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Sindicalismo e Novos Movimentos de Protesto Social em Call e Contact Centres Portugueses

Introducéo

A nova era tecnologica do séc. XXI implicou, sobretudo, o desrespeito pela
condicdo humana e laboral do trabalhador em que o precariado, cybertariado e/ou
infoproletariado, facilmente descartiveis, executam formas de trabalho inseguras,
experienciando a auséncia de autonomia e criatividade, conduzindo a doengas mentais
e espirituais, sobretudo pela auséncia de um futuro com expetativas ou seguranca
laboral, constantemente sujeitos a incertezas e pressoes laborais (Huws, 2003; Antunes
e Braga, 2009; Standing, 2011; Dyer-Witheford, 2015). Trata-se de uma periferia de
trabalhadores atipicos que poderdo ser solicitados sazonalmente pelas empresas para
colmatar as flutuagGes de producéo (Atkinson, 1984; Atkinson and Meager, 1986) mas
que cada vez mais se tornam permanentes e predominantes no mercado de trabalho
internacional. No entanto, os trabalhadores experienciam um cenario de destrui¢do da
forca laboral sindical, isolamento e alienagéo, perda de agéncia e a proliferacdo de
controlo e vigia laboral e que afetam o bem-estar mental e fisico dos trabalhadores
(Woodcock, 2016). A flexibilidade e a fragmentacdo do trabalho contribuiram para o
aumento da precariedade laboral, e a transformacéo de servi¢cos em produtos materiais
(Estanque, 2005:4), limitando o espetro da filiacdo sindical, negociacdo coletiva e
dialogo social (White, 2012:3). A perda dos direitos laborais dos/as trabalhadores/as, a
transferéncia de riscos, custos e inseguranca da sociedade para os trabalhadores
compreenderam novos desafios sindicais relativamente a sua estratégia e organizacéo,
assim como na protecdo de trabalhadores virtuais, temporarios e da area dos servigos.

Os call e contact centres tornaram-se nas embaixatrizes do trabalho atipico, por
vezes 0 Unico meio de integracdo laboral, mas representam igualmente uma das areas
que personifica 0 conjunto de inovacGes tecnoldgicas, simbolizando a moderna
economia dos servicos na qual os mesmos encontram-se disponiveis "ao virar da
esquina” e podem ser entregues a partir de qualquer local (Paul e Huws, 2002).
tornaram-se nas embaixatrizes do trabalho atipico, por vezes o Gnico meio de integracao
laboral. No entanto, trabalhador de call e contact centres ou Agente de Relacionamento
com o Cliente ndo é considerada como uma das profissdes integrantes da Classificacdo
Portuguesa de Profissbes (CPP), ainda que apresente uma das taxas mais elevadas em
termos de consequéncias psicologicas, conduzindo inclusivamente a situacdes de

suicidio e morte subita em Portugal (Roque, 2017).
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A partir de 2008, surgiram novos movimentos e formas de protesto social
associados ao trabalho digital em Portugal, tal como os Precérios Inflexiveis, Mayday,
FERVE, PrecariaccOes, Indignados e, mais especificamente no sector analisado no
presente estudo, o Sindicato dos Trabalhadores de Call Centre. Como tal, torna-se
relevante analisar o modo como estes movimentos de protesto social virtual real se
organizam e se tornaram cruciais para 0 reavivar da consciéncia de classe dos

trabalhadores de call e contact centre.

Metodologia

Entre 2008 e 2017 foram realizadas quarenta entrevistas semiestruturadas a
delegados sindicais, ativistas e trabalhadores de call e contact centres Portugueses, a
fim de analisar a relagdo entre sindicatos e novos movimentos de protesto social. Tendo
em conta que a investigadora tinha ja trabalhado em diversos call e contact centres ao
longo da sua vida laboral e encontra-se associada a alguns movimentos de protesto
social da area, o contacto com 0s entrevistados tornou-se mais facilitado, ou seja,
através da amostragem em bola de neve. As entrevistas foram realizadas em cafés, em
salas de trabalhadores de call e contact centres, em casas de alguns dos entrevistados e
via Skype. As idades dos entrevistados eram compreendidas entre 0s 23 e 0s 64 anos,
pertencendo maioritariamente ao género feminino. Através das informacdes
qualitativas obtidas através destas entrevistas sera possivel analisar como se organizam
e estruturam estes movimentos de protesto social, assim como o perfil dos seus

participantes.

Call e Contact Centres: O caso Portugués

Desde os finais da década de noventa do século XX que se tem verificado um
dinamismo notavel sector dos call e contact centres em Portugal, através da criacdo de
centenas de empregos em tempo de crise e recessao, contribuindo para a melhoria das
condicdes de trabalho, segundo a Associacdo Portuguesa de Call e Contact Centres
(APCC, 2014). Estas empresas deslocam-se para paises estrangeiros onde 0s custos sdo
mais baixos e a mao-de-obra mais barata (Bonnet, 2002), como € o caso de Portugal
que é se apresenta como um excelente pais para instalacdo de call e contact centres,
possui mao-de-obra barata com excelentes qualificacBes, escassa regulamentacédo
laboral para os call e contact centres, assim como uma boa estrutura tecnoldgica e

digital e uma excelente localizagdo geogréfica. O outsourcing, ou deslocalizagédo para
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locais com menores custos de producao e mao-de-obra, € uma das formas mais eficazes
de aplicabilidade do modelo Lean Production ao sector das telecomunicacdes (Burgess
e Connell, 2006). Em Portugal empregam entre 80 a 100 mil pessoas e a sua localizacéo
é predominante em Lisboa, com 51%, Porto, com 8%, e Coimbra, com 7%, operando
principalmente nos setores dos seguros, Banca, Gas, Eletricidade, Aguas, e
Telecomunicagfes.! Dai que os call e contact centres tenham surgido ndo apenas como
uma industria isolada mas como uma fungdo empresarial que € transversal a diversas
industrias na economia de servicos pds-industrial, acompanhando a proliferacdo dos
programas de desregulacdo e privatizagédo, assim como a diminuigdo do papel do Estado
Social.

Os call e contact centres operam segundo 0 modelo de producéo Lean Production
que compreende a empresa flexivel, ou seja, em que o menor numero de trabalhadores
executa 0 maior numero de tarefas estandardizadas para a obtencdo do maior lucro no
menor tempo possivel - just in time (Kovacs, 2005). Os trabalhadores encontram-se
restringidos a um pequeno cubiculo numa sala que, na maioria dos casos, ndo possui
luz natural, janelas ou ventilagdo, a fim de evitar o ruido exterior. As posicdes de
atendimento sdo separadas por biombos com acesso a uma mesa, teclado, auriculares,
rato e cadeira publicos, ndo existindo quaisquer cuidados ergonémicos com estes
materiais de trabalho. Verifica-se igualmente, na maioria dos casos, a inexisténcia de
infraestruturas para operadores mais velhos e deficientes e/ou com mobilidade
reduzida. Os horarios sdo flexiveis, compreendidos entre 4, 6 ou 8 horas, as folgas sdo
semanalmente rotativas e alguns trabalhadores encontram-se sujeitos a trabalho por
turnos, situacdo esta que sucede principalmente no setor do turismo ou apoio técnico e
que obriga a um maior empenho por parte do trabalhador em termos de cultura geral
dos paises com quem dialogo, o conhecimento de linguas estrangeiras e a capacidade
de lidar com diferentes fusos horarios. Este tipo de situacdes impossibilita a existéncia
de um balanco entre a vida pessoal e a vida laboral (AESST, 2007).

O atendimento € efetuado segundo um guido rigido, processado continuamente com
chamada apo6s chamada, os intervalos sdo cronometrados e solicitados através de uma
aplicacdo informatica, ou em casos mais graves sdo solicitados a supervisdo. No
entanto, na maioria dos casos, o intervalo ndo chega a ser realizado por falha da

aplicacdo informatica, ou pelo elevado fluxo de chamadas, situacdo esta que

t Benchmarking, APCC, 2017)
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compreende riscos fisiologicos e psicolégicos bastante graves. O ordenado mensal
encontra-se dependente da prestacéo do trabalhador que é avaliado semanalmente pelo
supervisor ou pela equipa de qualidade do centro no qual trabalha sem qualquer aviso
prévio. Dai que em alguns call e contact centres, os contratos, estabelecidos a termo-
certo com empresas de trabalho temporério, seja diéria, semanal, mensal ou anualmente
renovado, conduzindo a uma elevada taxa de rotatividade. Segundo Brophy (2009;
2017), estes trabalhadores encontram-se sujeitos a baixa remuneracao, elevada rotagao
laboral, subcontratacdo, elevados niveis de stress, rotinizacdo, estandardizacao, gestdo
rigida, trabalho emocional exaustivo e a uma vigilancia eletronica difusa.

Para além destas caracteristicas laborais descritas, o nivel de exigéncia emocional
torna-se intoleravel pela maioria dos trabalhadores com situacdes de assédio moral,
sexual/género e racial, assim como a inexisténcia de identidade ocupacional por
inadequacao de tarefas, reconhecimento e progresséo carreira, conduzem a doencas de
foro fisiologico e psicossomatico do trabalhador. O sofrimento psiquico é a situacéo
mais recorrente entre os trabalhadores de atendimento ao cliente (Barreto, 2001). Como
tal, os trabalhadores experienciam estados de ansiedade, inautenticidade, dissonancia
emocional e burnout (Derry e Kinnie, 2004; Roque, 2010), que desembocam,
sobretudo, em depresséo e dependéncia de medicacdo com consumo de ansioliticos e
antidepressivos. Todas estas situacdes de vulnerabilizacdo do trabalhador sdo ainda
potenciadas pela auséncia ou diminui¢do do reconhecimento oferece novos contornos

ao processo de desumanizacdo do mundo do trabalho (Areosa, 2015).

Mobilizacdo Social e Sindicalismo em Portugal

Os sindicatos tornaram-se grandes organizacdes, tendo sido burocratizados,
afastando-se da realidade laboral, ignorando as condicdes degradantes em que
trabalnam as camadas mais vulnerdveis e desqualificadas da forca de trabalho
(Pannekoek, 1934; Estanque, 2010). O envolvimento dos sindicatos com partidos
politicos alterou o seu foco de acdo, tornando-se em meros instrumentos de acgédo
reguladora estatal, conduzindo a uma diminuicdo da taxa sindicalizacdo, assim como a
uma acelerada descredibilizacdo sindical (Estanque e Ferreira, 2002). No dia 6 de abril
de 2006, Portugal assinou o Memorando da Troika, compreendendo a aplicacdo de
diversas medidas de austeridade através da reducdo de gastos e a implementacdo de
reformas estruturais que abrangiam o setor empresarial, financeiro e as leis de regulacéo

do mercado (Gurnani, 2016).
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Desde finais de 1990 que se tem verificado a emergéncia de movimentos de alter-
globalizacdo e a expanséo de tecnologias digitais (Della Porta et al., 1999; Soule, 2004;
Tarrow, 2005; Earl, 2010; Givan et al., 2010; Castells, 2012). Todavia, em Portugal a
mobilizacdo social relacionada com o trabalho digital apenas se fez notéria em 2006.
A criacdo das novas tecnologias de informagdo e comunicagdo, mais propriamente o
ciberespaco, contribuiu profundamente para a acdo social e a democratizacdo do
movimento social dos trabalhadores, criando formas de ativismo transnacionacional
(Tarrow, 2005). Estes movimentos de protesto que procuravam lutar contra as medidas
de austeridade e reforcar a democracia participativa e deliberativa, comecaram a ocorrer
em Portugal a partir de 2006, compreendendo mudancas notéveis na estrutura
organizacional das mobilizagbes sociais, nomeadamente no que refere aos seus
impactos que transcendiam os sindicatos tradicionais. A semelhanga dos movimentos
sociais ocorridos em finais das décadas de 1960 e 1970, em que se faziam incorporar 0
uso de tecnologias visuais como o video, atualmente as mobiliza¢Ges de trabalhadores
e ativistas incorporam como instrumento de trabalho para disseminacdo da sua
mensagem, 0 uso da internet através dos social media e das tecnologias digitais
(Raymond, 1999; Hamelink, 2000; Edwards, 2001).

Em Portugal as greves gerais foram acompanhadas por demonstragdes socialis,
envolvendo sindicatos, grupos de ativistas e movimentos de protesto social
(Baumgarten, 2013). Os “novissimos movimentos sociais” emergiram com agdes de
protesto social especificas com o objetivo de lutar contra as medidas de austeridade,
implementadas pela crise financeira e econdémica (Feixa et al., 2009). Desde 2011 que
diversos movimentos de protesto social emergiram no cenario Portugues como € 0 caso
dos Precérios Inflexiveis, Mayday, Indignados, Plataforma 15 de Outubro, Que se Lixe
a Troika, Ferve, Geracdo a Rasca e 0 Pt Precariac¢gfes, mais especificamente no sector
dos call e contact centres, que esteve na origem do sindicato dos Trabalhadores de Call
Centre (STCC).

As consequéncias organizacionais mais relevantes destes movimentos de protesto
social referem-se a emergéncia dos Precarios Inflexiveis, plataforma de protesto social
criada em 2013. Trata-se da primeira plataforma eletrénica que operando através de um
website, de um blog e de uma pagina do Facebook com o objetivo de auxiliar
trabalhadores precarios e sindicatos de qualquer setor laboral. Os seus membros, que
ndo auferem qualquer salario, pertencem, sobretudo, ao Bloco de Esquerda e sdo jovens

com cerca de vinte e trintas anos de idade com frequéncia do ensino superior. A sua
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acdo consiste, sobretudo, na participacdo em greves, protestos e manifestagdes com o
objetivo de informar os trabalhadores e desempregados acerca dos seus direitos laborais
e civicos, através da elaboracdo de flyers e newsletters entregues em formato digital e
impresso. Em Lisboa operam fisicamente num espaco recreativo, designada por MOB,
organizando-se em grupos de acdo como os Falsos Recibos Verdes, Empresas de
Trabalho Temporério, Seguranca Social, Bolseiros, e Call e Contact Centres.

Estas novas tendéncias de movimento social, bem demarcados a partir de 2011 em
Portugal, refletem, portanto, uma interconexdo entre a vertente sociocultural,
apresentando diferentes estratos sociais, e a vertente laboral consequente da crescente
flexibilidade, desemprego e precariedade (Estanque e Costa, 2012).

Sindicalismo em Call e Contact Centres

Até 2014 os sindicatos relacionados com a area dos call e contact centres operavam
apenas de uma forma generalizada, relativizando as especificidades das questdes
relacionadas com esta profissdo. Em termos sindicais, os trabalhadores eram filiados
em sindicatos relacionados com o sindicato dos eletricistas, correios e
telecomunicacdes, como é o caso do Siesi - Sindicato das Industrias Elétricas do Sul e
Ilhas, criado em 1939; SNTCT - Sindicato Nacional dos Trabalhadores dos Correios e
Telecomunicagbes, criado em 197; Sinttav - Sindicato Trabalhadores
Telecomunicacbes e Audiovisual, criado em 1981 e afeto a CGTP; Sindetelco -
Sindicato Democratico Trabalhadores das Comunicag6es e dos Media, criado em 2006
e afeto a UGT (Roque, 2017).

Em 1995, no campo das telecomunicagdes, surge a SINTTAV - Sindicato Nacional
dos Trabalhadores das Telecomunicac6es e Audiovisuais (Silva, 2007). No entanto, 0s
sindicatos, que outrora se mostraram fortes, revelam-se bastante desorganizados nas
suas acdes e inadaptados perante uma evolucdo das sociedades com auséncia de uma
politica especifica pensada para condicdes de trabalho atipicas, como no caso dos call
e contact centres.

No entanto, esta falta de sensibilidade para com os problemas consequentes do
exercicio desta profissdo, a inércia da acdo dos sindicatos e o consequente sentimento
de falta de pertenca que os filiados reportavam conduziu a um sentimento generalizados
de descontentamento, desembocando numa rebelido manifesta pelos trabalhadores de
um call centre da area das telecomunicacbes em Coimbra. Estes trabalhadores

manifestavam-se esporadica e publicamente, mas de forma andnima devido a
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represalias incutidas pela empresa, de modo a salvaguardar a integridade e identidade
dos seus membros. O seu modus operandi consistia na distribuicdo de flyers a entrada
de varios call e contact centres, exercendo igualmente uma forte intervencéo digital,
através de um blog e flyers, para uma maior consciencializacdo para a exposicdo a
riscos psicossociais em call e contact centres. As reunides entre 0s poucos membros
deste grupo eram realizadas nas casas dos trabalhadores, arquitetando estratégias de
acdo e luta. Todavia, em 2013 a maioria dos seus membros deslocou-se para Porto,
Braga e Lisboa, tendo o movimento dispersado pelo pais, concentrando em Lisboa a
sua maior forca de protesto. Em agosto de 2014 decidiram formalizar a sua luta criando
o0 Sindicato dos Trabalhadores de Call Centre como resultado de um ativismo virtual-
real e da interacéo entre os trabalhadores de call e contact centres. Este sindicato opera
virtualmente através de um blog, do Facebook e de uma pagina da Internet designados
por “Tas Logado”, nos quais qualquer trabalhador podera colocar questdes de foro
laboral ou juridico e interagir simultaneamente com outros trabalhadores, dirigentes e
delegados sindicais. Os seus contactos operam atraves de um chat, email e de uma linha
de telemdvel operacional 24 horas por dia, sete dias por semana. Trata-se, portanto, do
pleno uso do ciberativismo que opera como uma arma poderosa para a revitalizacao do
movimento sindical (Earl, 2010; Diamond and Freeman, 2002; Estanque e Costa,
2011).

E de salientar que os dirigentes deste sindicato trabalham em regime voluntario e
sdo atuais trabalhadores de call e contact centre, o que confere um maior grau de
credibilidade e confianca aos seus membros, ou seja, 0 sentimento de pertenca é pleno
visto que a direcdo do sindicato € constituida por trabalhadores que trabalham que
experienciam 0s mesmos riscos psicossociais e condicdes laborais. Trata-se, portanto,
de isencdo de remuneracéo e ligacdo a centrais sindicais ou partidos politicos, portanto,
uma organizacdo antiburocratica e igualitaria, ao invés de compreender burocracias
sindicais tradicionais (Ness, 2014).

No entanto, a criacdo deste sindicato especializado e com caracteristicas de
movimento social, poderd representar uma nova esperanca para a melhoria das
condicdes laborais dos trabalhadores de call e contact centre. Exemplo do mesmo
manifestou-se na entrega de uma peticao eletrénica no Parlamento, em outubro de 2016,
com o objetivo de reconhecimento como uma das profissbes integrantes da
Classificacdo Portuguesa de Profissdes (CPP) e como uma profissao de desgaste rapido,

tendo em conta que apresenta uma das taxas mais elevadas em termos de consequéncias
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psicoldgicas, conduzindo inclusivamente a situagfes de suicidio e morte subita em
Portugal (Roque, 2017).

Este sindicato pretende igualmente aumentar o numero de associados e
consciencializé-los para a agdo sindical, consolidando os lacos entre os social media,
autoridades legais e outros sindicatos, nomeadamente a nivel internacional através da
partilha de sinergias e lutas comuns, ndo apenas restritas ao setor dos call e contact
centres. O mesmo tem sucedido nos ultimos meses através de reunides com comissdes
de trabalhadores do Brasil, Espanha e Poldnia para disseminacdo das estratégias
utilizadas pelo STCC nestes mesmos sindicatos. A agdo deste sindicato ndo se limita
apenas ao meio sindical, mas também académico com a realizacdo de debates e
plenarios com a participagdo em estudos académicos, procurando igualmente o
envolvimento de profissionais da area da saudes e seguranca no trabalho para apoio

psicoldgico aos trabalhadores.

Resultado das Entrevistas

No presente estudo, 0s entrevistados pertenciam maioritariamente ao genero
feminino, classe média baixa, idades compreendidas entre os 23 e 0s 64 anos, sendo de
salientar que as mulheres apresentam maiores qualificacbes académicas e profissionais,
assim como o maior niumero de anos nesta mesma profissdo. Em termos de ativismo
sindical, verificou-se um maior nimero de homens delegados sindicais e pertencentes
aos quadros dirigentes de alguns sindicatos. No entanto, é de salientar a que a primeira
Presidente do STCC foi uma mulher, assim como o facto de que os delegados sindicais
sdo maioritariamente mulheres neste sindicato, situacdo esta que jamais sucedeu em
qualquer outro sindicato.

A maioria dos entrevistados ndo possuia automével nem residéncia propria, sendo
que alguns trabalhadores viviam em quartos ou casas arrendadas. No caso de
relacionamentos, a maioria ndo possuia filhos e se encontrava casado e nas situacoes de
relacionamentos, os mesmos eram mantidos com colegas de trabalho. A maioria dos
trabalhadores apresentava a frequéncia do ensino superior e ndo pretendia procurar
outra profissdo, embora inicialmente fosse esse o seu desejo. No entanto, como a
maioria dos trabalhadores se encontrava a trabalhar no mesmo call e/ou contact centres
h& mais de trés anos a situacdo de receio de perda de um contrato de trabalho e de um
ordenado, ainda que escasso, no final de cada més constituia um fator impeditivo para

a procura de outra atividade profissional.
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Apesar de a maioria dos trabalhadores indicarem alguns fatores positivos como a
sentimento de apoio ao proximo através do atendimento das chamadas, o ordenado fixo
ao final de cada més, e os colegas de trabalho, os fatores negativos apesentam-se como
potenciadores de uma profissdo sujeita a fortes riscos psicossociais e, como tal, de
desgaste rapido.

Segundo o Presidente do Sindicato de Trabalhadores de Call Centre, Danilo
Moreira, o setor das telecomunicac6es e o servi¢o inbound representam cerca de 70%
do volume de chamadas recebidas em call e contact centres. No que refere ao perfil dos
trabalhadores, Danilo Moreira refere que o mesmo tem vindo a alterar-se,
principalmente apds a crise de 2008 em Portugal, verificando-se ndo apenas a presenca
de trabalhadores estudantes que na década de 1990 procuravam aos call e contact
centres apenas como algo temporario, um meio para a finalidade de pagamento das suas
propinas. Atualmente, os call e contact centres possuem trabalhadores de qualquer
faixa etaria, extrato social e académico, que procuram um meio de sobrevivéncia, sendo
inclusivamente encarado como uma profissdo com perspetiva de eventual carreira.

Em termos de filiacdo sindical, com o surgimento do STCC, verificou-se uma maior
abertura para a abordagem de assuntos sindicais com os entrevistados em que a maioria
dos entrevistados a partir de 2013 apresentava maior confianca no papel deste sindicato
e motivacdo para a participacdo em acdes de protesto social e, inclusivamente, filiagdo
no sindicato. Todavia, a elevada rotatividade e o0s lacos contratuais tenues que vinculam
os trabalhadores as empresas sede impossibilita que muitos trabalhadores se filiem nos

sindicatos, ainda que participem das suas atividades e a¢6es de protesto.

Conclustes

Através do presente estudo é possivel concluir que a criagdo do STCC compreendeu
importantes mudancas na forma de agir na sociedade, através de um sindicalismo
aberto, independente e de protesto social. Trata-se do primeiro sindicato a operar na
sindicalizacdo digital e na luta por questdes especificas de trabalhadores de call e
contact centre, apresentando uma nocao alargada de consciéncia de classe em que 0s
membros de uma “classe social” encontram-se envolvidos em assuntos comuns a outros
movimentos sociais e sindicatos, lutando contra a causa dos seus problemas. Esta
situacdo conduz ao fortalecimento dos seus la¢os quanto ao compromisso na luta social
criando uma consciéncia de classe na luta contra o capitalismo (social media). Este

sindicato apresenta igualmente um sindicalismo democrético cujos membros e dire¢éo
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é constituida por homens e mulheres de qualquer raga, etnia e idade, sendo atuais
trabalhadores de call e contact centre. Todo este contexto credibiliza a sua acdo,
permitindo que os trabalhadores se constituam numa classe-para-si. Exemplo do mesmo
tem sido noticiado nos media e nas redes sociais com o envolvimento do STCC em
diversas lutas sociais e greves, situacdo esta que permite potenciar o seu alcance, ndo
apenas nacional como internacional, e uma maior aprendizagem e intercdmbio com
outros sindicatos e movimentos de protesto social. O sindicalismo combativo é
maioritariamente exercido através da internet, mais propriamente do Facebook, de um
blog de um website, visto que se trata de trabalhadores que executam diariamente
tarefas relacionadas com trabalho digital. Este é, sem qualquer divida, um dos meios
de alcance mais eficaz na consciencializagdo para a luta sindical e para a associacéo

com outros sindicatos, com a Academia e outros movimentos e lutas sociais.
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