a simulacdo, a abreviacdo, a simplificacdo, o
resumo da prépria realidade; 3) a constru¢cdo ou a criagdo
de algo pelo espirito que serve de instrumento para
conhecer alguma coisa ou conduzir uma pesquisa, sem
necessariomente referir-se a realidade ou a algum de seus
aspectos (DOMINGUES, 2004, p. 53).

A andlise (parcial) a que submetemos a abordagem ergolégica nos

aponta que o “Dispositivo Dindmico a Trés Pdlos” evidencia a terceira
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acepcdo de modelo apontada por Domingues (2004). Assim, no contexto
dessa investigacdo, concebe-se esse dispositivo como uma “construcdo
ou criacdo de algo pelo espirito que serve de instrumento para conhecer
alguma coisa ou conduzir uma pesquisa”. A partir do recurso a esse
dispositivo, tem sido possivel aos pesquisadores vinculados ao
Departamento de Ergologia da Universidade de Provence formular e
conduzir projetos de pesquisa transdisciplinares cenfrados no estudo de
situacdes de trabalho, num leque que demanda a colaboracdo efetiva
de pessoas provenientes de campos disciplinares especificos e

frabalhadores presentes em diversas situacdes de trabalho.

O conhecimento que estd em jogo construir, como ja apontado no tépico
anterior, diz respeito ao entrelacamento dindmico e fransdisciplinar entre
atividade, saberes e valores. Na exposicdo do modelo que segue, fomao-
se por referéncia o ensaio intitulado “Ergonomia, Filosofia e
Exterritorialidade” e o artigo "A comunidade cientifica ampliada e o
regime de producdo de saberes”,ambos de autoria de Yves Schwartz.
Num primeiro momento, apresenta-se uma exposicdo dos elementos que
infegram o modelo, buscando explicitar as particularidades a que se
referem e seus modos de articulacdo. Feita essa exposicdo, discute-se a
pertinéncia do referido modelo tendo em vista a teoria que lhe da

sustentacdo.
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Inicialmente, temos o pdlo dos conceitos que comporta
materiqis para o conhecimento, por exemplo, sobre a
distingdo entre frabalho prescrito e trabalho real, sobre a
nocdo de mercado, sobre o corpo humano, sobre as
praticas linguisticas, sobre a comunicacdo e as dificuldades
de fraduzir em palavras, que ndo podemos evitar. Em
sequida, o podlo das forcas de convocagcdo e de
reconvocagcdo, que € o polo dos saberes gerados nas
atividades. Os protagonistas destas atividades, portadores
desses saberes, tém necessidade destes materiqis para
valorizar seus saberes especificos e transformar sua situacéo
de frabalho. (...) Enfim, o encontro fecundo destes dois
polos Ndo pode se produzir sendo pela existéncia de um
terceiro pdlo: aquele das exigéncias éficas e
epistemoldgicas. Ele se articula sobre uma determinada
filosofia da humanidade, uma maneira de ver o0 outro como
seu semelhante (SCHWARTZ, 2000a, p. 44).
|dentifica-se no centro do dispositivo a presenca dindmica e enigmdtica
da atividade de trabalho a promover a articulacdo entre os rés pdlos. O
autor se refere a esse ndcleo como sendo 0 espaco em que se realizam os
“processos socrdaticos de duplo sentido”, ou seja, a construcdo de uma via
de mdo dupla - a exemplo dos didlogos platénicos em que Socrates
inferroga seus interlocutores — que se configura como um ndcleo
permanente de interrogacdo dos elementos capaz de produzir novas
configuracdes de saberes visando d renovacdo de conhecimentos sobre
a atividade. Esse refrabalho das disciplinas especificas de origem de
cada profissional do conceito, tanto aquelas de natureza epistémica,
quanto os saberes filoséficos, € sinalizado nas extremidades das flechas de
mMmAao dupla com um simbolo que também expressa a tensdo, provocada
nos conhecimentos estabelecidos, pela dindmica da atividade. Ou seja,

ambos os pdlos, para renovarem permanentemente seu estatuo

epistemoldgico, necessitom do concurso do cardter dindmico da
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atividade. A exigéncia do pdlo filosdfico incorporado ao dispositivo, nos
diz Schwartz, “poderia parecer provocativo e suscitar reservas indteis”. No
entanto, a existéncia desse pdlo é considerada fundamental para que o
modelo se estabeleca em recusa aos pressupostos da exterritorialidade,
Ou seja, para assegurar gque os conhecimentos construidos NGo assumam a
caracteristica de pseudo-neutralidade, se sobrepondo & histdria humana.
Em outras palavras, frata-se do pdlo que encontra o frabalho como
"matéria estrangeira” (Canguilhem) e ndo simplesmente como “objeto”

de conhecimento?’.

A arficulacdo entre o "pdlo dos saberes organizados e disponiveis”,
aportados pelas disciplinas especificas, e o “pdlo das forcas de
convocacdo e reconvocacdo e de saberes investidos”, resultante das
sinteses histéricas realizadas pelos trabalhadores no espaco enigmdatico
enfre 0 normas antecedentes e renormalizacdes parciais, resulta de uma
tese filosofica — inspirada em Canguilhem®, que concebe a vida como
uma constante transformacdo operada pelos homens em seu meio. Essa

relacdo entre os pdlos acima é vista por Schwartz da seguinte forma:

67 No texto O frabalho numa perspectiva filosofica, Yves Schwartz nos diz que o
frabalho, compreendido como matéria estrangeira, “expressaria o inacabado de
qualgquer especulacdo filosdfica, e a exigéncia, para o filésofo, de ir instruir-se
junto aos universos do trabalho”. Ainda de acordo com Schwartz, “se o frabalho,
mesmo presente como objeto, ndo interpelar a filosofia como uma matéria que
lhe seja tfambém esfrangeira, ndo somente a filosofia ndo serd uma ajuda para
entender e fransformar o trabalho, mas poderd até se tornar um freio”
(SCHWARTZ, 2003, p. 2 - 3).
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(..) num caso, trata-se de saberes académicos, objetos de
um esforco permanente de estabelecimento de uma ordem
tedrica, objetos de explicitacdo metddica e critica, de
retrabalho continuo; no oufro pdlo estdo os saberes
imanentes das atividades e retrabalhados por estas
afividades, os mesmos que a ergonomia da atividade fez
emergir como momentos de escolhas e de
comprometimentos (...). Poderiamos chama-los de saberes
investidos (na atividade). Neste pdlo, as atividades séo
cadinhos®® da organizacdo de saberes, estruturando sobre
uma base histérica seus desdobramentos sobre seus apelos
aos saberes formalmente organizados (SCHWARTZ, 2004a, p.
161).
A pertinéncia desse modelo de regime de producdo de saberes sobre as
atividades de trabalho com a teoria que Ihe dd sustentacdo pode ser
avalioda a partir de uma caracteristica presente nessa elaboracdo tida
como central para sua viabilidade numa perspectiva transdisciplinar:
frata-se da valorizagcdo da atividade de frabalho a partir da presenca viva
de seus protagonistas, de modo a demonstrar que o conhecimento sobre
a atividade de frabalho, que prescinda dos qaportes oriundos dessa
presenca, € considerado pela abordagem ergoldgica incapoz de
compreender seu cardter enigmdtico. Ao lado dos aportes oferecidos
pelas disciplinas epistémicas, hd o concurso de saberes “indisciplinares”,
resultantes de processos histéricos do  transmitir que renovam
permanentemente a arfe de fazer, e que sdo constantemente

retfrabalhados pelos protagonistas das atividades. Essa caracteristica

projeta novos horizontes que nos convidam a um exercicio de reavaliacdo

68 Cf. CANGUILHEM (2001). Meio e normas do homem no frabalho.
9 O termo original empregado pelo autor é creusefs. A nota do fradutor
esclarece-nos que cadinho é um recipiente usado nas fundicdes para transporte

de material em estado de fusdo.
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do lugar que a atividade de trabalho ocupa em nossa cultura. De acordo
com o ponto de vista desenvolvido nessa pesquisa, a perspectiva aberta
pela abordagem ergoldgica contribui para que seja superada essa
lacuna ao dafirmar que, no centro do regime de producdo de
conhecimentos sobre a atividade de trabalho que se aqpresente
necessariamente numa perspectiva fransdisciplinar, estd a presenca dos
sujeitos trabalhadores em cujo encontro os profissionais do conceito

devem se dirigir.

3.5 A abordagem ergolégica acerca da formacdo da competéncia

industriosa

O conceito de datividade apresentado pela abordagem ergoldgica
postula a contradicdo potencial no campo normativo entre “normas
antecedentes” e o trabalho necessdrio de “renormalizacdo parcial” a que
os individuos encontram-se permanentemente convocados a realizar em
situacdes de trabalho as mais diversas, instaurando, de acordo com

Schwartz (2003a), uma “dramdtica do uso de si”. O alcance da no¢cdo de
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normas antecedentes’0 compreende o sentido conferido pela distingcdo
proposta pela Ergonomia entre trabalho real e trabalho prescrito. Essas
normas antecedentes dizem respeito a um conjunto de pressupostos que
vao interagir na conformac¢cdo de uma determinada situacdo de frabalho,
tais como: o0s conhecimentos acionados, 0s sistemas produtivos, as
tecnologias utilizadas nas afividades industriosas, as formas de
organiza¢cdo, os procedimentos escolhidos, os valores de uso selecionados
e, por detrds, as relacdes sociais que se entrelacam e opdem 0s homens

entre si.

Para Schwartz, esse conjunto de saberes e normas ndo serd capaz de
determinar, por si s6, 0 que vai se passar na atividade de trabalho. Essa
parece ser uma dimensdo importante para que se discuta, a partir da
perspectiva ergoldgica, o desafio da constituicdo da competéncia
industriosa num contexto marcado pelo aprofundamento das inovacdes
técnicas e organizacionais que hoje caracterizam os meios de trabalho
reestruturados. Ao considerar o cardter necessario e restrito das normas

antecedentes na sua relagcdo com a gestdo do trabalho, a perspectiva

0 A nocdo de normas antecedentes tfambém foi abordada pelo gedgrafo Milton
Santos, a propdsito de sua interpretacdo acerca da instalacdo de uma grande
empresa no territdrio: “A grande empresa se instala e chega com suas normas. E
todas elas sdo extremnamente rigidas porque as técnicas também sdo normas.
Cada técnica propde uma maneira particular de comportamento. Cada
técnica envolve normas, regulomentacdes e, por conseguinte, traz para os
lugares novos tipos de norma, incluindo as normas politicas da empresa que sdo
suas formas de relacionamento com outras empresas, alterando, destarte, as
condicdes de relacionamento dentro de cada comunidade” (SANTOS, 1997, p.
18).
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ergoldgica propugna que essas, fransformadas em disciplinas epistémicas,
revelam a dimensdo histdrica do trabalho da ciéncia sendo, portanto,
susceptivel a uma abordagem sob o ponto de vista ergoldgico. Ou seja,
as disciplinas epistémicas, que tém por foco a abordagem dos objetos
cientificos, que por definicdo ndo possuem histdria, se configurariam a

partir do ponto de vista ergoldgico:

A implantacdo da disciplina epistémica &, portanto, um
tfrabalho, uma atividade e, como toda atividade, ela se
confronta com variabilidades, escolhas a serem feitas,
valores imanentes e retratados, dramdaticas de uso de si. Ela
se desenvolve num meio histérico cuja lei ela ndo domina
(SCHWARTZ, 2002, p. 141).
As questdes apontadas nos remetem, mais uma vez, ao contexto histdrico
que presenciou a criacdo do dispositivo da Andlise Pluridisciplinar das
Situacdes de Trabalho na Franca no final da década de 1970: a reforma
da educacdo profissional propunha a implantacdo da pedagogia da
alferné@ncia, em que o0s estudantes deveriaom combinar periodos
educativos na escola e de trabalho nas empresa. De acordo com
Schwartz (2000q, p. 38), “tratava-se de um problema ao mesmo tempo
pedagdgico, social e filoséfico, que parecia proveniente de uma
dificuldade de articulacdo entre estes dois universos.” Essa referéncia
evidencia elementos do debate que a sociedade brasileira vem sendo
convocada a fazer em torno dos projetos em disputa no campo da

educacdo profissional, que demanda, de inicio, uma compreensdo mais

aprofundada acerca do senfido que hoje adquire a formacdo dos
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frabalhadores.  Manifestam-se nesse debate proposicdes de diversos
atores fundadas seja numa concepcdo de formacdo a partir da nocdo
de qudlificacdo, seja numa visdo aparentemente mais pragmadtica,
ancorada na concepcdo de competéncia Com a intencdo de resgatar
os varios sentidos que o tfermo qualificacdo veio adquirindo ao longo das

dltimas décadas, Marise Ramos (2002) nos diz que

O conceito de qualificacdo consolidou-se com o modelo
taylorista-fordista de produ¢cdo, em torno do qual se
inscreveram tanto os padrdes de formacdo quanto os de
emprego, carreira e remuneracdo. Compreendida
inicialmente numa perspectiva essencialista, que a
identifica como propriedade dos postos de trabalho, a
qualificacdo também tem sido anadlisada sob uma
perspectiva historicista ou relativista, que centra a andlise no
homem, ndo como fendmeno técnico individualizado, mas
como valor social e diferencial dos trabalhadores. Em
outras palavras, a qualificacdo passou a ser compreendida
muito mais como uma rela¢cdo social complexa entre as
operacodes técnicas, a estimativa de seu valor social e as
implicacdes econdmico-politicas que advém dessa relacdo,
do que com o estoque de saberes (RAMOS, 2002, p. 406).

Para essa autora, a caracteristica multifocetada do conceito de
qualificagcdo sofreu um significativo impacto com a reestruturacdo
produtiva ocorrida nos Ultimos vinte anos. Ela nos diz que, com o advento
das novas tecnologias e das novas formas de organizacdo do trabalho, a
qudlificacdo entrou numa fase em que, sob alguns aspectos, € tfomada
como pressuposto da eficiéncia produtiva. Por outro lado, essa nocdo
fende a ser abandonada como conceito organizador das relagcdes de

tfrabalho e de formacdo, dando lugar d no¢cdo de competéncia, que foi
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largamente difundida no contexto da reforma da educacdo profissional,

principalmente no decorrer da década de 199077,

Ramos defende a tese de que a qualificacdo deva ser analisada como
uma relacdo social complexa que abrangeria vdarias dimensées. Para
explicitar essa concepcdo acerca da qualificacdo, a autora se valerd das
contribuicées apresentadas pelo paradigma ergoldégico, recorrendo
parcialmente ao esquema proposto por Schwartz (1998), para explicitar
frés dimensdes presentes no conceito de qualificacdo, quais sejam: a

dimensdo conceitual, a social e a experimental, conforme abaqixo:

A primeira (conceitual) define a qualificagcdo como fungcdo
do registro de conceitos tedricos formalizados e, entdo, dos
processos de formacdo, associondo-a ao valor dos
diplomas. A segunda dimensdo (social) coloca a
qualificacdo no dambito das relagdes sociais que se
estabelecem entre os conteddos das atividades e o
reconhecimento social dessas atividades, remetendo-a das
grades de classificacdo coletivas. Por fim, a terceira
dimensdo (experimental) estd relacionada ao contelddo
real do trabalho, em que se inscrevem ndo somente os
registros conceituais, mas o conjunto de saberes (incluindo
0s saberes tdcitos) que sdo postos em jogo quando da
realizacdo do tfrabalho. Esta dltima dimensdo estaria sendo
perseguida como condicdo de eficiéncia produtiva
(RAMOQOS, 2001, p. 43).

. De acordo com Machado (2002), “a nocdo de competéncia,
independentemente das diversas formas que assume, deriva do postulado
bdsico de que existe uma grande diferenca entre dispor de estoques de recursos
cognitivos, técnicos e relacionais e conseguir mobiliza-los, articuld-los e utilizd-los
de modo operativo e eficaz na realidade pratica do trabalho ou mesmo da vida
social. O termo competéncia tem sido ufilizado para identificar, classificar e
nomear capacidades pessoaqis de operacionadlizacdo e de efefivacdo eficiente
desses recursos diante de situacdes concretas (MACHADO, 2002, p. 93).
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Com a explicitacdo das varias dimensdes do conceito de qudlificacdo, a
autora formula a critica d nocdo de competéncia conforme tem sido
veiculada em documentos até entdo emanados da estrutura do Ministério
da Educacdo relativos & concepcdo da educacdo profissional, bem
como de projetos de empresas que implantam mecanismos de
certificacdo de competéncias dos trabalhadores a partir das
recomendacdes prescritas pelo Programa Brasileiro de Qualidade e
Competitividade (PBQP). Pelo fato dessa ndo reconhecer o cardter
mulfifacetado da qualificagcdo, como advoga a autora, a nocdo de
competéncia operaria uma reducdo da qudlificacdo a dimensdo
experimental, de modo a ndo conferir o mesmo grau de importdncia
manifestado pelas outras dimensdes. Como foco da andlise da autora é
a reforma da educacdo profissional, ela busca resgatar a centfralidade da
dimensdo conceitual da qualificagdo no contexto da reforma ocorrida no
final da década passada.’2, A possibilidade de dissociar a formacdo
técnica da formacdo cientifica, presente no horizonte da reforma da
politica de educacdo profissional, foi criticada pela autora nos termos

abaixo:

2 De acordo com avadliacdo da autora, o Decreto 2.208/97 explicita o
tensionamento do conceito de qualificacdo pela nocdo de competéncia,
demonstrando o enfraquecimento de sua dimensdo social e a despolitizacdo de
seu conteddo (RAMOS, 2002, p. 405). Apds um amplo debate promovido pelo
atual governo, esse decreto foi revogado e substituido pelo Decreto 5154/2004,
que embora expresse avancos em relacdo ao decreto anterior, manteve ainda
a tendéncia a fragmentar a formacdo profissional.
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Para fins curriculares, os saberes cienfificos, técnicos,
operacionais, organizacionais e politicos que estruturam as
atividodes e as relacdes de trabalho seriam inter-
relacionados com base nas respectivas disciplinas cientificas
ou escolares tendo-se o0s processos de trabalho como
horizonte de formagcdo, mas com o objetivo de garantir aos
frabalhadores o acesso aos conhecimentos universqis
historicamente construidos pela humanidade. Isso, muito
além de possibilitar a realizacdo de acdes técnicas,
possibilitaria acdes politicas e a construcdo de novos
conhecimentos (RAMOS, 2002, p. 421).

N&o obstante o debate proposto entre o alcance dos conceitos de
qualificacdo e competéncia a fundamentar as iniciativas empresariais e
governamentais no que diz respeito a formacdo profissional e certificacdo
dos frabalhadores, a abordagem ergoldégica apresentard um aporte mais
complexo acerca do problema do estabelecimento da competéncia
industriosa a partir da releitura operada no conceito de atividade. Ao
discutir esse problema, Schwartz reconhecerd que “a avaliacdo de
competéncia constitui um problema real que todos nds enfrentamos
implicita ou explicitamente”, ou seja, frata-se de um “exercicio
necessario”, para fazer referéncia ao subtitulo de um artigo de sua autoria,
e discutird, a partir dos termos abaixo, a relacdo entre qualificacdo e

competéncia:

No fundo, parece-nos que esse deslizamento qualificacdo /
competéncia € um ponto de bifurcacdo: a partir desse
rebulico, pode ser aberta a caixa de Pandora, o que
permitiria avaliar melhor as dramatiques que convocam
todos os seres industriosos, € que devem ser levadas em
consideracdo por quem estiver preocupado com eficAcia.
O registro do que parece hoje caber na “competéncia”
abrange um campo muito mais vasto, humanamente
falando, do que os referentes mais circunscritos, precisos,
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estreitos, ligados a uma légica de “postos de frabalho”,
caracteristica da linguagem da qudlificacdo. Tal
conscientizacdo nos permite avaliar, inclusive de modo
refroativo, o que sempre se pensou estar ocorrendo
segundo processos simples, mas que nunca correspondeu A
tais esquemas. Uma maneira de exprimir essa idéia € dizer:
o deslizamento  qualificacdo / competéncia é
estruturalmente paralelo ao deslizamento frabalhar / gerir
(SCHWARTZ, 1998, p. 104 - 105).

Dessa forma, para a abordagem ergoldgica, se os desafios postos pela
gestdo da situacdo de frabalho levariom a problematizar os limites da
nocdo de qualificacdo, estruturada a partir de uma légica dos postos de
frabalho, o recurso @ nocdo de competéncia nos convidaria a um
aprofundamento em torno dos ingredientes que a compdem, bem como
as dimensdes que se manifestam a partir da combinacdo de seus
ingredientes. A investigacdo em torno desses elementos nos conduziria ao
reconhecimento da pluralidade e da hetfterogeneidade de registros
presentes em toda e qualqguer situacdo de trabalho a que cada individuo
€ convocado a arficular permanentemente. Essa constatacdo se

fundamenta na percepcdo de que é impossivel haver uma determinacdo
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a priori sobre o que € um meio de trabalho, dado que esse se define

localmente, ou seja, a partir da interacdo do sujeito com a situacdo’s.

Desde que existe indeterminacdo, uma labilidade
infransponivel na definicdo de toda situacdo de trabalho,
como pretender conferir uma  objefividade s
“competéncias® a serem correlacionadas? Como ndo
ceder o lugar a uma dialética entre a “usinagem”’4 de
competéncias pelos individuos e a sempre circunstanciada
resposta a “provocacdo do meio”? Vemos entdo emergir
as verdadeiras questdes escondidas por trds da
problemadtica da avaliacdo das competéncias. Em outras
palavras, dizemos que ndo existe situacdo de trabalho que
Nndo convoque “dramatiques do uso de si”, as quais se
prendem aos horizontes de uso denfro dos quais cada um
avalia a tragjetdria e o produto, ao mesmo tempo individual
e social, do que € levado a fazer (SCHWARTZ, 1995, p. 107).

A investigacdo ergoldgica busca identificar os elementos presentes numa
determinada situacdo de trabalho que subjazem A conformacdo da
competéncia industriosa localmente constituida. Com isso, desloca-se o
foco em relacdo a catalogacdo, descricdo e andlise do conjunto de
competéncias identificAveis e requeridas nas atividades de trabalho para

refletir sobre os elementos em constante inferagcdo na conformacdo da

73 Quanto a essa particularidade do humano em relagcdo a seu meio de vida,
Schwartz (1998) cita o filésofo Georges Canguilhem: “Os mesmos critérios devem
ser aplicados ao animal e ao homem. Contudo, a reacdo humana &
provocacdo do meio € diversificada. O homem pode apresentar varias solucdes
para um problema colocado pelo meio. O meio propde, nunca impde uma
solucdo. E evidente que as possibilidades ndo sdo ilimitadas num determinado
estado de civilizacdo e de cultura. No entanto, o fato de considerar como um
obstdculo o que talvez acabe ulteriormente por revelar-se como um meio de
acdo procede, em definitivo, da idéia, da representacdo que o homem - é
claro, do homem em sentido coletivo - faz de suas possibilidades, de suas
necessidades, numa palavra, decorre do fato de ele representd-lo para si
mesmo, como desejavel e isso ndo se separa do conjunto de seus valores
(CANGUILHEM, 1965, citado por SCHWARTZ, 1998, p. 106).

74 No original francés, usinage.
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competéncia industriosa a partir da percepcdo de que a afividade de
frabalho resulta de uma constante circulacdo entre saberes
conceitualizaveis apropriados pelos sujeitos, as dimensdes histdricas
apreendidas na situacdo de trabalho e os debates de valores a que todo

individuo se vé convocado num meio de trabalho particular.

Sendo a datfividade de trabalho composta pelos elementos acima
explicitados, deve-se admitir, entdo, que a competéncia industriosa
emerge como uma “combinatéria problemdtica de ingredientes
heterogéneos que ndo podem ser todos avaliados nos mesmos moldes”
(SCHWARTZ, 1998, p. 108). Dessa forma, o autor reconhece que o primeiro
ingrediente a considerar na conformacdo da competéncia industriosa diz
respeito ao grau de apropriacdo de saberes conceitualizdveis que, a
semelhanca de um protocolo experimental que se faz presente na pratica
cienfifica, busca antecipar sequéncias e neutralizar, até certo ponto, a

dimensdo do conjuntural da situacdo de frabalho.

Enfretanto, como a atividade de frabalho ndo se restringe & colocacdo
em pratica de uma sequéncia operatdria previamente concebida -
normalmente de forma heterdnoma e externa a situacdo de trabalho - e
expressa em protocolo, pois a atividade € sempre, em parte, “experiéncia
ou encontro” com situacdes singulares, manifesta-se, entdo, o segundo

ingrediente da competéncia industriosa.  "N&o existe situacdo de
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atividade que ndo seja afetada pela infiltracdo do histérico no protocolo”,
nos dird Schwartz, para em seguida ftirar as consequéncias desse

postulado:

Isso requer, portanto, uma forma de competéncia gjustada
ao tratamento dessa infiltracdo, fratamento por definicdo
jamais padronizado e que, por isso mesmo, reforca a
contingéncia da situacdo (...). “Saber”, “saber-fazer”,
“conhecimento”? Essas distincdes ndo nos parecem aqui
muito relevantes. Mais pertinente nos parece ser a
capacidade para tomar decisdes, para arbitrar, levando
essas conjunturas em conta (SCHWARTZ, 1998, p. 113).

O reconhecimento de que os dois primeiros ingredientes da competéncia
industriosa situam-se em polaridades distintas — de um lado o protocolo, o
poder antecipatdrio do saber disciplinar; de outro o conjuntural e histérico,
O aqui e agora da situacdo — mas que se encontram em constante
inferacdo num determinado meio trabalho, revela a necessidade de
postular o terceiro ingrediente da competéncia. Esse € definido por

Schwartz (1998) como sendo

a capacidade e propensdo varidveis para estabelecer uma
dialética ou uma consondncia entre os dois primeiros; tfrata-
se de uma disposicdo mais ou menos aguda para
identificar, de modo confinuo, uma situacdo como
atualizacdo circunstanciada e, portanto, requerendo um
fratamento ajustado a ser criado, de uma configuragcdo
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genérica permifindo em teoria uma programacdo
sequencial de operacdes (SCHWARTZ, 1998, p. 119).7

Sendo esse terceiro ingrediente expressdo da capacidade de estabelecer
uma dialética entre os dois primeiros, deve-se considerar também a
possibilidade dessa competéncia em ato operar transformacdes nesses
dois primeiros ingredientes, possibilidade essa que se expressa no
Dispositivo Dindmico a Trés Pdlos por intfermédio das setas de retorno as
disciplinas e aos saberes investidos. Para a abordagem ergoldgica, a
depender das condicdes oferecidas pelo meio de ftrabalho, esse
retrabalho dos conceitos e da experieéncia podem ficar “armazenados sob
a forma de um patrimdnio” e ser transmitido nas configuracoées pldasticas
que inferagem na atividade, pois sGo percebidos como saberes e valores
compartiihados pelas Entidades Coletivas Relativamente Pertinentes.
Entra em cena, entdo, o quarto ingrediente da competéncia industriosa,
que Schwartz (1998) identifica como sendo a capacidade de “transmissdo
de herancas, de agjuda muatua influindo diretamente sobre o exercicio da

competéncia” (SCHWARTZ, 1998, p. 123).

75 Sobre a importdncia desse terceiro ingrediente, principalmente considerando a
dinGmica do setor de servigcos, o autor assim se expressa: “Deve ficar bem claro
que entre o tratamento mecdanico e a instauracdo de uma dialética inteligente
existe todo um leque de possiveis; e que os ingredientes 1 e 2 sGo necessarios mas
ndo bastam, pois instaurar essa dialética € um verdadeiro frabalho, um exigente
uso de si por si, um reqgjustamento indefinido, uma vigiléncia sensorial, relacional e
intelectual que ndo tem mais outro termo a ndo ser a propria histéria; essa histéria
que modifica as normas, as regras € os procedimentos, aprofunda os saberes e
oferece de volta individuos sempre ressingularizados pela vida (SCHWARTZ, 1998,
p. 122).

132



A identificacdo desse quarto ingrediente constituiu-se em Nosso ponto de
partida para investigar as formas de transmissdo de saberes entre
frabalhadores do sefor de telecomunicacdes regidos por distintos
contratos de trabalho e vivenciondo experiéncias distintas de
precarizacdo das condicdes de emprego. A medida que nos colocamos
a interrogar os tfrabalhadores sobre o exercicio de suas atividades e sobre
as estratégias desenvolvidas por eles para a constituicdo de saberes sobre
suas atividades, pouco a pouco foi se efetivando um deslocamento em
relacdo a esse foco para que se evidenciassem os processos historicos de
constituicdo da competéncia industriosa naquela entidade provisdria
responsavel pelas operacdes de servicos aos usudrios da telefonia fixa.
Assim, concebe-se a atividade de transmitir saberes sobre a atividade de
frabalho como parte constitutiva da competéncia industriosa, como ja
explicitado ao ser apresentado o rol de ingredientes da competéncia. Por
essa razdo, considera-se importante no confexto de explicitacdo das
bases tedricas da pesquisa, desenvolver um pouco mais algumas reflexdes
sobre as formas de transmissGo propriamente ergolégicas em

contraposicdo a transmissdo mecanica.

O ponto de partida para distinguir essas duas modalidades da transmissdo
€& considerd-la a partir de sua dimensdo de atividade humana, e nessa
qualidade, a abordagem ergoldégica a concebe em sua forma verbal — o

fransmifir. A noc¢do, vista a partir do desenvolvimento das ciéncias
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fisicas,nos remete aos estudos sobre as leis da fransmissdo do movimento
de um corpo a outro e ao ideal da busca das condicdes favordveis a

realizagdo da perfeita transmissdo. Mas, como nos lembra Schwartz,

aquilo que na segunda metade do século XIX chamamos
de segundo principio da termodin@mica pde em xeque o
ideal de uma fransmissdo perfeita. Em todo processo fisico
hd transmissdo e perda, aumento da “entropia”, como se
diz. A bola que pula de novo na mesma altura, o raio
refletido, que conserva um dangulo estritamente igual ao
adngulo de incidéncia, ndo sdo metdaforas exatas da
tfransmisséo fisica (SCHWARTZ, 2005, p. 232).

Se no sentido fisico do termo, fransmifir implica necessariomente
considerar uma perda em relacdo a um estdgio anterior, no sentido
propriamente humano, a no¢do se revela seu exato oposto, de modo que
a transmissdo, na evolucdo do ser vivo nos conduziria ndo mais a um
declinio da diversidade inicial, mas a um aperfeicoamento continuo da
espécie humana, verificado a partir da capacidade de adaptacdo e

dominio cientifico de seu meio de vida.

(.) a fransmissGo, no campo propriamente humano,
enquanto se propde a legar, portanto a estabilizar
patrimdnio (cultural, cientifico, juridico, organizacional,
gestiondrio...), em condicdes histdricas que ndo sdo mais
idénticas as circunstdncias de sua instituicdo se renova,
reativa escolhas de vida. Sob aparéncias de repeticdo,
cerfamente em parte reaqis, a transmissdo torna-se ela
prépria um ato, um agir, uma escolha; portanto, faz histéria
(SCHWARTZ, 2005, p. 234).

Uma aproximacdo em relacdo as atividades de trabalho dos operadores

responsdveis pelo atendimento das demandas dos usudrios da telefonia
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fixa mostra que os dois sentidos do fransmitir aqui expostos encontram-se
presentes em seu meio de frabalho: a atitude profissional de garantir o
funcionamento dos sistemas técnicos de fransmissdo e recepcdo de sinais,
mobilizando uma gama de conhecimentos implicados no funcionamento
do aparato tecnoldgico de suporte d comunicacdo a disténcia encerra
uma dimensdo propriamente humana, pois € guiada por escolhas que
permanentemente esses profissionais sdo convocados a fazer, por mais
que as formas de prescricdo da atividade procurem qpresentar o
contrario. Imprime-se, assim, na dimensdo epistémica do fransmitir a

marca da atividade humana.

O setfor de telecomunicacdes, desde sua origem que remonta qQos
experimentos de Graham Bell na segunda metade do século XIX, se
consolidou em tforno da exploracdo das mais diversas oportunidades
proporcionadas pelo fransmitir nas sociedades humanas. A profusdo de
inovacdes verificadas no dmbito desse setor desde entdo nos aponta que
varias revolucdes foram desencadeadas no sentido de assegurar
condi¢cdes cada vez mais otimizadas ao bom funcionamento do sistema,
sendo a passagem da tecnologia analdgica para a digital a mais recente

fransformac¢do a modificar os processos de transmissdo e comutacdo.

A considerar que, se do ponto de vista macro, € possivel interpretar o

processo de tfransformacdo dos meios de transmissdo como “trabalho
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humano objetivado na maquina” (BIANCHETTI, 2001, p. 76), a aproximacdo
em relacdo as situacdes de trabalho particulares nos proporcionaria
compreender o fransmitir como uma atividade humana em que se faz
presente o debate no campo dos valores entre normas antecedentes e
renormalizacdes parciais, cujo conteddo diz respeito ao qué, como, quem
e onde transmitir, como sentencia Schwartz (2005). Entretanto, para que
seja possivel considerar o transmitir como uma atividade humana, é
preciso ter emm mente a distincdo feita enfre os sentidos epistémico e
ergoloégico do ato, sendo que o primeiro se apresenta no campo das
regularidades manifestas por intermédio das leis naturais, enquanto o

segundo diz respeito ds normas humanas.

A forca da imposicdo da lei natural é tal que a histéria
humana, como campo indefinidaomente renovado, em
todos os niveis — entre individuos, grupos, classes, paises ... —
de relagdes de forca, ndo cessa de embaralhar as
distincdes entre as normas humanas e as leis inumanas. O
que poderia ser mais tentador, mais fascinante do que
propor as herancas histéricas, do que estabilizar posicdes
adquiridas, quaisquer sejam elas, como resulfados de
processos compardveis aos processos que ndo dependem
de nds? Se o conteldo do que hd para ser fransmitido,
globalmente, ndo € mais fundamentalmente matéria para
ser discutida, ou até mesmo enigmatica, o fransmitir como
escolha, como ato, quer seja espont@neo, genérico ou
profissional, vai tender para a invisibilidade. Se o conteddo
do dever transmitir parece se impor, neutralizar-se como lej
exterior a nds, nGo causar um problema, o proéprio fransmitir
perde sua formidavel poténcia de interrogacdo (SCHWARTZ,
2005, p. 236).

A iniciativa de tematizar o fransmitir como atividade humana demandaria

a explicitacdo de questdes enigmdticas presentes nas situacdes de
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tfrabalho no setor de telecomunicacdes, de modo que se torne possivel
conferir visibilidade a dimensdes pouco perceptiveis nesse meio,
enfrentando o desafio de traduzir em palavras relacdes capazes de
conferir certo patamar de estabilidade ao atendimento dos servicos de
telefonia fixa, ndo obstante a incidéncia de inovacdes tecnoldgicas
incrementais, os multiplos arranjos organizacionais e situacdes contratuais
que se qpresentam na atualidade como normas antecedentes a
enquadrar as atividades de trabalho da Entidade Coletiva Relativamente

Pertinente criada e recriada em permanéncia para assegurar esse fluxo.

De acordo com Schwartz (1998), a presenca desse quarto ingrediente, a
promover a formacdo de um patriménio presente na base do esforco a
ser feito no senfido de transmitir herancas aportadas nos meios de
frabalho, introduz uma dimensdo nova em relacdo aos ingredientes
anteriormente mencionados. Assim, da tensdo dialética exercida por ele
sobre os dois primeiros ingredientes, emergiria aquilo que o autor vai
identificar como o quinto ingrediente da competéncia industriosa. Esse
quinto ingrediente se manifesta, por exemplo, quando numa determinada
situacdo de trabalho, percebe-se que os individuos estdo imbuidos de
uma cultura histérica e imersos na sua rede e nos seus sinqis que
adquiriram para ele um valor patrimonial como campo pertinente de sua
atividade e de sua vida. De exterior aos individuos, o meio de trabalho

passa a ser visto como parte de seu meio de vida. Da mesma forma, esse
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ingrediente se faz presente quando o meio de trabalho é capaz de
provocar no individuo questdées da ordem da relacdo ao saber, de modo
a impulsiond-lo a se apropriar das ferramentas tedricas e conceituais, dos
saberes codificados pelas mais diversas ciéncias, presentes em seu meio
de trabalho. O autor, no entanto, lan¢ca-nos um alerta em relacdo a esse

quinto ingrediente:

Essas modalidades de armazenamento na forma de
patrimdénio ndo criam do nada potencialidades em
individuos supostos todos iguais. As pessoas chegam até seu
campo de atividades industriosas j& carregadas de historia,
de possiveis, de limites. O fato € que ninguém conseguiria
circunscrever a priori esse potencial que pode ser avaliado
apenas quando contextualizado. Entre os possiveis e as
imposicdes oferecidas pelos espacos de trabalho e esse
potencial pessoal cujas condicdes aos limites ndo poderiam
ser determinadas a priori, existe uma dialética permanente,
em que muitas caracteristicas remetem as normas de
governo do trabalho, a seus critérios de performance, a suas
escolhas gestiondrias (SCHWARTZ, 1998, p. 129 - 130).

O sexto e Ultimo ingrediente da competéncia industriosa expressa a
“combinacdo fecunda de espectros diferentes de ingredientes que
conseguem cooperar localmente, cada qual completando as lacunas do
outro” (SCHWARTZ, 1998, p. 130). De acordo com o autor, esse ingrediente
tem sido denominado de "competéncia coletiva”, expressdo essa que ele
ndo ratificard por fazer referéncia unicamente ao efeito do processo, ao
grau de éxito alcancado. Para enfatizar o cardter processual dessa

dimensdo da competéncia, ele vai denomind-la de “qualidade sinérgica”
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ou “construcdo sinérgica”, que indicaria melhor o problema da

colocacdo em sintese de espectros ergoldgicos diferentes.

Para concluir essas reflexdes sobre o referencial tedrico que orienta a
conducdo dessa pesquisa, destaca-se que o paradigma ergoldgico se
assenta no revigoramento da nocdo de atividade concebida a partir do
fazer industrioso. Por essa razdo, percorre-se aqui o breve itinerdrio feito
em torno do sentido que esse conceito vem adquirindo por meio de sua
atualizacdo pelo campo da Ergonomia da Atfividode ao postular a
dialética trabalho prescrito — trabalho real, e as consequéncias extraidas
no plano politico-filoséfico da consideracdo as virtualidades apresentadas
pelo alcance de sua emergéncia ao centro do debate sobre a gestdo do
frabalho no contexto da reestruturacdo produtiva incidente nas ultimas
décadas. Ao propor essa reflexdo a partir do conceito de atividade,
depara-se com uma formulacdo original acerca do estabelecimento da
competéncia industriosa e da pluralidade e heterogeneidade dos
ingredientes que se encontram em sua base. Esse esforco, entretanto, se
orienta no sentido de indagar acerca da constituicdo da competéncia
industriosa num segmento do setor de tfelecomunicacdes responsdvel
pelas operacdes de servicos aos usudrios, notadamente na instalacdo e

manutencdo de linhas telefdnicas fixas dos clientes da empresa Telemair.
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4. PROPEDEUTICA A ANALISE DOS DADOS

A exposicdo feita no primeiro capitulo abordou o movimento de
reestruturacdo da empresa de telecomunicacdes Telemar ocorrido no
decorrer da Udltima década. Nela evidenciou-se, dentre outras
caracteristicas, a opcdo gestiondria “transformar custos fixos em custos
varidveis”, de modo a conceber a terceirizacdo intensiva como estratégia
a presidir a reorganizacdo das relacdes de trabalho no interior da empresa
privatizada e reestruturada. Ao me deparar com os dados sobre a
evolucdo do numero de empregados vinculados diretamente & empresa
no periodo de 2000 a 2006 (grdfico ) vis-a-vis ao crescimento de sua
receita operacional nesse mesmo periodo, conclui que tal performance se
justificaria @ medida que a terceirizacdo passou a se constituir numa

norma visando a reconfiguracé@o do meio de trabalho.

Dessa forma, as iniciativas de empreender 0 mapeamento minucioso de
processos de frabalho presentes na empresa visando d normatizacdo e
posterior padronizacdo tornam-se condicdes indispensdveis para o
estabelecimento de uma rede de subcontfratacdo e terceirizacdo que, no
admbito da prestacdo de servicos aos usudrios da telefonia fixa, é
inicialmente sustentada nos conhecimentos e experiéncias de trabalho

constituidos e mobilizados por ex-empregados da prépria empresa que,
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no decorrer do processo de reestruturacdo, passam a ser intfegrados

progressivamente aos elos precarizados dessa rede.

Assim, os mecanismos gestiondrios de controle “do que estar a ser feito” no
admbito da prestacdo de servicos aos usudrios, € de seus respectivos
modos operatdrios prescritos, se dividem entre a estrita supervisdo
imediata exercida pelo corpo técnico da Telemar e o incremento da
politica de gestdo da competéncia. No dmbito dessa politica, adquire
destaque o processo de certificacdo de competéncias sob a
coordenacdo do Centro de Exame de Quadlificacdo Profissional (CEQUAL),
peca fundamental da estratégia de gestdo do conhecimento que integra

O projeto da universidade corporativa da empresa.

Esse novo arranjo evidencia o aspecto fluido e circunstancial — porque
permanentemente aberto a redefinicdes — do discurso empresarial em
favor da implementacdo da terceirizacdo como mecanismo que
proporcionaria d empresa as condicdes necessdrias para concentrar-se
naqueles segmentos considerados “atividade fim”. Evidentemente, estd
em jogo mais um dos usos pouco precisos da no¢cdo de atividade
denunciada anteriormente pela abordagem ergoldgica, mas que aqui

me inspira na construcdo dessas reflexdes.
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O desenvolvimento dessa pesquisa sobre a constituicdo de competéncia
industriosa no interior de uma empresa reestruturada apresenta o desafio
de formular, metodologicamente, as vias de acesso que julgo pertinentes
a esse foco de andlise da atividade de trabalho, considerando as
particularidades do objeto em questdo. De inicio, um desafio emerge: se
admitimos que a prdtica cienfifica, que objetiva & producdo de
conhecimento em determinado campo se caracteriza pela formulagcdo
de uma tfeoria capaz de proporcionar a demarcacdo dos contornos do
objeto a ser investigado, bem como a explicitacdo de um método de
abordagem coerente com o0s principios tedricos que lhe serve de
fundamento, em que medida pode-se alcancar éxito nesse propdsito
apoiando-se nas formulacdes da démarche ergoldgica, que, como visto
acima, se apresenta ndo como uma disciplina epistémica, mas como uma

disciplina de pensamento?

Recordemos aqui que, ao tecer consideracdes sobre essa abordagem,
locdlizei, na base de seu corpus tedrico-conceitual, o paradigma da
atividaode humana. Apoiando-me em indicagdes contidas nos textos que
se inscrevem nessa perspectiva tedrica, busquei identificar no Dispositivo
Dindmico a Trés Pdlos, dentre as disciplinas epistémicas que compdem o
"pdélo dos saberes organizados e disponiveis”, aquela que poderia ser

denominada disciplina paradigmatica, que se elevaria a esse posto por
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sua capacidade de expressar, de modo exemplar, a possibilidade de

constru¢cdo de conhecimentos no interior da ergologia.

Na infrodu¢cdo ao fexto “Ergonomia, Filosofia e Exterritorialidade””s,
Schwartz (2004) nos faz uma indicacdo que julgo pertinente incorporar
nessas consideracdes sobre as vias metodoldgicas constituidas nessa

investigacdo:

A ergonomia, em suas varias linhas de desenvolvimento e
intervencdo, exige muitas criticas e reflexdes, um processo
de busca epistemoldgica de seus conceitos, de sua
metodologia, de sua ou de suas filosofias face as
solicitacdes do mundo econdmico e social. Nos
permitiremos inverter provisoriamente a questdo € em vez
de uma epistemologia da ergonomia, proporemaos
investigar em que medida a ergonomia seja hoje, talvez,
uma propedéutica a epistemologia (SCHWARTZ, 2004, p.
142).

Ao propor a inversdo da formulacdo do problema inicialmente
apresentado pelos organizadores do debate que resultou na publicacdo
dessa coletdnea, o autor nos convida a inserir o cardter dindmico e
enigmdtico da atividade no centro das disciplinas que estudam as varias
dimensdes dos fatos humanos, alerfando-nos que o histdrico se infiltra nas

estruturas pretensamente alheias a essa dimensdo. A constatacdo feita
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pela Ergonomia sobre o frabalho humano, em suas dimensdes de prescrito
e real, abre um espaco para a investigacdo em torno da atividade do
homem em seu meio de trabalho, que se expressa NAo como execugcdo
de tarefas prévia e externamente concebidas, mas como uma constante
e renovada dramadtica do uso de si a partir da tensdo estabelecida entre
O Uso de si por si mesmo e no uso de si pelo o oufro. A Ergonomia, ao
demarcar como objeto de estudo a atividade em situacdes de trabalho,
visa a constituir conhecimentos capazes de contribuir para a
fransformacdo das situacdes de frabalho orientada pelo imperativo de

constituir ambientes de trabalho mais sauddveis.

De acordo com Lima, a demarcagdo do objeto da Ergonomia “diz
respeito a um campo mais circunscrito do que o pretendido pela
definicGo genérica de estudo do frabalho”. Para atingir esse objetivo, a

Ergonomia desenvolveu o

método de andlise ergondbmica da atividade que
compartiha os principios gerais das metodologias de
observacdo participante e  etnogrdficas, com a
particularidade de ter desenvolvido as técnicas de

76 Esse texto integra a colet@nea coordenada por Francois Daniellou (2004)
infitulada A ergonomia em busca de seus principios, que apresenta contribuicdes
de vdrios autores ao debate sobre os conceitos e métodos de abordagem
propostos pela ergonomia da atividade. O debate epistemoldgico em questdo
parte da constatacdo de que € necessdrio que a ergonomia se interrogue sobre
“a cientificidade dos conhecimentos que ela mesma produz”. Essa € uma das
razdes arroladas pelo autor para promover esse debate cujas contribuicoes dos
especidlistas foram reunidas nessa obra.
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entrevistas em autoconfrontacdo’” O apoioc ao método
etnogrdfico, permite a Ergonomia colocar em prdtfica, em
seu contexto especifico de investigacdo, um dos principios
estruturantes do referido método, que de acordo com
Malinowski (1978, p. 33-34) consiste em “aprender o ponto
de vista dos nativos, seu relacionamento com a vida, sua
visdo de seu mundo” (LIMA, 2001, p. 138).

A Andlise Ergondmica da Afividade, enquanto método de investigacdo
sobre a atfividade de frabalho, busca também colocar em prdatica o
principio hermenéutico de descentframento de perspectiva, de modo a
fazer com o que pesquisador possa “se colocar no lugar do outro” no ato
da investigacdo. Esse principio estd fundamentado, de acordo com
Schwartz, em “observacdes objetivas do sentido subjetivo e de
explicitacdo de razdes razodveis e intfercomunicdveis” das atividades de
frabalho. O autor vai nos dizer que “explicitar o sentido ndo implica
objetivacdo da subjetividade, mas reconhecer que cada individuo €, em

dltima inst@dncia, o juiz de si mesmo“78,

7. A autoconfrontacdo foi sistematizada nos dltimos quinze anos por Theureau &
Pinsky que entendem por autoconfrontacdo “uma verbalizacdo produzida pelo
frabalhador quando se confronta com os dados coletados sobre o seu
comportamento e quando responde a perguntas que incidem diretamente
sobre esses dados, como o que vocé esta fazendo ali?, o que vocé quer dizer
ar?, por qué, com que motivo?, para conseguir o qué? O método de estudo do
curso de acdo também comporta verbalizacdes sistemdticas, coletadas junto
oos trabalhadores de acordo com regras definidas. O recurso as verbalizacdes
ndo & uma especificidade do método proposto. A originalidade provém do
cardter sistemdtico de sua aplicacdo e de seu processamento. Essas
verbalizagcdes devem estar relacionadas diretamente com a dindmica do curso
de acdo a cada instante, o que exclui as formas habituais de entrevista.
Conforme as situacdes de frabalho, essas verbadlizagcdes sdo simultGneas,
inferruptivas ou unicamente de autoconfrontacdo. Essa Ulfima € necessdria em
todos os casos” (WISNER, 1994, p. 102 apud LIMA, 2001, p. 140).

78 Citado por LIMA, 2001, p. 146.
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A considerar os termos das formulacdes acima, o método de investigacdo
das atividades de trabalho proposto pela Ergonomia é concebido como
uma introducdo ao conjunto de disciplinas epistémicas, que tenham
como objeto de andlise algum aspecto da atividade humana. O método
da Andlise Ergondmica da Atividade (AEA) postula varios niveis em que o
frabalho de descricdo e andlise da atividade de frabalho deva estar
centrado: A dimensdo micro ou do detalhe da afividade apresenta os
seguintes elementos: a estrutura dos processos técnicos; as relacdes entre
varidveis de um dispositivo; os procedimentos; a dependéncia e limites
temporais das acdes e eventos; o arranjo fisico do dispositivo técnico. As
descricbes de natureza macro devem ser capazes, por exemplo, de
sistematizar conhecimentos sobre o funcionamento da empresa, levando
em consideracdo: a dimensdo econdmica e comercial; a dimensdo social
e demogrdfica, as leis e regulamentacdes do setor de atuagcdo; o
ambiente geogrdfico da empresa; a dimensdo técnica; a producdo e sua

organiza¢cdo, dentre outros fatores’e.

79 Cf. GUERIN, F et al. Op. cit., os capitulos A abordagem da situacdo de trabalho
e Conhecimento do funcionamento da empresa.
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O detalhamento dos niveis de descricdo de uma determinada situacdo
de trabalho, antes de expressar dimensdes excludentes presentes no
campo a ser investigado, pressupde a necessidade de estabelecer uma
vis@o de conjunto sobre uma dada situacdo particular. Esses niveis nos
mostram que € na articulacdo entre eles que o pesquisador serd capaz de
explicar e interpretar a readlidade que se qpresenta como singular e
enigmdtica. A descricdo de uma situacdo de trabalho se fundamenta,
por sua vez, nas praticas de observacdo construidas em torno de algumas

categorias-chave.

Essas indicacdes acerca dos procedimentos metodoldégicos empregados
nas investigacdes centradas na andlise da atividade de trabalho nos
incentivaram a identificar, num leque amplo e pluridisciplinar de pesquisas
desenvolvidas tendo como inspiracdo a démarche ergoldgica, as
principais vias de acesso construidas por pesquisadores e pesquisadoras
brasileiros que, nos Udltimos anos tém frequentado o Départament
d’Ergologie para a readlizacdo de estudos em nivel de pds-graduacdo,
notadamente estagio de pds-doutorado. A aproximacdo em relacdo a
alguns desses trabalhos revelou-me uma caracteristica comum ds
pesquisas que tive a oportunidade de consultar: as investigacdes tiveram
como ponto em comum o fato de terem sido construidas a partir de
processos de pesquisa e intfervencdo demandados ao campo da

Ergonomia. Por essa razdo, acredito ser importante tecer algumas
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consideracdes sobre procedimentos metodoldgicos difundidos pela

Ergonomia.

Na sequéncia dessa exposicdo, apresento um painel sintético de duas
pesquisas realizadas a partir da concepcdo do trabalho como atividade,
conferindo destaque aos procedimentos metodoldgicos empregados
para a constituicdo da base empirica das respectivas pesquisas. A
readlizacdo desse percurso se justifica pelo fato de fer apresentado
importantes contribuicbes para que pudesse construir as opcdes
metodoldgicas tendo em vista a observdncia de procedimentos
ratificados pelas pesquisas, bem como o conjunto de restricbes com o

qual me deparei para o desenvolvimento do trabalho de campo.

4.1 Procedimentos metodolégicos da pesquisa sobre a atividade de

frabalho

Essas reflexdes acerca dos procedimentos metodoldgicos presentes nas
pesquisas inspiradas na abordagem ergoldgica serdo precedidas de uma
breve referéncia a proposicdo metodoldgica presente na configuracdo
da Comunidade Cientifica Ampliada, conceito esse chave para a

compreensdo do Modelo Operdrio Italiano de luta pela sadde, que no
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franscurso das décadas de 1960-1970, representou uma inovacdo no
regime de producdo de saberes sobre a atividade de trabalho, e que foi
reconhecido mais farde como fonte de inspiracdo para o

desenvolvimento da abordagem ergoldgicago,

O conceito de Comunidade Cientifica Ampliada foi cunhado para
expressar o encontro entre profissionais do conceito e portadores da
experiéncia do trabalho no contexto das lutas operdrias em prol do direito
d sadude nos ambientes de frabalho. Emerge num momento em que se
constata que os saberes médicos revelam-se insuficientes para responder
satisfatoriamente as demandas no campo da sadde coletiva que
emanavam dos locais de trabalho. Em virtude dessa limitagcdo, atencdo
passa a ser conferida a investigacdo sobre os processos de trabalho que,
de acordo com Jussara Brito (2004, p. 92), “permitiria conhecer o modo
especifico de trabalhar e, assim, as formas de desgaste dos diferentes

grupos”.

80No texto infitulado A comunidade cientifica ampliada e o regime de produgdo
de saberes, Yves Schwartz testemunha que o encontro com esse conceito,
derivado da experiéncia do Modelo Operdrio Italiano proposto por lvar Oddone,
possibilifou anfever a constituicdo de uma visdo ndo mutilante acerca do
tfrabalho, fornecendo-lhe “respostas ao profundo mal estar que sentfia em
relacdo a diferenca entre o patriménio estocado, ensinado e o patrimdnio vivo
das atividades de trabalho.” Cf. SCHWARTZ (2000, p, 39).
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Num recente balanco sobre o sentido histdrico dessa experiéncia de

pesquisa e intervencdo, o proprio Oddone assim se expressa:

No inicio, colocamo-nos apenas o problema de recolher
Experiéncia do trabalhador. Os sujeitfos envolvidos éramos
ndés — como sujeito — e o outro — o trabalhador — como
objecto da investigacdo. De facto, o frabalhador € o
elemento central da nossa investigacdo: o frabalhador, o
produtor, ou melhor, os frabalhadores singulares que
compdem O grupo que corresponde a um dado posto de

2

frabalho, “territorizado”, isto €, identificado num contexto
preciso, enquanto lugar Unico, que ndo se pode repetir
(ODDONE, 2007, p. 52).

A partir dessa exposicdo, percebe-se que a investigacdo dos processos de
frabalho ndo ocorre in abstractu, indiferentfemente da singularidade das
situacdes configuradas por meio da intferacdo de homens e mulheres
produtores com seus meios de trabalho e consigo mesmos. A experiéncia
operdria nos € apresentada como sendo o resultado da conjugacdo de
elementos complexos que se articulaom para fazer emergir as influéncias
das condicdes de frabalho sobre a sadde dos trabalhadores. Por essa
razdo, os trabalhadores sdo convidados a parficipar ativamente das
equipes de pesquisa multidisciplinares e implicados no encaminhamento

de acdes que visam a fransformar o meio de trabalho.

No interior dessa Comunidade Cientifica Ampliada, a partir das interacdes
entre os sujeitos, constituia-se um “sistema complexo e integrador de
Experiéncias”, denominado de Sistema de Informacdo Concreta (SIC).

Para tal, foram desenvolvidos alguns procedimentos metodoldgicos com o
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objetivo de potenciadlizar a infegracdo enfre os saberes do conceito e os
do campo da experiéncia. Em seu artigo, lvar Oddone enumera um
conjunto de procedimentos que fazem referéncia a estratégia concebida
com a finalidade de fazer emergir a experiéncia dos trabalhadores sobre
seu meio de trabalho. Todavia, os procedimentos ndo estavam restritos a
esse objetivo pois tencionavam também estabelecer um compromisso
entfre os sujeitos participantes dessa Comunidade pautado em principios
éticos e as prerrogativas para a intervencdo de modo a transformar as

situacdes investigadas pelos grupos.

Dentre os procedimentos metodoldgicos enumerados, destacamos as
instrucdes ao sdsia devido a sua inspiracdo para o desenvolvimento de
outras técnicas no campo da Ergonomia e da Psicologia do Trabalho,
para exemplificar algumas disciplinas. Num texto em que discorre sobre as
técnicas da confrontacdo e autoconfrontacdo, Vieira contextualiza o

procedimento das instrucdes ao sésia nNos seguintes fermos:

Tratava-se de exercicios de grupo, desenvolvidos em meio a
tfrabalhadores da empresa Fiat, durante os semindrios de
formacdo operdria da Universidade de Turim. Oddone, Rey
e Briante faziom a seguinte proposicdo a um operdrio
voluntdrio: “suponha que amanhd eu o substitua no seu
frabalho. Quais sdo as instrucdes que vocé deverd me
passar para que ninguém perceba a substituicdo”?  Na
continuidade do procedimento, delimitava-se uma
sequéncia de trabalho para ser focalizada nos detalhes de
como fazer e ndo por que fazer, visando a aumentar o
conhecimento do frabalhador sobre o valor de sua
atividade (VIEIRA, 2004, p. 216).
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NAo por acaso, as pesquisas que elegemos para discutir as proposicoes
metodoldgicas a partir da abordagem ergoldgica foram desenvolvidas a
partir da interacdo entre Ergonomia e o campo da saudesd!. Torna-se
imperativo esclarecer que ndo € nossa pretensdo tecer consideracdes
mMais abrangentes sobre as pesquisas em foco; nossa intencdo se limita a
explicitar as proposicées metodoldgicas que tornaram  vidvel a
aproximacdo dos sujeitos envolvidos em relacdo ao cardter enigmdtico
das atividades em questdo, balizada pelo aporte tedrico-conceitual

construido para fundamentar as respectivas investigacoes.

42 A Ergologia e o desafio da constituicdo de procedimentos

metodoldgicos

Reconhecendo a sua vinculacdo a tradicdo epistemoldgica inaugurada
pelo Modelo Operdrio Italiano, a pesquisa conduzida por Yale, Athayde e
Muniz investigou as relacdes entre a organizacdo do trabalho em escolas

publicas no municipio de Jodo Pessoa, Paraiba, e o quadro de saude

81 As pesquisas em questdo foram divulgadas em artigos cujos autores, Qo
sintetizarem aspectos de seus frabalhos, abordam as opcdes metodoldgicas que
assumiram na conducdo de suas investigacdes. Os textos consultados sdo:
"Notas sobre saude mental e trabalho docente a partir de uma investigacdo
com professoras de escolas publicas”, de autoria de Mary Neves, Milton Athayde
e Hélder Muniz, e "O trabalho de recepcionistas de guiché de hospital publico
universitdrio: o ponto de vista tedrico-metodoldégico de uma Comunidade
Dialégica de Pesquisa”, de autoria de Maristela Franca.
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mental apresentado pelas professoras desse municipio. Tendo por base a
consideracdo do ftfrabalho como atividoade a partir da abordagem
ergologica, o estudo problematiza a relacdo entre trabalho e sadde,
destacando que "o trabalho ndo é apenas fonte de doenca e
infelicidade, podendo ser também, ao contrdrio, operador de sadde e

prazer” (p. 305).

A pesquisa assumiu o conceito de Comunidade Cientifica Alargada,
“apontando para um dispositivo caracterizado pelo encontro entre
protagonistas do trabalho com pesquisadores profissionais” (p. 307). Essa
arficulagcdo foi descrita como sendo de fundamental importdncia para o
encaminhamento da pesquisa tendo em vista o objetivo de construir “um
saber viabilizador e agenciador da compreensdo e intervencdo em

saude, nos locais de frabalho” (p. 307).

Essa forma de conduzir a pesquisa destaca, desde o primeiro momento, a
importdncia de se criar as condicdes necessdrias para fazer emergir a
experiencia das professoras participantes desse trabalho coletivo como
um saber passivel de reconhecimento, validacdo e de legitimacdo
epistemoldgica, de modo a subverter a cldssica relacdo sujeito — objeto
que concebe a alteridade meramente como fonte de informacdo para o
pesquisador. Essa perspectiva epistemoldgica fora fraduzida, na fase de

preparacdo da equipe de pesquisa, a partir da realizagcdo do trabalho de
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campo que consistiu na “coleta de dados gerais, levantamento do perfil
de morbidade, entrevistas dialdgicas individuais e observacdo e discussdo
das atividades de tfrabalho” (p. 309). Para tal, os autores reconhecem que
a colocacdo em prdtfica desses procedimentos apoiara-se numa “rede
informal de contatos” que viabilizou a realizagcdo das primeiras interacdes

com 0s sujeitos.

E importante ressaltar que, sob a inspiracdo ja referida, o
procedimento metodoldgico que construimos e priorizamos
Nno processo de investigacdo com as professoras foi o de
formagcdo do que denominamos grupos de discussao.
AcreditGvamos que a formacdo desses grupos possibilitaria
a construcdo de espacos, a nosso ver, mais adequados &
apreensdo das inter-relacdes de trabalho e sadde mental,
uma vez que as relagcdes de trabalho sdo vividas de forma
coletiva, e ndo isolada (p. 313).

De acordo com o relato dos autores, foram constituidos frés grupos de
discussdo em trés escolas distintas, organizados a partir de critérios que
consideraram a ocorréncia de maiores indices de afastamento das
professoras por motivo de sadde e a localizacdo geossocial das escolas.
Esses gQrupos, que contavam com a participacdo voluntdaria das
professoras, faziam os seus encontros durante a jornada de trabalho das
professoras por forca da cooperacdo institucional estabelecida entre a
equipe que ideadlizou a pesquisa e as instncias gestoras da politica
educacional do municipio. Assim, foram realizados cinco encontros com
cada grupo, com o0s objetivos de apresentar e discutir a proposta de

pesquisa com as professoras (12 encontro); fazer o levantamento e
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discussdo das questdoes-temas em torno das quais estariam centradas as
inferacdes dos grupos (2° e 3° encontros); estabelecer a validacdo das
questdes apontadas pelos grupos (4° encontro); e, por fim, promover a

devolucdo das questdes apontadas pelo (6% encontro) (cf. p. 315).

Para que a dindmica estabelecida pelos grupos em cada encontro
pudesse ser tratada no encontro subsequente, os debates realizados
foram gravados, sendo que as franscricdes das fitas contribuiram para a
confeccdo dos chamados mapas tematicos, que “consistiram na
montfagem de um quadro de questdes semelhantfe oo roteiro
preliminarmente esbocado para a conducdo das entrevistas e dos grupos
de discussdo, acrescido de questdes emergentes no seu decorrer” (p.

316).

As questdes levantadas pelos grupos eram sistematizadas e refrabalhadas
nos encontros de “validacdo”. No encontro de “devolu¢cdo”, procedeu-
se, entdo, & confeccdo de “um quadro com dados da junta médica e
uma primeira tentativa de sistematizacdo das questdes levantadas e
discutidas nas enfrevistas individuais e coletivas, bem como nas
observacoes realizadas” (p. 316). Além das informagdes sistematizadas no
decorrer dos enconfros, as professoras participantes dos grupos de
discussdo preencheram um formuldrio “com dados objetivos como sexo,

naturalidade (@ona rural ou urbana), estado civil, escolaridade,
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modalidade de insercdo no magistério (concurso ou Ndo), série lecionada

e saldrio” (p. 317).

A base tedrica referenciada no estudo, articulada aos procedimentos
metodoldgicos considerados adequados & realizacdo dessa investigacdo,
proporcionaram a emergéncia da dimensdo enigmdtica da atividade de
frabalho das professoras em sua relacdo com o quadro de sadde mental
constituido nas mais diversas situacdes de interacdo com o meio de
frabalho. Na conclusdo do relato dessa experiéncia de pesquisa, 0s

autores reconhecem que

No interior de diferentes modelos de exercicio da docéncia,
encontramos professoras que, mesmo com todos o0s
obstdaculos referidos, exercitam diariamente novas formas
de lidar com os limites e as dificuldades de seu trabalho, ou
seja, elaboram outros tipos de normas/regras que tém como
objetivo redefinir a técnica, na medida em que essas regras
se apresentam como recursos para a quebra das amarras
da organizacdo escolar. (...) Essas acodes estratégicas
reguladoras do frabalho expressaom o exercicio das
contribuicdes da inteligéncia arguta de um grupo
considerdavel de professoras (p. 319).

O binbmio pesquisa - intervencdo também se faz presente nessa
experiéncia de modo a expressar o compromisso da investigacdo com a
fransformacdo das situacdes de trabalho analisadas em sua relacdo com
a saude mental. Uma forma de manifestacdo desse compromisso se
explicitou na contribuicdo aportada pela pesquisa para a organizacdo do

Programa de Formacdo em Saude, Género e Trabalho nas Escolas,
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desenvolvido no estado do Rio de Janeiro e no municipio de Jodo Pessoaq,
como resultado de uma parceria entre instituicdes de ensino e pesquisa e

entidades sindicais.8?

A investigacdo conduzida pela linguista Maristela Franca originou-se de
uma demanda apresentada pela direcdo um hospital universitario publico
a uma equipe pluridisciplinar que se vinculava, em meados da década de
1990, ao Programa de Ergonomia Hospitalar do curso de pds-graduacdo
em engenharia de producdo da COPPE, do Rio de Janeiro. Inicialmente,
essa equipe fora composta por profissionais oriundos de diversos campos
disciplinares - Psicologia, Engenharia, Designer -, sendo que a
incorporacdo do campo da Linguistica Aplicada ocorrera num momento
posterior com o objetivo de “abordar a problemdtica escolhida pelo
grupo também sob a dtica da atividade de linguagem” (FRANCA, 2005, p.
13). Essa demanda visava & intervencdo no sentido de “alargar a

competéncia coletiva referente as atividades de servicos hospitalares”, e,

82As entidades parceiras dessa iniciativa sdo a Associacdo Brasileira de Pos-
graduacdo em Saude Coletiva , a Fundacdo Oswaldo Cruz, a Universidade do
Estado do Rio de Janeiro, a Universidade Federal da Paraiba, o Sindicato
Estadual dos Profissionais de Educacdo do Rio de Janeiro e o Sindicato dos
Trabalhadores em Educacdo do Municipio de Jodo Pessoa. Um dos materiais
produzidos para subsidiar esse programa de formacdo foi o video intitulado
Trabalhar na escola? 'S6 inventando o prazer’, que apresenta a dindmica
instaurada no interior da Comunidade Cientifica Alargada que desenvolveu a
investigacdo sobre a relacdo entre trabalho e salude mental, bem como as
perspectivas apontadas no campo da intervencdo politico-sindical. E importante
ressaltar que essa iniciativa propde estabelecer um didlogo entre duas realidades
que apresentam aspectos distinfos no que tange, por exemplo, & gestdo da
politica educacional, ao mesmo tempo que exibe convergéncias se
consideramos o desenvolvimento da atividade de trabalho.
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por essa razdo, convocava os profissionais da ergonomia para contribuir
na “construcdo de modelos de funcionamento” que pudessem subsidiar a
gest@o do hospital na “concepc¢cdo de ferramentas de assisténcia ao
tfrabalho” (dem, p. 12). O ftrabalho coletivo iniciado a partir da
formulacdo da demanda resultou na readlizacdo de pesquisas académicas
apresentadas a programas de pds graduacdo de universidades

brasileiras.83

Dentre os vdrios problemas detectados pela equipe de pesquisa,
constatou-se que havia um excessivo tfempo de espera dos pacientes que
acessavam o servico de radiologia, o que repercutia no frabalho a ser
desempenhado pelos recepcionistas do guiché do referido servico.
Diante desse quadro, a andlise ergondmica esteve focada na pesquisa e
intervencdo no sentido de “atender & demanda de conhecer e melhorar
O processo de marcacdo, readlizacdo e arquivamento de exames
complementares de diagndstico” (p. 06). Por sua vez, a presenca de uma
linguista a compor a equipe de pesquisa se justifica, de acordo com a

autora, & medida que enfrenta o desafio de

835 Citamos, como exemplo, o frabalho realizado por Hélder Muniz que evidenciou
a importdncia da atividade das enfermeiras para a gestdo da unidade da
enfermaria do referido hospital universitario. Sua tese de doutorado foi defendida
no programa de pods graduacdo em Engenharia da Producdo da COPPE. Cf,
MUNIZ et al. (2004). A pesquisa conduzida por Maristela Franca foi apresentada
ao programa de poés-graduacdo em Linguistica, mantido pela Pontificia
Universidade Catdlica de Sdo Paulo. Cf. FRANCA (2004).
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fazer emergir, em colaboragdo com outros especialistas e
com os trabalhadores, uma linguagem sobre o trabalho de
um novo género, capaz de pdr em movimento os temas
mobilizadores de coletivos, colocando em desenvolvimento
géneros e estilos da atividade (FRANCA, 2005, p. 07).

A concepcdo da linguagem como afividade se fundamenta numa
fradicdo presente no campo dos estudos linguisticos que afirma ser aquela
uma atividade humana; afirma que a palavra nunca é repeticdo de um
vocdbulo existente no escopo de uma lingua. “Ela é criada e se recria em
cada enunciado, na expressdo cofidiana de cada individuo (..). A
palavra € dialdégica e, na expressdo de um sujeito, subverte os usos

candnicos” (FRANCA, 2004, p. 128).

A partir desse entendimento acerca da linguagem, a pesquisadora busca
se inserir na situacdo de trabalho analisada visando a “compartilhar de um
espaco dialdégico com os trabalhadores para transformar as atividades de
frabalho no ndcleo do desenvolvimento de uma situacdo de pesquisa”
(FRANCA, 2005, p. 07). O conceito de Comunidade Dialogica de Pesquisa
é formulado pela autora para expressar a constituicdo desse espaco que
visa a “promover relacdes dialdgicas profundas” e potencializar a
circulacdo dialdgica entre o mundo da experiéncia e o mundo do
conhecimento”. Concomitantemente, o conceito denota a énfase
conferida as frocas verbais “que sdo, ao mesmo tempo, o cruzamento de
atividades e experiéncias”, possibilitando que a atividade de trabalho seja

entendida como “objeto de discurso do grupo”.
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Os didlogos de que participam os recepcionistas constituem-se, portanto,
no objeto privilegiado num estudo como este que visa a produzir textos
capazes de fazer emergir “falas sobre o trabalho que funcionem como
potencial fonte de desenvolvimento dos sujeitos em relacdo ao seu poder
de agir no trabalho” (p. 11). Esses textos consistem na transcricdo de
didlogos gravados que passam a ser utilizados como suporte do
desenvolvimento dos didlogos que ocorrem no interior dessa Comunidade
Dialégica de Pesquisa. O campo analitico da pesquisadora € composto
dos “gestos verbais apreciativos que se destacam do que acontece
cotidianamente” - voz, posicdo das palavras, palavras em si, discurso,
intferdiscurso. Assim, a montagem dos textos se orienta pela “relacdo entre
a ocorréncia de tais fendbmenos linguisticos e os temas retirados da andlise
ergondmica readlizada em parceria com o coletivo de trabalho” (p. 11).
Nas palavras da autora, a demarcacdo do campo de investigacdo
“requer um longo periodo de observacdo” da atividade de trabalho e das

inferacdes linguageiras dos recepcionistas do guiché de atendimento. 4

84 No texto, a autora nos informa que sua permanéncia em campo teve a
duracdo de seis meses.
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4.3 Limites e possibiidode da construcdo dos procedimentos

metodolégicos da pesquisa

Com base em algumas consideracdes acerca da andlise ergonémica e
seus métodos de investigacdo - observacdo participante, confrontacdo,
autoconfrontacdo etfc. — e tendo em vista o repertério de procedimentos
que me eram apresentados d medida que me aproximava de pesquisas
fundamentadas no referencial tedrico da ergologia, me coloquei em
campo com o objetivo de captar algumas manifestacdes de nosso objeto
de investigacdo. A possibilidade de encontfrar-me com os operadores em
situacdes de trabalho implicava na necessidade de conviver com esses
frabalhadores em seus meios de frabalho durante o tempo necessario
para readlizar observacdes rigorosas das afividades de frabalho e construir
inferacdes, de modo a fazer emergir manifestacdées da competéncia
industriosa convocada nas mais diversas atividades quando se tem sob
investigacdo a prestacdo de servico ao cliente da tfelefonia fixa.
Entretanto, as negociacdes ocorridas com gestores de empresas no
sentido de assegurar a entrada e permanéncia em campo a partir dessa
prerrogativa tornou-se impossivel, ndo obstante o esforco despendido e o
aparente reconhecimento por parte da geréncias de recursos humanos

tanto da Telemar quanto da Telemont, que destacaram a relevdncia e a
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oportunidade da redlizacdo de uma pesquisa com esse escopo também

para os interesses da empresa.

Todavia, ao compreender que O pesquisar também se insere Nno quadro
das afividades humanas — e por isso manifesta as dimensdes que analisei
no capitulo anterior — foi necessdrio afirmar os diferentes niveis de
renormalizacdo que tive de proceder para tornar exequivel 0 Nosso
projeto. Se comparadas as formulagcdes contidas no projeto original com
os procedimentos metodoldgicos construidos ao longo da investigacdo,
percebe-se que houve uma mudanca em relacdo Qos sujeitos da
pesquisa: inicialmente, tinha a intencdo de pesquisar os técnicos em
tfelecomunicacdes, que em sua maioria sdo terceirizados e desenvolvem
suas atividades nas centrais telefdnicas instaladas no interior dos prédios
da Telemar. Com a recusa da empresa em autorizar minha presenca no
interior de sua propriedade, concentrei minha atencdo para considerar
essa Entidade Coletiva Relativamente Pertinente (ECRP) que interage no
cofidiono com o objetivo de assegurar o atendimento aos usudrios do
segmento da telefonia fixa. Assim, 0s sujeitos da pesquisa tornaram-se
mais complexos sendo que a Vvisibiidade maior recaiu sobre 0s
Operadores de Servicos ao Cliente (OSC), que também sdo trabalhadores
terceirizados e desenvolvem suas atividades tanto no interior da empresq,
em residéncias e locais comerciais, quanto nos espacos publicos da

cidade como ruas, pracas e avenidas, conduzindo veiculos proprios para
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se deslocarem entre os varios pontos do ferritério em sua jornada de
frabalho. Normalmente, seus veiculos portam adesivos onde se pode ler:

Empresa X a servico da Telemar..

Ndo obstante a impossibiidade de adentrar de forma autorizada ds
dependéncias da empresa, a partir da constituicdo de uma rede informal
de contatos, readlizei incursdées em varios locais de trabalho e interagi com
frabalhadores em situacdes de trabalho, o que me possibilitou a
elaboracdo de notas do trabalho de campo. Além dessas enfradas ndo
autforizadas, readlizei entrevistas com técnicos e engenheiros de
telecomunicagcdes em seus locais de ftrabalho, sem que houvesse
autorizacdo formal para tal, mas tdo somente o consentimento dos
frabalhadores, que renormalizaram as regras de seguranca em seus

respectivos meios de trabalho e me garantiram o acesso.

A entrada ndo autorizada proporcionou-me a oportunidade de
reencontrar-me com alguns locais de trabalho onde, durante parte da
década de 1980, desenvolvi minhas atividades de auxiliar técnico em
telecomunicagdes. Pude rever alguns poucos ex-colegas de trabalho que
ainda sobrevivem & reestruturacdo da empresa. Embora ndo podendo se
comparar com o rigor exigido pelo método de andlise ergondmica, que
reivindica a permanéncia em campo do pesquisador por um tempo mais

longo com o objetivo de captar detalhes no cotidiano das atividades, as
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notas do frabalho de campo revelaram-se um instrumento vdlido para o
encaminhamento da pesquisa, sobretudo para subsidiar-me nos
momentos das entrevistas com os operadores.  Algumas questdes
abordadas na situacdo de entrevista se estruturaram a partir de
observacdes sistematizadas tendo por referéncia essas incursdes. Com a
infencdo ainda de suprir parciaimente a impossibilidade de pdr em
pratica o método da andlise ergondmica, tive a oportunidade de interagir
com registros que conformam uma certa interpretacdo do que tem sido
apresentado pela Telemar & sociedade como a memdria do setor
organizada no acervo do Museu das Telecomunicagdes, instalado no

edificio sede da empresa, em Belo Horizonte 85

A partir das duas visitas feitas ao Museu das Telecomunicacdes, pude
perceber que a concepc¢cdo do espaco enfatiza a tecnologia como o
principal indutor das transformacdes verificadas no seftor desde o0s
primeiros experimentos readlizados com o objetivo de estabelecer

mecanismos para a comunicacdo a distancia.

85 O referido museu integra o conjunto de iniciativas vinculadas ao Instituto Oi
Futuro tendo como objetivo “estabelecer um espaco informal de estimulo e
producdo de conhecimento, por meio de suas acdes educativas”. O museu
desenvolve uma programacdo composta dos seguintes eixos: visitas agendadas
para grupos; Visitas para publico espontd@neo e familias; encontros mensais para
multiplicadores — professores e educadores; visitas para grupos com necessidades
especiais. Além disso, disponibiliza para consulta interna uma série de livros,
revistas e periddicos relacionados a histéria das telecomunicacdes bem como
com outros aspectos do universo das artes.
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O acento dado & dindmica tecnoldégica remete para um plano oculto as
afividades que sustentam as inovacdes incidentes no setor de
telecomunicacdes. Essa observacdo faz sentido d medida que nos
fransporta para uma oufra concepcdo de museu que conhecemos
instalado no mesmo espaco na época da antiga empresa estatal, cujo
acervo, embora também organizado a partir do critério da sucessdo das
fecnologias, apresentava-se como um convite para a rememoracdo de
atividades de trabalho a conferir sentido humano ds conquistas da ciéncia

e da técnica.

As pesquisas, cujos procedimentos metodoldgicos sintetizei no tépico
anterior, se estruturaram a partir da observ@ncia das prerrogativas postas
pela andlise ergonémica do trabalho. A constatacdo desse fato me fez
refletir sobre a particularidade dos meios de trabalho envolvidos nessas
pesquisas Vvis-a-vis da situacdo com a qual me deparei ao redlizar a
investigacdo em campo. Nos dois casos analisados, a dimensdo do
espaco publico se faz presente ndo sé6 como equipamento que abriga a
populacdo em suas pretensdes de obter acesso a direitos consagrados
pelos instrumentos normativos, como também pelo fato das politicas
educacional e de saude serem objeto de debates publicos que envolvem
uma série de atores sociais. A complexidade do meio de trabalho, que
possibilita a circulacdo da informacdo proporcionada pelo conjunto das

atividades desenvolvidas no cofidiano do setor de telecomunicagdes,
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encontra-se restrita a poucos profissionais que acessam esses meios, de
modo que a possibilidade de acesso ao que Marx denominou “laboratério
secreto da producdo” se restringe, praticamente, aos frabalhadores
presentes nesses meios, NnAo obstante tratar-se de um servico publico

regido por normas reguladas por érgdos do Estado.

Assim, a situa¢cdo da entrevista transformou-se num momento privilegiado
para fazer convergir um conjunto de referéncias a partir das quais os
frabalhadores puderam apresentar-se como testemunhas de um processo
de mudancas. Sobre essa capacidade de converter a palavra do
enfrevistado em testemunho numa situacdo de entrevista, me apoiei nas
reflexdes desenvolvidas por Maria Inés Rosa. Essa autora, ao entrevistar
em décadas distintas trabalhadores de uma empresa que passou Por um

processo de mudanga, assim se expressa:

O conhecimento e 0 acompanhamento dessas mudancas
fiveram lugar porque, no ato da entrevista, privilegiamos a
palavra (e a escuta). E ela, a palavra, que tormna os
depoimentos nesse ato testemunhos, interditando-nos de
considerarmos 0s depoimentos como mais uma fonte
empirica e oral de e para obtencdo de dados. (..) A
palavra é festemunha que d& a conhecer, nessa
aproximacdo, as atividades humanas de frabalho e, ai, as
mudangas por quem Qs vive e as redliza - 0s seus
protagonistas, os tfrabalhadores (ROSA, 2005, p. 18).

A palavra do entrevistado, concebida como testemunho, se fundamenta
na propria histéria dos sujeitos. O critério de verdade daquilo que é

proferido encontra-se presente nas experiéncias do trabalhador. Por isso,
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a palavra emerge como expressdo de um si mesmo resultante de uma
simbiose entre referente e o proprio sujeito. A percepcdo da fala como
forma de manifestacdo da atividade do sujeito converte em testemunho
aquilo sobre o que se fala, pois essa dimensdo encontra-se incorporada

Qo sujeito que faz uso da palavra.

4.4 As situacoes de entrevista

Como parte do tfrabalho de campo, realizei entrevistas com os seguintes
profissionais: um engenheiro de telecomunicacdes; um técnico em
telecomunicagcdes, que afua no segmento de suporte de rede; um
técnico em telecomunicacdes responsavel pela fiscalizacdo do tfrabalho
de campo dos Operadores de Servicos ao Cliente; um Operador de
Servico ao Cliente; um engenheiro aposentado, entdo responsdavel pelo
desenvolvimento de atividades de formacdo do pessoal da drea de rede
externa; um técnico que atua no setor de certificacdo de competéncia
da empresa. Com excecdo de um interlocutor, fodos os demais

autorizaram-me a gravar e divulgar o conteddo de seus testemunhos.
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As enftrevistas ocorreram em dois momentos distintfos — segundo semestre
de 2006 e segundo semestre de 20078 — sendo planejadas com o objetivo
de atender, prioritariamente, a duas demandas propostas Nna pesquisa.
Em primeiro lugar, convidei os interlocutores a discorrerem sobre suas
afividades de frabalho, tendo em vista a preocupacdo de estabelecerem
conexdes entre passado e presente, visando a expressar pontos de vista
acerca das fransformagdes incidentes sobre sua atividade cotidiana de
frabalho no contexto da reestruturacdo da empresa. Num segundo
momento, os entrevistados discorreram sobre sua trajetdéria de formacdo
no inferior de seu oficio, explicitando, sem que diretamente fossem
convidados a tal, a polifonia do termo competéncia a partir de sua
propria histéria de trabalho, de sociabilidade, de aprendizagens e de lutas
fravadas no cofidiano no setor de telecomunicacdes. As enfrevistas
ocorreram em lugares distintos — locais de trabalho, residéncia, sede do
sindicato — que nem sempre apresentavam as condi¢cdes idealizadas pelo
pesquisador para a realizacdo de uma interlocucdo isenta de
constrangimentos externos. Entretanto, os testemunhos recolhidos sdo

portadores de informacdes que considerei de grande relevancia tendo

8 Durante o primeiro semestre de 2007, readlizei o estdgio de doutorado no
Departamento de Ergologia da Universidade de Provence, sob a orientacdo do
professor Yves Schwartz. Esse momento fora particularmente importante para
discutir com 0s membros da equipe questdes relativas aos procedimentos
metodoldgicos, sobretudo algumas indagacdes acerca da ética na pesquisa,
como , por exemplo: E licito valer-me de observacdes feitas nos locais de
frabalho sem que haja autorizacdo expressa por parte dos gestores da empresa
para tal?
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em vista a investigocdo acerca da constifuicdo da competéncia

industriosa na operacdo de servicos aos usudrios.

Em algumas situacdes de entrevista, percebi que meu interlocutor,
sabendo de antemdo de minha passagem pelo setor de
telecomunicacdes durante a década de 1980 e do periodo em que
desenvolvi atividades sindicais, se referia a algumas circunst@ncias
daquele contexto como forma de convocar-me para expressar 0 meu
testemunho em relacdo ao conteddo de sua fala, normalmente
reivindicando a minha concord@ncia em relacdo qos aspectos da
atualidade por ele destacados que se apresentavam em desacordo com

um conjunto de normas que balizavam o exercicio das atividades:

Cé lembra que antigamente o IR (Instalador e reparador)s’
se senfia contente fazendo funcionar um telefone I& na
favela. O cara enfrentava um tanto de dificuldade para
instalar o telefone (...) mas no final dava tudo certo. N&o
importava muito o tempo que gastava para instalar, n‘era
mesmo? Hoje em dia, se tem defeito num telefone I1& na
favela e o cara tem que deslocar pra 14, o cara vai
enrolando e prefere ir jogando com 0s prazos; e fem isso: 0s
defeitos devem ser tirados em 12 horas no mdaximo, mesmo
assim, o cara vai enrolando...

(Técnico em Telecomunicacdes)

Sendo esse testemunho apresentado logo na primeira entrevista, percebi

que a producdo da narrativa sobre as transformacdes em curso nas
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atividades demandavam o conhecimento de circunstGncias que, no
momento atual, compeliaom os operadores a uma nova postura diante de
sua atividade, explicitando ndo somente questdes relativas a organizacdo
do frabalho como também dimensdes afetas & esfera dos valores. O
fragmento acima recolhido, ao convocar a minha experiéncia em
relacdo & atividade, transformou-me em tfestemunha de um momento
especifico da histéria do setor. Na situacdo da enfrevista, o meu
inferlocutor ndo se contentara em fornecer informagdes ao pesquisador,
mas expunha uma demanda no sentido de compartilhar saberes sobre a
experiéncia e, por isso, me convidava a fazer uso da fala, tentando criar
uma relacdo de cumplicidade para com os referenciais que orientam o

pesquisador Nno curso da investigacdo.

A interpelacdo acima repercutfiu no plano que orientou as enfrevistas
seguintes: para me aproximar um pouco mMais da atividade de frabalho
dos operadores nesse momento de fransformacdes, construi uma
situacdo-problema hipotética a partir de minhas experiéncias no setor de
telecomunicacdes, e que se faz presente na atuadlidade, de modo a
participar da interlocucdo, encarnando um saber sobre o oficio que vem
se transformando ao longo do tempo. Passei, entdo, a apresentar a

alguns de meus interlocutores a seguinte situagcdo-problema:

87 Denominacdo dos profissionais que desenvolviom atividades de instalagcdo e
manutencdo de linhas telefénicas que integrava o plano de cargos e saldrios da
anfiga TELEMIG. Apds a privatizacdo, esse profissional passou a ser denominado
de Operador de Servicos ao Cliente (OSC).
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Imagine um dia de chuva, com ventos fortes que derrubam
arvores que atingem a rede telefébnica. Com isso, muitos
telefones da area sdo afetados e ndo é possivel mais fazer
ligagdes. Os clientes, enfdo, entram em contato com a
empresa para reclamar o problema. O que acontece em
sua atividade a partir desse momento?

O resultado dessa iniciativa foi a apresentacdo de testemunhos que
procuraram responder a situacdo-problema elaborada, ndo de um ponto
de vista abstrato - do protocolo a ser seguido -, mas a partir de
experiéncias vividas pelos trabalhadores ao lidarem com problemas
semelhantes a esse formulado pelo pesquisador. Essa forma de apresentar
uma situacdo-problema contribuiu para que os interlocutores se referissem
a suas atividades cotidianas de modo a proporcionar ao pesquisador a
enfrada na situacdo conduzido pelas narrativas produzidas pelos mais
diversos profissionais. No fragmento abaixo, um técnico de
telecomunicagdes, que atua na fiscalizagcdo das atividades desenvolvidas
pelos operadores de empreiteira, apresenta um festemunho sobre sua
afividade de ftfrabalho, destacando alguns limites percebidos para a
resolucdo de um problema de defeito reclamado por um cliente da

empresa:

Ih...I' Outro dia mesmo aconteceu aqui comigo... O cliente
j&@ havia reclamado seis vezes 0 mesmo defeito. Quando a
coisa chega nesse ponto, a gente vai Iad no local para saber
0 que que estd acontecendo... Eu cheguei ld e o OSC tinha
fechado a ordem de servico como OK no dia anterior. Eu
cheguei 14; ele tava & tirando o defeito... Ai eu perguntei
qual defeito ele tava tirando e ele disse que tava tirando o
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defeito do mesmo telefone que ele havia fechado a ordem
como OK. Ai eu fui l&d no apartamento. Ele falou com a
mulher dona do apartamento que € muito grande que o
problema era numa tomada; ele entdo pegou um fio,
atravessou no meio da sala da dona e levou até o
computador e constatou que tava tudo mudo, nem a linha
funcionava nem a conexdo com a internet funcionava. Al,
ele comecou a gaguejar. Eu perguntei se ele havia trocado
de par, s6 que eles ¥ém medo de chamar o cabista para
recuperar o par e depois constatar que o problema é de
responsabilidade do OSC e ndo do cabista. Eles fazem de
tfudo para ndo chamar o cabista... Al, eu vi que havia uma
abertura no cabo e ai eu chamei o cabista porque eu sabia
que o defeito tava ali. Eu liguei e falei com o cabista que
naqguela drea estava tudo molhado e isso era a causa do
defeito. O cabista renovou a emenda e o0s telefones
voltaram a funcionar. Ou seja, os caras das empreiteiras
ndo conseguem ter uma no¢do ampla do sistema. Quando
a gente vai verificar a situacdo de defeitos repetidos e
reclomnados pelos clientes, nds fiscais € que acabamos
firando os defeitos para eles... E eu fico falando para eles
como é que eles devem fazer para firar os defeitos,
entendeu?

(Técnico em Telecomunicacdes)

Outro aspecto destacado a partir das situacdes de entrevistas se refere

aos testemunhos referentes as tfransformacdes na organizacdo do trabalho

que repercutem nas atividades dos profissionais enfrevistados:

(...) na época da TELEMIG, o pessoal da empreiteira era
praticamente para cavar buraco para fincar poste, fazer
tapete de concreto para instalar armdrio, obra civil na
verdade; s6 a parte dura, ser gjudante, ser “orelha”, como o
pessoal fala... Mas, com o tempo, isso foi mudando e nds
comecamos a fazer frabalhos fins; por exemplo, quem vai
em sua casa fazer uma instalacdo € um cara da Telemont,
j&@ ndo € mais um cara da Telemar, entendeu? Quem vai na
casa de um juiz tirar um defeito € um cara da Telemont, ja
ndo € um cara da Telemar. Entdo, nds fazemos todo o
servico técnico; nds fazemos teste elétrico com 4 tipos de
aparelhos diferentes. Eu tfrabalhava no DG e era obrigado

8 Distribuidor geral.
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a instalar Velox®?, porque a empresa que instalava o Velox
Nna rua era a mesma empresa para a qual frabalhava a
Telemont. Entdo, quando a Telemont pegou o Velox para
fazer, dispensou um ligador de DG para Velox I dentro.
Eles diziam: “os caras que estdo |ad ddo conta...” Entdo, meu
frabalho aumentou e o meu saldrio diminuiu... Eles passaram
a exigir mais de mim: “cé tem que trabalhar com mais
qualidade!”

(Operador de Servicos ao Cliente)

Explicitando a estratégia que comecara a ser impressa ao trabalho de
campo, observa-se que o fragmento acima destacado cumpre a funcdo
de convocar o pesquisador para o interior da narrativa; a referéncia ao
tempo passado (“na época da TELEMG”) € uma alusdo ao periodo em
que trabalhei na empresa, e que, portanto, a narrativa apresentada ndo
me era alheia. Em seguida, ao discorrer sobre o conjunto das atividades
sob a responsabilidade dos trabalhadores terceirizados das empreiteiras
num tempo passado, o entrevistado destaca o contexto que presenciou a
densificacdo de suas atividades ("Quem vai na casa de um juiz tirar um
defeito € um cara da Telemont, jd ndo € um cara da Telemar”). Trata-se,
indiretamente, de uma referéncia 4 privatizacdo da antiga empresa
estatal e das consequéncias advindas do movimento de reestruturacdo
da Telemar. Por fim, uma referéncia as atividades que passaram a ser
incorporadas em seu cotidiano sem que houvesse uma contrapartida
salarial compativel com as responsabilidades assumidas pelos Operadores

("Entdo, nds fazemos todo o servico técnico; nds fazemos teste elétrico

89 Rede de infernet de alta velocidade.
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com quatro tipos de aparelhos diferentes. Eu trabalhava no DG e era

obrigado ainstalar Velox”).

4.5 O aprendizado a partir do trabalho de campo

Ao formular o problema que se encontra na origem dessa investigacdo,
finha consciéncia do risco que se anunciava ante a impossibilidade de
ndo obter autorizacdo para acessar os locais de tfrabalho. Todavia, houve
varias tentativas de negociacdo, tanto com a Telemar quanto com a
empresa terceira Telemont visando & aproximacdo da atividade real dos
operadores. No centro dessa iniciativa havia a inseguranca de que a ndo
implementacdo de procedimentos da andlise ergondmica pudesse tornar
sem validade o conjunto de dados arrolados sobre a atividode de
frabalho. Dessa forma, o entrecruzamento de "normas antecedentes” e
“renormalizacdes parciais”, inerente a toda atividade de frabalho, estaria
intferditado, o que poderia representar o encobrimento dos ingredientes
da competéncia industriosa em ato no cotidiono das situacdes de

frabalho vivenciadas pelos operadores.

A decisdo de contornar a impossibilidode de acesso autorizado Qo

“laboratdério secreto da producdo” acionou uma rede de contatos com
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pessoas que se sensibilizaram com a situacdo e ajudaram-me a construir
vias de acesso alternativas para que o problema formulado encontrasse
meios para ser investigado atendendo aos requisitos da pesquisa
académica. Entretanto, a construcdo de vias de acesso alternativas, para
além de viabilizar a pesquisa de campo em condicdes possiveis,
evidenciou aspectos presentes na configuracdo do Dispositivo DinGmico a
Trés Polos, que a perspectiva ergoldégica propde para expressar O
encontro de saberes e valores que sustentam a atividade de frabalho em
substituicdo ao conceito de Comunidade Cientifica Ampliada, de Ivar

Oddone.?

A rede informal de contatos, inicialmente constituida a partir da militdncia
sindical, foi aos poucos construindo novos elos que envolveram
frabalhadores e trabalhadoras que ndo necessariamente  se

caracterizavam por uma identidade em relacdo as lutas sindicais.

0 “A expressdo comunidade cientifica ampliada apresenta problema nela
mesma se tomarmos a idéia que lhe é subjacente: o conhecimento das
afividades pertenceria ao campo cienfifico no sentido cldssico. A
renormalizacdo que se produz nas atividades gera uma situacdo de desconfortfo
infelectual, isto €&, questiona novamente e invalida, em parte, os saberes
disciplinares que, por definicdo, tém sempre tendéncia a neutralizar a histéria

atual, local, dos homens e das atividades” (SCHWARTZ, 2000, p. 43).
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Considero que, diante da oportunidade de apresentar um testemunho
sobre sua atividade, os trabalhadores se mobilizam para que os saberes
historicamente constituidos ao longo de suas trajetdrias profissionais ndo
sejam anulados pelo movimento de reesfruturacdo da empresa e pelas
iniciativas implementadas pelos gestores da empresa de instituir, de cima
para baixo, uma nova cultura empresarial ("Querem entferrar a NoOssa
memorial”, disse um Técnico em Telecomunicacdes numa situacdo de
enfrevista). Da mesma forma que a implantagcdo de uma nova
fecnologia para a transmissdo de voz e dados ndo prescinde da
plataforma dos fios de cobre que se encontram dispersos pelo territdrio, os
saberes sobre a atividade sdo mdltiplos e se renovam cotidianamente.
Portanto, encontrar canais para que esses saberes sejam expressos torna-
se uma exigéncia vital para os tfrabalhadores, independentemente de sua

vinculacdo politico-sindical.

A impossibilidade de readlizar a andlise ergondmica impulsionou a
construcdo de alternativas metodoldgicos que julgo pertinentes serem
acionadas numa investigacdo com base na abordagem ergoldgica.
Destaco como parte desse repertdrio, o trabalho de campo feito no
Museu do Telefone onde o conjunto de artefatos dispostos, para além de
exibir o fantastico mundo das novas ftecnologias, passam a fransmitir
histdrias da atividade humana, sustentdculo das vezes invisivel do

desenvolvimento tecnoldgico presente desde os tempos imemoriais. O
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acento conferido d constituicdo da competéncia industriosa no segmento
da telefonia fixa evidenciou aspectos da configuracdo histérica dos meios
de frabalho e sua recente fransformacdo, sobretudo a partir da
privatizacdo das empresas dos Sistema Telebrds. Na conducdo do
frabalho de campo, deparei-me com algumas situacdes que tfraduziram,

com fidelidade, o patamar até entdo alcancado por essa realidade.

A insercdo pretérita do pesquisador no setor de telecomunicacdes
proporcionou as condi¢cdes para que as observacdes realizadas nos locais
de frabalho, bem como as interacdes com os tfrabalhadores remetessem a
uma temporalidade ndo restrita ao aqui e agora da situacdo da pesquisa.
Assim, para exemplificar, a entrada no prédio onde no passado recente
estava instalado um complexo setor de suporte aos antigos Instaladores e
Reparadores de linha telefbnica, e que agora encontra-se desativado,
com parte da drea ocupada por alguns equipamentos de comutacdo,
acrescenta a dimensdo da memoria partiihada pelos trabalhadores

acerca das fransformacdes em suas atividades.

Assim, a interacdo com os trabalhadores em situacdo de entrevista, o re-
encontro com 0s meios de trabalho, bem como as lembrancas que
emergem desse conjunto de interacdes desperta para o cardter histérico

da atividade de frabalho presente em seus protagonistas, configurando-se
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em objeto de disputa de sentido, a considerar o enfoque dado pelos

organizadores do acerco do Museu das Telecomunicagdes.

Numa referéncia ao fildésofo francés Bergson, a pesquisadora Ecléa Bosi
expressa, no fragmento abaixo, uma caracteristica presente no estudo da

atividade, que se manifestou em vdrios momentos do trabalho de campo:

Pela memdria, o passado ndo s6 vem 4 tona das aguas
presentes, misturando com as percep¢odes imediatas, como
também empurra, “desloca” estas Ultimas, ocupando o
espaco todo da consciéncia. A memdria aparece como
forca subjetiva ao mesmo tempo profunda e ativa, latente e
penetrante, oculta e invasora (BOSI, 2003, p. 36).
Por intermédio das caracteristicas acima apontadas, presentes nas
narrativas sobre as lembrancas de um tempo que ainda se faz presente
nas atividades cotidianas dos operadores, foi possivel ao pesquisador
perscrutar dimensdes histéricas das atividades para, a partir desse adngulo
de andlise refletir sobre as fransformacdées em curso no setor de
telecomunicagcdes a partir do ponto de vista da atividade. O trecho
abaixo, recolhido durante uma das incursées ndo autorizadas a campo,

fraduz a dimensdo da memdria presente hoje na atividade do técnico em

telecomunicag¢des que me guia:

Aqui na frente (fala apontando para uma drea vazia da
sala) ficava aquele pessoal de suporte — 0s despachantes —
que passava as ordens de servico para o pessoal que tava
na rua. A Telemar despediu todo aquele pessoal... e agoraq,
as ordens caem diretamente no celular do OSC. E tudo
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jogado no celular do cara. Ele abre o celular e as ordens
para tirar defeitos caem todas I4... (pausa} O celular dele

-

praticamente sé serve para isso. E o proprio pessoal das
empreiteiras que passa para eles... € o proprio controlador
da empreiteira que despacha as ordens para o pessodl que
ta nas dreas. Eles recebem as ordens, fazem o servico e
retornam para os controladores que estdo nas empreiteiras.
Eles agora é que fecham as ordens e ddo baixa no
sistema...

(Técnico em Telecomunicacdes)

A referéncia ao espaco agora vazio remete 0 meu interlocutor para o
tfempo em que ele se ocupava do conjunto de atividades que foram
redefinidas pela empresa. Como sobrevivente desse movimento de
reestruturacdo, agora alocado para um dos setores responsdvel pela
fiscalizacdo dos frabalhadores terceirizados, esse meu interlocutor sé se
sente a vontade para refletir sobre suas atividades atuais apods preencher
O espaco vazio da sala com as lembrancas de sua trajetdria no setor de
telecomunicacdes. Com esse gesto, ele sinaliza para o pesquisador que a
compreensdo de suas atividades atuais passa por um registro que se faz
presente nos espacos da memoria que ele re-elabora em permanéncia.
Por essa razdo, percebe-se que o estudo da constituicdo da competéncia
industriosa enfrenta também o desafio de incorporar as narrativas dos
frabalhadores que apontam para as lembrancas que emergem de suas

trajetdrias profissionais.
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5. AS TRAMAS DA COMPETENCIA INDUSTRIOSA NA TEIA DA ATIVIDADE

A compreensdo do frabalho sob o ponto de vista da atividade, em
contraposicdo as perspectivas que o reduz & execucdo de tarefas prévia
e heteronomamente concebidas, encontra no paradigma ergolégico um
aporte conceitual que prima pela originalidaode e capacidade de
elucidar relacdes complexas presentes nas situacdes de trabalho. Alguns
dos conceitos propostos para expressar o ponto de vista da atividade,
assim como 0s esguemas mentais construidos para representar as
articulagcdes entre eles, enconfram-se expostos nessa investigacdo. Eles
orientaram ndo apenas a formulagcdo do problema da pesquisa, como
também a unidade de andlise demarcada, os procedimentos
metodoldgicos acionados na coleta de dados e, agora, a organizacdo e

a andlise do material coletado no decorrer da investigacdo.

Dentfre a gama de possibilidades abertas para a pesquisa centrada no
bindmio frabalho — educag¢do oferecidas pelo contexto de uma empresa
de telecomunicagdes em pleno movimento de reestruturacdo, a atencdo
esteve centrada nos processos de constituicdo de competéncia
industriosa no segmento da operacdo de servicos aos usudrios da
telefonia fixa. Como apresentado nos capitulos anteriores, esse segmento

do setor de telecomunicacdes tem se deparado com formas precdrias de
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organiza¢cdo do trabalho — a terceirizacdo como norma de trabalho -, ao
mesmo tempo em que presencia a profusdo de tecnologias incrementais
instaladas em plataformas j& existentes e a incorporacdo de novas
tecnologias — a fibra éptica — a revolucionar os sistemas de transmissdo e

recepcdo de sinais de voz, dados e imagens.

Dada a natureza varidvel, no tempo e no espaco, dos coletivos acionados
para intervir nesse segmento, a unidade de andlise foi se constituindo para
O pesquisador a exemplo de uma paisagem captada pelas lentes de um
fotégrafo; sem que houvesse a pretensdo de localizar coletivos estdveis —
até porque partimos de um pressuposto que apontava para sua labilidade
-, 0 frabalho de campo se assemelha & captura do instante. Entretanto, a
configuracdo que foi se revelando ao pesquisador € portadora também
de lembrancas que vieram & tona a partir dos testemunhos recolhidos nas
sitfuacdes de entrevistas. As aproximacdes feitas em relacdo & Entidade
Coletiva Relativamente Pertinente (ECRP) em foco apresentou o
pesquisador uma instigante articulacdo entfre atividade - saberes -
valores, de modo a expressar o trabalho como uma experiéncia, um

encontro Unico marcado pela historicidade.

A impossibilidade enconfrada para conduzir a pesquisa a partir do

método da andlise ergonébmica demandou a construcdo de vias de

acesso alternativas & atividade, que se revelaram portadores de
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importédncia considerdvel tfendo em vista a capacidade dos operadores
de expressarem em palavras, gestos e outros recursos simbdlicos, o sentido
de suas afividades. As situacdes de entrevista se caracterizaram pela
possibilidade de remeter o pesquisador ao dmago da atividade dos
operadores por meio do uso competente da linguagem sobre o trabalho®!
sobretudo a partir de um ponto de vista de engajamento, que aspira a
fransformacdo das situacdes de trabalho, partihado pelos sujeitos dessas

inferlocucdes.

As questdes evidenciadas na andlise que segue visam a oferecer uma
contextualizagcdo de algumas dimensdes presenfes nNos esquemas
propostos pela abordagem ergoldgica - particularmente o Dispositivo
Dinédmico a Trés Polos — de modo a proporcionar uma interpretacdo
acerca da constituicdo da competéncia industriosa, que expressa o

frabalho sob o ponto de vista da atividade.

°T Em suas consideracdes sobre a relacdo entre linguagem e tfrabalho, o filésofo
Abdallah Nouroudine identifica trés dimensdes para se conceber essa relacdo: a
“linguagem no trabalho”; a “linguagem como trabalho”“e a “linguagem sobre o
tfrabalho”. Em relacdo a essa dlitima dimensdo, ele aponta a existéncia de pelo
menos duas perspectivas: a dos “protagonistas do trabalho” e a dos
“pesquisadores”. Entretanto, antes de expressar a existéncia de pdlos
ireconcilidveis, o autor nos dird que “a pesquisa de uma linguagem sobre o
trabalho, adequada em relacdo a seu objeto, passa pela realizagcdo de um
processo dialdgico e dialético em que as duas linguagens se confrontardo para
co-elaborar uma linguagem sobre o frabalho de um novo género.” Cf.
NOUROUDINE (2002, p. 28). As interlocucdes com 0s operadores revelaram-se
portfadoras dessa oportunidade de construcdo de uma linguagem partiihada
sobre o trabalho.
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Ndo se pretende, com essa iniciativa, realizar uma catalogacdo das
formas de manifestacdo da competéncia requerida dos operadores em
situacdo de trabalho. A andlise almeja apresentar algumas ocorréncias
coletadas a partir da realizacdo do trabalho de campo com o intuito de

sugerir relacdes entre as dimensdes demarcadas.

5.1 Formas de apreensdo de “saberes organizados” presentes na situacdo

de frabalho

A abordagem ergoldgica preconiza que, em toda situacdo de frabalho,
encontra-se presente um conjunto de saberes historicamente constituidos,
denominados por Schwartz de “saberes desengajados”, que ndo se
restringem ao universo temdtico de uma disciplina particular.  Essas
referéncias compdem o campo heterogéneo das normas antecedentes
que se arficulam na conformacdo de uma determinada situacdo de
frabalho. Os vdrios elos que interagem no segmento da operacdo de
servicos aos usudrios da telefonia fixa possuem normas antecedentes
especificas, concernentes a um determinado campo de abrangéncia,
assim como normas gerais, que orientfam o conjunto de atividades que
conformam esse segmento. Assim, por exemplo, o conhecimento acerca

de nocodes bdsicas de eletricidade ou das normas de salde e seguranca
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no trabalho pode ser considerado uma prerrogativa vdlida tanto para os
Operadores de Servicos ao Cliente (OSC), quanto para o Cabista, que
tem como uma de suas atribuicées recuperar pares de fios metdlicos para
viabilizar a instalagcdo e/ou pleno funcionamento de linhas telefénicas.
Ndo se considera que o conhecimento dessas normas seja exigido da
Atendente de call center, que interage com 0s usudrios para registrar e
encaminhar suas demandas de servico. Enfretanto, para todos esses
profissionais torna-se um requisito desejdvel para o exercicio de suas
atividades o conhecimento acerca das normas emanadas pela Agéncia
Nacional de Telecomunicacdes (ANATEL), que dizem respeito aos direitos

dos usudrios da telefonia fixa.

N&o obstante a demarcacdo de normas especificas a depender das
possibilidades abertas a insercdo dos operadores, observa-se que
precarizacdo das relacdes de trabalho no setor ja se fazia presente no
momento de transicdo do regime de propriedade das empresas de
telecomunicacdes, vindo a se tornar mais aguda no periodo que se seguiu
a privatizacdo da empresa Telecomunicacdes de Minas Gerais (TELEMIG).
Nesse primeiro momento, a auséncia de outras empresas a competir
localmente no segmento da felefonia fixa, ao contrdrio do que pdde ser
percebido no segmento da telefonia mdovel celular, contribuiu ainda mais
para o estabelecimento de normas de trabalho que acentuaram o

cardater precdrio das relacdes presentes na estratégia de atendimento ao
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usudrio da telefonia fixa. Esse fato talvez possa ser explicado em virtude
da queda tendencial da participacdo da telefonia fixa no quadro das
receitas operacionais da empresa, dado esse que pode ser constatado a

partir da leitura dos graficos | e Il inseridos no terceiro capitulo.

O fragmento abaixo, extraido do testemunho de um OSC em referéncia
a0 momento em que desenvolveu atividades como Ligador de Distribuidor
Geral (DG), evidencia a frajetdria de um profissional cuja entrada no setor
de telecomunicacdes ocorrera por forca de um acaso mas que, ao longo
do tempo, adquiriu o reconhecimento politico e profissional de seus
companheiros de oficio. Nele se pode destacar o carater precdrio dos
primeiros contatos do operador com o0s confeddos dos “saberes

desengajados” identificados nesse segmento:

... Al ele chegou assim e disse que ia me ensinar uma
profissGo diferente; me levou as 10 horas da noite dentro do
DG, com a licenca de alguém que ele conhecia, isso
porque esse cara (0 dono da empresa quarteirizada)
conhecia muita gente dentro da TELEMIG na época, e me
ensinou; ele fala hoje que me fabricou com um hora. No
outro dia, tivemos um servico de corte; o supervisor do corte
era um carioca, (...) um cara meio duro, mas muito gente
boa. E eu trabalhei, rapaz! Deu um monte de defeito no
negdcio, porque eu ndo finha muita experiéncia - eu fui
fabricado em uma hora — mas funcionou e dai em diante eu
engrenei; eu vigjei para umas trés ou quatro cidades
diferentes de Minas Gerais e fui até para fora do estado; Rio
de Janeiro, I em Petrépolis, prestar servicos para a Alcatel
e, assim, me aperfeicoei na drea de DG, armdrios e as
primeiras LI's por exemplo, na cidade de Patrocinio, as cinco
primeiras LI's fui eu que jampeei, fui eu que instalei porque
ninguém sabia mexer com LI e eu ja tinha experiéncia daqui
porque eu havia aprendido. Trabalhei com o cara uns seis
meses; ele nunca me pagou um centavo, mas me ensinou a
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profissdo. Ele me deu o cano mas eu acho que sai devendo
ele ainda, entendeu? Dai, ele me qgpresentou para um
supervisor da Cetol, que funciona ali na Betdnia, e ele me
fichou, me colocou para trabalhar. (...)Na época, o saldrio
minimo era de R$90,00 - isso era no ano de 1997 — e eu
trabalhei na Cetol 11 meses.

(Operador de Servicos ao Cliente)

Percebe-se que a atencdo a formacdo inicial dos frabalhadores
terceirizados para lidarem com complexos sistemas técnicos inerentes ao
setor de ftelecomunicacdes se faz de forma improvisada e insuficiente, a
depender do grau de influéncia e de interesses subjacentes as relacoes
que sustentam a rede de terceirizacdo e quarteirizacdo estabelecida nas
empresas: o “freinamento” feito pelo futuro Ligador de DG na calada da
noite, nGo obstante a existéncia de um conjunto de normas de seguranca
que preconizam o acesso de pessoas autorizadas a esse setor, se tornou
uma pratica reconhecida como legitima porque a terceirizacdo se impds
COMO UMa Norma cujo valor supera as normas de seguranca patrimonial

até entdo praticadas.

Sendo a situacdo de entfrada no setor de telecomunicacdes marcada
pela pouca priorizacdo dada pelos responsdveis ao aprendizado dos
saberes organizados a informar a atividade, o quadro que se configuraria
no dmbito das relacdes de frabalho ndo fraria alteracdes em relacdo a

natureza precdria do contrato de trabalho entdo celebrado:
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Eu entfrei na Magnecom e ai, figuei um tempo e sai do ramo
de telecomunicacdes durante uns 6 a 8 meses; fiquei sem
frabalhar. Quando eu voltei, eu fichei outra vez na
Magnecom e trabalhei com eles um bom tempo, vigjei,
voltei de novo. Al entrou a Telemont; s& que nesse periodo
de transicdo, eu passei por umas 6 empresas dessa forma; a
gente ficava seis meses numa empresa, e quando
completava esse periodo, a gente sé frocava de camisa,
mudava de empresa. A gente tava dentro do DG e
chegava uns caras e diziam: “a empresa agora é outfral” e
pAssava a camisa para vocé, vocé trocava de camisq,
pegava o cara dentro do almoxarifado, recolhia o material,
fazia a lista, levava e assim fomos ficando assim; um ano,
dois anos, trés anos sem direito a férias, nisso j& tinha
acontecido a privatizacdo, claro.

(Operador de Servicos ao Cliente)

O festemunho denuncia as formas encontradas para burlar a norma
frabalhista que regulamenta o exercicio do tfrabalho tempordrio no interior
de uma empresa contratante: se o tempo mdaximo de contratacdo ndo
pode exceder A seis meses, as empresas contratantes, com a finalidade
de manterem em seu dominio o profissional que incorpora em si saberes
sobre a atividade, fazem alternar os contratos com as empresas
confratadas, de modo que as mudancas aparentes Ndo interfiram
negativamente no curso da atividade. Assim, a prdtica de “mudar de
camisa a cada seis meses”, preservando o vinculo, mas alternando a
empreiteira, tornou-se uma norma que encontra por limite a capacidade
de organizacdo e resisténcia dos trabalhadores diante da negacdo de

direitos, como por exemplo, o direito a férias.

De acordo com os interlocutores, as empresas terceirizadas ndo tém por

prioridade a fransmissdo dos saberes desengajados para que o0s
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operadores possam lidar com a complexidade dos sistemas técnicos
envolvidos na prestacdo de servicos aos usudrios. O estabelecimento de
formas precdrias de acesso A formacdo profissional especifica
proporcionado pelas empreiteiras, considerando aqui a insercdo dos OSC,
foi apontada por um de nossos interlocutores como uma das causas a
justificar o nivel critico de formacdo a que tem acesso o OSC quando de

seu ingresso no setor:

Para vocé ter uma idéia, vocé vai ld na Telemont. No fundo
do pdtio da empresa fem um armario desinstalado que eles
deixam 1& prd treinar os caras prd mexer no armdario. Tem
um cabo puxado de ponta a ponta para ensinar o cara a
mexer. Quer dizer; tfem muita gente que vai Id e freina
nessas condicdes e depois vai para a rua. Ou seja, tfem
muita gente que ndo é capacitado que vai pra rua; a
maioria dos Operadores acaba aprendendo com 0s erros
que comete — como foi 0 meu caso no DG - eu fui 14,
comecei a trabalhar no DG, cometi um monte de erros, mas
aprendi com o0s erros... E o supervisor falava assim comigo:
"6 baiano, pelo amor de Deus! Vocé é zebrado demais,
caral” Ele viu que eu ndo sabia mexer com coisa nenhuma;
eu era uma invencdo do cara que me ensinou... Mas
acabou dando certo depois; eu me fransformei num
profissional; depois desse tempo, eu sempre fui elogiado
pelos meus chefes; agradeco a Deus e a ele por isso, por ter
me dado oportunidade. Entdo, €& necessdrio ter uma
capacitacdo, com cerfeza, mas eu NAo passei por esse
processo.

(Operador de Servico ao Cliente)

A constatacdo acerca da precariedade das formas de acesso Aos
saberes sistematizados na drea encontrou respaldo em todos o0s

interlocutores ouvidos durante o periodo de readlizacdo do frabalho de
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campo. A deficiéncia na formacdo especifica dos operadores repercute,
evidentemente, na qualidade da prestacdo de servicos aos usudrios. O
ponto de vista dos técnicos, que fiscalizam as atividades dos OSC
terceirizados, ndo deixa duvida quanto aos conflitos que emergem em seu

cotidiano de trabalho em virtude dessa deficiéncia:

(...) em alguns casos, a gente procura os proprios caras e
ndo fala com o supervisor; dd um defeito e vocé vai atrds
do cara. “O que houve?” Os caras sdo muito fracos no
servico deles; tem hora que eles ndo fazem bem o servigco
ndo é porque eles ndo querem, é porque eles ndo sabem
como fazer... (grifo nosso) Acontece muito, vocé tem 10
reclamacdes repetidas de um mesmo defeito. Chega num
ponto que o cliente j@ vai procurar a Anatel. Quando
chega na Anatel ai a gente tem que resolver de qualquer
jeito. O nosso maior problema aqui € quando uma
reclomacdo chega até a Anatel, ai vocé tem que resolver!
Por exemplo, um prédio ndo tem o cabo interno, mas isso &
obrigacdo do prédio fazer a manutencdo. Ai tem uns 4
telefones dando problema e € um problema do cabo
inferno do prédio. Ai vocé vai I& e tenta negociar com o
sindico para ele providenciar o reparo do cabo e ele diz
que ndo pode fazer nada... Mas, se ele for na Anatel e fizer
a reclamacdo a gente é obrigado a ir até I1& e frocar o
cabo que seria a responsabilidade do condominio. E de
graca!l Quando a reclamacdo chega na Anatel, a Telemar
faz tudo. Tudo é feito, se for para a Anatel, tudo é possivel
porgue se ndo for feito a Telemar recebe multas... Vocé tem
um prazo para poder resolver quando eles fazem a
reclamacdo.

(Técnico em Telecomunicacdes)

Se a situacdo de acesso, por parte dos Ligadores de DG e OSC, aos
saberes organizados se apresenta no patamar acima descrito, o quadro
ndo exibe uma distincdo substantiva se considerado sob o0 ponfo de vista

da insercdo dos técnicos em telecomunicacdes terceirizados. Esses, além
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de desenvolverem suas atividades nas estacdes e cenftrais telefdnicas,
estdo presentes em projetos especificos de implantacdo e ampliacdo de
rede externa. Um engenheiro responsdvel pela implantacdo de projetos
em uma determinada drea da cidade, apresenta um ponto de vista que
corrobora essa situacdo:

Dentro da empresa, o corpo técnico com formacdo de
segundo grau reduziu bastante. A maior parte do pessoal
hoje enquadrado como técnico tem nivel superior, € 0s que
sobraram hoje estdo em campo ou estdo trabalhando
dentro das estagdes. Na maior parte hoje a gente vé
técnicos a servico da Telemar; eles sdo terceirizados. A
respeito da fransicdo tecnolégica: a gente sente que a
cada seis meses tinha novidade. A mudanca foi muito
rapida; quando a turma previa que fosse entrar uma
tecnologia nova, que comecava a engatinhar, j& aparecia
uma outra mais nova ainda que chegava e ia atropelando
e jd mudava. Isso tem a ver com projetos enormes de
grandes clientes, de bancos, de linhas mais pesadas; nds em
varios momentos, no meio do caminho, tivemos que alterar
o projeto para mudar completamente o sistema que muda
pontos de concentracdo. E por ai caminha a questdo
tecnoldégica, né? Eles lancaram ainda a informatizacdo
muito pesada também. Com isso qual foi a tendéncia?
Comecou a enxugar o quadro de pessoal, terceirizando. O
freinamento dos tferceirizados comecou uma decadéncia
generdlizada que jG comecou a preocupar a propria
direcdo da Telemar. Eles criaram o tal de CEQUAL?. Nesse
setor eles fazem a afericGo dos fécnicos para ver onde
ocorrem as deficiéncias. Entdo a empreiteira tem que
preparar, procurar dar um cursinho para o pessoal para
desempenhar aquela atfividade especifica. Depois a
Telemar aplica os testes, existe um laboratério para isso, e a
noficia que a gente fem é que € uma coisa rigorosa. Se a
pessoa ndo tiver adequada, a contratada tem que verificar
junto ao SENAI? um curso de qudlificacdo para os
frabalhadores. Eles sGo obrigados a pagar esses Cursos,
montam as furmas, o pessoadl vai, faz o cursinho, faz as
provas, e se for aprovado na certificacdo € liberado para ir
prd campo.

(Engenheiro de Telecomunicagdes)

22 Centro de Exame de Qualificacdo Profissional da Telemar.

190



Além da situacdo precdria de investimento das empresas terceiras na
formacdo especifica dos trabalhadores em todos os niveis em que se dd a
insercdo desses operadores em situacdes de tfrabalho, o quadro se agrava
ainda mais se leva-se em conta o grau de incerteza que prevalece ante a
incorporacdo de tfecnologias em projetos confratados para atender a
demandas por servicos especiais. Constatada a fragilidade das iniciativas
de formacdo dos operadores, esse interlocutor percebe que a criacdo do
CEQUAL visa a estabelecer mecanismos de confrole dos saberes
requeridos para a atuacdo dos operadores em campo. A partir dos testes
aplicados por esse orgdo da empresa, € possivel estabelecer as
demandas de formacdo a serem confratadas junto a instituicbes que

atuam no campo da educacdo profissional.

A partir da percepcdo das caréncias no dmbito da formacdo dos
operadores, a Telemar desenvolveu também um conjunto de iniciativas
com O objetivo de normatizar procedimentos mapeados no segmento de
prestacdo de servicos aos usudrios da tfelefonia fixa. Desenvolveu-se,
entdo, como parte do processo de certificacdo de competéncias
conferido pelo CEQUAL, um programa denominado Procedimento
Operacional Padrdo (POP). Essa iniciativa traduz a intencdo manifestada

por um gestor da empresa de desenvolver esforcos no sentido de

93 Sigla do Servico Nacional de Aprendizagem Industrial.
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catalogar e otimizar processos, de modo que passe a existir, por exemplo,
“apenas uma maneira de instalar telefone”. A existéncia de um conjunto
de saberes estabilizados atualiza pretensdes  taylorianas  de
desenvolvimento de uma “ciéncia do trabalho”. Esses procedimentos
foram difundidos aos operadores por meio de agdes de treinamento ndo
computadas como parte da jornada didria de trabalho desses
profissionais. Um dos inferlocutores, que participou da fase inicial de
difusGo desses procedimentos, revela abaixo sua percepcdo sobre o

programda:

Na verdade, eu peguei as preliminares que era aquela
coisa do POP, que eles fizeram para que, onde houvesse a
Telemar, todo mundo pudesse falar a mesma lingua, que é
muito interessante, isso porque se vocé chega no Rio de
Janeiro, o Ligador frabalha de um jeito, o de outra cidade
frabalha de outro e eles queriam padronizar isso. Eu achei
inferessante; participei da iniciativa e comecei a estudar isso
I& na Telemont. O POP mudou umas seis vezes; vocé
comecava a estudar, vocé decorava o POP e o POP
mudava; era uma sacanagem! (..) S6 que o POP tinha uma
coisa interessante nele; era interessante porque vocé ia ter
um padrdo de comportamento que se vocé saisse daqui e
fosse, por exemplo, para a Telemar na Bahia, vocé teria
mais facilidade de conseguir um emprego Ia. Era s dizer:
eu conheco o POP, o procedimento € esse e tal... era muito
inferessante  padronizar esses procedimentos. Mas
aconteceu aquela coisa do desrespeito novamente...
Simplesmente apareceu o POP, deram um exemplar para
cada um e disseram pra gente que aquilo ali era o Nosso
livio de cabeceira. Que se eu perdesse, eu tinha que
pagar; que onde eu fosse, eu finha que carregar porque o
POP tinha que ficar exposto do lado do telefone para quem
chegasse poder ver, sabe? E mais; eu tinha que saber de
cor aquelas coisas...e isso € uma coisa que eu ndo sou
obrigado a saber nada de cor; eu ja sou um profissional. Era
uma espécie de manual do Ligador do DG e era padrdo da
Telemar no pais inteiro. Era aquele POP da capinha verde,
uma coisa horrivel... Entdo, o que acontece? Tem essa
coisa do cara aprender, aperfeicoar, atender bem o
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cliente, entrar na casa do cliente —o POP do OSC era um e
o do Ligador de DG era outro. S6 que, quando a gente vai
pegando experiéncia no trabalho, a coisa vai mudando... O
cara aprendia a jampear de um jeito, mas com o tempo ele
vai ficando mais maldoso e, para adiantar o servico dele,
ele jampeia de outro jeito, j& passa o jamper de outro jeito,
estica menos, ou estica mais o fio, vai mudando... Eles
entdo decidiram implantar esses procedimentos. Por
exemplo, para liberar o nidmero para o cliente, tem que
binar* antes para saber se estd tudo ok. Mas sdo coisas
que geramente a gente dispensa porque o numero do
telefone é fornecido pela central;, pode vir errado... E a
gente nunca fez isso e, de repente, com o POP, agente era
obrigado, na hora de fazer a instalagdo, testar o par e binar
o EQN; isso toma um tempo muito grande da gente. As
vezes, o EQN estava Id na casa do chapéu, vocé tinha que
usar uma escada; sé que finha um outro cara usando a
escada e vocé tinha que esperar o cara liberar a escada;
ai, a gente passava o jamper e liberava o ndmero sem
conferir... Isso € um procedimento irregular. la ter uma
auditoria e se a gente continuasse a fazer assim, eles iam
dar pau na empresa. Ai, a gente descobriu que, na
verdade, todo esse procedimento ndo era prd gente; era
para a empresa; ai, a gente comecou a sacanear...%

(Operador de Servico ao Cliente)

O cardater ambiguo desse conjunto de procedimentos € apontado pelo
meu interlocutor @ medida que reconhece a necessidade da prescricdo
para que “a gente possa falar uma mesma lingua”, sendo que a

unificacdo da linguagem passa a ser entendida como condi¢cdo para se

240peracdo que consiste na conferéncia do ndmero instalado de acordo com as
especificagcdes constantes na central telefénica. E uma referéncia ao aparelho
denominado BINA ("B” Identifica o NUmero de “A”) que, instalado no aparelho
telefénico, possibilita a identificacdo do nimero chamado.

% Essa constatacdo remete-nos aos questionamentos feitos por Canguilhem em
um arfigo frequentemente refomado pela abordagem ergoldgica acerca das
normas de racionalizacdo do trabalho impostas pelo taylorismo: “Quem
determinard a duracdo e o momento normal em que se fardo as pausas,
considerando o fato que os esfeitos serdo diferentes para uma mesma
distribuicdo, conforme o operdrio sente ou ndo que se pratica sobre ele
experiéncias, cujos fins Ultimos estdo mais fora dele que nele e para ele”? Cf.
CANGUILHEM, 1947 (2001, p. 117).

193



realizar a mobilidade geogrdfica, pois “vocé ia ter um padrdo de
comportamento que se vocé saisse daqui e fosse, por exemplo, para a
Telemar na Bahia, vocé teria mais facilidade de conseguir um emprego
I&”. Entfretanto, ele demonstra ter plena consciéncia das variabilidades
que intervém no curso da atividade, que estabelecem uma tensdo no

sentido de fazer expandir o registro das normas antecedentes.

O fragmento acima destacado, além de expressar a tensdo entre “normas
antecedentes” e ‘“renormalizacdes parciais”, faz aluséo ao cardter
necessario, e ao mesmo tempo insuficiente, das prescricées estabelecidas
para orientar a realizacdo da atividade, pois como ja referenciado, esta
sempre se manifesta como uma “experiéncia de um encontro”, que
permite a infilfracdo do histérico na situacdo particular. Essa caracteristica
autoriza a uma aproximacdo em relacdo aos saberes incorporados pelos
operadores ao longo de suas experiéncias de trabalho, assim como
modos de se operar uma dialética entre esses saberes, que serdo objeto
de tratamento no préximo tépico. Por fim, a consciéncia adquirida ao
longo do processo de aprendizagem de que a padronizacdo dos
procedimentos era um investimento acentuadamente dirigido para que a
empresa alcancasse a certfificacdo de qualidade na prestacdo de
servicos altera a percepcdo do operador em relacdo Ao programa, que
passa agora a manifestar um ponto de vista coletivo de resisténcia as

medidas: “ai, a gentfe comeg¢ou a sacanear...”
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5.2 Saberes do corpo-si na situacdo de trabalho dos operadores: os

constrangimentos da norma contratual

Como visto no tdpico anterior, o cardter necessdrio dos saberes
organizados e codificados sob a forma de normas antecedentes revela
seus limites devido ao fato que, de acordo com a perspectiva ergoldgica,
toda situacdo de trabalho apresentar-se como uma experiéncia de um
encontfro singular, atfravessado de historicidade. Decorre dessa
prerrogativa que a atividade configura-se numa oportunidade de micro-
criacdo e de micro-gestdes em torno do j& estabelecido e antecipdvel

pelas normas antecedentes.

A interlocucdo feita com os operadores manifestou em varios momentos
esse cardter duplo da atfividade: “eu tinha que saber de cor aquelas
COIisas... € issO € uma coisa que eu NAo sou obrigado a saber nada de cor;
eu ja sou um profissional”, desabafou um operador ao fazer referéncia &
estratégia desenvolvida pela Telemar para impor a padronizacdo de
procedimentos na operacdo de servicos, sem considerar, todavia, fatores
histdricos inerentes & afividade. A conviccdo de “ser um profissional”
expressa o fato de que o operador se sente plenamente autorizado a

julgar, por si, 0 alcance das normas antecedentes, de modo a confronta-
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las com as particularidades que emergem da situacdo de frabalho,

assumindo a responsabilidade decorrente de sua arbitragem.

De acordo com a abordagem ergoldgica, trata-se, nesse caso, da
concorréncia de saberes incorporados Qo corpo-si a reivindicar o

reconhecimento de suas normas no decurso da atividade, isso

porque a presenca no si do histdérico da situacdo passa
muito, nas relacdes humanas, por todas as sensacdoes, por
tudo que é registrado pelo corpo, pela memdria, sem que
se pense realmente - O Que, por iSO Mesmo, gera um
problema muito delicado, que é o do pdr em palavras esta
segunda forma do agir em competéncia, deste segundo
ingrediente. Precisamente porque o corpo-si € ai muito
importante (SCHWARTZ e DURRIVE, 2007, p. 211).

A irrupcdo do histérico na operacdo de servicos aos usudrios € marcada
por nuances a depender da natureza do servico a ser prestado. A
instalacdo de linhas telefénicas fixas se distingue das intervencodes feitas
pelos operadores no sentido de manté-las em pleno funcionamento ndo
apenas pelas caracteristicas imanentes a cada uma dessas atividades,
mas principalmente pela manifestacdo de variabilidades a que cada uma
delas encontra-se sujeita. Se com a padronizagcdo de procedimentos
torna-se possivel a geréncia da empresa perseguir uma forma unica para
prescrever a instalacdo de telefones, tal pretensdo revelar-se-ia de pouco
alcance se objetivasse ao desenvolvimento de uma forma padrdo para

sanear defeitos, isso porque essas ocorréncias sdo multiplas e provém de
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uma infinidade de situagcdes que escapa a quaisquer iniciativas de

padronizacdo.

Isto posto, pode-se afirmar que € a experiéncia do operador, adquirida ao
longo de sua frajetdria de insercdo no setor, que se apresenta como fonte
do saber incorporado aos multiplos registros do corpo-si.  Assim, para
exemplificar, quando um técnico responsdvel pela fiscalizacdo das

w

atfividades dos OSC fterceirizados afiima: “ai eu olhei que havia uma
abertura no cabo e ai eu chamei o Cabista porque eu sabia que o defeito
estava ali”, ele faz referéncia a um conjunto de representacdes sobre a
atividade presentes em seu corpo — “sem que se pense realmente” — a
orientar o sentido da visdo, que cumpre a funcdo de detectar o problema
de modo a intervir para a sua solucdo. Evidentemente, essa sensibilidade
para interagir com a situacdo pressupde um periodo de convivéncia do
operador com aqguele meio de trabalho particular de modo que esse
meio possa se transformar em “seu meio de frabalho”. No entanto, a
natureza do vinculo empregaticio proporcionado pela terceirizacdo talvez
esteja muito distante de proporcionar a conformacdo desse ingrediente

da competéncia, dadas as normas que balizam as relacdes de trabalho

denunciadas por varios de nossos interlocutores:

AqQui é o seguinte: o cara mal sabe alguma coisa e eles (0s
supervisores das empreiteiras) entdo botam os caras para
trabalhar na rua. Os caras ndo tém conhecimento, deixam
furos pra caramba; os caras ndo sabem firar defeitos, a
maioria. Tém uns mais antigos, que trabalham hd uns quinze
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anos que sabem, mas o0s que sabem também s fazem
aquilo. (...) "O que estd pegando aqui € saldriol” Eles
jogam isso na sua cara toda hora: “com esse saldrio aqui
eu ndo vou dar duro, ndo vou correr atrds com isso que eu
ganho!” “Té ganhando mal pra caramba!” E é verdade,

eles ganham mal mesmo...

(Técnico em Telecomunicacdes)

Até entdo, antes da privatizacdo, as condicdes financeiras
do pessoal que trabalhava nas empreiteiras eram &timas,
por exemplo, eu vigjava e de quinze em quinze dias eu tinha
direito a receber o acerto das didrias, entendeu? Era para
café da manhd, almoco, janta e passagem de ida e volta,
de quinze em quinze dias para ir em casa. Com o passar do
tfempo, mudou, a gente tinha que dividir; a passagem de
ida era minha a de volta era da empresa, ndo tinha mais
café da manhd, era sé o almoco, entendeu? E foi
dificultando...

(Operador de Servico ao Cliente)

A maioria dos antigos (fécnicos em telecomunicacdes), a
gente vé a rapidez com que eles tém para enxergar as
coisas; mostra a experiéncia que eles adquiriram ao longo
do tempo. Agora, a maioria do pessoal que estd chegando
agora vem apenas com a experiéncia da escola e quando
chegam, aprendem mais N0 campo. Para amenizar essa
situacdo foi criado esse CEQUAL, porque a ANATEL bate em
cima das concessiondrias por causa das reclamacoes, dos
indicadores de prestacdo de servicos. Entdo, como ela estd
terceirizando, esses terceirizados t€ém que chegar em uma
graduacdo legal. Mas qual € o problema disso? A questdo
salarial, isso ai pesa porque a rotatividade aumenta, porque
as empreiteiras pagam muito mal os empregados. Interior a
fora, rodando por ai, vendo a forma como eles fazem para
aliciar o pessoal mais humilde, fazem aquela massagem no
ego deles, mas oferecem um saldrio Id embaixo. Eles entram
com um papo de que vocé é importante e tudo mais...

(Engenheiro de Telecomunicagdes)

Dado o cardter precdrio das normas contratuais propostas para o

estabelecimento do vinculo empregaticio, nota-se que uma das
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consequéncias a denunciar essa situacdo consiste na elevada taxa de
rotatividade dos operadores nesse segmento. A percepcdo de que o
vinculo que se estabelece é ocasional, sempre aberto a novas propostas
de tfrabalho mais atrativas, encontra-se presente nas perspectivas dos
operadores terceirizados. Dessa forma, o “agir em competéncia”,
entendido também a partir da capacidade de incorporar saberes da
experiéncia, encerra poucas possibilidades para se manifestar, gerando

conflitos entre operadores e fiscais no cotidiano de trabalho.

O desequilibrio percebido na gestdo desses dois ingredientes da
competéncia - saberes desengajados e saberes engajados Ao corpo-si -
repercute também nos mecanismos para a certificacdo adotados pela
empresa. Durante a interlocucdo com técnicos do CEQUAL, pdde-se
observar uma situacdo de desconforto diante da constatagcdo de que a
maioria dos operadores submetidos aos exames tém um desempenho
considerado aceitavel nos “testes praticos”, mas que ndo demonstram a
mesma performance na resolucdo das “questdes tedricas”. Investigando
um pouco Mais essa situacdo, percebi que a aplicacdo dos testes, tanto
0s tedricos quanto os praticos, é feita apds o operador estar vinculado ao
setfor hd, no minimo, um ano. Durante o periodo que antecede &
readlizacdo dos festes aplicados pelo CEQUAL, os trabalhadores
postulantes da certificacdo de competéncia conferido pela empresa sdo

escalados para atuarem junto com operadores mais experientes, o que
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cria condicdes favordveis para que haja processos de fransmissdo de
saberes entre eles a partir da vivéncia proporcionada pelas situacdes
particulares de trabalho. Com esse arranjo implementado pelas
empreiteiras, o desempenho alcancado pelos operadores diante de
siftuacoes-problema simuladas nos laboratérios do CEQUAL é considerado
compativel para o exercicio da atividade, mas evidencia-se uma grande
lacuna enfre esse desempenho e as situacdes de fato encontradas no
cotidiano de ftfrabalho ("o cara mal sabe alguma coisa e eles (os
supervisores das empreiteiras) entGo botam os caras para frabalhar na

rua’).

Por oufro lado, a enfrada de um operador novato numa equipe jd
constituida revela-se motivo de inseguranca para os trabalhadores mais
experientes a considerar a politica de recursos humanos adotada pelas
empresas tferceiras de contencdo de despesas, implementando o corte
de pessoal diante de qualquer sinalizacdo de incerteza diante das

expectativas de lucro do negdcio:

(...) EntGo, ftinha essa dificuldaode de os caras mais
experientes passarem as informacdes para o outro até com
medo de perder a vaga, porque havia fambém uma
competicdo. O que o cara podia fazer para te derrubar,
ele fazia. Por exemplo, tinha uma equipe - eu trabalhei a
primeira vez vigjondo com o Agnaldo e com o Dias?- eles
finham as equipes deles e eles ndo gostavam que entrasse
gente nova nas equipes deles ndo... J& era um pessoal mais
antigo, que trabalhava junto hd muito tempo... O frecho é

96 Nomes ficticios.
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assim: vocé faz amizade com o pessoal e € tipo uma familia,
fechada, e eu entrei... eles me aceitaram na equipe.
Engrenamos, deu uma briga daonada porque 0s caras
cobravam muito € eram muito arrogantes. Depois fizemos
amizade e por fim separou fodo mundo. Até hoje, quando
a gente se encontra, lembra aqueles tfempos, tfem o maior
respeito um pelo outro, e foi uma fturma que me ensinou
muito. Me ensinou aquela coisa da convivéncia como se
fosse uma familia, aquela coisa de respeitar o outro... Entdo,
eu fui compreendendo o valor de ser pedo de trecho, eu
comecei a gostar de trabalhar assim.

(Operador de Servico ao Cliente)

Dado o quadro de desigualdade nas condicdes de confratacdo na

composicdo da Entidade Coletiva Relativamente Pertinente (ECRP), a

convivéncia dos operadores em outros espacos de socializacdo é

também afetada, resulfando no estreitamento de canais que funcionam

como condicdes para a fransmissdo de saberes sobre a atividade, como

apontado abaqixo:

Na questdo de deslocamento, por exemplo, se eles pagam
aluguel de carro, quando vocé vai fazer as contas,
dependendo do deslocamento, o técnico acaba pagando
do bolso dele para trabalhar, chega a esse ponto! Lanche
ou almoco, o valor do tiquete é baixo, entdo varias
implantacdes que eu participei, iam os técnicos, a gente ia
para aimogar todo mundo junto; eu percebia como era a
dificuldade deles, que sempre procuravam os lugares mais
baratos para almocar. Ai, vocé vé que a qualidade da
comida cai, vocé vé as condicdes completamente fora. Ai
VOCé pergunta: com que entusiasmo vocé pega o pessoal
para colocar para frabalhar quando comeca a sentir isso
na pele? Qual é a preocupacdo deles? Familia, as vezes
tém que pagar escola dos filhos. Ai, o cara comeca a se
sujeitar a essa situacdo e parte para cima, apertar o cinfo e
ir, né?(...) Fora os locais que a gente vé ai onde ocorrem
muitos afrasos no pagamento do pessoal, isso ai virou até
greve Id no norte de Minas. Ai, € a briga, como € que
melhora a qualidade da prestacdo de servicos nessas
condi¢cdes?

(Engenheiro de Telecomunicacgoes)
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Além disso, o CEQUAL se depara com o problema da insuficiente
demonstracdo de apreensdo de “saberes organizados” por parte dos
operadores que buscam a certificacdo. Até o momento, as propostas
formuladas por esse 6rgdo para enfrentar esse desafio apontam para o
incremento da formacdo especifica ("Se a pessoa ndo tiver adequada, a
(empresa) contratada tem que verificar junto ao SENAI um curso de
qualificacdo para os frabalhadores”), enquanto que a alternativa
perseguida pelos trabalhadores consiste no incremento do nivel de
organiza¢cdo para que as normas de contratacdo no interior das empresas
terceiras sejam modificadas, de modo que reconhecam direitos bdsicos e
faca avancar o patamar das relacdes de trabalho. A partir dessas
consideracdes pode-se, entdo, vincular a conformacdo dos saberes, que
se manifestam no corpo-si, com a qualidade das normas antecedentes
que organizam as relacdes de trabalho no segmento de operacdo de
servicos aos usudrios, de modo que as deficiéncias verificadas ao nivel da
atividade ndo se restrinjom & formulacdo de proposta no campo da
formacdo especifica dos frabalhadores, como se essa dimensdo
comparecesse com estatuto privilegiado na constituicdo da competéncia

industriosa dos operadores.
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5.3 Valores e debate de normas na operacdo de servicos aos usudrios

A privatizacdo das empresas estatais de telecomunicacdes, além de
representar a culmindncia de um projeto politico fundado na reducdo do
papel do Estado brasileiro na gestdo econdmica, acentuou a tendéncia,
j& perceptivel no inicio da década de 1990, de se conceber o provimento
de um servico publico a partir de uma légica de mercado. Decorre dessa
perspectiva uma série de medidas que vao sendo implementadas ao
longo da ditima década - e que ainda est@do em curso — em vArios
dmbitos em que ocorre a gestdo do novo modelo para as

telecomunicacdes brasileiras.

O debate ideoldgico, que conquistou amplo espaco na midia
comprometida com o projeto pré-privatizacdo, buscou estabelecer uma
relacdo maniqueista entre os modelos em disputa para a gestdo dos
servicos de telecomunicacdes. A gestdo estatal do servico passou a ser
crificada pela sua suposta ineficiéncia, pouca agilidade em incorporar
novas tfendéncias tecnoldgicas, alto custo dos servicos prestados, baixa
qualidade, além de ser vista como aparelho a servico de interesses de
grupos politicos ocupantes de espacos de poder e fonte de corrupcdo. A
privatizacdo das empresas fora concebida como estratégia para se

promover a atualizacdo tecnoldgica do setor por meio de investimentos
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Macicos, instaurar mecanismos de concorréncia entre as empresas que
conftribuiriam para a diminuicdo paulatina dos precos dos servicos, sanear
as empresas dos interesses politicos e inaugurar uma concepcdo de

gestdo baseada na competéncia e profissionalismo.

O foco na atividade de trabalho privilegiodo na pesquisa evidencia as
dramaticas do uso de si dos operadores, principalmente daqgueles que
vivenciaram o modelo anterior de gestdo, confrontados agora por duas
referéncias no campo dos valores no que diz respeito ao papel da
empresa no provimento dos servicos de telecomunicacdes: de um lado, o
servico visto sob a &tfica do valor servico publico e, de outro, o peso
crescente das iniciativas de reconfiguracdo das atividades com base nos
valores de mercado. Essa bifurcacdo passa a integrar o conjunto das
atfividades dos operadores & medida que repercute nos novos critérios
construidos para mensurar a produtividade do trabalho, redefinindo os
par@dmetros de eficiéncia individual e coletiva. A alteracdo patrocinada
pela Telemar na redefinicdo de alguns cargos, Ndo qapenas na
designacdo das funcdes como também em seus conteddos, deve ser vista
como parte dessa estratégia mais geral, que visa a promover a
interiorizacdo da I6gica de mercado no contexto da operacdo de

servicos. Um engenheiro assim se expressa sobre essa situacdo:

O pessoal (referéncia aos gerentes) pegou carona hd uns
tempos atrds aproveitando técnico até para venda. Ele
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chegava na casa do cliente para fazer um reparo, ai
aproveitava para vender Nnovos servicos, como se o técnico
fosse vendedor mesmo; “Vocé conhece esse Nosso
servico?” Como anda isso em campo hoje eu NdAo sei, so sei
que isso foi lancado hd um tempo atrds e muita gente
contfesta isso. A gente vé internamente lancaram um
programa que fica no ar 24 horas. Qualquer davida, até
mesmo numa mesa de buteco, vocé pode ligar para um
numero para tirar davidas; até isso j& apareceu aqui! Entdo,
O rumo que estd tomando é isso... Isso foi lancado e
mandado para todos os empregados pela interativa?” e
estd ai para todo mundo. Agora, o enxugamento. A
tendéncia atual tem sido essa. Primeiro, os técnicos, sdo
praticamente todos eles terceirizados. E o que sobrou? Eu
sou engenheiro. A Telemar fez uma jogada. Talvez com a
graduacdo de engenheiro existam poucas pessoas que sAo
RT?8, que assinam os projetos e 0os demais, apesar do curso
superior, s&o considerados analistas, especialistas. Eles ddo
um nome genérico para a turma. Ja houve conflito com o
CREAY para descaracterizar o trabalho que é readlizado
pelos técnicos e pelos engenheiros. Misturou-se tudo, que é
outro problema de fratamento. O que a gente vé sdo
analistas e especialistas, embora com formacdo técnica e
até mesmo com formacdo superior em engenharia. A
empresa tem se voltado cada vez mais para vendas; nds
estamos hoje na parte de manutencdo, tudo bem... Entdo
fem que manter a planta sendo ndo adiante. Mas o foco
principal hoje € venda. Aquela de engenharia, que a gente
desenvolvia produtos, ainda na época da Telemig - a
referéncia nacional no sistema Telebrds era a Telemig - com
a privatizagcdo, acabou tudo isso. Nivelaram por baixo e
levaram o centro para o Rio de Janeiro.

(Engenheiro de Telecomunicagdes)

Como referido no capitulo que discutiu as transformacdes recentes no

setor de tfelecomunicacdes'®@, o movimento de reestruturacdo tem

sinalizado a tendéncia de diminuicdo da presenca de pessoal de

formacdo técnica no interior das empresas e a afluéncia de empregados

97 Referéncia ao correio eletrénico interno da empresa.

98 Responsdvel Técnico.

9% Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia.
100 Cf, LARANJEIRA (2003).
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em servicos de comercializacdo e de vendas. Entretanto, a conversdo do
técnico em telecomunicacdes em vendedor de produtos e servicos da
empresa, No decurso de sua atividade a partir do encontro com o usudrio,
parece ser uma iniciativa que, além de provocar o questionamento
acerca do oficio do técnico, estabelece o debate de normas em ftorno
dos valores em questdo. Nota-se que o questionamento feito a essa
tendéncia assume uma perspectiva critica em relacdo a essas novas
praticas: "muita gente contesta isso.” Contudo, iniciativas como essas
passam a integrar os pardmetros estabelecidos para medir a
produtividade do trabalho, o que repercute na remuneracdo do técnico

sob a forma de comissdo recebida pelas vendas realizadas.

Nota-se, todavia, que a densificacdo da atividade, motivada pela
necessidade de complementacdo do saldrio mensal, pode significar uma
oportunidade para ampliar o conhecimento sobre o setor & medida que
proporciona aos operadores a insercdo em outros segmentos.  Afirma-se,
por exemplo, o valor da solidariedade quando um Ligador de DG, por
forca da necessidade, passa a desempenhar a atividade do operador
que se encontra em campo e € capaz de sentir na propria pele as agruras
de quem desenvolve atividades externas, vivenciando situacdes de

inseguranc¢a e violéncia, como aponta o testemunho abaixo:
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(Ligador): Eu mesmo, era Ligador de DG. Al me falavam: vai
ter uma conferéncia de LI's'9" aqui na drea e a gente
precisa “dar um grau” Id no Palmital, e ninguém queria ir pra
&, nem mesmo quando eles ofereciam um dinheiro extra
para o pessoal trabalhar I& na drea.

(Eu): E 0 que é dar um grau na estacao?

(Ligador): Dar um grau é limpd-la todinha, mudar elq,
arrumar, porgue o pessoal usava o lugar para urinar e aquilo
ia dissolvendo os jampers e provocando problemas na rede.
Eu falei entdo: eu vou. Eu fui até mesmo para experimentar
O que o pessoal vivia Ia na regido. Cara, vocé ndo imagina
O qQque eu vivi l1d. Entdo, um vagabundo desceu e
perguntou: “Eu posso fazer uma ligacdo ai? Ai eu respondi
que ndo tinha jeito de fazer ligacdo dali. O cara insistiu e
disse que fazia sim: entdo ele firou um equipamento, um
badisco'%?2 de dentfro da calca e pds Ia na LI de um telefone
publico; o cara sabia até onde era a instalacdo do telefone
publico e ligou: “O véio, minha maconha ndo chegou!
Qual que é a sua veio! Vou fazer vocé, vou te passar!”  Ai
eu pensei: pronto, agora eu 16 ferrado desse jeito. Eu
sentado, o cara sabia até onde ficava a conexdo do
telefone publico. Al eu perguntei se ele ja tinha frabalhado
no setor e ele me disse que tinha um cara que era um
chegado dele que havia frabalhado na drea e ensinou pra
ele como é que faz pra mexer nos equipamentos. Al eu
pensei: olha s& que situacdo que os OSC enfrentam
tfrabalhando dentro do Palmital’®, O cara ja tinha até um
badisco e falou desse jeito. E o medo de dar um tiroteio; os
caras jogavam bola na quadra com revolver na cintura e
discutiam. J& pensou se esses caras brigam e resolvem
passar fogo um no outro? A LI tinha furo de bala, estava
toda avacalhada, sabe?

(Ligador de DG)

No curso da narrativa, a referéncia acima emerge no momento em que o

interlocutor refletia sobre as mobilizacdes que antecederam & greve

deflagrada pelos tfrabalhadores terceirizados no ano de 2005. As situacdoes

101 Sigla de linha telefénica individual.

102 Equipamento utilizado pelos operadores com a findlidade de testar a
qualidade do sinal presente nas linhas individuais.

103 Bairro que pertence ao municipio de Santa Luzia, que integra a Regido
Metropolitana de Belo Horizonte.
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vivenciadas pelos operadores diante da terceirizacdo como norma
CcoNnvoca-0s a construir formas coletivas de organizagcdo com o objetivo
de propor novas normas a orientar as relagdes de emprego tendo por
referéncias valores como a solidariedade e a dignidade diante de
condi¢cdes de tfrabalho aviltantes. As inferlocu¢cdes com os operadores
evidenciaram um quadro de precarizacdo das normas de contratacdo,
com destagque para as normas salariais e condicdes de frabalho e
seguranca. Simultaneamente ds dendncias dessas condicdes construiam-
se outras narrativas sobre as estratégias por eles implementadas visando a
alterar essa realidade. As consideracdes feitas sobre a greve
manifestaram-se como expressdo da atitude coletiva de renormalizacdo e
se fundamentaram no debate de normas sustentado na vivéncia desses

valores.

Uma outra modalidade do debate de normas vivenciado pelos
operadores pode ser identificada quando estd em jogo o valor qualidade
do servico prestado ao usudrio da telefonia fixa. A dramatica do uso de si
assume contornos comprometidos com esse valor guando um operador,
por exemplo, experiencia a oportunidade de estar no lugar do usudrio,

como pode ser percebido no fragmento abaqixo:

(...) S6 que tinha o seguinte: muito OSC, muita gente
infelizmente que trabalha na rede de telecomunicacodes,
ndo atende bem o cliente; isso infelznente € uma
redlidade... nem todo mundo que estd na rua trabalhando

ele atende bem o cliente. E preciso ter um comportamento
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diferente porque o cliente ndo é bem ftratado, bem
atendido. O cara chega, passa a rede de qualquer jeito,
sabe? Conversa fiado com o cliente; fem muito cara que é
muito mal educado com o cliente. O cara que instalou
meu telefone em Vespasiano'%4, eu procurei ele e falei: Olha
cara, vocé tem que voltar I1& para instalar aquele telefone
de novo... Eu sou Ligador de DG e ja instalei telefone, caral
Vocé fez um furo na minha parede, cara. Passou um fio,
esburacou minha parede toda para instalar o telefone; e
pior: entrou com o telefone pelos fundos da casa. Quer
dizer, ele pegou o que era mais facil para ele e fez. Al eu
disse a ele: vocé volta Id e refaz o servico sendo eu vou ligar
para o seu supervisor... vou desligar a linha. Ai, o cara ficou
doido: "ndo moco, ndo faz isso ndo...” Al ele qgjeitou o
servico mais ou menos e eu acabei passando o resto para
dentro de casa. Ele furou minha parede toda, passou pelo
fundo da casa, fez uma bagunca. Quer dizer; tinha cara
que ndo estava preparado para fazer esse servico.
Simplesmente a empresa precisava concorrer com as outras
e contrata qualguer um...

(Ligador de DG)

N&o obstante a existéncia de normas contratuais que buscam enquadrar
a atividade dos operadores, a partir da rememoracdo desse episddio
pode-se perceber a manifestacdo de critérios relativos d qualidade do
servico que orientam a atividade do operador em questdo. A consciéncia
em torno do valor que baliza a acdo se manifesta ao usudrio como se esse
fivesse sido escalado para atender a essa demanda, de modo a expressar
NnAo apenas o conhecimento técnico que fem sobre a atividade, mas as
opc¢odes que faria caso ele estivesse realizando esse trabalho. Por isso, é
possivel afirmar que o julgamento em questdo envolve ndo apenas o seu
interesse particular enquanto usudrio, mas uma posicdo que tende a

sintetizar as dimensdes do conhecimento das normas antecedentes para

104 Cidade situada na Regido Metropolitana de Belo Horizonte.
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que as opcodes decorrentes desse enconfro com a situacdo especifica de
frabalho possam ser assumidas visando a garantir a qualidade do servico
prestado ao usudrio. Os apelos as relacdes hierdrquicas - “vocé volta Ia e
refaz o servico sendo eu vou ligar para o seu supervisor!”- foram
precedidos por argumentos que aproximam operador e usudrio nessa
sitfuacdo de trabalho: “eu sou Ligador de DG e jd instalei telefone”.
Portanto, a possibilidade de oficializar a dendncia de um servico realizado
fora dos par@metros de qualidade aceitdveis encontra-se em segundo
plano pois, nesse caso, a énfase da argumentacdo recai sobre o campo
dos valores que ambos em ftese partiham. A economia do tempo
despendido na instalacdo do telefone — “ele pegou o que era mais facil
para ele e fez” —, assim como os critérios desenvolvidos pelas empresas
para avaliar a performance do operador, baseados no ndmero de
terminais instalados Nno decorrer de uma jornada de trabalho, passam a ser
questionados pelo usudrio. A relacdo de solidariedade entre os
operadores também se manifesta & medida que eles vdo interagir com o
objetivo de reparar o servico realizado fora dos pardmetros aceitaveis: *Ai
ele gjeitou o servico mais ou menos e eu acabei passando o resto para
dentro de casa”. Por fim, a lembranca desse episddio remete-nos, como ja
exposto sobre o alcance das proposicoes ergoldgicas, & articulacdo que
existe entre dimensdes micro € macro presentes na atividoade, o que

instaura o politico no seio da atividade.
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5.4 Competéncia industriosa orientada a transformacdao das situacoes de

trabalho

Ao analisar as prdaticas linguageiras sobre o trabalho, arficuladas a partir
de um ponto de vista de engajamento mudtuo entre os “protagonistas do
frabalho” e o pesquisador, pode-se avaliar que elas cumpriram a fungcdo
de presentificar a atividade dos operadores tanto nas situacdes de
entrevista quanto nos momentos em que fivemos a oportunidade de
percorrer, em surdina, algumas dependéncias da empresa. Nesse sentido,
adquiriu relevancia a rememoracdo da atividade empreendida pelos
operadores, sobretudo quando esses buscavam apontar  as
fransformagdes no curso de suas atividades, considerando-se 0s contextos

pré e pos privatizacdo da empresa de telecomunicacdes.

Dado o cardter complexo da atividade de trabalho vista sob o ponto de
vista da abordagem ergoldégica, admite-se que se constitui um desafio
para operadores e pesquisador a prerrogativa de expressar em palavras
as dimensdes que interagem no curso da atividade. Entretanto, percebe-
se que, nos intersticios dessa “linguagem sobre o trabalho”, que foi se
arficulando no curso da pesquisa, apresentaram-se 0s ingredientes da
competéncia industriosa dos operadores por meio da descricdo feita das

atividades simultaneamente & sua realizacdo, assim como a partir da
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atividade rememorada, em que a énfase recaia nas transformacdes que
incidiram ao longo do tempo em suas atividades de frabalho. A memaéria
revelou-se uma dimensdo do corpo-si & medida que possibilitou evidenciar
o0 complexo de saberes e valores subjacentes a atividade de trabalho. Ao
considerar a atividade como experiéncia de um encontro, sempre singular
e marcada pela historicidade, as interlocucdes foram nufridas pelas
lembrancas que emergiram a partir do re-encontro tanto dos operadores
quanto do pesquisador com suas experiéncias, transformando a situa¢cdo
de enftrevista em oportunidade para se construir uma “linguagem sobre o
tfrabalho de um novo género”. Essa linguagem se caracteriza, antes de
tudo, pela sua capacidade de efetuar a abstracdo das experiéncias ao
operar o distanciamento em relacdo ao aqui e agora da atividade, ao
mesmo tempo que exprime, nessa acdo, o engajamento dos

inferlocutores com a transformacdo da situacdo de trabalho referida.

A forma como se construiram as referéncias sobre a atividade manifestou
um ingrediente da competéncia industriosa que se expressaria como
sendo a capacidade dos operadores fraduziremm em palavras suas
experiéncias de frabalho, passadas e presentes. Resgata-se, ao termo
dessa investigacdo, a experiéncia de pesquisa e formacdo que nos legou
o conceito de "Comunidade Cientifica Ampliada” e que, mais tarde, a
perspectiva ergoldgica, sem deixar de reconhecer a importdncia dos

coletivos reunidos em torno de Ivar Oddone e seus colaboradores, iria
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desenvolver o "Dispositivo Dindmico a Trés Polos” como forma de construir
conhecimentos sobre a atividade de trabalho. Em ambas formulacgodes,
encontra-se evidenciada a perspectiva de erigir conhecimentos
comprometidos com a transformacdo das situacdes de trabalho e os

meios de vida.

Dessa forma, mesmo que essa pesquisa ndo tenha sido conduzida no
ambito de um coletivo, a exemplo de outras experiéncias empreendidas
por pesquisadores que partiiham dos referenciais tedricos aqui arrolados,
aponta-se a possibilidade de se desenvolver agcdes orientadas a intervir no
quadro problemdtico aqui revelado. Sinaliza na direcdo dessa
constatacdo o interesse do sindicato dos trabalhadores em
telecomunicacdes de buscar influenciar a politica de certificacdo de
competéncias implementada pela empresa, apontando os limites da
“ilus@o cientificista” contida no idedrio dos gestores da empresa em suas
iniciativas de padronizacdo de procedimentos operacionais.  Outro
elemento a ser considerado diz respeito a disposicdo manifestada pelos
interlocutores da pesquisa de contribuir para o desencadeamento de
acdes com vistas a ampliar o sentido dado & nocdo de competéncia.
Quanto ao alcance desse programa de trabalho, que se propde a intervir
na vida dos outros, espera-se que esteja fundado na compreensdo de
que as micro-gestdes feitas cotidianamente pelos operadores no

desenvolvimento de suas atividades posam ser interpretadas como
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elementos constitutivos de uma histéria sempre aberta a intervencdo

humana.
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6. CONCLUSAO

Os processos de reestruturacdo produtiva exibem mudltiplas dimensdes
passiveis de interrogacdo por parte dos profissionais do conceito que se
vinculam das mais diversas disciplinas particulares. As indagacdes
formuladas buscam, via de regra, aprofundar conceitos propostos para
conferir inteligibilidade a esses processos de reestruturacdo, assim como
elucidar relacdes entre varidveis destacadas pelos pesquisadores. O
desafio que se qpresenta para o campo da pesquisa ao analisar as
fransformagdes incidentes sobre as estruturas produtivas consiste em
aportar contribuicdes capazes de promover o avan¢co do conhecimento

em torno dos problemas formulados.

A investigacdo aqui empreendida analisou o processo de reestruturacdo
do setor de telecomunicacgcdes brasileiro tendo por ponto de partida a
emergéncia da empresa Telemar Norte Leste S/A, originada da
privatizacdo de um conjunto de empresas estatais que compunham o
Sistema Telebrds, ocorrida na segunda metade da década de 1990.
Naquele contexto, a estrutura do setor de telecomunicagdes no segmento
da telefonia fixa local e de longa distGncia passou a comportar frés
grandes empresas, sendo a Telemar a empresa caracterizada por possuir

maior abrangéncia territorial devido ao fato de ter em sua drea a maioria

215



das empresas estaduais de telecomunicacdes, bem como a maior

populacdo residente a demandar os servicos prestados pela empresa.

O levantamento de dados referentes & performance econdmica da
Telemar ao longo dos Ultimos anos vis-a-vis do ndmero de empregados
diretamente vinculados & empresa — um indicador de produtividade
destacado em seus balancos patrimoniais - revelou a opcdo da
estratégia gestiondria de conceber a fterceirizacdo como norma a
fundamentar as relacdes de frabalho na empresa reestruturada. O
argumento arrolado pelo corpo dirigente da Telemar de envidar esfor¢cos
com a intencdo de “fransformar custos fixos em custos varidveis”
impulsionou um conjunto de iniciativas voltadas a catalogar e sistematizar
conhecimentos acerca das atividades de trabalho desenvolvidas em
diversos segmentos da empresa com vistas a perseguir a padronizacdo de
processos, que se apresentaria como condicdo fundamental para a
adocdo da fterceirizacdo. Nesse sentido, o segmento voltado o
atendimento das demandas dos usudrios da telefonia fixa fora alcancado
por essa l6gica de racionalizacdo organizacional, convertendo-se em
campo privilegiado para o desenvolvimento da politica de gestdo da
competéncia implementada pela empresa por intermédio do Centro de
Exame de Quadlificacdo Profissional (CEQUAL), érgdo esse vinculado a
universidade corporativa da Telemar. A ado¢do da terceirizacdo como

norma a presidir as relacdes de trabalho refletfiu-se na organizacdo dos
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coletivos responsdveis pelo provimento dos servicos, que passaram a ter
uma configuracdo pautada pela instabilidade e pelo cardter provisdrio

das normas contratuais.

A aproximacdo em relagcdo ao processo de certificacdo de
competéncias dos operadores responsdveis pelas atividades no segmento
da felefonia fixa na cidade de Belo Horizonte e regido metropolitana
revelou os limites de tal politica d medida que evidenciou, como um de
seus pressupostos, a concepcdo do trabalho como sendo a execucdo de
tarefas previomente concebidas, cujas condicdes de realizagcdo
enconfram-se prefensamente estabilizadas e sujeitas a simulagcdes Nos

laboratérios da empresa.

A abordagem ergoldgica privilegiaoda na pesquisa parte da concepcdo
do frabalho humano como algo complexo, uma atividade a ser gerida
permanentemente pelos operadores dadas as insuficiéncias dos
instrumentos prescritivos anfeciparem o conjunto das possibilidades
presentes e futuras de uma determinada situacdo de trabalho. Ao
contrdrio da estabilidade dos procedimentos operacionais sistematizados
pela empresa como forma de prescrever o conjunto das tarefas a serem
executadas, a atividade dos operadores emerge como uma dramatica
do uso de si, que se desdobra no uso de si por simesmo e no uso de si pelo

oufro, algo din@mico e enigmdtico a promover uma permanente
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arficulacdo entre atividades, saberes e valores. Essa articulagcdo encontro-
se esquematicamente exposta no Dispositivo Dindmico a Trés Pdlos, de
modo a revelar a atividode como desestabilizadora das normas
previamente estabelecidas, ao mesmo fempo em que emerge Como
instituidora de renormalizacdes parciais que tendem a afetar o quadro
estabelecido pelo conjunto das normas antecedentes. Dessa forma, a
competéncia, como a concebe Schwartz (2007), incorpora a adjetivacdo
de industriosa porque demonstra ndo aqapenas a capacidade dos
operadores de responderem com a habilidade requerida ds condicdes
determinadas e sim porque, no desenvolvimento da atividade, apresenta-
se como inescapdvel aos operadores a necessidade de recriar o proprio
meio de frabalho, bem como o meio de vida, ou seja, o termo industrioso
operaria a articulagcdo entre dimensdes micro e macro da competéncia
que extrapolaria a situacdo de trabalho para alcancar os debates de

normas presentes na esfera macropolitica.

A incorporacdo de alguns conceitos da démarche ergoldgica permitiu a
formulacdo do problema investigado nessa pesquisa, que pode ser
sintetizado pela seguinte indagacdo: Se a atividade dos operadores ndo
se resume a seguir os procedimentos sistematizados sob a forma de um
protocolo padrdo para uma determinada situacdo, e se a avaliaocdo da
competéncia ensejada pela empresa ndo pode se exprimir como sendo a

adequacdo dos operadores a esses procedimentos, como entdo ocorre
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essa sinergia entre atividade, saberes e valores que se encontfra na base
da constituicdo da competéncia industriosa dos operadores responsaveis

pelo provimento de servicos aos usudrios da telefonia fixa?

A continuidade da prestacdo de servicos no segmento da felefonia fixa,
NnAo obstante a ado¢cdo da terceirizacdo como norma e a conseqguente
fragmentacdo de coletivos, permitiu que fosse aventada a hipdtese de
que haveria a incidéncia de formas diversas de transmissGo de saberes
sobre a atividade entre os trabalhadores regidos por distintos contratos de
frabalho e dispostos em diversos espacos que se articulam no
atendimento d&s demandas apresentadas pelos usudrios.  Assim, d
investigacdo se concentrou na andlise das formas de manifestacdo da
competéncia industriosa no segmento do atendimento aos usudrios da
telefonia fixa e nas estratégias utilizadas pelos operadores para fazerem
circular referéncias que balizam o desenvolvimento de suas atividades. O
reconhecimento do cardter instdvel dos coletivos acionados nessas
atividades encontrou no conceito de Entidade Coletiva Relativamente
Pertinente (ECRP), formulado pela ergologia, a expressGdo dessa

configuracdo que se fez presente no segmento da telefonia fixa.

A perspectiva ergoldgica proporcionou a base conceitual sobre a qual a

investigacdo se apoiara, constituindo-se numa referéncia capaz de

promover o encontro com outras disciplinas epistemologicamente
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constituidas que se dedicam ao estudo do trabalho humano. Esse
encontro fransdisciplinar veio a se estabelecer a partir da renovacdo
promovida pelo paradigma ergolégico no conceito de atividade. Esse
empreendimento tedrico, realizado sobretudo a partir de um didlogo com
a tfradicdo filosdfica, situa na dialética existente entre trabalho prescrito e
frabalho real, postulada pela ergonomia, as possibiidades de
compreender o cardter enigmdtico da atividade de trabalho e o
problemna da constituicdo da competéncia industriosa. Além de
promover o encontro de saberes organizados em torno da atividade de
frabalho, a abordagem ergolégica encerra o desafio de se estabelecer
uma efetiva cooperacdo entre profissionais do conceito e os protagonistas
da atividade nas mais diversas situacdes de trabalho como exigéncia

inferna decorrente de sua concepc¢do acerca dessa atividade.

A despeito dessas consideracdes, para que essa prerrogativa pudesse
orientar os procedimentos metodoldgicos a serem acionados no decorrer
da pesquisa, tornava-se imperativa a negociacdo com o0s gestores locais
da empresa para que houvesse autorizacdo para interagir com oOs
operadores em suas situagcdes de trabalho. O fracasso das negociacdes
em torno dessa demanda afastou da pesquisa a possibilidade de conduzi-
la como parte do método de andlise ergonédmica do trabalho, a exemplo
de outras investigacdes fundamentadas na abordagem ergoldgica que se

pautaram por essa exigéncia. Entretanto, tal impossibilidade fez-me
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perceber que nem sempre o pesquisador dispde das condicoes
idealizadas no projeto para dar sequéncia a investigacdo. Ou seja, entre
a dimensdo prescrita do trabalho de pesquisa e as condicdes reaqis para a
efefivacdo do frabalho concorre um conjunto de variabilidades que
intferferem diretamente no andamento da investigacdo. Por essa razdo, o
pesquisar, apresentando-se como uma atividade, encontra-se sujeito ds
mesmas caracteristicas da atfividade de trabalho - transgressdo,
mediacdo e contradicdo - e, portfanto, coloca-se como inerente a essa
afividade a necessidade de operar renormalizacdes para que sejam
contornados os constrangimentos apresentados pela situacdo visando &
producdo de conhecimentos sobre as questdes que desencadearam a

pesquisa.

A resposta dada a esse desafio politico-tedrico-metodoldgico encontrou
expressdo na consfituicdo de uma rede informal de colaboradores
infernos e externos d empresa que, cientes do escopo da pesquisa, se
dispuseram a confribuir com o desenvolvimento da investigacdo. A
presenca desses interlocutores na conducdo da pesquisa revelou-se de
uma importéncia estratégica, pois proporcionou 0 acesso e permanéncia
do pesquisador a alguns locais de trabalho e o enconfro com o©s
operadores, tanto em situacdes de trabalho quanto fora delas, que se
dispuseram a dar testemunho sobre as suas atividades no segmento do

atendimento ds demandas dos usudrios da telefonia fixa. A interlocucdo
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com 0s operadores pautou-se pelas observacdes feitas em campo pelo
pesquisador acrescidas da rememoracdo de situacdes encontradas no
cofidiono de trabalho dos operadores que compdem a experiéncia
pretérita de trabalho do pesquisador na condicdo de ex-empregado da

empresa de telecomunicac¢odes privatizada.

As inferlocucodes realizadas com os operadores apontaram também a
necessidade de incorporar, como um procedimento metodoldgico da
pesquisa, o encontro com a interpretacdo da memdaria do setor proposta
pela Telemar, disposta no Museu das Telecomunicacgcdes e aberta para
visitacdo publica. A l6gica que preside a organizacdo do acervo do
museu, confrontada com o ponto de vista dos operadores evidenciou
uma disputa pela atribuicdo de sentido em relacdo das fransformacdes
incidentes sobre o setor de telecomunicacodes. De um lado, a
propagacdo do imperativo da tecnologia a reconfigurar os meios € as
relagcdes de trabalho na empresa; do outro, a percepcdo de que as
fransformagcdes em curso sdo orientadas, antes de ftudo, por opcgodes

politicas.

As entrevistas realizadas com o0s operadores foram pautadas pela
necessidade de, iniciaimente, buscar compreender as fransformagdes
incidentes em seus meios de frabalho que repercutiram no exercicio de

suas atividades, considerando-se como ponto de inflexdo a reestruturacdo
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do sefor de telecomunicacdes a partir da privatizagcdo das empresas
estatais. Um segundo aspecto demarcado pela pesquisa de campo
procurou identificar elementos da experiéncia dos operadores que
remeteriam aos ingredientes da competéncia industriosa, como

postulados pela perspectiva ergoldgica.

Tomando por base o encadeamento de afividade — saberes — valores, as
referéncias feitas pelos operadores & situacdo atual do setor de
felecomunicagdes apontaram para O  crescente grau  de
constrangimentos por eles enfrentados tendo em vista o desempenho de
suas atividades. A prdtica da terceirizacdo, que € objeto de criticas por
parte de alguns dos saberes organizados como, por exemplo, o direito do
frabalho, encontfrou nos testemunhos dos operadores argumentos que
vinculam essa prdtica ao comprometimento da constituicdo da
competéncia industriosa nos diversos segmentos em que ela se
fransformou em norma a configurar o meio de trabalho. Outro aspecto a
ser ressalfado diz respeito ao sentido que adquire para os operadores o
postulado de agir em competéncia em seu cofidiano de trabalho. Ndo
obstante o conjunto de restricdes enconfradas para o exercicio de suas
atividades, a dimensdo dos valores € convocada e se faz presente como
elemento a definir os critérios a serem observados no cofidiano de
tfrabalho. O debate de normas se instaura como parte de suas atividades

e se expressa, por exemplo, na observancia dos requisitos impostos pela
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empresa como normas antecedentes — por exemplo, o valor nominal do
auxilio alimentacdo fornecido aos trabalhadores terceirizados abaixo do
valor daquele fornecido aos trabalhadores regulares - e as
renormalizagcdes pautadas pela vivéncia da solidariedade entre os
frabalhadores — as iniciativas empreendidas de se constituir um espaco
para a refeicdo da equipe que seja acessivel a todos e que assegure a

qualidade nutricional.

No decorrer da investigacdo tornaram-se evidentes os limites encontrados
para a insercdo na atividade de trabalho pelo fato de ndo ter sido
possivel desenvolver a pesquisa a partir da andlise ergonémica do
frabalho. Entfretanto, as formas de acesso a atividade construidas ao
longo do processo contribuiram para mitigar essa lacuna & medida que
converteram as entrevistas em testemunhos que fraduziram a experiéncia
dos operadores sobre as suas atividades. Como tive a oportunidade de
destacar, tal procedimento evidencia uma dimensdo da competéncia
industriosa dos operadores que se apresenta como sendo a capacidade
de traduzir em palavras a atividade, com vistas d producdo de uma
“linguagem de outfro género” capaz de ensejar um conjunto de iniciativas

que tendem a transformar as situagdes de trabalho por eles vivenciadas.

Essa linguagem de novo género sobre o frabalho, que emerge das

situacdes de enftrevistas, apresenta-se como potencial alicerce para a
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arficulacdo de atores interessados em promover fransformacdes nas
situacdes descritas.  Essa possibilidade anuncia diretrizes para que se
promovam Nnovas perspectivas para o campo de  estudos
consubstanciado no distico trabalho e educagcdo. A investigacdo sinaliza
para a necessidade de ampliar as referéncias tedricas para o debate
acerca da questdo da competéncia. Trata-se, de acordo com o ponto
de vista aqui explicitado, de suscitar os par@metros capazes de sustentar o
principio educativo do trabalho por meio da renovacdo do conceito de

afividade.
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