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O ESPACO METROPOLITANO DE LONDRINA - PR: A PRESENCA
DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES *

CUNHA, Wagner Eikiti Suzuki da?
RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo demonstrar a importancia dos servigos de
telecomunicacgdes presentes na cidade de Londrina, a partir da caracterizacao dos call centers
localizados na cidade, que envolvem mais de trés mil trabalhadores. Os servigcos de
telecomunicacgdes sdo responsaveis por movimentar expressiva parcela na economia mundial
e para atender a demanda da telefonia sdo necessarios outros servigos como € o caso dos call
centers. Por necessitarem de grande infraestrutura, qualificacdo profissional e mercado
consumidor, se fazem presentes nas metropoles. Nesse sentido, a presenca destes servicos,
dentre outros, também sdo importantes do ponto de vista de compreender como uma grande
cidade vai sendo dotada de atividades que antes eram especificas de metrépoles. Entender os
processos de metropolizacdo do espaco e qualificar um espaco como sendo metropolitano no
momento atual é tema de discussdes em diversas bibliografias, porém, é importante levantar e
caracterizar os servicos superiores por se tratarem de servicos especializados, presentes em
cidades metropolitanas. Londrina concentra diversas atividades na prestacdo desses servicos e
uma delas sao os call centers que se fazem presentes em diversas metropoles brasileiras.

Palavras-chave: Espagco metropolitano; Telecomunicagéo; Call Center; Londrina.
ABSTRACT

The present work aims to demonstrate the importance of telecommunications services present
in the city of Londrina, from the characterization of the call centers, involving more than three
thousand workers. Telecommunications services are responsible for moving significant share
in the global economy and to meet the demand of telephony require other services such as call
centers. By requiring major infrastructure, professional training and consumer market, are
present in the metropolis. The presences of these services are also important from the
standpoint of understanding how a large city will be provided with activities that were
specific in metropolitan cities. Understanding the processes metropolization space and qualify
a space as metropolitan at present is the subject of discussions in various bibliographies,
however, it is important to raise and characterize superior services because they are
specialized services. Londrina concentrates various activities in providing such services and
one of them are call centers that are present in several Brazilian metropolises.

Keywords: Metropolitan spaces; Telecommunication, Call Center; Londrina.

! EIXO TEMATICO: O urbano em suas diferentes escalas.

2 Graduando em Geografia, Universidade Estadual de Londrina (UEL), wagner.uel@gmail.com.
PIBIC-Fundacdo Araucaria, vinculado ao projeto: Servigos Superiores e Espacos Metropolitanos: o
caso de Londrina — PR, sob a orienta¢&o da Prof.2 Dr.2 Tania Maria Fresca.
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1. INTRODUCAO

Este trabalho tem por objetivo apresentar os resultados finais da pesquisa sobre a
importancia dos servigos de telecomunicacdes, especificamente os call centers, como um dos
servigos superiores que podem indicar o processo de metropoliza¢do do espago de Londrina -
PR. Uma das formas de -caracterizar este processo € realizando levantamentos e
correlacionando com o que se considera hoje como espago metropolitano.

Entender os processos de metropolizagcdo do espago e qualificar um espagco como
sendo metropolitano no momento atual € tema de discussdes apresentadas em diversas
bibliografias e tem se expandido nas ultimas décadas. Porém, é importante levantar e
caracterizar dentre outros aspectos, 0s servicos superiores que vem sendo realizados, enquanto
um indicativo do processo de ampliacdo da complexidade de atividades urbanas.

Londrina é a principal cidade de sua regido metropolitana — Regido Metropolitana de
Londrina- RML, apresentando diversas atividades em expansdo, COmo 0S Servi¢cos superiores,
tendo nos servicos a principal geracdo de empregos. Outras cidades da RML apresentam
predominio de empregos e tributos no setor industrial, como é o caso de Cambé, Rolandia e
Ibipord. Assim como em outras regides metropolitanas, Londrina exerce papel importante,
sobretudo na prestagdo de servigos.

A presenca dos servicos de telecomunicacdes € um indicativo importante de estar
ocorrendo um processo de ampliacdo da complexidade dos servicos prestados, pois, Londrina
apresenta importante concentracdo de empresas prestadoras de servigos para telefonia movel
celular brasileira.

A area das telecomunicagGes concentra servigos especializados no atendimento a
clientes e localizam-se em grandes centros urbanos, notadamente naqueles que exercem
relativo papel de controle em uma determinada regido. Londrina pode ser considerada
importante polo de telecomunicaces, especialmente no que se refere aos call centers e a area
de atuagdo € na escala nacional. Nela estdo instaladas grandes empresas como a Ask! Cia
Nacional de Call Center, empresa ligada a Sercomtel e a Contax Contact Center que presta
servicos para a Vivo e Oi, além de ser sede da Unica empresa de economia mista de telefonia
fixa e movel do Brasil, a Sercomtel, que atua em todo o Parana na telefonia fixa e mdvel, sua

maior presenca esta no norte do estado.
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2. METODOLOGIA

Entre abril e agosto de 2012 foram realizadas leituras a fim de assegurar compreensao
necessaria para a tematica em foco, com discussdes sobre o processo de metropolizagdo no
Brasil mediante bibliografias (dos anos 1970 até periodo mais recente, particularmente a partir
dos anos de 1990).

Concomitantemente foram realizados coleta e levantamento de dados relativos aos
servicos de telecomunicagdes em fontes secundarias (revistas, site das empresas, teses,
dissertaces, etc.), correspondendo a pesquisas referentes a telefonia movel e aos servigos de
call / contact centers desde o seu surgimento no Brasil até a atualidade, para de compreender
como estes servicos evoluiram na area das telecomunicacdes.

Nos meses subsequentes ocorreu levantamento de dados das empresas prestadoras de
servigos de telecomunicacOes e informagdes na cidade de Londrina com o objetivo de
caracterizar a importancia de tais servicos, buscando verificar a complexidade dos mesmos
em termos de raridade e em termos de area de abrangéncia, nimeros de trabalhadores, origem
do capital, etc. Os levantamentos em dados primarios ocorreram por meio de entrevistas nas
empresas prestadoras desses servicos: Ask! Cia Nacional de Call Center, Sercomtel S/A,
dentre outras. No caso da Contax, ndo foi realizada entrevista pelo fato da mesma ndo ter
permitido.

O periodo final da pesquisa teve como foco principal fazer a anélise dos dados obtidos
e por fim, discutir a relacdo entre expansdo dos servicos de telecomunicacdes e informacoes

(call center) com o processo de metropolizagdo do espaco.

3. OS SERVICOS SUPERIORES: ALGUNS ASPECTOS TEORICOS

N&o séo recentes as discussGes sobre a importancia dos servi¢os superiores como
elemento fundamentalmente caracteristico dos espacos metropolitanos. Porém, os estudos
foram intensificados nas duas Gltimas décadas, ganhando espaco na bibliografia. No Brasil
essas discussdes sdo recentes e poucas bibliografias aparecem na geografia sobre a tematica.
Mais dificil ainda sdo aquelas que estudam estes servigos como sendo um dos aspectos do
processo de metropolizagéo, seja ele o de criar metrépoles ou o processo de dotar uma cidade

de atividades que antes s6 se faziam presentes nas metrépoles (LENCIONI, 2006).
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Durante as (ltimas décadas ocorreram no contexto braS|Ie|ro aIguns fatores que

levaram algumas cidades a se tornarem complexas. Segundo Fresca (2012) isto ocorreu dentre
outros aspectos, pelo fato de ter ocorrido ampliagdo dos servicos superiores, tanto em
metropoles como em cidades ndo metropolitanas; pela ampliagdo do processo de
metropolizacdo no pais, emergindo a discussdo sobre o papel das metrépoles no poder e
controle de atividades; e também pelos efeitos que a globalizacdo provocou em reforcar a
importancia dos mesmos aos intrincados sistemas de controle da producdo e da gestdo do
capital.

Gottmann (1970, 1976) foi um dos primeiros autores a abordar a temética dos sevi¢os
superiores. Ele pondera que “[...] o século XX presenciou o fim da tendéncia de levar a
producdo industrial para dentro das cidades e o come¢o de uma desconcentracdo macica
espalhando a atividade de produg¢ao” (GOTTMANN, 1976, p. 6). O autor ainda coloca que

[...] somente nas Gltimas décadas admitiu-se o fato de que as inddstrias
estavam saindo das grandes cidades e, portanto, de suas regides centrais, em
direcdo a periferia da aglomeracdo, aos sublrbios ou, ainda mais além, as
pequenas cidades e zonas rurais em vias secundarias de facil acesso
(GOTTMANN, 1976, p. 6).

As industrias passaram a sair das grandes cidades buscando diminui¢do de custos,
taxas, congestionamentos e diversos fatores espaciais que culminaram na desconcentracdo das
mesmas (GOTTMANN, 1976).

Uma das principais caracteristicas das antigas metropoles era o de concentrar a
producéo industrial, porém, a desconcentragéo fisica das industrias ndo diminuiu o poder das
metropoles. Isto por que, segundo Gottmann (1976) os grandes centros urbanos continuaram
dirigindo, financiando e administrando a producéo industrial, e a economia industrial passou a
ser controlado pelas metropoles, mantendo “funcdo incubadora” em relacdo aos bens
produzidos. Porém, “[...] as transformacgdes do papel das cidades no mundo atual, que mudam
a atividade econdmica de industrial para servigos, levariam a uma estrutura social bimodal,
tanto na estrutura de empregos como na renda” (BOGUS; TASCHNER, 2001, p. 32).

Neste contexto, Fresca (2012) discorre que

[...] a partir das relagbes entre desconcentragdo industrial, migracdes,
avancos tecnologicos, o autor afirma que o emprego industrial diminuiu
enquanto nos servigos foi ampliado, principalmente nos setores
administrativos, técnicos e escritorios. A separacdo geografica entre
producdo e controle, gestdo e laboratorios ampliou o0 numero destes
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empregos que ele denomlnou de oéu_pagoes quaternarlas e que permitiram o
continuo crescimento das grandes cidades (GOTTMANN, 1976, apud

FRESCA, 2012, p. 6).

O autor denominou 0s servigos superiores de “ocupacdo quaternaria” por se tratar de
atividades vinculadas ao “[...] rapido aumento do numero de empregados de escritorio, mais
do que do numero de operarios, e a constante transformacdo de uma grande propor¢do de
trabalho” (GOTTMANN, 1976, p. 8). Por se tratar de “transacdes abstratas”, a categoria mais
importante para o autor, estava ligada a informacdo. Muito mais recente, Castells (1999),
afirma que a economia vive a revolucdo das tecnologias de informacdo, processamento e
comunicacdo. Portanto, uma economia informacional, entendida a partir da produtividade e
competitividade ligada ao uso eficiente da informac¢do baseada no conhecimento global “[...]
porque as principais atividades produtivas, o consumo e a circulagdo [...] estdo organizadas
em escala global” (CASTELLS, 1999, p. 87).

As cidades que constituem os centros das grandes redes econdmicas foram
privilegiadas, com melhorias no sistema de transporte e comunicacdo ocorrendo assim, uma
nova etapa de desenvolvimento das metrépoles. Estas passaram entdo a receber infraestrutura
do tipo tecnolégica complexa, além de trabalhadores qualificados, laboratérios, institutos de
pesquisas, universidades, bibliotecas, museus e atividades recreativas que facilitariam 0s
negocios, atraindo mao-de-obra qualificada. Assim, essas metrépoles passaram a manter certa
interdependéncia entre as vérias atividades aglomeradas nas grandes cidades que usam
pessoal quaternario (GOTTMANN, 1976).

As atividades quaternarias foram sendo ampliadas nos grandes centros urbanos e
analisadas por alguns autores, em determinados momentos, onde estes servicos ja se faziam
presentes. Hall (1966) deixava evidente a linha de pesquisa de Gottmann (1976), expondo a
tendéncia da metrépole moderna, afirmando que:

[...] definindo-os em termos de multiplos papéis: eram centros de poder
politico, tanto a nivel nacional e internacional, das organizagdes ligadas a
governos, centros de comércio nacional e internacional, atuando como
entrepostos para seus paises e as vezes para vizinhos paises também, dai,
centros de servigos bancérios, seguros e outros servicos financeiros, centros
de atividades profissionais avangadas de todo tipo, na medicina, na lei, no
ensino superior, bem como a aplicacdo do conhecimento cientifico a
tecnologia; centros de recolha de informagdo e difusdo, através da

publicacdo e da midia de massa, 0s centros de consumo conspicuo, tanto de
bens de luxo para a minoria e dos bens produzidos em massa por causa da
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multldao centros de artes cultura e entretenimento, e das atividades
auxiliares, que atendia por eles. (HALL, 1966, apud HALL, 1997, s. p).

Em momento mais recente, Veltz (2005, p. 6) coloca que

[...] aligacéo entre a economia de servicos e grandes cidades € um fenémeno
muito amplo e que a evolugdo econdmica e organizacional de servi¢os
especializados em informacdes é especialmente compativel com o ambiente
de grandes areas metropolitanas e, portanto, que ha um reforco mutuo entre
0 processo de polarizacdo espacial em torno desses grandes cidades e a
reformulagéo da propria economia.

Contudo, observa-se que 0s estudos sobre a expansdo dos servigos superiores ja
ocorria em paises que possuiam determinadas metrépoles com elevado nivel de centralidade
na prestacao desses servigos especializados, considerados abstratos. No entanto, as discussoes
da expansao dos servicos supracitados ganharam relativo destaque na bibliografia brasileira a
partir da década de 1990.

Grandes cidades brasileiras vém apresentando expansdo de atividades caracteristicas
das metrdpoles, podendo ser observadas em algumas discussdes efetuadas por Lencioni
(2003, 2006). Ela analisa sob diversos aspectos, o processo de metropolizacdo e
transformagfes de determinados centros urbanos que vem incorporando cada vez mais
caracteristicas metropolitanas. A autora afirma que “[...] esse processo de metropolizagdo do
espaco imprime ao territorio caracteristicas que até entdo eram exclusivas das metropoles”

(LENCIONI, 2003, p. 35). Esses espa¢os apresentam atributos tais quais:

[...] altas taxas de urbanizacdo, a magnitude expressiva dos investimentos de
capital, a concentracdo das condigdes gerais de producdo, tais como a
infraestrutura de transportes ou a rede de fibra ética, bem como as atividades
de servi¢o, notadamente aquelas relativas a pratica do trabalho imaterial e as
atividades de gestdo do capital, denunciam estar ocorrendo 0 processo de
metropolizagdo do espaco (LENCIONI, 2003, p.40).

Lencioni (2006) afirma ainda, que as metropoles possuem determinados pontos em
comum no sentido de apresentar expressiva populacdo relativa a sua extensao territorial,
concentracdo de servicos superiores, capacidade inovadora, grande densidade de emissdo e
recepg¢do dos fluxos de informacdo e comunicagdo e por fim, “[...] a metrdpole se constitui em
um nd significativo de redes, sejam de transporte, informacdo, comunicacdo, cultura,
inovagdo, consumo, poder ou, mesmo, de cidades” (LENCIONI, 2006, p. 45). A concentragao
de servicos superiores sdo ferramentas necessarias para o controle e reproducdo do capital.

Esses servicos “[...] funcionam como indastrias a exemplo da informacgdo, marketing,
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propaganda alem das audltorlas consultorias, tecnologla servu;os de telecomunlca(;oes e

informadtica, dentre outros” (FRESCA, 2012, p. 8). No entanto, a expansdo de servicos
superiores em diversas cidades, dentre as quais Londrina, pode ser um caminho ao

entendimento de seu processo de metropolizagéo.

3.1. O caso dos call centers

No final da década de 1970 comecou a ocorrer acelerada modernizagdo do “J...]
sistema de telecomunicacdes, através de ondas e, depois dos satélites; difunde-se o telefone,
implanta-se o telex e novas formas de transmissdo de mensagens, tornando maiores as
possibilidades de movimento de valores, de dinheiro, de capitais, de ordens, mensagens etc”
(SANTOS, 2005, p. 42). Isto conduziu para a intensificagdo dos fluxos de mercadoria,
pessoas, capital, dados e principalmente de informacdes.

Segundo Castells (1999) outra etapa da economia surgiu no final do século XX: é a
economia informacional, estruturada em rede global. Todos os setores da economia passam a
sofrer profundas mudancas com a revolugdo da tecnologia da informagdo, onde a
intensificacdo desse sistema possibilitou que a prépria informagdo se tornasse o produto do
processo produtivo.

Kon (2004) afirma que as tecnologias da informacdo e das comunicagdes (TICs) tém
permitido a inovagdo organizacional, a reestruturacdo produtiva e novas formas de
comercializacdo dos servicos e produtos, no que se refere aos relacionamentos entre produtor
e consumidor, acarretando novas modalidades ou formas modificadas de servicos.

A criacdo de computadores e, sobretudo, a expansédo da internet sdo fatores que levam
a vertiginosa internacionalizacdo dos fluxos de informacgdOes para atender demandas
principalmente da atividade produtiva.

As centrais de atendimento de telefonia celular, comumente chamadas de call centers
surgiram a partir do dinamismo imposto pela expansdo do servico de telecomunicacdes, que
colocou um imperativo de comportamento para o atendimento de demandas do mercado
consumidor. ldentificada como uma area promissora em geracdo de empregos, as centrais de
atendimentos tém em sua base, a operacdo de telemarketing que reine em um so espago, a
administragdo de recursos humanos, fisicos e tecnoldgicos.
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uz o estere6tipo de empresa da

Uma empresa prestadora de servigos de call center trad
sociedade da informacdo (CASTELLS, 1999). Esta estruturada em rede, recorre ao uso
intensivo de tecnologias de informacdo e comunicacao, possui grande flexibilidade e integra-
se numa ldgica especifica de organizacdo da produgdo. O uso intensivo das tecnologias de
informacdo (TI) é desde logo um principio base, j& que o aporte material tecnolégico constitui
um dos principais fatores de sucesso de um call center. Outros atributos caracteristicos dessas
empresas vao

[...] para além das aplicagdes de software utilizadas diretamente pelos
operadores, os call centers apoiam-se em tecnologias especificas e muito
proprias, ndo s6 no que diz respeito & tecnologia de distribuicdo de
chamadas, mas também a diversas outras tecnologias hoje bastante comuns.
O nivel de qualificagdo dos operadores constitui outro elemento fundamental
para o funcionamento do call center, na medida em que sdo os operadores
que manuseiam todas as aplicacdes de software, o que determina que eles
tenham de possuir competéncias “informacionais” elevadas. Competéncias
comunicacionais e dominio de linguas sdo também dominios que 0s
operadores possuem. [...] A elevada flexibilidade constitui igualmente outra
caracteristica central. A empresa de call center adapta-se a varios tipos de
atividades (ou campanhas), podendo simultaneamente prestar diferentes
servicos. Além disso, possui um significativo grau de mobilidade geogréfica,
0 que lhe permite deslocalizar-se facilmente, nomeadamente para regides

onde existam vantagens competitivas baseadas no baixo custo do fator
trabalho (MARQUES et al., 2008, p. 68).

Com relagéo aos profissionais das empresas de call center, pode-se classifica-los como
pessoal quaternario, pois se enquadram no perfil analisado por Gottmann (1976) como sendo
ligados as atividades de escritdrio e que necessitam de qualificagdo técnica para desemprenhar
sua funcdo dentro de determinada empresa. No popular sdo chamados de operadores de
telemarketing.

Hoje as empresas que utilizam tecnologias de informacdo para atuarem no mercado de
telemarketing sdo chamadas de contact centers e possuem uma pequena diferenca com
relacdo aos seus predecessores call centers. O call center envolve um conjunto de recursos
(computadores, equipamentos de telecomunicacédo e agentes) que permitem o fornecimento de
servigos via telefone, onde o operador interage com os clientes. Com necessidade de aumentar
a capacidade de respostas das organizacgdes e o surgimento de outros canais de relacionamento
e interacdo com o cliente (chat, e-mail, web, entre outros) os call centers passaram a serem
chamados de contact centers.
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Atualmente estas atividades possuem uma grande abrangenma incluindo os

anteriormente citados, mais o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) e a Central de
Relacionamento com Clientes (CRC). Um call center possui atividades variadas que se
subdividem em vendas, pesquisa, promogéo e propaganda, cobranga, agendamento de visitas,
help desk, pds - venda, além de todas as formas de relacionamentos com os clientes.

O setor econdbmico que mais cresce no Brasil é o de servigos e vem aumentando
progressivamente a participacdo no PIB nacional. Segundo a Confederacdo Nacional dos
Servigos (CNS), o setor representa atualmente 69% do PIB e participa com 70% da mé&o de
obra empregada no pais. O presidente da CNS alerta, porém, para o fato de que ja comeca a
faltar méo de obra qualificada em varios segmentos, como o de tecnologia da informacéo e
também nas areas de telemarketing e tele atendimento. “Juntamente com os subsetores de
feiras e congressos e, principalmente, o de telefonia, que registraram uma grande expansao na
demanda por mé&o de obra - onde existe uma rotatividade muito grande em razdo exatamente
da falta de qualificacéo do trabalhador” (AGENCIA BRASIL, 2012).

Londrina, sede de sua regido metropolitana vem contando com diversas atividades
ligadas aos setores de tecnologias da informacéo e dentre elas, a presenca da Contax Contact
Center (antiga Dedic GPTI), a Ask! Cia Nacional de Call Center, além de outros de pequeno

porte, que s&o importantes no sentido de entender sua funcéo de gestdo metropolitana.

4. A REGIAO METROPOLITANA DE LONDRINA - PR

A historia da institucionalizacdo das regides metropolitanas no contexto brasileiro
pode ser dividida em duas etapas.

A primeira teve inicio no final da década de 1960, quando o periodo subsequente a
Segunda Guerra Mundial foi o mais marcante no que se refere a Urbanizacdo Brasileira.
Segundo Santos (1993) o processo de urbanizacdo no Brasil levou ao grande crescimento de
areas industriais, sobretudo na “regido concentrada” do pais (Sul e Sudeste). A partir de entdo
as cidades passaram a serem ampliadas em termos populacionais devido ao fator migratério
da populacdo do campo ir para os grandes centros urbanos. Tal fato fez com que os grandes
centros urbanos fossem dotados de atividades econdmicas complexas, passando a se tornar
metropoles. O IBGE passou a estabelecer critérios para determinacdo das hierarquias
metropolitanas, pois segundo Galvéo et. Al (1969, p. 54)
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[ .] no BraS|I 0 problema esta se tornando, também, consuente a tal ponto
que ja se atingiu, de um lado, a compreensdo da necessidade de instituicGes
gue possam atender aos problemas comuns de unidades administrativas,
abarcadas pelo processo de metropolizagdo, e de outro sente-se a
necessidade do estudo do papel destas metropoles no pais, na sua area de
influéncia e na sua area e regido metropolitana, uma vez que elas constituem
centros de decisdo da vida nacional, nos seus varios aspectos. O crescimento
da populagcdo metropolitana em nosso pais tem sido grande, uma vez que
representava 17% da populacdo nacional em 1950, 21% em 1960 e atingira
cerca de 25% em 1970, para quando esta previsto uma populagéo de quase
24 milhdes de habitantes.

Nesse sentido uma metropole deveria ser aquela cidade que deveria concentrar grande
volume populacional, fungdes urbanas bastante especializadas, uma grande divisdo de
trabalho; produgdo de bens e servigos variados “que lhe permitem alcangar uma vasta area de
influéncia, a qual, por sua vez, contribui para o desenvolvimento de suas funcdes urbanas pelo
mercado que representa” (GALVAO, et. al, 1969, p. 55).

A érea metropolitana

[...] seria um conjunto de municipios integrados econémica e socialmente a
uma metrépole, principalmente por dividirem com ela uma estrutura
ocupacional e uma forma de organizacdo do espago caracteristica e por
representarem, no desenvolvimento do processo, a sua area de expansao
préxima ou remota. Um conjunto de problemas de interesse comum,
principalmente os de infraestrutura econdmica e social, criam as motivagoes
para a organizacdo de instituicbes que procurem resolver ou orientar a

solucdo dos problemas que tal concentracdo populacional pode criar
(GALVAO et. al, 1969, p. 55-56).

Quanto a centralidade da cidade principal, esta deveria manter fluxos pendulares e
algum grau de conturbacdo com as demais, além de acimulos de industrias nessas areas. A
cidade principal atuaria como uma espécie de centro regional e as outras manteriam funcGes
de “cidades dormitério” (GALVAO, 1969).

Este estudo resultou na sistematizacdo de critérios para determinagcdo de areas
metropolitanas, tendo como resultado a criagdo de nove regides metropolitanas, instituidas
pelo governo federal no ano de 1973 através da Lei Complementar Federal 14 (RIBEIRO et
al., 2005). Séao elas: Séo Paulo, Rio de Janeiro, Belo Horizonte, Salvador, Fortaleza, Recife,
Belém, Curitiba e Porto Alegre.

A segunda etapa ocorreu com a promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988, que

passou a dar autonomia aos estados federados para criar regides metropolitanas. Esta
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COﬂStItUIQaO alnda '[I’OUXE algumas mudangas permltlndo a crlagao de categorlas regionais

como os aglomerados urbanos e as microrregides.

Santos (1993) afirma que a diversificacdo na oferta de bens e servigos, foi um dos
fatores para o aumento demografico nas maiores cidades, ao qual acrescentamos também a
geracdo de empregos vinculadas & sua participagdo na divisdo territorial do trabalho que
amplia-se no Brasil. E neste contexto que o autor coloca que tem-se verificado o aumento
sucessivo de cidades milionarios ou quase, ampliada ainda se levar-se em conta as
aglomeragbes ou quase-conurbacdes. Para Santos (1993) trata-se da realidade da
macrourbanizacdo ou da metropolizagdo em que “[...] a palavra metropole tem sido
timidamente utilizada no Brasil, quando as novas realidades da mundializacdo ampliam o
processo de sua criacdo como ‘locus por exceléncia das relagdes sociais e econdmicas’™
(SANTOS, 1993, p. 75).

A partir de entdo, foram criadas diversas regides metropolitanas que até 2010, segundo
Garson et al. (2010) totalizavam 38. Porém, vale ressaltar que a criagdo das RMs, “[...] na
maioria das vezes, ndo obedece a critérios claros, objetivos e consistentes, tanto na sua
institucionalizagdo, quanto na definicdo dos municipios que as compoem” (GARSON et al.,
2010, p. 2).

Seguindo este contexto, em 17 de junho de 1998, foi instituida pela Lei Complementar
Estadual 81, a Regido Metropolitana de Londrina (RML), sendo a primeira do interior do pais.
Nela, estdo os municipios de Londrina, Cambé, Ibipora, Rolandia, Jataizinho, Tamarana, Bela
Vista do Paraiso e Sertandpolis. Em 2010 a Lei Complementar Estadual 129, incluiu os
municipios de Assai, Alvorada do Sul e Primeiro de Maio. Recentemente — em 2012 - foram
inclusos os municipios de Sabaudia, Jaguapitd e Pitangueiras pela Lei n° 144/12 e os
municipios de Florestopolis e Porecatu pela Lei n° 147/12 (PARANA, 2012).
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Figura 1 — Municipios da Regido Metropolitana de Londrina, 2013
Fonte: Sistema Estadual de Legislagdo do Parand, 2013

Em maio de 2013 foi aprovado o Projeto de Lei Complementar Estadual n° 426 que
coloca o municipio de Arapongas como sendo 0 segundo maior em termos populacionais da
Regido Metropolitana de Londrina. No mesmo periodo outro projeto de esta em tramite na
Assembléia Legislativa do Parana e tem como objetivo inserir os municipios de Miraselva e
Prado Ferreira na RML. Atualmente a Regido Metropolitana de Londrina é composta por 19
municipios e compreende uma populacdo de cerca de 970 mil habitantes.

4.1. Londrina como espac¢o metropolitano

Londrina é a sede desta regido metropolitana, mantendo-se como a segunda maior
cidade do Estado, atrés apenas da capital, Curitiba. E a quarta maior cidade em termos
populacionais da Regido Sul do pais e localiza-se em ponto estratégico para investimentos,
pela proximidade: ao estado de Sdo Paulo (maior mercado consumidor nacional); aos paises

do MERCOSUL,; ao Porto de Paranagud, etc. Atualmente, possui uma populacdo de
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aproxmadamente 515. 707 (IBGE 2012) e coloca -se com elevada compIeX|dade em termos

de atividades econémicas e de seu espaco urbano.

Londrina concentra diversos tipos de atividades comerciais para atender a demanda de
sua regido metropolitana, assim, seu espago urbano torna-se bastante complexo. A cidade
possui varios subcentros espontdneos e planejados e diversas &reas especializadas na
prestacdo de servicos. Algumas industrias encontram-se desconcentradas em sua periferia,
principalmente a oeste do municipio, onde o espraiamento da mancha urbana londrinense
ocorre de forma mais expressiva. Para tanto, este espago encontra-se conurbado ao municipio
de Cambé. No sentido oposto, em direcdo ao municipio de Ibipord, ja podemos perceber a
formacéo de uma nova conurbacao.

Outra caracteristica desse espaco metropolitano é com relacdo as migracdes
pendulares existentes. Segundo Fresca (2012), essas migracdes passaram a serem realizadas
desde o final dos anos 1980, com a implantacéo de linhas de transporte metropolitano para as
cidades de Cambé, Ibipord, Rolandia e Jataizinho e teve sua ampliacdo nos anos 1990 quando
os fluxos passaram a envolver os municipios situados a norte e a sul de Londrina. Vale
ressaltar também, a intensidade dos fluxos entre a cidade de Rolandia para os municipios de
Apucarana e Arapongas, as quais ndo integram a RML, mas pela proximidade com Londrina
mantem constantes deslocamentos para consumo de bens e servicos diversos.

Como dito anteriormente, as cidades da Regido Metropolitana de Londrina
estabelecem entre si, constantes ligagfes e comunicagdes, no sentido de oferecer empregos
para a populagdo, mantendo sua dindmica metropolitana. Desse modo, tais municipios
apresentam diferentes caracteristicas dentre as quais se destacam Londrina, por concentrar
diversas atividades para prestacdo de servigos e comercio, tendo nestas a maior geragao de
empregos, ou seja, as cidades da Regido Metropolitana de Londrina estabelecem entre si,

fortes relagdes interurbanas, seja pelo trabalho, estudo, consumo, etc.

5. A PRESENCA DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES EM LONDRINA - PR

5.1. Londrina e a Sercomtel S. A.

Londrina € uma cidade com desenvolvimento avancado em telecomunicacao,

principalmente em telefonia, haja vista que desde os anos de 1960, conta com uma empresa de
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telefonla flxa na C|dade E mediante esse desenvolwmento uma empresa passou a atuar e
explorar a telefonia mével na cidade, a Sercomtel Celular S/A em dezembro de 1992, com
concessao para atuar em Londrina na Banda A de telefonia movel, sendo uma das pioneiras
no Brasil a ofertar este servigo.

A Sercomtel é uma sociedade andnima de economia mista, municipalizado em 1964
pela Prefeitura de Londrina, com nome de Servicos de Comunicacdes Telefonicas de
Londrina. A empresa detinha o monopolio em telecomunicacGes na cidade, onde controlava
0s servicos de telefonia fixa, interurbanos e Internet. A Sercomtel Celular controlava o
sistema de servigco madvel celular na cidade.

Devido ao novo contexto brasileiro, de privatizacGes e abertura para um mercado
competitivo na area de telecomunicagdes, Londrina também comecou a passar por uma fase
de transformacbes. Em maio de 1998, a COPEL — Companhia Paranaense de Energia —
adquiriu parte das agcdes da Sercomtel, seguindo a tendéncia mundial de empresas de energia
elétrica, que ingressaram de forma direta ou indireta, no setor de telecomunicacdes.

A Sercomtel detinha o monopdlio do servico movel celular em Londrina, porém a
partir de dezembro de 1998, a cidade passou a contar com a operadora Global Telecom,
consorcio vencedor para a exploracdo da Banda B nos estados do Parana e Santa Catarina.
Com sua sede na cidade de Londrina, a operadora Global Telecom tornou-se concorrente
direta da operadora Sercomtel, fazendo com que aumentasse o nimero da oferta dos servi¢os
e de aparelhos na cidade. A demanda que antes era reprimida passou a ser ampliada pelo
aumento da oferta das duas empresas.

A partir de 1999 o usuario passou a ter liberdade de escolha para utilizar os servigos
interurbanos. Especificamente em Londrina, 0 usuario passou a optar por quatro operadoras:
Sercomtel S/A, a Embratel, a Global Telecom e a Intelig. Esta Gltima era uma empresa
espelho® da Embratel. Em 2000, a empresa Net Londrina, implantou seu sistema de internet
via cabo.

Em 2000 a ANATEL introduziu novas regras com a substituicdo do Servico Movel
Celular (SMC) para o Servigo Mdvel Pessoal (SMP) levando o Brasil a ser organizado em

trés grandes areas, com novas faixas de frequéncia: bandas C, D e E, sendo que a ocupacao

® As empresas espelho sdo aquelas que vieram para o pais para prestar servigos privados - sem a compra das
redes da Telebras - a fim de gerar concorréncia. A Intelig foi a primeira a disputar com a Embratel os servicos de
longa distancia no Brasil.
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das mesmas se deu com a I|C|ta(;ao de novas operadoras Desta forma 0 governo permitiu a

introducdo de até nove novas operadoras, aumentando a competicdo no mercado de telefonia
movel no Brasil (COSTA, 2008; LARIOS, 2003).

Com este ato, a cidade de Londrina passou a contar com novas operadoras, causando
assim, maior competitividade na qual foi gerando melhorias na qualificacdo da telefonia
movel celular. Assim, em 2001 a Tim Sul — empresa controlada pela Telecom Mobile Italia —
e a Brasil Telecom passou a operar em Londrina. Apos todo esse processo de privatizagdes, a
partir de 2002, o Brasil passou por um periodo de fusdes e aquisi¢cBes, onde teve uma grande
complexidade em termos econdmicos.

Dessa forma, em 2003, devido a fusdo das empresas Portugal Telecom e Telefénica
Mobiles, a empresa VIVO ¢ lancada ao mercado fazendo com que a Global Telecom atuante
em Londrina, se juntasse a: Celular CRT (Telefonica Celular); Tele Leste Celular (BA e SE);
Tele Centro-Oeste Celular (Norte Brasil Telecom); Tele Sudeste Celular; Telesp Celular.

A cidade de Londrina foi sendo dotada de diversas melhorias nos servicos de
telecomunicacdes. A telefonia movel celular ultrapassa os clientes de telefonia fixa. Ao passar
dos anos, foram adentrando em Londrina as empresas que conhecemos hoje no mercado: Oi
TNL Participagdes e Claro América Movil.

Com relagdo a Sercomtel, em 2010 langou o primeiro servigco de internet rapida para
linhas fixas pré-pagas do pais, batizado de Internet E-conémica. Devido a mensalidade
reduzida, o servigo contribui para a incluséo digital, facilitando o acesso a uma parcela da
populacdo que ainda ndo navegava na rede ou usava a conexdo discada. Em dezembro de
2011, a Sercomtel Celular ganhou a licitagdo de radiofrequéncia promovida pela Anatel, que
permitird a companhia operar a telefonia movel em 97 municipios na regido 43 - Norte do
Parand. Em margo de 2012, a Sercomtel Fixa comecou a operar em Curitiba e mais 16 cidades
da regido metropolitana, em parceria com a sécia Copel (SERCOMTEL, 2012).

A Sercomtel S/A — Telecomunicagdes, uma empresa prestadora de servicos em
telecomunicagdes, a qual, muito embora esteja hoje marcada por um perfil eminentemente
mercadoldgico, ainda guarda a peculiaridade de estar sob o poder publico do municipio onde
se insere: Londrina.

Os servicos de telecomunicagcdes podem ser considerados uma das atividades mais
complexas dos dias atuais e em forte crescimento. Ao passar do tempo estes servicos foram se
complexificando e, portanto, impondo atendimento ao mercado. Para tanto, outras atividades
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se tornaram |nd|spensave|s no sentldo de S|stemat|zar a melhorla dos atendlmentos a clientes e

mantém o como locus de sua atuacdo nas empresas de call center. A escolha de Londrina para
ser uma das cidades com importante presenca de call center se deu pelo fato da existéncia

prévia do servigo, de m&o de obra e infraestrutura.

5.2. Ask! Cia Nacional de Call Center

Esta parte do trabalho tem o objetivo de demonstrar os resultados obtidos atraves de
coletas de dados em fontes secundarias e sera relatada em concomitancia com a entrevista
realizada no dia 29 de outubro de 2012, com um analista comercial da empresa. O mesmo
trabalha ha 9 anos na empresa e ja trabalhou em outros setores do call center.

A Ask! foi fundada em Julho de 1999, quando alguns funcionérios da Sercomtel se
aposentaram e fundaram o call center. Segundo o entrevistado, a Ask! ¢ uma empresa
independente, e ela se mantém com parte do dinheiro vindo da Copel e Sercomtel e outra
parte vinda de outros clientes. Na época, a empresa tinha a funcdo de atender somente a
demanda da telefonia da Sercomtel, fato esse que fazia com que a Sercomtel emprestasse seu
prédio para funcionamento da Ask!.

Em sua génese, era uma empresa coligada da holding Sercomtel concebida para
prestar servigos de telemarketing e atendimento ao consumidor desta, e de outras empresas
dos mais diversos setores da Regido Sul do pais. Como subsidiaria da Sercomtel, a Ask! foi
constituida, em um primeiro momento, dentro dos moldes do que se chama "terceirizacéo
parcial”, isto é, toda a instalacdo fisica, maquinario, sistemas de informacéo, softwares e
pessoal da empresa terceirizada foram fornecidos pela Sercomtel. O quadro administrativo de
ambas as empresas permaneceu 0 mesmo, e como tal, manteve-se como contratado da
Sercomtel. Quanto ao quadro funcional, foi preenchido com ex-funcionarios da propria
Sercomtel, mas sob a contratacéo da Ask!.

A Ask! cresceu rapidamente. Em seu primeiro ano de funcionamento fez
investimentos da ordem de R$ 10 milhdes com previsdo de faturamento de R$ 8,5 milhdes.
Uma nova unidade foi montada em Curitiba, com a perspectiva de aumentar seu quadro de
cerca de 300 para algo em torno de 1.000 funcionarios. A aposta foi através do crescimento

dos servigos de call center.
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A AskI tornou-se o prlnC|paI canal tanto para a venda dos servn;os da Sercomtel como

para a promocao de seu marketing. A criacdo da Ask! possibilitou a Sercomtel eliminar os
custos e tempo de treinamento com o pessoal de atendimento, no sentido de prepara-los para
operar 0S novos projetos e campanhas publicitarias decorrentes de sua transformacdo em
empresa de multisservicos em telecomunicagdes. Logo que a empresa se consolidou, seu
modelo de terceirizacdo foi alterado para a chamada "terceirizacdo mista”. Nessas condigdes,
sua infraestrutura deixou de ser dada pela Sercomtel e, assim como os operadores, passaram a
pertencer a propria Ask!; conservando-se, porém, os coordenadores e supervisores do servico
como contratados da Sercomtel.

A terceirizacdo do seu antigo Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) permitiu
a Sercomtel ndo sé deixar todo o processo de relacionamento com o seu mercado para a Ask!,
como também lhe deu um carater mais independente. Com isso, para além de uma mera
manutencdo técnica a partir do acionamento do consumidor, a Sercomtel agora passava a
buscar seus clientes, isto €, tal servico volta-se preponderantemente para fins de ampliacdo do
seu mercado. A constituicdo da Ask! foi, portanto, o principal expediente utilizado para a
viabilizacdo da estratégia que levaria a Sercomtel a ocupar-se, exclusivamente, com o ndcleo
dos seus negdcios — entendido como o desenvolvimento de solugBes em tecnologias de
telecomunicagdes. Sendo assim, a Ask! representou a consolidacdo do perfil mercadologico
adotado pela Sercomtel a partir da privatizagdo desse setor no pais.

De um servigo restrito a atender davidas, reclamacdes e solicitacbes de novas
habilitacbes, 0 SAC passou a abranger as funces de vendas, pds-vendas e pesquisas de
mercado, o chamado servi¢o de telemarketing, assumindo, assim, um foco essencialmente
comercial. Com isso, ao perfil dos atendentes foi incorporada, também, a caracteristica de
vendedores dos servicos oferecidos pela Sercomtel.

A partir de 2003, com a entrada de grandes empresas de capital internacional que
ocasionou a expansdo do setor de telefonia no Brasil, somada com a procura pelos servigos de
teleatendimento, a Ask! passou a crescer, necessitando de um espaco fisico maior. Em 2004 a
empresa foi instalada em outro prédio da Sercomtel. Nesse periodo a empresa ja prestava
servicos de Help Desk” para outras empresas como a GTECH? e o Consércio Unido.

* O Help Desk é o servico que o call center oferece de apoio a usuérios para suporte e resolugdo de problemas
técnicos, informatica, telefonia e tecnologias de informacdo, ou pré e pés vendas. Este apoio pode ser tanto
dentro da Ask! (profissionais que cuidam da manutencdo de equipamentos e instalacfes dentro da empresa),
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Quanto aos servicos prestados hOje a Ask! trabalha com telemarketmg ativo para a

Sercomtel, ou seja, € o contato com clientes atraves do telefone com o objetivo de realizar
acOes ativas de vendas e campanhas promocionais, atualizacdo de cadastros, realizacdo de
pesquisas de opinido ou identificacdo do nivel de satisfacdo com o atendimento que é
oferecido. O telemarketing receptivo é aquele na qual os clientes das empresas pelo qual a
Ask! presta servico, ligam para fazerem pedidos, reclamacgdes, mudancas de plano, davidas
em geral, etc. A empresa ainda oferece servigos paralelos para os clientes que necessitam de
atendimento temporario, ou seja, dependendo do tipo de servico solicitado, a Ask! faz uma
avaliagdo para determinar o valor da mao de obra prestada.

Desde sua implantacdo, a Ask! recebeu diversos clientes. Alguns parceiros decidiram
sair por diversos motivos: a empresa de refrigeradores Metalfrio ao adquirir a Hussmann
preferiu procurar um call center de maior porte; em outro caso a Consorcio Unido, antiga
parceira da Ask! optou por abrir um pequeno call center dentro de sua prépria empresa.
Segundo o entrevistado, quando uma empresa se expande, ela adquire muitos funcionarios
criando condicdes para abrir um préprio servico de telemarketing na busca por economia e
contato direto com o cliente.

A terceirizacdo total é aquela em que todo o material e mdo-de-obra sdo de
responsabilidade e propriedade da Ask!, sendo o caso da empresa Vale Sorte - Titulo de
Capitalizagdo enquanto a terceirizagcdo parcial ou mista € aquela em que a Ask! oferece
apenas a mdo de obra, ou seja, o funcionario do call center trabalha dentro da empresa do
cliente, como é o caso da industria farmacéutica Sandoz.

Quanto aos clientes, dois sdo fixos: A Sercomtel e a Sandoz. Os demais tém contratos
temporarios: Nama Agronegécios, Peugeot, Optimé Internacional, Cobb-Vantress, Grupo

Valesorte, Grupo Osmoze, Publicita Comunicacéo e Marketing e a Unimed Londrina.

quanto externamente (prestacdo de servi¢os a usuarios), ou seja, um técnico da Ask! quando ndo consegue
solucionar o problema técnico por telefone ou e-mail, é encaminhado para a residéncia ou estabelecimento do
cliente.

> Empresa estadunidense que presta servicos de tecnologias de informagdo para lotéricas em todos 0s
continentes. Em 2006 a empresa italiana do mesmo setor, Lottomatica, assumiu as operaces da GTECH e em
2013 0 nome do grupo passa a ser GTECH SpA em todo o mundo. No Brasil, a GTECH prestava servigos para a
Caixa Econdmica Federal e outras lotéricas estaduais desde 1993. Com a saida das operagdes desta
multinacional no Brasil sob investigacdo federal de corrupcdo, a Ask! parou de prestar servigos de Help Desk
para esta empresa.
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Recentemente a Ask! trouxe a Interactlve Intelllgence (ININ) empresa estadunidense

de solucdes em tecnologia de ponta no mundo dos contact centers. A empresa esta passando
por mudanca de espaco fisico, pois no anterior o valor do aluguel era muito alto, girando em
torno de R$ 30.000. Um prédio esta sendo providenciado.

Hoje a Ask! conta com 412 funcionarios com distintos graus hierarquicos: operadores
de telemarketing; monitores; instrutores; supervisores; coordenador de operacao;
administrador de comunicacdo; fiscal de contas; analista comercial. O salario varia de R$
655,00 a R$ 3.000,00. Segundo o entrevistado, ultimamente tem diminuido o nimero de
funcionérios devido a queda da demanda comercial apesar de ter sido aberto concursos. Vale
ressaltar que o concurso publico para vaga de operador de telemarketing da Ask! € obrigatorio
desde que a Sercomtel assumiu total controle acionario da Ask!. No ultimo concurso
organizado pela CONSESP/COPS foram inscritos cerca de 500 candidatos e destes, apenas 50
foram efetivados. A divulgagcdo dos concursos € realizada através de editais nos meios
eletronicos. Falta mdo de obra especializada devido ao fato de o segmento de call center
demandar conhecimento avancado de informatica, boa fonética, além de experiéncia no ramo
e boa parte dos candidatos ndo correspondem a tais requisitos.

Dos 412 funcionarios, cerca de 100 residem em outras cidades da Regido
Metropolitana de Londrina, sobretudo de Cambé, Rolandia, Jataizinho e Ibipora. Segundo o
analista comercial, a empresa Ask! Cia Nacional de Call Center exerce papel importante em
Londrina no sentido de oferecer empregos para a cidade e para a regido. Londrina é uma
cidade que possui diversos centros de estudo, sobretudo em nivel superior. Assim, o perfil do
trabalhador do call center é de jovens que buscam o primeiro emprego e de universitarios que
buscam trabalhar para manter os estudos. Talvez seja esse o fato de a cidade ser pioneira no
setor da telefonia fixa e moével desde cedo com a Sercomtel. Para a Ask! também é importante
ter Londrina como sede, pois a mesma atrai muitos clientes tendo em vista que muitos
parceiros sao de outras localidades e até de outros paises.

Em janeiro de 2011, o entdo presidente da Sercomtel, Fernando Kireeff, anunciou que
a empresa de telefonia assumiu isoladamente o controle acionario da empresa de call center.
A Ask! acumulou dividas em torno de R$ 23 milhdes nos ultimos 11 anos e ainda dividas de
aproximadamente R$ 7 milhdes com outros credores, desde que foi criada (AGENCIA
LONDRIX, 2011).
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Apesar desse problema a Sercomtel observou vantagem em tornar se proprietéaria

oficial desta empresa de call center, vendo necessidade de transformar dividas em aporte
financeiro, com a venda de a¢fes no mercado. A Ask! possui quase 500 funcionarios e a
diretoria da Sercomtel, garantiu no momento de sua incorporagdo, que nada mudaria na
operacdo do call center, porém pretendia contratar mais funcionarios.

Assim, a Sercomtel pretende dar prosseguimento ao plano de reestruturacdo da Ask!.
O presidente da Sercomtel chamou essa acdo de “solu¢do técnica” afirmando que “a Ask! tem
um futuro promissor e foi a melhor solucgdo estrategicamente e economicamente falando, pois
a Sercomtel era a maior credora, ja havia investido R$ 11,7 milhdes e agora é de fato e de
direito quem controla a Ask!. Poderemos desfrutar do desempenho da empresa, que deve
melhorar” (JORNAL DE LONDRINA, 2011).

O presidente da Sercomtel afirmou que fez um estudo aprofundado dentro da Ask! e
constatou que a Sercomtel era de fato a controladora desta empresa. “Nos na Ask! sempre
tivemos minoria na participacdo, porém, se fomos ver o capital que foi aportado 14 até hoje,
nos aportamos mais capital do que os outros socios, especialmente a Atende Bem, que é nossa
sOcia até entdo majoritaria. Ela tinha subscrito o capital, mas ndo tinha feito o aporte do
capital, ou seja, ela dizia que tinha mais de 50%, mas ela ndo tinha efetivamente posto esse
capital na companhia” O outro dado mostrado pelo estudo é o de que apesar das dividas, a
Sercomtel ¢ a maior credora da Ask!. “Entdo, se a gente imaginasse uma situacdo limite de
fechamento dessa empresa, a Sercomtel sairia prejudicada”, disse o presidente da Sercomtel,
Fernando Kireeff em janeiro de 2011, ap6s ser concretizada a aquisi¢do (LONDRINA, 2011).

Hoje ja esta concretizado o controle pela Sercomtel. Para o analista comercial da
empresa, a vantagem de ter a Sercomtel ndo é sé como cliente, mas sim como a controladora
financeira, “¢ a principal razao de a Ask! existir”. A Sercomtel impediu a faléncia da Ask!.

A Atende Bem, é uma empresa de call center de Sdo Leopoldo-RS, a qual assumiu
51% das acdes da Ask! em 2004 com o objetivo de reduzir as dividas. Porém, ao passar dos
anos, a Ask! continuou colecionando dividas e a Atende Bem néo foi eficaz em seu objetivo
inicial. Assim, em 2012, a Sercomtel comprou outra parcela das a¢6es da Ask!. Hoje o quadro
de acdes é de 66% da Sercomtel e 34% da Atende Bem, esta Gltima ndo possui outra funcéo
além de ser acionéria.

A Ask! Cia Nacional de Call Center, hoje é uma empresa independente, com dividas

ainda, mas a Sercomtel esta aos poucos liquidando as dividas e a promessa da Sercomtel é de
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que contrate novos funcionarios. Novos equipamentos estéo chegando e o call center esta

sendo reorganizado. Nesse sentido, a diretoria da Ask! e da Sercomtel realizam varios estudos

para a expansdo da empresa de call center.

5.3. Contax Contact Center

Em Londrina esté instalada a maior empresa do mercado nacional de call center como

demonstra o quadro 1.

Os 10 Maiores Call Centers do Brasil

Empresa Posido Origem do Capital/Sede Chegada N° Trab. Fat. 2011 Cidades Brasileiras
Ranking Brasil (RS)
Salvador, Fortaleza, Belo
Contax 1° CTX/Rio de Janeiro - BR 2000 |106.508| 2.956,0 | Orizonte, Recife, Londrina, Rio de
Janeiro, Porto Alegre, Joinville, Sdo
Paulo e Campinas
S&o Paulo, Sdo Bernardo do
Campo, Sao Caetano do Sul, Sdo
Atento 2° Telefénica/Madri - ES 1999 | 75.000 | 2.438,0 | *05€ dos Campos, Campinas,
Ribeirdo Preto, Porto Alegre, Belo
Horizonte, Rio de Janeiro, Salvador,
Brasilia e Goiania
BT Call Center 3° Oi/Brasilia - BR 2007 | 30.545 | 376,0 Informagdes ndo disponiveis
Sdo Paulo, Mogi das Cruzes, Sao
Tivit 1998 | 24.000 | 1.300,0 [José dos Campos, Barueri, Jundiai e
4° Apax Partners/Londres - UK Santos
Belo Horizonte, Campinas, Rio de
Algar Tecnologia 5° Grupo Algar/Uberlandia - BR 1999 | 22.000 | 445,0 Janeiro, Uberlandia, Brasilia,
Ituiutaba e Sdo Paulo
Vidax 6° Vidax Teleservicos S.A/Sdo Paulo-BR | 1997 | 22.000 | 457,0 Sdo Paulo e Mogi das Cruzes
AeC 7° A&C Infor/Belo Horizonte - BR 1992 | 22.000 | 365,0 | BeloHorizonte, Governador
Valadares, Montes Claros, Nova
Lima, Rio de Janeiro e Sdo Paulo
Tellus-LA 8° Tellus Latin America/Barueri- BR 2001 | 12.720 | 100,0 | Barueri, Sdo Paulo e Rio de Janeiro
N Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Campo
Nao S .
. . Grande, Florianépolis, Curitiba,
Teleperformance 9° Teleperformance/Paris - FR 1998 | 11.500 [informad . . L e
Brasilia, Goiania, Cuiaba, Sdo
° Bernardo do Campo e Campinas
Almaviva do Brasil| 10° Gruppo Almaviva/Roma - IT 2006 | 10.990 | 250,0 |B%° H°”Z°nte’F‘:’i: Pauloe Juiz de

Figura 2 — Quadro dos maiores call centers do Brasil, 2012
Fonte: Ranking Call Center - Organiza¢do: CUNHA, W. E. S, 2012.

Esta empresa tem destaque com relacdo as demais em termos de numeros de

trabalhadores empregados no setor de call/contact center, cujo total é cerca de 30 mil
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trabalhadores a mais que 0 segundo colocado Outro fator que chama a atengao é o fato de a

Contax Contact Center ser de capital nacional mantendo sua sede no Rio de Janeiro.

A Contax Participac@es foi constituida em 31 de julho de 2000, com a razdo social de
“Caroaci Participacdes S.A.”. Teve sua origem em dezembro de 2000, quando foi criada
como subsidiaria indireta da Telemar Participacdes S.A., assumindo todas as operagdes de
contact center da empresa de telefonia fixa do grupo. A Contax foi constituida com objetivo
de prestar servicos de contact center (CONTAX, 2013).

Ao longo de sua historia, a Contax estabeleceu clientes e contratos com dezenas de
instituicOes e empresas. Alguns desses clientes e parceiros sdo: Oi, Telemar, Cemig, Correios,
IG, Sodexho, Ticket Accor, Net, Ponto Frio, Pernambucanas, Carrefour, Uol, Terra, Banco
Real, Itad, Unibanco, HSBC, Bradesco, Citibank, Fininvest, Losango, GE, Credicard, Finasa,
Sul América. (ALMADA, 2008).

Em janeiro de 2011 foi anunciada a fuséo de duas das maiores empresas do segmento
de call/contact center do Brasil como parte do acordo firmado citado anteriormente entre
Portugal Telecom e Oi. Em 1° de julho de 2011, foi concluida a aquisicdo da Dedic, quarta
maior empresa de contact center em termos de receita liquida em 2010, com cerca de 8 mil
pontos de atendimento ativos e com uma diversificada base de clientes, com presenga nos
setores de telecomunicagdo, utilities e financeiro. Junto com a Dedic, fora adquirida também a
GPTI, empresa de servicos de TI da Dedic, responsavel por desenvolver sistemas com base
nas necessidades de seus clientes, aplicacfes técnicas e suporte. A aquisicdo da Dedic GPTI
consolidou a lideranga do Grupo Contax no mercado de BPO (Business Process Outsourcing)
e contact center no Brasil, sendo considerada a maior empresa de relacionamento com cliente
(CRM) no pais (CONTAX, 2013).

As empresas Contax e Dedic/GPTI se fundem gerando ndo s6 a maior operadora de
contact center, mas a segunda maior empregadora privada do pais com 54 unidades
operativas em 9 estados e no Distrito Federal. A operacdo foi realizada através de uma
incorporacgdo de acOes da Dedic GPTI pela Contax, com o consequente aumento de capital na
Contax e entrega das a¢Ges emitidas para os atuais acionistas da Dedic GPTI. No processo
ndo havera controlador ou controlada, mas por representar apenas 8,3% do capital da Contax,
todas as acdes do Grupo Portugal Telecom no segmento passa a se chamar Contax Contact
Center (CONTAX, 2011). A fusdo parece ter sido consolidada em julho de 2012, quando o
site de atendimento Dedic migrou para a empresa ligada ao Grupo Oi.
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Para entender rﬁais sobre a presenca da‘Cont em Londrir;a, adéntr;\mos um pouco no
historico desta empresa. Em 1991 foi criada a Mobitel representando o primeiro investimento
do Grupo Portugal Telecom no Brasil, sendo pioneira a operar no mercado de paging
brasileiro. Baseado nos indices de crescimento da Mobitel e na visdo de um mercado
promissor, foi criada a Dedic. Os neg6cios de pager do Grupo Portugal Telecom continuaram
sob a marca Mobitel e enquanto no segmento de call / contact center a empresa Dedic
prestava servicos de atendimento voltado aos setores de telefonia, financas, utilities, entre
outros como servicos de atendimento ao consumidor (SAC); back office; suporte técnico;
vendas ativas e receptivas; retencdo de clientes; anti-attrition, ativacdo de clientes;
fidelizacdo; promotores de vendas e atendimento (Field Services); gestdo de recursos
humanos de Contact Center; gestdo de infraestrutura de contact center; processos de venda de
produtos e servicos; processos de cobranga - recuperacdo de crédito; atendimento em pontos
de venda; outsourcing completo de processos e terceirizacdo de treinamento (DEDIC, 2012).

Sendo parte do Grupo Portugal Telecom, o principal papel da Dedic era oferecer
servigos a outra grande empresa na qual participava o Grupo, a VIVO. A empresa atuava nas
cidades de S&o Paulo, Campinas, Sdo José dos Pinhais, Salvador, Brasilia e Campo Grande.
Presente em Londrina desde 2000, em 12 de marco de 2010 a Dedic investiu 26 milhdes e
instalou na cidade o novo prédio, tornando-se assim, a maior empresa desta atividade na
cidade, oferecendo emprego para duas mil posi¢6es de atendimento. A companhia trouxe para
a unidade londrinense, a exemplo dos demais sites, equipamentos com tecnologia de ultima
geragdo e uma infraestrutura moderna e eficiente (DEDIC, 2012).

Segundo o site Portal Call Center (2010), o presidente da Portugal Telecom Brasil
justificou assim a vinda para Londrina: “O Brasil tem sido um mercado bastante
representativo nos negécios da Portugal Telecom. Em 2009, o Grupo ja obteve quase a
metade de suas receitas no mercado brasileiro. E a inauguracdo do novo site consolida ainda
mais a nossa atuacdo no pais. Estamos muito orgulhosos e confiantes do sucesso desta
iniciativa”, afirma Shakhaf Wine. “Assim como todo Brasil, a cidade de Londrina tem nos
mostrado como um local estratégico e estamos prontos para ampliar nossa operacdo na regido

de acordo com a demanda local”, afirmou 0 presidente da Dedic GPTI, Paulo Neto Leite.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Os levantamentos abordados sobre o setor das telecomunicac¢bes tem se mostrado com
demasiada complexidade em termos de atividades econdmicas pelo seu alcance espacial. Para
atender a crescente demanda populacional e produtiva, é necessaria a criacdo de servicos
especializados que sdo considerados superiores do ponto de vista de exigirem determinados
requisitos tecnologicos ligados a informacdo, sendo o caso dos call centers. A partir dos
aspectos tedricos sobre 0s servigcos superiores, entendemos que tais servicos demandam
grande infraestrutura, qualificacdo profissional e mercado consumidor e, para tanto, se fazem
presentes nos grandes centros urbanos, sobretudo nas metropoles. Recentemente verifica-se
que 0s servicos supracitados estdo sendo encontrados, também, em grandes cidades
consideradas ndo metropoles, mas que séo sedes de determinadas regiGes metropolitanas.

Além de observarmos o fato de a aglomeracdo urbana de Londrina ser dotada de uma
regido metropolitana instituida e que obedece aos critérios de area metropolitana no caso
brasileiro, podemos também observar que a cidade sede é qualificada com atividades
presentes nas metropoles. Deste modo, podemos considerar, que a presenca dos call centers
em Londrina, dentre outros servigos superiores sdo indicativos de que esta cidade é um espaco

metropolitano com diversas caracteristicas de metropole.
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