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Quais sdo suas semelhangas e diferengas entre paises desenvolvidos e em desenvolvimento?
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A utilizagdo de computadores tornou-se uma rotina nos paises de-
senvolvidos e em desenvolvimento. Entretanto, todo esse desenvolvi-
mento tecnoldgico acabou transformando o computador num objeto de
culto nas sociedades, resgatando dos séculos XVI e XVII o “culto das
maquinas”’. Dessa forma, os computadores, enquanto maquinas, sao
supervalorizados e o trabalho humano, que eles exigem, permanece
oculto. Esse culto pode ser observado, por exemplo, em comentdrios

»ou

como “o computador nunca erra”, “no futuro o computador vai nos permitir

“Falta comunicagdo, a gente
fica muito isolado, parece até
que a gente nem existe.”
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o trabalho em casa”. Alvin Toffler” argumenta que, nas industrias da “ter-
ceira onda”, que sdo baseadas nos computadores, o esfor¢co humano
sera mental e nao fisico. Em vez de aumentar a forga fisica, as novas
tecnologias vdo aumentar o poder da mente, e 0s escritérios vao se trans-
formar em “chalés eletronicos”.

Por outro lado, os trabalhadores informaticos® permanecem “escon-
didos” do publico. E importante salientar que os “feitos miraculosos”
possibilitados pelos computadores necessitam uma grande quantida-
de de trabalho humano. Os trabalhadores informaticos sdo freqiien-
temente considerados como os profissionais do futuro e o trabalho
informatico é apresentado como moderno, racional, intelectual (uma
profissao para génios), agradavel e lucrativo. Essa imagem era verda-
deira nos primérdios da informatica, mas ainda mantém a sua popula-
ridade, apesar de nao ser mais verdadeira.

O computador tornou-se o expoente maior do moderno nas socieda-
des contemporaneas. “O moderno é tomado como sendo 'bom em si' porque
é moderno e oferece-se como sinénimo de racional. Seu contraponto € o tradi-
cional, o arcaico, isto é, o irracional . Assim, sempre que se desejar atri-
buir racionalidade, competéncia, modernidade a uma tarefa ou a uma
decisdo, certamente ela serd confiada a um computador. Na verdade,
somos “preparados para acreditar que vivemos numa Era da Informagdo, que
faz de todos os computadores ao nosso redor aquilo que as religuias da Cruz
significavam na Idade da Fé: emblemas de salvacio””.

Outra imagem preconizada é a do trabalho feito em casa, com com-
putadores interligados através de redes de telecomunicagdes, que per-
mitira, principalmente as mulheres, trabalhar em casa, escolhendo li-
vremente o horario de trabalho. A vida no trabalho e a vida privada
seriam integradas, resultando num aumento de produtividade, econo-
mia de energia e menos stress. Maes poderiam tomar conta de seus fi-
lhos e permanecer no mercado de trabalho. Sendo assim, as novas

Artigo publicado originalmente, sob o titulo “Telework and Communication in Data Processing Centers in Brazil”,
na Technology-Mediated Communication, Berlin, New York: Walter de Gruyter, 1992, p. 117-45.
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maneira, o escravo produzia o
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as, que admiravam o belo can-
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des CPDs brasileiros, ver SOA-
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negativos. Mas serao as
implicagoes e os padroes
de introducao do tele-
trabalho os mesmos para
os paises desenvolvidos e em desenvolvimento? Um caso brasileiro de
teletrabatho, que sera discutido nesse artigo, permite-nos revelar al-
guns aspectos ligados a essa questao. Utilizando uma abordagem qua-
litativa, analisamos a questao da comunicacao horizontal nos grandes
CPDs e como a descentralizacao, feita através do teletrabalho, afeta essa
forma de comunicacao. Finalmente, mostramos como trabalhadores e
administradores tém vivenciado essa nova forma de organizacao do
trabalho.

Apesar de os trabalhadores informaticos serem considerados como
trabalhadores de “colarinho branco”, que desempenhariam tarefas
amenas, limpas, intelectuais e nao-cansativas do ponto de vista fisico,
podemos considera-los como trabalhadores de uma grande fabrica onde
a matéria-prima sao os documentos que devem ser processados e que
passam através de uma linha de montagem (ver figura 1). O produto
final sao os relatorios e outros documentos que devem ser enviados ao
clientes.

A organizacao do trabalho nos grandes CPDs brasileiros segue cla-
ramente os pressupostos do taylorismoﬁ, que serd considerado aqui nao
como um conjunto de idéias ul-

trapassadas por outras escolas QUADRO 1
dateoria das or gamza.(;()es, mas Distribuigdo dos trabalhadores informaticos por cargo (valores estimados)
como um conjunto deidéias que [ " e , Anos 3
. - LBrgas e e
sustentam a o;gamza(;ao do tra- ¥ 1987 1988 1989 1990
batho. Littler” nos propoe trés | ARigh | saots 67867 78.047 89754
categorias para analisar uma e
organizacao do trabalho (15,0%) B g JiE L
taylorista: 1. a divisao do traba- | Operadores de |
. L. Computadores 41.489 47.712 54.868 63.098
lho; 2. a relagao implicita de tra- (11,6%) i
balho; e 3. a estrutura do con- D}%‘é"é‘é‘;ﬁ*" 129,600 149.143 171514 197.241
trole sobre a tarefa desempe- promre : -
nhada. de Dag/c)s 71.521 82249 94.586 108.773
- i o R

A fragmentacao do trabalho e - : :
informatico teve seu inicioja na (0.8%) S o p92r. by A
metade dos anos 50 e resultou  Total 358.581 412308 474.152 545.273

num processo de polarizagéo :;Eonte: SEl - Secretaria Especial de Informatica..
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das qualificagées. Nos CPDs brasileiros, por exemplo, a maioria dos
trabalhadores informaticos (83.5%) desempenham tarefas pouco quali-
ficadas (ver quadro 1). Essa fragmentacio, segundo Greenbaum®, ocor-
re dentro de uma hierarquia rigida, criada para reforgar os efeitos da
padronizagéao do trabalho e pagar, assim, os saldrios mais baixos pos-
siveis.

O trabalho num CPD pode ser bem descrito por um modelo “em que
hd uma conexdo minima entre o individuo e a organizagdo em termos de qua-
lificagdo, treinamento, envolvimento e complexidade de sua contribuicio, em
troca de uma flexibilidade mdixima e independéncia por parte da organizacio
na utilizacio de sua mio-de-obra”’. Os programas de treinamento sao ra-
ros'’ e a maioria dos trabalhadores informaticos exprimem o seu des-
contentamento quanto a esse aspecto. O treinamento é feito no durante
o trabalho (on the job), onde um(a) trabalthador(a) mais experiente ensi-
na o(a) novato(a).

Essa estratégia de deixar o treinamento para ser feito
durante o trabalho, em grupos informais, é muito comum
nos CPDs brasileiros, segundo dois operadores: “ Treina-
mento? Nio. Na hora vocé aprende levando cacetada. Trabalho
eu e uma outra pessoa mais nova, entio eu passo pra ele o ser-
vigo que ele vai aprender com o tempo”. ” Até agora ndo teve
curso nenhum de preparagao, e vai mudar agora! Entao
a gente vai ter que aprender na raca.” "'

Finalmente, o controle sobre o desempenho das tare-
fas é rigido. No setor de digitagao esse controle muitas
vezes é duplo: supervisor & computador. O trabalho é
controlado eletronicamente, e mesmo o tempo gasto nos
banheiros é controlado. Dessa maneira, temos, nos CPDs, o apareci-
mento de um “tempo integralmente atil”*>, A vigilancia eletrénica no
setor de digitacdo é um claro exemplo de que todo o tempo é, de fato,
transformado em tempo de trabalho. A vigilancia eletronica do traba-
lho exerce um controle continuo sobre os trabalhadores, impondo uma
disciplina severa e um ritmo de trabalho padronizado, que eliminam
nao somente as individualidades, mas também a comunicagao hori-
zontal. O trabalhador néo pode parar de trabalhar, por alguns minutos,
a fim de pensar, tomar um cafezinho, ou conversar com um(a) colega
de trabalho.

Nos grandes CPDs, a organizagao do trabalho taylorista produz di-
visbes entre os trabalhadores, mesmo quando eles compartilham as
mesmas condigdes de trabalho, ritmo e disciplina. Ela aumenta a soli-
déo por diminuir sobremaneira a comunicagéo horizontal. Segundo
Dejours”, as restrigoes feitas a comunicagao durante o horéario de tra-
balho desorganizam a vida emocional e impedem o aparecimento dos
grupos informais, fazendo com que os trabalhadores vivenciem a frus-
tracao e a ansiedade de forma solitaria e, por isso, mais intensamente.

Outro aspecto que impede a comunicag¢do horizontal é a distribuicao
espacial dos trabalhadores no ambiente de trabalho. Segundo Foucault,
a disciplina se manifesta, em primeiro lugar, na distribuicao espacial dos
individuos. “Cada individuo no seu lugar; e em cada lugar um individuo.
Evitar as distribuicdes por grupos; decompor as implantagdes coletivas; anali-
sar as pluralidades confusas, macigas ou fugidias. O espago disciplinar tende a
se dividir em tantas parcelas quantos corpos ou elementos hd a repartir.”"

Essa técnica de fragmentagio e de isolamento espacial no ambiente
de trabalho ¢ freqiiente nos grandes CPDs, onde é comum a distribui-
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do trabalho exerce um
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trabalhadores, impondo uma
disciplina severa e um ritmo
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Design of jobs: selected
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de treinamento.
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do nas entrevistas com trabalha-
dores e geréncia, pois acredita-
mos que se trata de um aspecto
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¢ao dos trabalhadores em “baias” individuais e/ou em frente de um
terminal de video. “Os postos de trabalho sdo separados por grandes parti-
¢Oes, que criam um efeito de cubiculo em torno do espaco de trabalho de cada
empregado. A instalacdo dessas partigdes foi o tiltimo passo que completou a
submissdo dos empregados ao dominio da mdquina. Exilado de seu mundo
interpessoal, das rotinas do escritério, cada funciondrio torna-
se isolado e solitdrio” ™. Essa fragmentacio rigida do espago
de trabalho cria ndo somente um isolamento no ambiente
de trabalho, mas também intensifica o ritmo de trabalho,
tornando as relagGes informais e a comunicacio horizon-
tal ainda mais dificeis. Os trabalhadores sdo cada vez mais
isolados em seus “cubiculos”, onde hd uma vigilancia
constante e ininterrupta de seu comportamento.

Restrigées feitas a comunicagiao dos trabalhadores nos
grandes CPDs brasileiros sdo generalizadas e atingem
desde digitadores até analistas: “Vocé as vezes estd cansada,
sabe? Estd a fim de bater um papo com alguém, com um colega
teu de trabalho. Estd querendo descontrair, mas vocé vai ld, e de
repente passa alguém ld e fica te olhando, passa uma, duas vezes
e te olha porque sabe que vocé estd conversando, sabe? Sio esses
olhares que vocé sente que tem alguém te vigiando. Tem alguém te olhando, o
que vocé estd fazendo. Que vocé ndo pode fazer isso. De repente vocé comega a
se castrar (...) Sempre tem alguém te controlando!” (Analista de sistemas).

Todavia, devemos salientar que a falta de comunicagéo é mais seve-
ra na digitagdo, onde estdo concentrados 36,2% da mao-de-obra
informatica. Os digitadores ndo podem conversar durante o periodo de
trabalho. O trabalho de digitagao é repetitivo, monétono, além de pos-
suir um conteddo restrito, limitado, e nao exigir quase nenhuma
criatividade por parte do(a) trabalhador(a). Na maior parte do tempo,
os digitadores sdo pagos por produgdo, “quanto mais vocé digita, mais
vocé recebe”, o que induz a um ritmo frenético de trabalho, que acaba
diminuindo ainda mais a comunicagio no trabalho. Assim, o apareci-
mento de grupos informais no setor de digitagao sé é possivel durante
as pausas, no periodo das refeigdes ou antes/ap6s o trabalho ou duran-
te as viagens de ida e volta ao trabalho. E somente nesses curtos perio-
dos de tempo que os digitadores podem conversar sobre problemas
relacionados as suas tarefas. Digitadores, hoje, sdo os trabalhadores de

“segunda classe” descritos por Taylor, que devem ser isolados e contro-
lados rigidamente a fim de se evitar a “cera” no trabalho.

Um aspecto fundamental a ser considerado é que existe uma clara
divisao sexual do trabalho nos CPDs: enquanto o trabalho de analise é
feito quase na sua totalidade por homens, na digitacio'® a maioria dos
trabalhadores sdo mulheres. Segundo Braverman', o trabalho de
digitagéo foi considerado um trabalho feminino em virtude de suas
baixas exigéncias de quahﬁcagao Esse aspecto é importante, pois como
nos mostra Humphrey'?, a extenséo do controle sobre o tempo e o espa-
¢o, assim como as tarefas desempenhadas, diferenciam-se segundo o
sexo. Na verdade, uma das razdes pelas quais a gestao é tdo preocupa-
da em restnnglr a comunicagédo entre digitadores é que, pelo fato de
serem mulheres, as digitadoras estariam mais interessadas em conver-
sar que em trabalhar.

Finalmente, em virtude dos baixos saldrios e das mas condicoes de
trabalho no Brasil, o sindicato est4 concentrado no setor da digitagdo. O
nimero de greves aumentou de maneira drastica entre 1983 e 1988".
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Em 1987, 2.281 horas de trabalho foram perdidas por esse motivo. Nes-
se mesmo ano, os empregadores decidiram utilizar uma nova forma de
organizagio de trabalho para enfrentar essas dificuldades, descentrali-
zando o setor de digitagio: o teletrabalho.

0 QUE E TELETRABALHO?

Segundo Huws”, as definiges de teletrabalho existentes s&o impre-
cisas e ilogicas. Ela sugere que o teletrabalho seja definido ndo como
um fen6meno unitério, mas como o produto de uma convergéncia de
varias tendéncias que tém afetado a organizagio do trabalho. Essa ten-
déncias, segundo Huws, sdo: 1. mudanca geografica do emprego; 2.
exterioracdo do trabalho; 3. mudangas nas relagbes contratuais entre
empregadores e empregados; 4. aumento do trabalho feito em casa; e 5.
mudangas no job design. Neste artigo, utilizamos o conceito de
teletrabalho para denotar uma forma de organizacio do trabalho onde
ele ¢ mediado por computadores e telecomunicagio, de modo a ser rea-
lizado fora da organizagio central®.

Existem diferentes tipos de teletrabalho que, segundo Monod®, po-
dem ser classificados como experiéncias coletivas ou individuais. Na
pnmelra categoria, enquadram-se os centros de trabalho em vizinhan-
¢a”, sucursais ligadas a uma organizagao central, e na categoria indivi-
dual encontram-se todos os tipos de pessoas que por meio de um ter-
minal ou microcomputador, trabalham em casa ligadas a organizagdo
por um modem e uma linha telefonica, representacao de televendas, por
exemplo. A maior parte da literatura sobre o teletrabalho esta concen-
trada nas experiéncias individuais. Este artigo concentra-se nos resul-
tados de uma experiéncia coletiva de teletrabalho.

O teletrabalho apareceu nos paises desenvolvidos na metade dos anos
70 por causa da crise de energia, e a partir de entao varias questdes tém
sido apresentadas e debatidas quanto a sua utilizacao.

O conhecimento de experiéncias de teletrabalho é limitado, mas al-
gumas das principais razoes para sua difusao tém sido indicadas. Por
exemplo, entre as razdes econdmicas estd a economia que seria feita em
termos de despesas gerais: redugao do custo com os aluguéis, que sao
mais baixos quando os edificios se encontram em zonas Zyerlferlcas das
grandes cidades ou mesmo em outras dreas ou cidades™. Algumas or-
ganizacoes chegam mesmo a transferir seus escritérios e/ou departa-
mentos de digitagao para outros paises onde uma mao-de-obra seja dis-
ponivel para tarefas menos qualificadas a um salario mais baixo.

Outro incentivo para difusdo e utilizagdo do teletrabalho seria a eli-
minagédo das viagens, demoradas e cansativas, de ida e volta ao traba-
lho, durante as horas de trafego intenso, o que resultaria numa dimi-
nuigao de stress e de economia de energia®.

O teletrabalho também pode melhorar a lucratividade das organiza-
¢oes pela redugdo dos custos sociais®®. Varias experiéncias de te-
letrabalho reportaram um aumento de produtividade”. Na Suécia, o
teletrabalho tem sido utilizado para resolver problemas regionais de
falta de emprego, transferindo empre egos para dreas onde ha uma es-
cassez de oportunidades de emprego™.

O teletrabalho também tem sido utilizado, em diversos-paises, como
uma politica de recrutamento de pessoal, uma vez que facilita a alocagio
e a retengao de uma méo-de-obra altamente qualificada, por exemplo:
analistas de software. E mais facil também, com o teletrabalho, recrutar
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trabalhadores em tempo parcial ou em contratos temporarios, para co-
brir periodos de pico de produgéo, o que tem sido denominado de es-
tratégia buffer” . Além disso, o teletrabalho possibilita alcangar uma mao-
de-obra que de outra maneira seria inacessivel, como, por exemplo, as
pessoas deficientes e as mulheres com criangas.

Finalmente, o teletrabalho tem sido apontado como a base para uma
possivel integragao entre as tarefas domestlcas, o cuidado das criangas
e o trabalho tradicional de escritério™. O horério de teletrabalho pode
ser flexivel, o que proporcionaria mais tempo para a familia e relagoes
mais harmoniosas entre homens e mulheres. Maes poderiam educar e
cuidar de seus filhos sem deixar suas atividades profissionais. Entre-
tanto, a literatura sobre o teletrabalho levanta vérios aspectos proble-
maéticos relacionados a essa nova forma de organizagdo do trabalho.
Segundo Renfro”, a suposta economia de energia é enganosa, porque,
embora as pessoas economizem dinheiro no combustivel utilizado para
ir e voltar ao trabalho, gastam mais energia para aquecer ou resfriar
suas casas. Outro aspecto problematico, relacionado ao teletrabalho fei-
to em casa, é a falta de uma distingéo clara entre as atividades de traba-
lho e nao-trabalho que podem intensificar o workaholism™, pois as pes-
soas podem passar a trabalhar de uma maneira compulsiva para resol-
ver dado problema, sucumbindo a “sindrome da tltima tentativa”. Se-
gundo Huws®, outra desvantagem do teletrabalho feito em casa é a
usurpacao da vida social e familiar pelo trabalho.

O teletrabalho tem sido visto também como fonte de deterioragao
das relacdes de trabalho, pois pode limitar oportunidades de carreiras,
estimular formas de pagamentos retrogradas, como o pagamento por
produgao, e diminuir os niveis salariais™. Por outro lado, segundo
Olson os teletrabalhadores devem aceitar salarios mais baixos, pois
incorrem em custos mais baixos com transporte, creches, roupas e ou-
tros itens relacionados ao trabalho fora de casa.

Outro fator limitante a difusao do teletrabalho nos paises desenvol-
vidos é o alto custo das redes de telecomunicagio™. O aumento de pro-
dutividade proveniente do teletrabalho também tem sido contestado
por Kraut”, que critica as amostragens seletivas e as metodologias das
pesquisas realizadas. Finalmente, outro aspecto problematico
do teletrabalho é o problema da supervisao remota. Muitos
supervisores se mostram preocupados com o controle dos
trabalhadores & distancia. Mesmo quando a geréncia re-
conhece que o desempenho de um(a) trabalhador(a) é
satisfatério, ainda expressa preocupagio quanto a essa
questéoas.

Um aspecto problematico, que a literatura sobre
teletrabalho é unanime em ressaltar, € a questdo do isola-
mento social. Esse problema é o mais citado pelos
teletrabalhadores, seguido das queixas sobre o empo-
brecimento das comunicagdes, que conduz a um traba-
lho de qualidade mais baixa®.

O aprendizado no trabalho deixa de ser possivel quan-
do se trabalha em casa, e os trabalhadores se ressentem nao apenas da
falta de contato com outras pessoas, mas sobretudo do contato com co-
legas, com quem passam a dlSCthlI' questdes relacionadas ao trabalho.
Nessa mesma direcao, Kraut™ ressalta a importancia da interagao soci-
al como fonte de satisfagio e de apoio, especialmente relagdes face a
face com colegas de trabalho e/ou clientes.
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A literatura sobre teletrabalho estd repleta de exemplos de
trabalhadores que se queixam do isolamento social. Huws"
nos da o exemplo de uma teletrabalhadora que dirigia 23
quildémetros para ver uma colega, também teletrabalhadora,
quando ficava realmente desesperada em virtude do isola-
mento social. Renfro® nos fornece um outro exemplo: um
jornalista voltou a trabalhar na redagao do seu jornal quando
o computador de casa quebrou e se disse rejuvenescido pela
interagdo com seus colegas de redacdo. Percebeu claramente
o significado da falta de companheirismo e de uniao no am-
biente de trabalho.

Uma solugao proposta para o problema do isolamento so-
cial tem sido os centros de trabalho na vizinhanga. Hedberg
e Mehlmann® argumentam que centros de trabalho sio uma
solugdo que combina efeitos positivos do teletrabalho com
interagdo social. Todavia, outros estudos contestam a adequa-
¢ao dessa solucao. Olson™, baseado num estudo exploratério
sobre essa questao, indica que os centros de trabalho na vizinhanga
nao proporcionam necessariamente o contato entre colegas de uma mes-
ma especializacao, essencial para o desenvolvimento profissional.

Outro aspecto levantado quanto a utilizagdo do teletrabalho ¢é a ve-
lIha questao da (des)centralizagdo do processo de trabalho e seus efei-
tos®. Deve-se ter cuidado ao analisar a (des)centralizagio do processo
de trabalho mediada pelo teletrabalho, porque uma descentralizagao
real envolve ndo somente transferéncia geografica de uma parte da or-
ganizacdo, mas sobretudo delegacao de autoridade. Em outras pala-
vras, deve haver uma transferéncia de poder do centro para a periferia.
Além disso, deve se ter claro que a tecnologia em si nédo é fator
determinante do processo de descentralizacao™.

As experiéncias dos paises desenvolvidos nos indicam que ha dois
conjuntos principais de tarefas que estado utilizando o teletrabalho: 1.
tarefas altamente qualificadas de analistas, programadores, executivos
seniores, pesquisadores e especialistas em software; e 2. tarefas menos
qualificadas, como digitacdo e processamento de textos. Dessa forma,
temos uma polarizagao das qualificacdes: de um lado, trabalhadores
altamente qualificados e de outro, trabalhadores que desempenham ta-
refas monétonas e repetitivas, que requerem pouca qualificacdo. As
principais tarefas descentralizadas com o teletrabalho tém sido a pro-
gramacao, a digitacdo e o processamento de textos (ver quadro 2).

Nos paises desenvolvidos, os sindicatos argumentam que o
teletrabalho feito em casa dificulta a agdo sindical. Eles estdo preocupa-
dos com a deterioracdo das condigoes de trabalho, a difusdo do paga-
mento por produgao e a falta de contetido e de condigoes ergondmicas
do teletrabalho”. Outro ponto preocupante, mencionado pelo TUC®
(Trade Union Congress), é o potencial de se fazer o processamento de
dados e a entrada de dados ultramar. Um aspecto importante aponta-
do por Olson® é que a maioria dos trabalhadores potencialmente con-
siderados para o teletrabalho feito em casa nio sao sindicalizados, ao
menos nos Estados Unidos. Os sindicatos também tém se preocupado
com a perda de direitos trabalhistas, a diminuigdo do niimero de em-
pregos, a diminuigao das perspectivas de promocgéo e de treinamento,
bem como com a eliminac¢do dos beneficios sociais, tais como o tiquete-
refeigdo e as atividades sociais.

Finalmente, outro aspecto de grande importancia no debate sobre o
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RIAERINS

teletrabalho: o género do teletrabalho. As mulheres tém sido considera-
das o grupo social mais afetado pelo teletrabalho. As obrigacoes famili-
ares sdo uma das principais razoes pelas quais as mulheres aceitam o
teletrabalho feito em casa. Além disso, a imposicdo cultural da sociali-
zacdo das criancas as mulheres associada a falta de creches a um preco
razoavel, contribuem para que elas acabem aceitando essas condicdes
mesmo quando desejam trabalhar no escritério.

Na verdade, um dos principais argumentos utilizados para a intro-
ducao e a difusao do teletrabalho feito em casa era que ele ajudaria as
mulheres a resolverem o problema da dupla jornada de trabalho. Toda-
via, esse argumento tem sido contestado, pois os periodos de pico de
teletrabalho freqlientemente coincidem com os horarios em que as mu-
lIheres devem estar a disposicao das criancas™.

No Brasil, a utilizagdo do teletrabalho em grandes CPDs é recente.
No momento desta pesquisa’, havia dois CPDs utilizando essa nova
forma de organizacao do trabalho, que
aparecia como uma nova tendéncia no
setor. Visitamos também o outro CPD
que utilizava teletrabalho, mas nossa
demanda de acesso aos digitadores foi
negada e pudemos entrevistar somen-
tea gerénciasz; por isso, nessa analise
nédo utilizamos os dados relativos a
esse CPD.

Analisaremos a experiéncia de
teletrabalho num grande centro de
processamento de dados estatal, loca-
lizado na cidade de Sao Paulo, que
chamaremos ORGI1 neste artigo. A
partir de 1987, a empresa ORGI1 tem descentralizado seu setor de
digitacdo por meio do teletrabalho. Nessa época, dez grupos de traba-
lho foram criados para avaliar e modernizar a ORGI e fornecer, assim,
uma base para a modernizacio da administragdo publica. Os princi-
pais problemas encontrados pelos dez grupos de trabalho foram: falta
de recursos materiais, estrutura organizacional muito centralizada, fal-
ta de recursos humanos e estrutura extremamente burocratizada. Pro-
blemas de comunicagdo, ou relacionados a organizacgao do trabalho,
nao foram considerados ou mencionados pelos dez grupos de trabalho.

TELETRABALHO NO CPD
50. VEDEL, G., GUNNARSSON, :
E. Flexibility in women’s remote 2 28 : ; ._ )
office work. /n: OLERUP, A. Op. A partir de 1988, os digitadores tinham sido transferidos fisi-
Git. p. 127-3. camente para junto dos clientes da ORGI (ver quadro 3). A su-
51. Esta pesquisa foi realizada cursal da ORGI estudada nesta pesquisa (SUC1) encontra-se no
em 1990. mesmo edificio, no centro velho da cidade de Sao Paulo, onde se
52. Nesse grande CPD privado, localiza o principal cliente da ORGI1.
a geréncia nos reportou que em : - z : o
501 T35, paraiin AivEIUE DI As muH:IEI‘E? fora_mt 0 grupo mais zilfetad_o por esse processo de
dugdo equivalente a 100, exis- descentralizacdo devido a segregacao ocupacional existente no
tiam 25 digitadores. Apds o pro- setor de digitacdo. Na ORG1 87% da digitacéo era composta de
cesso de descentralizagao medi- / 7 7 _ ;
ado pelo teletrabalho, em agos- trabalhadoras e na SUC]1 essa porcentagem era de 56%. Deve-se
t0 1989, o nivel de produgao ti- lembrar que as mudangas geograficas sao freqiientemente mais

nha aumentado para 180, com
apenas 5 digitadores.
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probleméticas para as mulheres devido as suas obrigagdes e res-
trigoes familiares.

A atividade sindical tornou-se mais dificil apds a introdugéo
do teletrabalho. A Comissao de Representantes dos Empregados
(CRE) foi criticada varias vezes durante as entrevistas com os
digitadores devido & sua incapacidade de disseminar a informa-
¢ao sobre suas atividades na SUC1. No momento desta pesqui-
sa, a organizacdo do CRE na SUC1 era dificil e problemitica.

A visao dos trabalhadores _

As principais questdes levantadas pelos digitadores na SUC1
foram o isolamento social e a falta de comunicacio informal.
Quando interrogados sobre as dificuldades que estavam enfren-
tando, a questao do isolamento social apareceu em quase todas
as respostas, como podemos observar, por exemplo, nos seguin-
tes comentarios: “E muita falta de informagiio, acho que é isso, falta
comunicagdo, a gente fica muito isolado, parece até que a gente nem

existe.”

“A dnica coisa que eu sinto assim, nio s6 pela parte do O teletrabalho
CRE, éa informagdo, falta de informagdo, s6 chega atrasa- tornou-se mais um
da, o pessoal fica desinformado, ndo fica sabendo o que acon- “emblema de salvagio”

tece; na sede ds vezes acontece festinha, a gente ndo fica

sabendo, ndo participa de nada (...) ds vezes o pessoal estd com o duPlO papel de

fazendo uma manifestacio e a gente ndo estd sabendo.” descentralizar e informatizar
“O que a gente sente mais aqui é a falta de informagio. o trabalho. Tratado de
A gente fica isolada, e o essencial é a falta de informagio, maneira “neutra”, sem a

ndo s6 digitadores, nem operadores, até a chefia, eu ji sen-
ti isso. Uma vez houve um problema aqui e eu fui pergun-
tar para a pessoa como fazia e ela disse eu ndo sei (...) Tem

resisténcia sindical, o
teletrabalho acabou

mil festas af, mil coisas que acontecem e que a gente s6 fica intensificando problemas e
sabendo depois pelo jornalzinho, que jd estd com o foco do transformou-se numa outra
que aconteceu (...) é 0 que eu sinto mais assim entre uni- fonte de sofrimento e

dade e sede: falta informagio, falta unido.”

Podemos observar também o aparecimento de

duas classes distintas de trabalhadores: aqueles que trabalhadores.
trabalham na sede da ORGI e 0s que trabalham na
SUCL. Os digitadores da SUC1 sentiam uma grande rejeicéo,
como podemos observar no comentario “o local ld é maravilhoso.
Ah! isso é! Nada como ser a sede. Parece que a gente ¢ diferente. (...)
Quando a gente era de 14, se vocé vai no departamento médico, fazer
um tratamento, se vocé sai daqui para ir Id vocé vé que tem diferenca
de tratamento, ndo é a mesma coisa se vocé estivesse l4 (...) Dizer que
a sucursal 1, a sucursal 2 é tudo igualzinho & sede? Ndo é nio é
isso, ndo”.

Esse sentimento de rejeigao estava presente em quase todas as
entrevistas. Os trabalhadores sentiam que néo trabalhavam mais
na ORGI1 em virtude do deslocamento geografico. Além disso,
néao eram percebidos como trabalhadores da ORG1 na sede em
virtude da alocacéo remota. As principais queixas e obje¢es
quanto ao isolamento social em virtude do teletrabalho podem
ser resumidas em cinco pontos: 1. isolamento do CRE; 2. falta de
informacdo sobre atividades sociais; 3. falta de um clube de fun-

ansiedade para os
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cionarios; 4. falta de informacao sobre outros colegas de traba-
lho; 5. falta de cantina e de restaurante na SUCL.

Todavia, os trabalhadores expressavam sua preferéncia por tra-
balhar na SUC1 em virtude da sua localizacao central. Houve
um decréscimo nas horas de viagens de ida e volta ao trabalho
em virtude da facilidade de transportes coletivos, como estagoes
de metrd e pontos de 6nibus.

Ap6s o processo de descentralizacdo nao houve mais greves
na ORGI (ver quadro 4). Vérios fato-
res podem ter contribuido para a au-
séncia de greves, mas acreditamos que
a introdugao do teletrabalho ocupa
uma posicao importante entre esses
fatores.

A visio gerencial

O principal problema mencionado
pelos gerentes na SUCT era relaciona-
do as novas formas de controle neces-
sarias numa organizagao descentrali-
zada. A administracao de lutas rela-
cionadas aos salarios, horas extras e eventuais greves, e as mas
condicoes de trabalho no velho edificio onde estava localizada a
SUC1 (falta de banheiros, cantina etc.), também foram mencio-
nadas como problemas. Outro importante problema ressaltado
foi 0 aumento da pressdo exercida pelo cliente, em virtude da
sua identidade geografica, da SUC1 com a do cliente. Dessa for-
ma, o contato tornou-se direto e mais intenso, como nos diz este
gerente: “A pressdo maior é interna, do cliente. O cliente cobra muito
o cumprimento dos cronogramas, e eles estdo vivendo isso aqui, estdo
proximos. Tanto que a gente recebe um relatdrio didrio de como é que
estd o andamento do servigo. E acontece um pouco o contririo, se even-
tualmente o cliente reclamasse para a ORG1 alguma coisa, certamente
a gente seria pressionado, agora é o inverso.”

A estrutura burocréatica da ORG1 funcionava como um amor-
tecedor da pressao feita pelo cliente com relagao a produgao. Tra-
balhando dessa forma descentralizada dentro do edificio do pro-
prio cliente, a pressao sobre a geréncia da SUCI é concentrada e
mais intensa. Dessa maneira, a relacio entre o CPD e o cliente,
que nunca € facil®, torna-se ainda mais problematica. Natural-
mente, essa pressao adicional, devido a localizagéo espacial da
SUC1, também era sentida pelos digitadores de forma mais in-
tensa.

Um aspecto curioso, levando em consideragao nossa condigao
econdmica de pais em desenvolvimento, foi a auséncia de consi-
deracdes sobre o custo elevado do projeto, assim como sobre o
retorno do investimento, que sao questdes vitais, discutidas na
implementagao do teletrabalho nos paises desenvolvidos. Um
aspecto que reforga essa contradicao é que muitos dos proble-
mas apontados pelos dez grupos de trabalho estavam diretamente
ligados a falta de condigdes econdmicas: falta de recursos mate-

53. Ver sobre a relagdo cliente x

CPDs. MUSIO, P. /ntrodugdo 4 riais e de recursos humanos, mas nenhuma restri¢ao ao custo do
informatica. Rio de Janeiro: Vo- teletrabalho foi mencionada_
zes, 1987.
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A geréncia da SUC1 reportou um aumento na produtividade
comparando-se com a sede. Entretanto, ndo nos foi possivel ob-
ter nenhum dado sobre isso. Um problema percebido foi o au-
mento do nimero de digitadores com problemas miusculo-
esqueléticos™, apesar do respeito as normas da ergonomia na
construgio do local de trabalho da SUCI.

Problemas de comunicagio nio foram mencionados ou perce-
bidos nem pelos grupos de discussdo nem pela geréncia durante
as entrevistas. Um gerente na SUC1 afirmou ter sido “obrigado”
a tirar os telefones publicos, pois formavam-se filas para a utili-
zacdo do telefone. “Entdo o telefone estd af e a liberdade do pessoal é
total para telefonar, sé que a gente vai avaliar, vai ver, entfio um dia eu
entrei tinha fila, o intervalo jd tinha acabado, a chefia estava se
descabelando(...) entdo eu chamei o pessoal, tentei conversar, tentei ex-
plicar, que eu gostaria de continuar com aquele telefone, s6 que ndo
funcionou, entido a minha atitude foi retirar o telefone, e af eu fui cobra-
do por retirar o telefone. Entdo vocé tem que ser autoritdrio, uma coisa
muito distante do que eu sou. Eu coloquei, eu tirei, e é uma coisa que
ndo se discute mais.”, afirmou o gerente.

Finalmente, outro ponto que vale mencionar € que problemas
com o sindicato por causa do teletrabaltho também néo foram
mencionados pela geréncia. Deve-se ressaltar que os sindicatos
nessa época ndo estavam sensibilizados para questoes relativas
ao teletrabalho, embora sua utilizagdo ja estivesse comegando a
ser difundida.

TELETRABALHO A BRASILEIRA

Existe toda uma mitologia em torno da utilizagdo de computadores
nas sociedades contemporaneas. Segundo Barthes™, um mito é um dis-
curso pelo qual se tenta estabelecer um tipo de agdo compensatéria/
reparatdria, mostrando a realidade tal como ela poderia ou deveria ser,
ocultando-se os conflitos, problemas e injustica existentes. Dessa ma-
neira, o mito da profissdo do futuro®, assim como o mito do “chalé
eletrénico”, traz-nos uma imagem confusa e enganosa do trabalho
informatico e do teletrabalho.

Quando analisamos como o trabalho informatico é organizado nos
grandes CPDs brasileiros, podemos observar uma realidade bem dife-
rente da “profissao do futuro”. A organizagio do trabalho é construida
segundo padrées tayloristas, o que nos leva a uma contradigio: o tra-
balho que faz funcionar uma das maquinas mais modernas da nossa
era (computador) é administrado segundo uma tecnologia orga-
nizacional retrégrada e ultrapassada. Muitos problemas advém dessa
contradicao: problemas de satde ocupacional, alto absenteismo, baixa
produtividade, isolamento social, falta de comunicagdo na organiza-
¢ao, insatisfacdo e sofrimento no trabalho.

Por outro lado, o teletrabalho tem sido apresentado como uma solu-
¢do “competente”, racional, fruto de uma administracio moderna, a
fim de solucionar uma parcela dos problemas administrativos da ORGI1.
O teletrabalho é visto como a solugdo ideal, pois conjuga a utilizagéo de
computadores com a descentralizagdo. Segundo Liebling”, a alta ge-
réncia sempre responde as crises internas e s mudangas de conjuntura
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0 processo produtivo.
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econdmica, numa organizagdo centralizada, por um processo de
descentralizagio. Dessa maneira, como a digitagao é o setor mais pro-
blemético num grande CPD (alto absenteismo, inimeras greves, pro-
blemas de satide etc.), foi o setor escolhido para a descentralizacio me-
diada pelo teletrabalho.

Dentro deste contexto, o teletrabalho representa o atual estagio da
degradagao do trabalho informatico, pois impde uma fragmentagéo es-
pacial do trabalho informatico e uma nova disciplina, baseada clara-
mente numa politica do “dividir para reinar”*.

Os administradores ndo devem considerar o teletrabalho uma
tecnologia “solta no tempo e no espaco”, mas uma nova forma de orga-
nizagdo do trabalho moldada pelo contexto social, politico, econdémico,
cultural e organizacional. Nessa experiéncia brasileira, em que esses
aspectos nao foram adequadamente considerados, fica claro que o
teletrabatho acaba por reforgar problemas ja existentes, principalmente
os relacionados ao isolamento social e a falta de comunicacéo informal.
Aumentaram a ansiedade e o sofrimento dos trabalhadores, e o apare-
cimento dos grupos informais tornou-se quase impossivel, nessa nova
forma de organizagio do trabalho. A solugéo de problemas em grupo”,
que se dava nas pausas, na cantina ou restaurante, no clube dos fun-
ciondrios, na Comissao de Representantes dos Empregados tornou-se
muito dificil na SUCI. Os sentimentos de isolamento social, falta de
comunicacido e insatisfacdo aumentaram sobremaneira com o
teletrabalho.

Devemos lembrar que a comunicagdo é um elemento essencial das
organizagdes e serve de apoio socioemocional para os individuos®.
Nesse sentido, o teletrabalho na SUC1 destruiu ainda mais esse ele-
mento essencial, a comunicacdo, assim como parte da cultura
organizacional. Segundo Kraut®, devemos lembrar que a comunicago
informal promove a colaboragao entre os individuos e, assim, é respon-
sdvel por uma parcela importante da criatividade organizacional.

A criagdo de grupos informais tornou-se mais dificil na ORGI, espe-
cialmente na SUC1. Segundo Davis®, grupos informais sdo uma das
principais fontes de satisfagdo, de estabilidade e de sentimentos de se-
guranga para os trabalhadores. E precisamente a falta de grupos infor-
mais que nos possibilita compreender o sentimento de “exclusao”, sen-
tido por exemplo pela digitadora que dizia “vocé se sente inconfortdvel
(...) Ndo podemos dizer que a SUC1 e a sede é a mesma coisa”. Os digitadores
percebem e sentem que nado pertencem a nenhum grupo informal na
organizagio central, e este é um dos principais problemas que eles
vivenciam.

Segundo Karasek e Theorell®, a eliminagio do grupo de trabalho
elimina o apoio social do posto de trabalho, o potencial para o aprendi-
zado no trabalho e a flexibilidade para reestruturar a organizagio do
trabalho de acordo com as exigéncias provenientes das mudangas
tecnoldgicas e do mercado. Utilizando a terminologia empregada por
Zuboff* embora a geréncia tentasse informatizar a ORG1, na verdade,
conseguiu apenas automatizar a ORG1. Resumindo, a estrutura
organizacional da ORG1 tornou-se mais rigida e estética ap6s a intro-
dugéo do teletrabalho, embora o contrario fosse o desejado.

A utilizacdo do teletrabalho no Brasil também nos sugere algumas
diferencas e similitudes quando comparada as experiéncias dos paises
desenvolvidos. Entre as similitudes, temos o fato de que as mulheres
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foram o grupo mais afetado pelo teletrabalho, em virtude da segrega-
cdo sexual existente no setor estudado. Também podemos observar um
aumento da produtividade com a introducéo do teletrabalho. A ativi-
dade sindical tornou-se mais dificil e o isolamento social foi percebido
como um problema central pelos trabalhadores.

Um aspecto curioso e contraditério, considerando-se
o estado de desenvolvimento do Brasil, é o fato de néo
ter sido mencionado o alto custo relativo do teletrabalho,
que é um dos fatores apresentados como problematico
para a sua difusao nos paises desenvolvidos. Até o mo-
mento desta pesquisa, o teletrabalho tinha sido usado
somente como uma forma de descentralizar o setor de
digitacdo, nao sendo utilizado nem como uma politica
de recrutamento, nem de economia de energia, e
tampouco como uma politica para resolver problemas
regionais relacionados ao desemprego. Outro aspecto
interessante e contraditorio é que o teletrabalho tem sido
usado para transferir uma parte do setor de digitagdo da
periferia para o centro da cidade de Sao Paulo. Clara-
mente, o custo do aluguel dos escritérios nao foi consi-
derado nessa deciséo.

O caso da ORGI sugere que o teletrabalho pode agra-
var os problemas de comunicagéao e criar uma estrutura
organizacional mais rigida. Segundo Howard®, isso acon-
tece porque administradores armados com principios e
conceitos tayloristas concentram seus esforcos nos procedimentos e es-
truturas formais da organizagio e tentam eliminar, ou simplesmente
ignorar, os aspectos informais da organizacao através da utilizagdo de
novas tecnologias.

Essa é exatamente a maneira como os administradores brasileiros
tém enfrentado os problemas existentes nos CPDs brasileiros. O
teletrabalho tornou-se mais um “emblema de salvagdo”, com o duplo
papel de descentralizar e informatizar o trabalho. Tratado dessa ma-
neira “neutra”, sem a resisténcia sindical e sendo introduzido num se-
tor em que os problemas de comunicagdo ja existiam, o teletrabalho
acabou intensificando esses problemas, transformando-os numa outra
fonte de sofrimento e ansiedade para os trabalhadores.

Finalmente, acreditamos que a comunicac¢do informal deveria ser con-
siderada ndo como um problema de “fofoca” ou “cera” no trabalho,
mas como uma forma de resolugio de problemas no trabalho. Em vez
de se investir macigamente em novas tecnologias com o objetivo de
lutar contra os trabalhadores e suas organiza¢des, numa clara politica
do “dividir para reinar”, a geréncia deveria tentar melhorar a qualida-
de e a produtividade de seus servigos. Uma maneira eficiente de alcan-
gar tais objetivos passa necessariamente por uma mudanga na organi-
zagdo do trabalho, onde, em vez de utilizar solug¢bes caras como o
teletrabalho, dever-se-ia descartar os principios tayloristas que susten-
tam a organizacio do trabalho nos grandes CPDs e busca-se solugbes
locais e individuais que considerem a cultura organizacional e que en-
corajem uma maior participagdo e envolvimento dos trabalhadores no
processo de trabalho. O]
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