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Servico social, sindicalismo e protecio de trabalhadores vulneraveis no setor de
telecomunicacoes

Social work, trade unionism and the protection of vulnerable workers in the telecommunications
sector

Katia Gomes Aratjo

Resumo

Este artigo analisa a interface entre servigo social, sindicalismo e protecdo de trabalhadores
vulneraveis no setor de telecomunicagdes, com é&nfase em operadores de call centers e
teleatendimento submetidos a formas intensivas e precarizadas de organizacao do trabalho. Trata-se
de estudo qualitativo, de carater descritivo-analitico, ancorado em revisdao de literatura nacional e
internacional sobre reestrutura¢ao produtiva, terceirizagdo, saude do trabalhador e agdo sindical em
servigos, articulada a sistematizagdo de experiéncia profissional no servico social de um sindicato de
trabalhadores em telecomunicagdes entre 2017 e 2024. Dialogando com autores criticos do mundo
do trabalho e com estudos empiricos sobre teleatendimento, argumenta-se que o setor combina
elevada difusdo de tecnologias de informacdo, forte pressdo por metas, vigilancia eletronica e
intensificagdo do trabalho, gerando impactos significativos sobre saude fisica ¢ mental, estabilidade
de vinculos e acesso a direitos trabalhistas e previdenciarios. Nesse contexto, a atuacao do servigo
social em sindicatos configura mediagdo estratégica na identificacdo de violagdes de direitos, no
encaminhamento a politicas publicas e na constru¢ao de respostas coletivas as novas formas de
exploragdo do trabalho. Conclui-se que, embora limitados por reformas trabalhistas regressivas e pela
fragmentacdo da classe trabalhadora, sindicatos que incorporam o servigo social em sua estrutura
ampliam sua capacidade de protecdo de segmentos vulneraveis, especialmente em cadeias produtivas
marcadas por terceirizacao e rotatividade.
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trabalhador.

Abstract

This article examines the interface between social work, trade unionism and the protection of
vulnerable workers in the telecommunications sector, with a particular focus on call-centre and
telemarketing operators exposed to intensive and precarious forms of work organisation. It is a
qualitative, descriptive-analytical study based on a review of Brazilian and international literature on
productive restructuring, outsourcing, occupational health and trade union action in service industries,
combined with the systematisation of professional practice in the social work department of a
telecommunications workers’ union between 2017 and 2024. Drawing on critical labour studies and
empirical research on call-centre work, the article argues that the sector combines intensive use of
information technologies with performance targets, electronic monitoring and work intensification,
producing significant impacts on workers’ physical and mental health, job stability and access to
labour and social-security rights. In this context, social work within trade unions constitutes strategic
mediation, identifying rights violations, linking workers to public policies and supporting collective
responses to new forms of labour exploitation. The article concludes that, despite the constraints
imposed by regressive labour reforms and the fragmentation of the working class, unions that
incorporate social work into their structures enhance their capacity to protect vulnerable segments,
particularly in highly outsourced and high-turnover value chains.
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1. Introducio

Desde os anos 1990, o setor de telecomunicagdes tornou-se um dos laboratérios

privilegiados da reestruturacdo produtiva no Brasil e no mundo, combinando privatizagdes,
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desverticalizagdo, terceirizagdo de atividades e difusdo intensiva de tecnologias de informagado e

comunicagdo. A expansdo dos call centers e centrais de teleatendimento, associados inicialmente a
massificacdo da telefonia fixa e modvel e, mais recentemente, a servicos financeiros, comércio
eletronico e suporte técnico, produziu um contingente expressivo de trabalhadores e trabalhadoras
submetidos a jornadas fragmentadas, forte pressao por produtividade e mecanismos sofisticados de
controle e vigilancia. Estudos internacionais estimam que o trabalho em call centers chegou a
representar de 1,5% a 3% da forga de trabalho em alguns paises centrais, configurando um segmento
significativo do emprego em servigos.

No Brasil, pesquisas em sociologia do trabalho, satide do trabalhador e ergonomia apontam
que a organizacao do trabalho nesses ambientes tende a reproduzir um “taylorismo digital” marcado
por roteiros rigidos, monitoramento permanente, metas de atendimento por tempo e por qualidade,
restri¢ao de pausas e alta rotatividade, com repercussoes diretas sobre o adoecimento fisico e psiquico
de operadores e operadoras. A literatura registra elevadas prevaléncias de sintomas de ansiedade,
estresse, depressao, disturbios osteomusculares relacionados ao trabalho (DORT) e problemas vocais,
articulando riscos ergondmicos, organizacionais € psicossociais.

Nesse cenario, o sindicalismo em telecomunicagdes enfrenta desafios especificos. A
fragmentacao da forga de trabalho entre empresas “de ponta” de tecnologia e grandes prestadoras de
servicos de teleatendimento, muitas vezes terceirizadas e quarteirizadas, dificulta a construgdo de
identidades coletivas e de estratégias de organizagao sindical. Ao mesmo tempo, reformas trabalhistas
de carater liberalizante, como a Lei n. 13.467/2017, ampliaram a margem para negociag¢ao individual,
flexibilizaram a jornada e favoreceram a proliferagdo de contratos mais frageis, enfraquecendo a
capacidade de regulacao coletiva do trabalho.

E nesse contexto que se insere a reflexdo proposta neste artigo. Partindo da experiéncia
acumulada no servigo social de um sindicato de trabalhadores em telecomunicagdes, em articulagao
com a literatura critica sobre trabalho, sindicalismo e protecdo social, busca-se analisar como a
presenca do assistente social em entidades sindicais pode contribuir para a defesa de direitos de
trabalhadores vulneraveis em cadeias produtivas complexas, particularmente no segmento de call
centers. A hipdtese central é que o servigo social, ao articular atendimento individual e familiar,
leitura critica das determinagdes estruturais e atuacdo em rede com politicas publicas, amplia o
repertorio de respostas sindicais diante de formas de exploragdo que ultrapassam o ambito
estritamente trabalhista e alcancam dimensdes de satde, protecdo social e reproducao da vida.

Do ponto de vista metodologico, o artigo combina revisdo de literatura nacional e
internacional com sistematiza¢do de experiéncia profissional, na perspectiva defendida por autores
do servico social brasileiro que compreendem a sistematizagdo como producao de conhecimento a

partir da pratica, sem renunciar a mediacdo tedrico-critica (Iamamoto, 2008). A revisao recobre
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estudos sobre reestruturacdo produtiva e precarizagdo no setor de telecomunicagdes, pesquisas

empiricas sobre teleatendimento e satude, analises sobre sindicalismo em servigos e documentos de
organismos internacionais sobre trabalho em call centers e riscos psicossociais. A sistematizacao se
baseia em registros técnicos, relatorios de gestao e diarios de campo produzidos entre 2017 e 2024
no ambito do servi¢o social de um sindicato estadual de trabalhadores em telecomunicagoes,
preservando o anonimato de trabalhadores, empresas e situagdes especificas.

O texto organiza-se em cinco seg¢oes. ApoOs esta introdugdo, a segunda se¢do discute a
reestruturagao produtiva e a precarizagao do trabalho no setor de telecomunicagdes, com foco no
teleatendimento. A terceira analisa as transformagdes recentes do sindicalismo no setor e seus
desafios na protecao de trabalhadores vulneraveis. A quarta aprofunda a discussao sobre as mediagdes
especificas do servico social no interior do sindicato, tomando casos e situagdes recorrentes como
ponto de partida para reflexdo tedrico-politica. A quinta, por fim, apresenta consideragdes finais e

indicacdes para agendas de pesquisa e acdo profissional.

2. Fundamentos tedrico-politicos: direito ao esporte, vulnerabilidade e protecio integral
2.1 Reestruturacio produtiva e precarizacio do trabalho em telecomunicacgoes

A privatizagdo do sistema Telebras, em 1998, constitui marco decisivo na configuragao
contemporanea do setor de telecomunicagdes brasileiro. A abertura ao capital privado nacional e
estrangeiro foi acompanhada de mudangas regulatdrias, introdugdo de metas de universalizagdo e
qualidade, e forte incentivo a concorréncia, o que estimulou processos de fusdes, aquisicdes e
reestruturagdes organizacionais de grande envergadura. Além da reorganizacdo das empresas de
infraestrutura e servigos de telefonia, assistiu-se a um movimento acelerado de terceirizagao de
atividades consideradas acessorias ou “ndo estratégicas”, como instalacdo e manuten¢do de redes,
cobranga, atendimento ao cliente e suporte técnico.

No segmento de atendimento, a constituicdo de grandes empresas especializadas em call
centers — muitas delas atuando simultaneamente para diferentes contratantes — deu origem a uma
cadeia produtiva na qual o vinculo formal de emprego nem sempre coincide com o local efetivo de
comando do trabalho. O operador de teleatendimento que fala em nome de uma grande operadora de
telefonia, institui¢do financeira ou plataforma digital, na maior parte das vezes, tem seu contrato de
trabalho firmado com uma prestadora terceirizada, cujas margens de lucro dependem da compressao
de custos com mao de obra e do cumprimento rigoroso de indicadores de desempenho pactuados em
contratos de prestacdo de servigos.

Estudos comparativos realizados no ambito do Global Call Center Industry Project mostram
que, em diversos paises, o crescimento dos call centers foi acompanhado pela ado¢do de modelos de

gestao orientados por metas e métricas de produtividade, nos quais o tempo médio de atendimento, o
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numero de chamadas por hora, a taxa de resolu¢do em primeiro contato e indicadores de “qualidade”

definidos pelos contratantes se tornam parametros centrais de avaliagdo e controle dos trabalhadores
(Holman et al., 2007). Tais modelos intensificam a racionalizacdo taylorista do trabalho de servigo,
agora mediada por tecnologias digitais que permitem monitorar, em tempo real, o uso da voz, do
corpo e do tempo de operadores e operadoras.

No contexto brasileiro, autores como Venco (2011) e Pena (2011) destacam o carater hibrido
desse processo, que combina elementos do fordismo — repetitividade de tarefas, fragmentacdo e
padronizagdo extrema — com formas flexiveis de gestdo da forca de trabalho, como contratos
temporarios, jornadas parciais, bancos de horas e rotatividade elevada. A nogdo de “taylorismo
cibernético” busca justamente capturar essa convergéncia entre controle informatizado, metas
agressivas e exploragdo intensiva da energia fisica e psiquica dos trabalhadores.

Do ponto de vista juridico-normativo, a inclusdo do Anexo II a Norma Regulamentadora n.
17 (NR-17), em 2007, representou reconhecimento estatal das especificidades do trabalho em
teleatendimento/telemarketing, estabelecendo parametros minimos para pausas, mobiliario,
organizagdo de jornada e condi¢des ambientais. Entretanto, relatos de fiscalizagdes e de pesquisas
qualitativas com trabalhadores indicam que o cumprimento dessas normas ¢ frequentemente parcial
ou inexistente, sobretudo em empresas terceirizadas de menor porte ou em contratos sob forte pressao
competitiva. Ha situacdes em que pausas regulamentares sdo comprimidas, postos de trabalho
permanecem inadequados e metas se tornam incompativeis com o respeito a saude.

A precarizagdo no setor manifesta-se, assim, em multiplas dimensdes: elevada rotatividade
e instabilidade contratual; baixos salarios em relacdo a intensidade e complexidade do trabalho;
exposi¢do a riscos ergondmicos € psicossociais; assédio moral decorrente de praticas gerenciais
baseadas na ‘“gestdo pelo medo” e na competicdo exacerbada entre equipes; dificuldade de
reconhecimento de nexo causal entre adoecimento e trabalho, particularmente em casos de sofrimento
psiquico; e fragmentagdo da identidade profissional em um contexto de terceirizagdo generalizada.
Pesquisas recentes apontam prevaléncias preocupantes de sofrimento mental, burnout e uso de
psicofarmacos entre operadores, reforcando a necessidade de abordagens que articulem satide do
trabalhador, regulagdo do trabalho e protegdo social.

Nesse quadro, o papel das organizagdes de trabalhadores — sindicatos, federagdes, centrais —
torna-se central para disputar os rumos da regulacdo do trabalho em telecomunicacdes, enfrentar
efeitos regressivos da flexibilizagdo e construir estratégias de protecdo para segmentos

particularmente vulneraveis da categoria.
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3. Cenario dos projetos Seguidores do Bem e Satide e Bem-Estar

O sindicalismo em telecomunicacdes no Brasil carrega uma histéria marcada por lutas em
torno da empresa estatal, defesa de direitos conquistados e resisténcia as demissdes em massa
promovidas no contexto das privatizagdes. No periodo pos-privatizagdo, entretanto, o perfil da
categoria e da base de representagao sindical se transformou profundamente. Ao lado de trabalhadores
qualificados em tecnologia da informacdo, engenharia e gestdo, cresce um contingente de jovens,
majoritariamente mulheres, negros e moradores de periferias urbanas, contratados em empresas
terceirizadas de call center, com baixos saldrios, vinculos mais instaveis ¢ menor tradicdo de
organizacao coletiva.

Essa heterogeneidade aprofunda desafios j& presentes no sindicalismo brasileiro: queda de
densidade sindical, dispersao de vinculos, pressao por resultados imediatos diante de um cendario de
desemprego e informalidade, e disputa de projetos dentro das proprias entidades. Estudos sobre
sindicalismo em servigos apontam que a expansao de formas flexiveis de trabalho — tempo parcial,
temporario, terceirizado — tende a enfraquecer mecanismos cldssicos de organiza¢do no local de
trabalho, como comissdes internas e delegados sindicais, e a dificultar a construgdo de solidariedades
duradouras.

No segmento de teleatendimento, a fragmentacdo da cadeia produtiva coloca questdes
adicionais. Trabalhadores que desempenham fun¢des essenciais para a reproducdo do negocio das
grandes empresas contratantes nem sempre se reconhecem como parte da mesma categoria;
sindicatos, por sua vez, precisam disputar representatividade em um contexto de empresas que se
multiplicam, mudam de razado social e reorganizam contratos com relativa rapidez. Além disso, a alta
rotatividade — muitas vezes estimulada pelo proprio modelo de gestdo — torna dificil a formagao de
quadros militantes e a consolidagdo de espagos permanentes de didlogo no local de trabalho.

Reformas trabalhistas recentes — em especial a Lei n. 13.467/2017 — refor¢aram tendéncias
de individualizagdo das relagdes de trabalho, ampliando o espago para negociacdes diretas entre
empregador e empregado, flexibilizando regras sobre jornada e permitindo a prevaléncia de acordos
sobre a legislacdo em diversos pontos. Na pratica, isso reduz o poder normativo de convengdes
coletivas, sobretudo em contextos nos quais a correlagdo de forcas € desfavoravel aos trabalhadores.
Ao mesmo tempo, a ampliagdo da terceirizagdo para atividades-fim, reconhecida em decisdes
judiciais e normativas, contribui para esvaziar o vinculo direto com as empresas que efetivamente
comandam o processo de trabalho.

Apesar desses obstaculos, pesquisas sobre agdes sindicais em call centers mostram que
sindicatos tém buscado estratégias inovadoras para alcangar trabalhadores dispersos: campanhas em
redes sociais, atendimento juridico e psicossocial especializado, plantdes em portas de empresa,

negociacdo de cldusulas especificas em convengdes coletivas para teleatendimento, formacdo em
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saude do trabalhador, criacdo de comissdes internas de prevengao de acidentes (CIPAs) adequadas a

realidade de call centers e participacdo em foruns intersetoriais sobre riscos psicossociais. Em alguns
casos, entidades sindicais assumem protagonismo em denuncias sobre descumprimento da NR-17 e
em agdes civis publicas envolvendo riscos a saude, assédio moral e metas abusivas.

No plano internacional, organismos como a Organizagao Internacional do Trabalho (OIT) e
a Agéncia Europeia para a Seguranca e Satde no Trabalho (EU-OSHA) tém alertado para os riscos
psicossociais associados a modelos de organiza¢dao do trabalho baseados em alta demanda, baixo
controle, vigilancia eletronica e instabilidade contratual, caracteristicas recorrentemente identificadas
em call centers. Esses organismos sublinham a importancia da participagdo de trabalhadores e
sindicatos na avaliacdo e gestdo desses riscos, assim como da negociagdo coletiva de medidas de
prevencao e prote¢ao.

E nesse entrecruzamento entre reestruturagdo produtiva, precarizago e reinvencgdo da agdo
sindical que se recolocam as func¢des do servigo social no interior das entidades representativas,
especialmente em setores marcados por elevada vulnerabilidade socioecondmica, como o

teleatendimento.

4. Percurso metodoldgico

A insercao do servico social em sindicatos de trabalhadores ndo € uma novidade histérica no
Brasil, mas adquire contornos particulares no contexto contemporaneo. Em entidades de
telecomunicagdes, a presencga de assistentes sociais tem se justificado, sobretudo, pela necessidade de
articular defesa de direitos trabalhistas com questdes mais amplas de protecdo social, saude,
previdéncia e assisténcia, que emergem com forca nas trajetdrias de trabalhadores precarizados.

A experiéncia sistematizada para este artigo refere-se a oito anos de atuagao no servigo social
de um sindicato estadual de trabalhadores em telecomunicagdes, em um cendrio de forte presenca de
empresas de call center, terceirizadas e quarteirizadas. Nesse periodo, o atendimento profissional
concentrou-se em trés grandes conjuntos de demandas, que aqui sdo apresentados nao como
categorias rigidas, mas como ntucleos de sentido recorrentes.

O primeiro nucleo diz respeito a saude fisica e mental. Trabalhadores e trabalhadoras
buscavam o sindicato, muitas vezes, em situagdes de afastamento pelo INSS, retornos ao trabalho
com restricdes nao respeitadas, recusas de reconhecimento de nexo causal e adoecimento ainda nao
documentado. Relatos de dores osteomusculares, crises de ansiedade, ataques de panico durante o
atendimento, insénia e uso intensivo de psicofdrmacos eram frequentes. A atuacao do servico social
envolvia escuta qualificada, orientacdo sobre direitos previdenciarios e trabalhistas, articulacdo com
o departamento juridico, encaminhamentos a servicos de saide — em especial Centros de Referéncia

em Saude do Trabalhador (CEREST) e servicos de saide mental — e producao de relatérios sociais
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que explicitassem a relagao entre organizagao do trabalho e adoecimento, contribuindo para processos

administrativos e judiciais.

O segundo nucleo de demandas relacionava-se a renda, estabilidade de vinculos e protegdo
social. Em um contexto de rotatividade elevada e de salarios baixos, muitos trabalhadores dependiam
de beneficios sociais, pensao alimenticia, renda de familiares e trabalhos informais complementares
para compor o or¢camento doméstico. Situagdes de atraso salarial, supressdo indevida de adicionais e
horas extras, demissdes sem pagamento de verbas rescisorias, negativa de estabilidade para
trabalhadores afastados por doenga ou acidente eram comuns. O servigo social atuava na identificagao
das repercussdes dessas violagdes sobre a reproducao social das familias, dialogando com 6rgaos do
Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS) — como Centros de Referéncia de Assisténcia Social
(CRAS) e Centros de Referéncia Especializados (CREAS) — para acesso a beneficios eventuais,
programas de transferéncia de renda e servigos de protecdo social especial, quando necessario.

O terceiro nucleo dizia respeito a violéncia, discriminagao e violagao de direitos no ambiente
de trabalho. Casos de assédio moral por parte de supervisores, cobrangas humilhantes por metas nao
alcangadas, exposi¢do publica de rankings de produtividade, restricdo abusiva de idas ao banheiro,
negacdo de pausas previstas na NR-17, discriminagdo por raca, género, orientacdo sexual ou
deficiéncia e retaliacdes a trabalhadores que participavam de movimentos grevistas compunham parte
expressiva da demanda. Nesses casos, a intervengado profissional combinava acolhimento, orientacao
sobre mecanismos de denuncia (internos, junto as CIPAs, e externos, via Ministério Publico do
Trabalho e Superintendéncias Regionais do Trabalho), articulacdo com o juridico do sindicato e,
quando cabivel, elaboracdo de documentos técnicos que subsidiavam agdes coletivas.

Esses trés eixos de atuacao se desenvolviam em estreita articulagdo com outras instancias do
sindicato. A leitura dos casos individuais e familiares alimentava o debate sobre prioridades da pauta
de negociacdo, evidenciando, por exemplo, a necessidade de clausulas mais protetivas em relacao a
pausas, metas, retorno ao trabalho apds afastamento e protecdo a mulheres vitimas de violéncia
doméstica. Ao mesmo tempo, o servigo social participava de agdes de formacgao junto a base — rodas
de conversa, oficinas, materiais informativos — abordando temas como saude mental e trabalho,
direitos previdencidrios, racismo no local de trabalho, assédio moral e sexual, parentalidade e
cuidado.

Do ponto de vista tedrico-metodoldgico, a pratica profissional apoiava-se em uma
perspectiva critica do servigo social, que compreende a questdo social como expressao das
contradi¢des do modo de produgdo capitalista e posiciona a profissdo na defesa de direitos e na
ampliacdo da participagado politica dos sujeitos coletivos (Iamamoto, 2008). No contexto do sindicato,
1sso significava evitar a redu¢do do atendimento social a uma ldgica meramente assistencialista ou de

“gestdo da miséria” e, ao contrario, fortalecer a dimensao de mediagdo entre demandas individuais e
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acao coletiva.

Um exemplo recorrente consistia em transformar situagdes isoladas de assédio moral em
pauta de discussdo coletiva. Casos semelhantes, identificados em diferentes empresas ou unidades,
eram sistematizados em relatorios periddicos, apresentados em assembleias e negociagdes coletivas.
Em alguns momentos, o acimulo de dentncias e documentos técnicos subsidiou o ajuizamento de
acdes civis publicas sobre condi¢des de trabalho em call centers, articulando sindicato, Ministério
Publico do Trabalho e 6rgdos de fiscalizagao.

Ao mesmo tempo, a atuacao do servico social revelava limites importantes. A capacidade de
resposta do sindicato dependia de sua sustentagdo financeira, da correlagao de for¢as com as empresas
e do grau de organizacdo da base; a rede publica de saude e assisténcia, por sua vez, enfrentava
subfinanciamento cronico e filas extensas, o que dificultava o acesso agil de trabalhadores adoecidos
a servicos especializados. Em muitos casos, apesar de todo o esfor¢o de articulagdo, trabalhadores
retornavam rapidamente a vinculos igualmente precarizados em outras empresas de call center,
reatualizando o ciclo de adoecimento e violacao de direitos.

Ainda assim, a sistematiza¢dao da experiéncia sugere que a presenga do servico social no
sindicato potencializa a capacidade de reconhecimento e enfrentamento de situagdes de
vulnerabilidade que extrapolam a esfera estritamente trabalhista. Ao articular dimensoes de satude,
protecao social e direitos humanos, o servico social amplia o escopo da acao sindical, aproximando-
a das exigéncias colocadas por um mercado de trabalho em servigos cada vez mais fragmentado,

intensivo e desregulado.

5. Consideracoes Finais

A andlise realizada permite afirmar que o setor de telecomunicagdes, especialmente no
segmento de call centers e teleatendimento, constitui um dos espagos mais emblematicos da
precarizagdo contemporanea do trabalho. A combinagdo entre reestruturacao produtiva, terceirizagao
em cascata, difusdo de modelos de gestdo baseados em metas agressivas e vigilancia eletronica, e
reformas trabalhistas de carater liberalizante produz um cenario em que trabalhadores jovens,
majoritariamente mulheres e negros, enfrentam jornadas intensas, salarios baixos, adoecimento
recorrente e dificuldades concretas de acesso a direitos.

Nesse contexto, o sindicalismo enfrenta o desafio de reinventar suas formas de organizagao
e interven¢do, deslocando-se de um modelo tradicionalmente centrado em grandes empresas
verticalizadas para uma realidade de cadeias produtivas desagregadas, com multiplos empregadores
e vinculos altamente rotativos. Estratégias que combinam negociag¢do coletiva, atuagdo juridica e
incidéncia em politicas publicas tornam-se indispensaveis, mas, isoladamente, ndo sdo suficientes

para dar conta da complexidade das situagdes vividas pelos trabalhadores de call center.
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E precisamente nesse ponto que o servigo social, incorporado a estrutura sindical, revela sua

poténcia. Ao integrar atenc¢ao individualizada, leitura critica das determinagdes estruturais e atuagao
em rede com politicas publicas de saude, assisténcia e previdéncia, o assistente social contribui para
transformar demandas fragmentadas em questdes coletivas, alimentando a construgdo de pautas e
estratégias de luta mais sintonizadas com a realidade da base. A escuta qualificada de trabalhadores
adoecidos, vitimas de assédio ou em situacdo de grave inseguranga de renda permite identificar
padrdes de violacao de direitos, sistematizar informagdes e subsidiar agdes coletivas em defesa de
condig¢oes dignas de trabalho.

Tal potencial, contudo, ndo estd isento de limites. A fragilizacao institucional dos sindicatos,
acentuada por mudangas legislativas que afetaram sua base de financiamento e seu papel na regulacao
das relacdes de trabalho, restringe os recursos disponiveis para ampliar quadros técnicos e investir
em atendimento interdisciplinar. A sobrecarga de demandas, diante de um contexto de desemprego e
precarizacdo generalizada, desafia a capacidade do servigo social de combinar respostas emergenciais
com processos de formagdo politica e participagdo critica. A articulagdo com a rede publica de
protecdo social enfrenta barreiras estruturais impostas pelo subfinanciamento de politicas sociais e
pela focaliza¢do de programas, o que muitas vezes devolve ao sindicato — e, por consequéncia, ao
servigo social — pressdes que extrapolam seu mandato.

Ainda assim, a experiéncia analisada indica caminhos. Em primeiro lugar, evidencia a
importancia de reconhecer os trabalhadores de call center como sujeitos centrais da categoria de
telecomunicagdes, € ndo como periferia em relagdo as areas consideradas “mais nobres” do setor. Isso
implica assumir, nas pautas de negociagdo, temas como metas, pausas, ergonomia, saide mental e
protecdo contra assédio como questdes estruturantes, € ndao apenas reivindicagdes pontuais. Em
segundo lugar, reforca a necessidade de fortalecer a producdo de conhecimento a partir da pratica,
por meio de sistematizagdes, pesquisas aplicadas e parcerias com universidades, que possam dar
visibilidade as formas contemporineas de exploracdo do trabalho e subsidiar estratégias de
enfrentamento. Em terceiro lugar, aponta para a relevancia de articular lutas locais a agendas mais
amplas de regulacao do trabalho em servigos, dialogando com redes nacionais e internacionais que
discutem riscos psicossociais, plataformas digitais, terceirizagdo e direitos de trabalhadores em
cadeias globalizadas.

Do ponto de vista da agenda de pesquisa, permanecem abertas questoes relevantes: os efeitos
de médio e longo prazo da exposi¢do prolongada a modelos intensivos de teleatendimento sobre saude
mental e trajetorias profissionais; as interseccionalidades de género, raga e geragcdo na experiéncia de
precarizagdo e na participagao sindical; as especificidades do trabalho remoto e hibrido em centrais
de atendimento e suas implicagdes para a organizacao coletiva; e o papel de novas tecnologias — como

inteligéncia artificial e automacao de contatos — na reconfiguragdo do trabalho e do emprego no setor.
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Em sintese, se o servico social ndo €, por si so, capaz de reverter a precarizacao estrutural do

trabalho em telecomunicagdes, a literatura e a experiéncia aqui sistematizadas indicam que sua
presenga em sindicatos amplia as possibilidades de prote¢ao de trabalhadores vulneraveis, ao articular
defesa de direitos, producao de conhecimento e construcao de respostas coletivas as novas formas de
exploracdo. Em um cenario de ofensiva neoliberal e fragmentagdo da classe trabalhadora, essa
articulagdo entre critica tedrica, intervengdo profissional e agdo sindical aparece como uma das vias

possiveis para disputar, no cotidiano, os sentidos do trabalho e da protecao social.
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