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RESUMO

Este trabalho vista compreender o uso do territério desempenhado pelos Contact Centers no Brasil.
Diante da globalizacdo vigente, reconhecemos que a utilizacdo do territdrio pelos Contact Centers
implica a existéncia de fluxos de informagdes mediados pelas redes técnicas, permitindo a circulagdo de
informacdes e a realizacdo de operacGes de servicos. Para tanto, o estudo busca compreender como a
informacdo atua como motor para as atividades de teleatendimento no Brasil, identificando as principais
estratégias normativas e 0s principais objetos técnicos utilizados pelos Contact Centers no pais. A
metodologia utilizada incluiu levantamento biografico, documental e producéo cartografica acerca da
tematica atribuida. Como resultados, identificou-se que os Contact Centers operam na organizacéo da
gestdo do territdrio, despenhando centralidade no circulo de cooperagédo do espaco

Palavras-chave: Usos do territorio, Contact Centers, Estratégias competitivas, Informacéo,
Redes técnicas

ABSTRACT

This work aims to understand the use of territory carried out by Contact Centers in Brazil. Given the
current globalization, we recognize that the use of territory by Contact Centers implies the existence of
information flows mediated by technical networks, allowing the circulation of information and the
performance of service operations. To this end, the study seeks to understand how information acts as a
driver for teleservice activities in Brazil, identifying the main regulatory strategies and the main
technical objects used by Contact Centers in the country. The methodology used included biographical,
documentary and cartographic production on the assigned theme. As results, it was identified that
Contact Centers operate in the organization of territory management, playing a central role in the circle
of space cooperation.

Keywords: Use of territory, Contact Centers, Competitive strategies, Information, Technical
networks

INTRODUCAO
As mudancas ocorridas no ultimo quartel do século XX trouxeram a ascensdo do meio técnico-
cientifico-informacional (Santos, 1996) como forma de organizacdo da producdo e de

operacionalizagdo da circulagdo no territdrio. Um numero cada vez maior de empresas foi
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requisitado para articular os circulos de cooperacdo que fizeram (e fazem) usos de intensas
massas de informacao e tecnologia, gerando profundas mudancas na organizacao do territério.

Frente a este cenario, reconhecemos face ao tempo presente, que os Contact Centers
compdem, um conjunto de empresas que assumiram posic¢do central no circulo de cooperacéao
do espaco. Trata-se de empreendimentos que atuam em atividades de teleatendimento e fazem
amplo uso das novas Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (Hualde & Michelli, 2016),
articulando os novos alinhamentos da Divisao Internacional do Trabalho, em um processo que
assumem de maneira terceirizada as atividades de trabalho antes feitas por departamentos
internos as grandes empresas fordistas.

A importancia dos Contact Centers no circulo de cooperacdo é evidenciada pela
centralidade que ocupam no territério diante da reestruturacdao produtiva (Harvey, 1992) e da
revolugdo informacional (Lojkine, 1995). Uma vez que a informacéo se insere como variavel
chave para a competitividade das empresas, o presente trabalho busca compreender de que
modo as empresas de Contact Centers se apropriam do uso do territério, utilizando-o como
base para a operacdo de seus servicos e como ponto de conexdo com outras localidades.

Nesse ambito, é importante destacar que a utilizacdo do territrio como recurso
informacional (Santos, 1996) pelos Contact Centers implica a existéncia de fluxos de
informagdes que se atravessam diferentes escalas. Tais fluxos sdo mediados pelas redes
técnicas, que se constituem como estruturas materiais e imateriais que permitem a circulacédo
de informacdes e a realizacdo de operacdes de servigos.

E tendo em vista a importancia das mudangas anunciadas que se trabalho toma como
objetivo analisar como a informag&o atua como motor para as atividades de teleatendimento no
Brasil, identificando as principais estratégias normativas e 0s principais objetos técnicos

empregados pelos Contact Centers no pais.

METODOLOGIA

Os procedimentos para a realizagdo da pesquisa podem ser sintetizados em 3 etapas. A
primeira etapa consistiu em realizar o levantamento bibliografico sobre a tematica abordada.
Para isso, foram consultados artigos cientificos, livros, dissertacGes e teses relacionados a
tematica atribuida, o que permitiu que fosse feita uma revisdo da literatura sobre o tema,
buscando referenciais tedricos-bibliograficos relevantes que pudessem subsidiar o estudo.

Na sequéncia, foi realizada a coleta e organizacéo dos dados documentais e estatisticos.

Buscou-se nessa etapa, por informacdes em bases de dados oficiais e documentos publicos, que
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permitissem obter informagdes relevantes acerca do segmento de Contact Centers no Brasil.
Esses dados foram selecionados e organizados visando analisar mais aprofundada da tematica
abordada.

Por altimo, foi realizada a producdo de material cartografico através do Sistema de
Informacgdes Geograficas (SIGs) e a formatacdo de tabelas, com o objetivo de espacializar as
estratégias das empresas de Contact Centers no Brasil. Para tanto, foram realizadas a analise
dos dados coletados e organizados anteriormente, com a finalidade de visualizar e representar

as estratégias das empresas de Contact Centers do pais.

A Psicoesfera e a Tecnosfera face ao desdobramento das estratégias dos Contact Centers

As mudancas tecnoldgicas e econdmicas das ultimas décadas transformaram
profundamente o modo como as empresas produzem e se relacionam com seus mercados e
territorios. O processo de globalizacdo e a crescente importancia da informacao resultaram na
emergéncia de novas formas de organizacdo e articulacdo dos espacos, baseadas em redes
técnicas e em fluxos intensos de comunicacgao e tecnologia.

Nesse contexto, os Contact Centers se inserem como um importante fendmeno para
organizacgao empresarial, que utiliza redes técnicas e intensos contingentes de informacédo que
conectam consumidores, corporages e territérios em um circuito de cooperacdo. Durante 0 ano
de 2019, os Contact Centers obtiveram no Brasil, o faturamento de 54,1 bilhGes de reais,
segundo a E-Consulting (2019). Nao por acaso, tais empresas sdo tdo lucrativas. Face a
globalizagdo, o crescimento expressivo do setor tidos nas Ultimas décadas, se expressam entre
0S nexos compostos pela tecnosfera e psicosfera (Santos, 1996).

Indissociaveis do meio técnico-cientifico-informacional, para Santos (1994, p. 14), a
tecnosfera ¢ o “resultado da crescente artificializagdo do meio ambiente”. Enquanto a psicosfera
se diz respeito ao “reino das ideias, crengas, paixdes e lugar da producdo de um sentido”
(Santos, 1996, p. 172). Assim, devido aos avancos dos objetos técnicos e informacionais
adventos da tecnosfera, os Contact Centers emergem o uso do territério brasileiro sob a égide
da disseminacdo de novos instrumentos de trabalho, em sistemas e redes difusos na producéo
de software e hardware, para suprir novas aceleracoes (Silveira, 1999).

Do mesmo modo, a psicosfera se insere como mecanismo indissociavel dos Contact
Centers, responsaveis por organizar, através da publicidade e propaganda, necessidades de
vendas, desejo e consumo. Dai a importancia estratégica do marketing para as operacdes,

especialmente para a fidelizagéo dos clientes. Nas palavras de Nogueira e Bastos (2009, 139):
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gestdo de marketing para manter e garantir o crescimento e se preparar para
novas etapas de desenvolvimento ou lideranga no mercado. Implica também,
apés conquistar o cliente, toda uma ordenagdo técnica e gerencial voltada a
manutenc¢do do relacionamento com ele e sua otimizagdo no sentido de agregar
mais valores a partir da ampliacdo dos servi¢os ou produtos”

Ademais, a tecnosfera se institui como objeto central para o desenvolvimento de
estratégias competitivas dos Contact Centers. Processo no qual reorganiza as formas e 0s
contetidos do espaco por meio da capilarizagdo e o emprego das Tecnologias da Informacdo e
Comunicacéo (TIC). Sdo exemplos as articulacbes os procedimentos que passam a fazer parte
das operacOes desse setor, tais como a Unidade de Resposta Audivel - URA; a Voice over
Internet Protocol — VOIP; o Distribuidor Automéatico de Chamadas — DAC; o Customer
Relationship Management - CRM; a Inteligéncia Artificial, a Data Analytics e o Database,
(Hualde & Michelli 2016).

Nesse ambito, é importante compreender como 0s sistemas técnicos se integram na
arquitetura dos Contact Centers. A URA é uma ferramenta substancial nesse segmento, uma
vez que automatiza e direciona o atendimento telefénico por meio de teclas especificas.
Atrelado a isso, o VoIP reduz custos e amplia o alcance dos Contact Centers para diferentes
localidades, visto que possibilita a realizacdo de chamadas telefonicas por meio de conexdo
com a internet. Por ultimo, o DAC otimiza os processos e aumenta a produtividade, dado que
distribui as operagdes de trabalho de maneira equilibrada entre os trabalhadores. Desse modo,
0 uso dessas tecnologias confere aos Contact Centers o beneficio de estar em qualquer lugar do
mundo através de links eletrénicos, o que os coloca em uma posicdo privilegiada na Diviséo
Internacional do Trabalho (Huws, 2009).

De maneira associada, a coleta e armazenamento de dados séo elementos expressivos
para o desenvolvimento dos Contact Centers, visto que possibilitam mecanismos de gestdo
frente ao relacionamento com o cliente. Para tanto, 0 CRM se destaca como uma ferramenta
que concede a organizacdo e armazenamento de informagdes detalhadas acerca das interacfes
dos consumidores com a empresa, incluindo suas preferéncias, histérico de compras e outras
informacdes relevantes. Com esses dados, as empresas podem oferecer um atendimento

personalizado e especifico para cada consumidor.

No contexto vigente, além do CRM, a Inteligéncia Artificial, o Data Analytics e o
Database sdo importantes sistemas técnicos que tém ganhado cada vez mais relevancia no
Contact Center. Isso porque, tais objetos permitem uma analise mais profunda dos dados dos
consumidores, bem como promove novas estratégias de atendimento e fidelizacdo. A

Inteligéncia Acrtificial possibilita a automatizacdo de processos de atendimento e torna a
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comunicagdo com os consumidores sem a necessidade de contato humano. J& o Data Analytics
identifica padrdes de comportamento dos clientes e elabora campanhas de marketing. Por fim,
o Database armazena todas as informacdes dos consumidores, suas interacdes com as empresas
e compde relatorios acerca do desempenho dos trabalhadores.

A convergéncia desses sistemas técnicos é fundamental para orientar projetos de
Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) e permitir a mercadorizacao da informacao, gerando novas
ofertas de servicos para os consumidores. A integracdo desses objetos permite otimizar o
atendimento ao cliente, coletar e analisar dados e fornecer informagdes para o desenvolvimento
de novos servigos. Os dados adquiridos por meio desses sistemas técnicos podem ser utilizados
para oferecer novas ofertas de servigcos aos consumidores, aumentando a competitividade das

empresas no mercado (Almeida, 2013).

A densidade técnica e a (re)configuracdo socioespacial dos Contact Centers

A implementacdo locacional do segmento de Contact Centers no territério brasileiro
estd diretamente relacionada a presenca de infraestrutura, empresas importantes ao negocio e
mé&o de obra qualificada, conforme aponta a Associacdo Brasileira de Telesservigos (ABT,
2005). Assim, como consequéncia, 0s Contact Centers tendem a se estabelecer em areas com
maior densidade técnica e informacional (Santos, 1996) e dessa maneira operam uma topologia
de escritdrios que se espelham aos centros de gestdo do territorio.

Posto que, 0 acesso a infraestrutura, como a fibra Gtica sdo substanciais para operacao
efetiva dos telesservicos. Segundo Almeida (2015), a transmisséo eficiente de dados por meio
da fibra Otica € um dos meios essenciais para otimizar os atendimentos e captar informacdes
dos consumidores, além de permitir a venda de produtos associada a prestacdo de servicos.
Ainda cabe lembrar que, a informacao, aliada a informatica, representa meios de poder diante
do territério, o qual a rede desponta como instrumento estratégico para circulacdo e
comunicacéo (Raffestin, 1993).

E neste sentido que, a0 passo que essas empresas mantém uma estrutura de localizacio
nos centros gestdo tradicionais (em maior parte metropolitanos) passam agora a operar em
cidades médias, as quais passam a integrar as novas dinamicas de intermediacdo na rede urbana.
Nesse contexto, as empresas buscam inserir-se com maior intensidade em locais que
apresentem uma fluidez efetiva de redes técnicas e que sejam equipados com as tecnologias

necessarias para aprimorar sua fluidez.
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Conforme destaca Santos (1996, p.185), "A fluidez contemporanea € baseada nas redes
técnicas, que sdo um dos suportes da competitividade. (...) A fluidez €, ao mesmo tempo, uma
causa, uma condicdo e um resultado”. Assim, como ndo poderia ser diferente, outro indicativo
notorio, para além da conectividade da fibra otica se diz respeito a velocidade de conexao de
internet. Essas afirmag0es tornam-se ainda mais evidentes ao analisar o mapa 1.

Mapa 1. Redes de Contact Centers em areas de alta densidade técnica.
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Conforme indicado pelo mapa, o fluxo de redes materiais e imateriais € fundamental
para garantir a eficiéncia das operagdes das empresas de Contact Centers no Brasil. Condicao
que pode ser observada ao identificar que, a presenca de alta velocidade de internet no territério
brasileiro, em sobreposi¢do ao eixo rodovidrio estruturante®, conecta as principais cidades que
abrigam os Contact Centers por nimero de trabalhadores no pais (RAIS, 2021), conforme
podemos observar na tabela 1:

3 De acordo com o IBGE (2014), o eixo rodoviario estruturante conecta os principais nos da rede urbana brasileira
e possuem papel importante na articulagdo do territério. Nesse sentido, as rodovias estruturantes do territorio
conectam metrépoles e capitais estaduais, principais cidades do interior dos estados com suas respectivas capitais,
grandes regifes e estabelecem conexdes internacionais.
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Tabela 1. Principais cidades de Contact Centers do Brasil (2021).

Cidades N° de Data Centers N° Trabalhadores
1 Séao Paulo 47 130.156
2 Barueri 0 24103
3 Rio de Janeiro 15 21.280
4 Salvador 2 19.525
5 Curitiba 9 19.362
6 Belo Horizonte 6 16.161
7 Uberlandia 1 14.978
8 Fortaleza 5 13.124
9 Bauru 0 11.161
10 Recife 4 10.842
1 Goiania 1 9.711
12 Campina Grande 0 9.261
13 Maceid 0 7.792
14 Brasilia 4 7.092
15 Feira de Santana 0 6.956

Elaborado por ALMEIDA, A.S (2023).

Inseridos principalmente nas capitais e regides metropolitanas brasileiras, verifica-se

nesse ambito, as cidades de Séo Paulo (SP), Barueri (SP), Rio de Janeiro (RJ), Salvador (BA),
Curitiba (PR), Belo Horizonte (MG), Fortaleza (CE), Recife (PE), Goiania (GO), Maceid (AL),
Brasilia (DF) e Feira de Santana (BA), nas quais se destacam também, as cidades médias de
Uberlandia (MG) e Campina Grande (PB).

Ademais, outro fator de grande importancia a ser considerado na analise da localizacéo

dos Contact Centers diz respeito a presenca de data centers proximos ou localizados nas

mesmas cidades desses empreendimentos (mapa e tabela 1). Objetos técnicos responsaveis pelo

armazenamento, processamento e protecdo de grandes volumes de dados utilizados pelas

operacdes, 0s data centers estdo presentes majoritariamente entre as principais cidades

supracitadas. Circunstancia que extrapola os espacos metropolitanos, tendo em vista que o

cenario também estende para as cidades médias como Uberlandia (MG).

(2019), a ampliacao dos Contact Centers é tambem resultado de arranjos normativos entre o

No entanto, conforme observa-se nos estudos de Almeida (2014), Moraes e Oliveira
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poder publico e o setor privado, sendo o Estado, o agente responsavel por viabilizar a

infraestrutura e sistemas de engenharia no territorio®,

E assim que se formam espagos da globalizagdo e produzem acelerag&o na vida
local e na vida metropolitana. E igualmente dessa forma que quantidades
fantasticas de grandes empresas e suas redes se instalam e participam da
reorganizacdo dos territorios. Mas, claro, isso ndo se da sem a participacédo do
Estado, que é agente de primeira grandeza nesse processo (...) (Antas, Jr., 2017,
p. 21)

Por sua vez, a disponibilidade de méo de obra é fundamental para o funcionamento dos
Contact Centers. Segundo Braga (2009), tais empresas dependem da alta disponibilidade de
trabalhadores, visto que as operagdes ocorrem 24 horas por dia, 7 dias por semana. Nessa
direcdo, ao analisar o perfil dos trabalhadores de atividades de teleatendimentos, Rosenfield
(2009) identificou dois perfis distintos. O primeiro é formado por individuos que aproveitam as
vantagens do regime de trabalho de seis horas para investir em atividades extracurriculares,
como por exemplo, concluir um curso superior. Segundo a autora, tais trabalhadores enxergam
a atividade como uma oportunidade de ampliar sua formac&o. Enquanto o segundo perfil é
composto por trabalhadores que se dedicam temporariamente ao trabalho, até que se sintam
esgotados tanto fisicamente quanto emocionalmente, e buscam, entdo, um novo emprego.

Ao enfatizar principalmente o primeiro perfil proposto por Rosenfield (2009), nao é
surpreendente que a maioria dos trabalhadores do segmento seja composta por jovens. Com a
faixa etaria predominante de 18 a 24 anos (RAIS, 2021), uma das estratégias operacionais das
empresas de Contact Center é captar cidades com centros universitarios, conforme aponta
Moraes e Oliveira (2019) . Na Paraiba, por exemplo, os autores® mostram que o intenso fluxo
de estudantes no ensino superior, combinado com a carga horéria reduzida do setor em relagdo
a outros postos de trabalho, torna-se um atrativo para a contratacdo de uma forca de trabalho
qualificada, com baixos salarios. Nessa ldgica, € comum que as empresas oferecam beneficios

aos trabalhadores, como convénios e/ou parcerias com instituicdes de ensino, tanto locais

4 Os sistemas de engenharia sdo “um conjunto de instrumentos de trabalho agregados a natureza e de outros
instrumentos de trabalho que se localizam sobre estes, uma ordem criada para trabalho e por ele” (Santos, 2008,
p. 88). E por meio desses grandes sistemas de objetos, frutos de sucessivas camadas de técnica encrustadas no
territdrio por meio do uso social.

5 Nas palavras dos autores “De um modo geral, o poder publico tem sido um ator importante nos processos
negociais com as empresas. Interessados em captar investimentos geradores de expressivas quantidades de
emprego formal, governos e municipios oferecem tipos variados de incentivos fiscais e territoriais para atrair
centrais de teleatividades. As empresas, por sua vez, levam em conta, também, a mobilidade urbana e a
proximidade de centros universitarios, com vistas a recrutar uma forca de trabalho jovem, relativamente melhor
qualificada, sem outras opgdes de emprego formal e sem tradi¢do sindical.” (MORAES & OLIVEIRA, 2019, p.
387)
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quanto a distancia, em cursos de idiomas e nivel superior, como um dos mecanismos taticos
para ampliar a atratividade do setor.

Em suma, a estratégia das empresas de Contact Centers é estabelecer, muitas vezes, sob
aparato do Estado, suas operagdes em locais com infraestrutura tecnolégica avancada e em
cidades com centros universitarios, visando obter mao de obra barata e qualificada, de tal sorte
que nao € surpreendente o0 avanco de servicos de Contact Centers em cidades méedias com forte
presenca de ensino superior, tal como Campina Grande (PB) e Uberlandia (MG).

Por sua vez, as empresas estabelecem redes organizacionais para suas operagdes, que
correspondem aos seus interesses proprios e sdo frequentemente exclusivas. Essas que segundo
Santos (1996) sdo utilizadas para a circulacdo de informacdes, dados especializados e ordens

que estruturam a producao.

CONSIDERACOES FINAIS

As analises das tipologias de informacGes geradas pelos Contact Centers apresentam
intrinseca conexao com 0s novos padrBes topoldgicos de seus escritorios, formando-se uma
organizacao que se adapta a dinamica emergente de concentracdo de servigos informacionais,
com destaque a ascessdo em cidades médias com influéncia regional. Ademais, tais empresas
exploram novas formas de intervencdo na psicoesfera ascendente, concentrando-se nas
informacBes relacionadas a publicidade, que desempenham um papel fundamental na
redefinicdo da tecnosfera gerada pelos circuitos espaciais produtivos do segmento.

Frente a esse contexto, tal pesquisa emerge a constatacao que o0 uso da informagéo esta
intricadamente ligado ao territério, evidenciando como as empresas desse setor se tornaram
pecas-chave na articulacdo dos circulos de cooperacdo. As empresas de Contact Centers
emergem como elementos estruturantes na atuacdo no territdrio nacional, desempenhando um
papel central na consolidacdo e reconfiguragdo dos circuitos espaciais produtivos. Essa
interconexdo estabelece as bases para compreender o impacto dessas empresas no espacgo
geogréfico e na formacgdo de redes de cooperacdo, consolidando assim sua influéncia no

panorama nacional.
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