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Um aspecto da globalizacéo

No outro dia, um amigo meu que trabalha na area da informatica, mais propriamente numa empresa que tem como
produtos software para call centers, comercializados em varios paises, dava-me conta da forma como se desenrola
0 seu servico pos-venda de apoio aos clientes. Com efeito, desde longe, sentado no seu posto de trabalho na
Grande Lisboa, ele pode atender as concretas dificuldades dos seus clientes, desenrolem-se elas nas arabias. Uma
chamada de voz estabelecida através da Internet - baseada no método VolP(1) -, mais as condi¢gdes do sistema do
cliente replicadas no computador do assistente do fornecedor do software e ai vai disto. Trabalham, sei 14, a
milhares de quilémetros de distancia um do outro como se estivessem um ao lado do outro.

Mal comparado, isto € um pouco & maneira do que fazem os meus fornecedores de servico de televiséo por cabo e
de acesso por Internet a banda larga. Estes dizem-me através da voz frequentemente feminina do seu call center
para quando atender o telefone estar proximo da instalacao de televiséo ou do modem / router do computador. As
pessoas nem precisam de estar frente a frente, de se ver, ao contrario do que julgavam os mercadores do
videotelefone ou da videoconferéncia. E é muito mais eficiente, ou seja, numa "economia de mercado”, muito mais
barato, muito menos custoso para o empresario.

Mas voltando as grandes distancias, as distancias que evocam a globalizagdo, recordo-me dos exemplos dados nos
alvores deste processo, ja la para os anos 90 do século passado, se referirem, entre outros, a operadores [de call
centers] na India empregados por sistemas de reservas de passagens aéreas ou de atendimento de companhias de
seguros estrangeiros, vindo invariavelmente a baila os casos de empresas suicas. Dos exemplos centrados na
india, para além das vantagens dos indianos no que toca a lingua inglesa - por isso, Socrates terd, através da sua
Ministra da Educacéo, instituido o inglés na instru¢éo primaria, borrifando-se para a minimizagao do seu ensino em
ciclos avancados da escolaridade, mas isto séo outros contos -, vinha também a razdo da enormissima vantagem
dos baixissimos custos de trabalho ai praticados associados a elevada preparagdo da mao de obra indiana para
tais efeitos. Era assim que se dizia e estamos a ver os resultados - na india tais ocupacées medraram como
cogumelos desde entéo.

Outro factor entdo mencionado era a possibilidade de, combinando eficazmente as diferencas entre fusos horarios,
permitir o estabelecimento por rotacdo de servigos durante as 24 horas de cada dia. Contudo, tais tedricas visées,
podendo constituir aproveitamentos espectaculares e imaginativos, ndo foram muito faladas posteriormente - o
mundo industrial, cioso da rentabilizagdo das suas instalagdes, ja conhecia desde ha muito o trabalho por turnos,
nomeadamente com a duracgdo de 8 horas, o que dé até trés turnos por dia.

Ora, quando, por volta de ha umas trés décadas, eram feitas referéncias e estudos aos impactos da entao
revolucéo cientifica&técnica (RCT), a ténica era colocada na transicdo mecanizagéo ? automatizagéo / automacéo,
realcando-se sobretudo o desaparecimento dos postos de trabalho - as maquinas a trabalharem sozinhas ou quase.
A RCT era vista, neste caso, muito através do prisma dos computadores e das tecnologias da informacéo, entdo
nascentes.

As telecomunicacges e os transportes [de mercadorias] iam evoluindo salto a salto, mas eram percebidas de forma
"quase" exdgena em relagdo aos processos de producdo. Contudo, 0s progressos de umas e outras, em particular
a digitalizacéo das telecomunicagdes, entdo ja prontas a convergirem com as tecnologias da informag&o no que
hoje se designa por TIC(2), levaram a uma tonica diferente, a da globalizagdo - a cavalo na nova etapa da RCT -,
na qual se encaixa, como ndo podia deixar de ser, a anterior transi¢do da automatizagao / automagao dos
processos.

1) VoIP ? Voice over Internet Protocol.
2) TIC - Tecnologias da Informagéo e Comunicagéo.



