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I. INTRODUÇÃO

Nesta última década, o desenvolvimento de tecnologias
com base na micro-eletrônica permitiu a criação e o
aperfeiçoamento de equipamentos que podem desem-
penhar várias tarefas envolvendo processamento, con-
trole e transmissão de informações. Muitos acreditam
que esta tecnologia represente uma descontinuidade no
progresso técnico. Em primeiro lugar, porque implica
a transferência de certas habilidades intelectuais e sen-
soriais à máquina, e, em segundo lugar, devido à facili-
dade de aplicá-Ia a vários equipamentos e processos. Al-
gumas vantagens desta tecnologia como, por exemplo,
tamanho, custo, rapidez e baixo consumo de energia
permitiram sua aplicação às mais diferentes situações,
desde fábricas, escritórios e até à medicina.

A difusão e a multiplicação das aplicações desta tec-
nologia cresceram, com uma rapidez assustadora, no se-
tor industrial, e de forma ainda mais surpreendente no
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setor de serviços. No comércio, os supermercados e as
grandes lojas de departamentos estão utilizando EPOS
(pontos eletrônicos de vendas) ligados ao computador
central da loja, que pode ser interligado a um ou mais
bancos, de tal forma que o valor da compra do cliente
pode ser imediatamente transferido do seu banco cre-
ditado à loja. Nos bancos, as tecnologias para tranfe-
rência automática de fundos, como as ATMs (A utoma-
ted Teller Machines) podem desempenhar uma série de
operações ao input de um cartão magnético, como a
produção do saldo, realização de depósitos e pagamen-
tos. Nos escritórios, tecnologias como processadores de
palavras realizam automaticamente uma série de ope-
rações, como correções e margem, economizando até
80070do tempo das secretárias. 1 Os exemplos de aplica-
ção em hospitais mostram como a tecnologia da infor-
mação pode realizar tarefas humanas anteriormente im-
possíveis de serem realizadas por máquinas, Pacientes,
em Centros de Tratamento Intensivo, são monitoriza-
dos via VOU e equipamentos que transmitem sinais e
administram automaticamente medicamentos e sinais
de alteração do organismo. O uso do computador, pa-
ra propósito de diagnósticos, já vem sendo utilizado no
Logan Field Aiport, Boston, onde existe uma câmara
'de TV para descrição dos sintomas docliente, pressão
sangüínea etc. A unidade médica, entretanto, fica lo-
calizada a longa distância, no' Massachusetts General
Hospital, onde o médico pode utilizar o estetoscópio pa-
ra ouvir o paciente e examinar o eletro enviado através
de fios.s

Nos EUA, o mercado de processamento de dados,
que inclui computadores e periféricos, dobra a cada cin-
co anos.' Neste país, onde praticamente para cada se-
cretária existe um computador pessoal, a expansão de
equipamentos de escritório é ainda maior, principal-
mente para o processador de palavras, cujo mercado do-
brou em quatro anos, mesmo a um custo entre US$7 .500
a US$15.000.' O crescimento no número de ATMs em
uso nos EUA foi de em média 34,78% ao ano entre 1973
e 1981.5 Em 1983 havia 20 mil AT'Ms em operação e a
estimativa para final de 1985 era de 54.200, e de 71.000
para 1990.6 Na Europa Ocidental, o mercado de micro-
comput.adores cresceu de US$69 milhões em 1977 para
US$800 milhões em 1985, numa média anual de cresci-
mento de 32%.7

Poder-se-ia argumentar, no entanto, que essas tec-
nologias estão longe de atingir a nós, brasileiros, pois
a maioria das nossas fábricas e instituições de serviços
se utilizam ainda de tecnologias convencionais. Não
obstante, é necessário lembrar que na área industrial O
Brasil já conta com 680 MFCN, máq uinas- ferramenta
de controle numérico,s 50 robôs e 15 sistemas CAO,9
projeto assistido por computador. Segundo Ivan Alves,
a difusão da automação em países em desenvolvimen-
to é mais lenta, ocorrendo numa base de 10% ao ano
e estima-se, portanto, que o Brasil alcance duas mil
MFCN em 1990.10

No setor de serviços, embora a inovação tecnoló-
gica ainda seja inicipiente nos escritórios, os bancos, ao
contrário, têm acompanhado mais de perto o ritmo dos
países industrializados. Na expansão do dinheiro eletrô-
nico estima-se que o Bradesco tenha cerca de 109ATMs,
o Itaú 109e a Tecnologia Bancária, que compreende um
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consórcio de vários bancos, 80.11 Embora os números
sejam pequenos à primeira vista, comparando-se com
as estatísticas para os EUA, pois só o Citibank em No-
va Iorque dispõe de 500 ATMs, é importante mencio-
nar que, no Brasil, os planos dessas instituições quan-
to à implantação de tecnologias transferência eletrôni-
ca de fundos são bastante ambiciosos. Já fizeram op-
ção pela automação das agências 901170 dos maiores ban-
cos brasileiros, o que é significativo, considerando que
representam 78,61170 dos depósitos no Pais.t-

Quanto à área comercial, também aqui, as grandes
lojas de departamento e supermercados já começaram
a implantar sistemas integrados de controle de estoques
e caixas eletrônicos. Segundo uma pesquisa da Associa-
ção Brasileira de Automação Comercial (ABAC), 631170
dos comerciantes pretendem, num prazo de cinco anos,
substituir suas caixas por terminais (EPOS), o que re-
presenta um mercado potencial de, no mínimo, 60 mil
máquinas até 1990.13

Uma das principais vantagens tecnológicas da mi-
croeletrônica reside no aumento da produtividade de fa-
tores como capital, trabalho e recursos materiais. En-
tretanto, a questão que se tem levantado após 20 anos,
a partir da invenção dos microprocessadores, e que o
aumento da produtividade vem ocorrendo a expensas
de certas conseqüências adversas que essa tecnologia ge-
ra para o trabalho e o trabalhador. Argumenta-se, por
exemplo, que o aumento da produtividade vem ocor-
rendo à custa da maior industrialização dos serviços, is-
to é, a tecnologia contribui para maior segmentação das
tarefas e proporciona meios mais eficientes de contro-
le do trabalho, da mesma maneira que nas linhas de
montagem.

Há várias indicações de que o emprego de tecnolo-
gias microeletrônicas nos serviços pode levar à desqua-
lificação de, certa categoria de trabalhadores, mudan-
do a configuração da mão-de-obra, chegando à conse-
qüência última de expeli-los do mercado interno de tra-
balho. De fato, há alguns dados sobre o setor que re-
forçam os temores quanto aos impactos da microeletrô-
nica na disponibilidade de empregos.

Alguns observadores afirmam que os ganhos de
produtividade do processador de palavras podem redu-
zir o número de datilógrafos pela metade, 14 o que se
confirma pela experiência de um banco americano que
reduziu o número de secretárias de 200 para 100 com a
criação de um centro de edição, através de processado-
res de palavras, formado por 100 datilógrafas. 15 Na In-
glaterra, o emprego bancário caiu em 50 mil de 1971 pa-
ra 1976, enquanto que o volume de transações cresceu
de L$27 milhões para L$60 milhões, no mesmo perío-
dO.16 Esta mesma tendência se observa no Brasil. Em-
bora tenha havido um crescimento no funcionalismo
bancário de 24,31170, entre 1979 e 1982, este crescimen-
to ainda foi inferior ao volume de cheques compensa-
dos e a poupança bruta, indicando que essa tecnologia
tende a reproduzir no setor de serviços os mesmos im-
pactos que nos setores primário e secundário, ou seja,
crescimento sem emprego. 17

Diane Werneke afirma que no processu de deslo-
camento de mão-de-obra, provocado pela automação
dos serviços, a categoria feminina será a mais atingida,
uma vez que grande parte das ocupações do setor é
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preenchida por mulheres. 18 Nos EUA, 1/3 das mulhe-
res trabalhadoras estão no setor de serviços. Para o Bra-
sil, não dispomos de estatísticas equivalentes, mas sa-
bemos que um dos setores mais suscetíveis à automa-
ção é o comercial, no qual predomina a categoria femi-
nina. Este setor emprega cerca de 2,2 milhões de pes-
soas, representando 12,21170 dos empregos formais da
economia.t?

Neste artigo, procuramos discutir, justamente, a
maneira como as tecnologias da informação trazem mo-
dificações na configuração do trabalho, inclusive no ní-
vel de emprego, tomando como base um estudo sobre
a implantação de pontos eletrônicos de venda e de um
sistema integrado de controle de estoque em um super-
mercado. Procuramos contrapor os resultados dessa
pesquisa à teoria e a evidências empíricas já reunidas por
outros estudos sobre o impacto de novas tecnologias no
trabalho.

2. A TESE DO DETERMINISMO TECNOLÓGICO

A crescente rotinização e fragmentação do trabalho no
setor de serviços tem levado alguns observadores a com-
parar o processo de trabalho nestas organizações com
o processo de trabalho de produção nas fábricas. Kadt
vê as companhias de seguros como fábricas de papeló-
rio, nas quais os emp.egados dispõem das mesmas "re-
galias" que na indústria: pouco prestígio, baixo salá-
rio, impessoalidade das relações e vigilância. A autora
relata algumas modificações que ocorreram na empre-
sa durante os últimos 15 anos, devido à introdução de
tecnologias microeletrônicas e também em decorrência
do crescimento da empresa. A divisão do trabalho to r- .
nou-se mais fragmentada, ao mesmo tempo que algu-
mas funções relevantes perderam sua posição estraté-
gica como a de agente de seguros, que de função-chave
passou a função periférica.w

A proletarização do trabalho nos escritórios é tam-
bém descrita por Glenn e Feldberg. Certas característi-
cas que antes distinguiam o trabalho nos escritórios do
da linha de montagem, como, por exemplo, o esforço
mental, necessidade de julgamento, quantidade de in-
teração social e controle sobre a execução, já não mais
se aplicam ao escritório moderno. As máquinas on tine
tornam certas tarefas, como estenografia e registro re-
dundantes, enquanto que aquelas que criadas pelo com-
putador são mais mecânicas e têm menos conteúdo.
Além disso, as novas tecnologias são menos exigentes
no conhecimento e criativídade.ê!

Tomando como base o trabalho de Braverman, es-
tes autores sugerem que a proletarização do trabalho no
setor de serviços deve-se à face conspiratória da admi-
nistração, que, ao separar os elementos do controle do
processo de produção, transfere-os à máquina. A tec-
nologiua aliada ao taylorismo provoca a desqualifica-
ção na medida em que conhecimento, julgamento e res-
ponsabilidade são usurpados do empregado e tornam-se
passíveis de rotinização e programação.ê- Aí, a trans-
formação que vem ocorrendo nos escritórios compa-
ra-se, portanto, à que vem ocorrendo nas fábricas, pri-
meiro com a mecanização e depois com a automação.
Assim, a evolução do trabalho nos escritórios segue ca-
minho semelhante; como o artesão, o guarda-livros,
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além de ter sido despojado de suas qualificações técni-
cas, perdeu também o componente administrativo que
lhe dava prestígio e controle, no século passado: o co-
nhecimento das incertezas do trabalho e de como lidar
com as mesmas.23

Esta idéia de que existe um determinismo entre tec-
nologia e trabalho e que a introdução de novas tecno-
logias é uma estratégia consciente de desqualificação da
mão-de-obra parece encontrar substância na propagan-
da dos fabricantes - que comumente se valem da sim-
plicidade de operação das novas máquinas e reforçam
o potencial de economia de mão-de-obra - e têm por
base algumas experiências na indústria e nos serviços
com essas tecnologias. Por exemplo, Herley Shaiken,
ex-maquinista, descreve sua experiência como operário
e pesquisador nas linhas de montagem americanas. Sis-
temas de produção mais sofisticados como MFCN, ro-
bôs e CADs constituem-se, no seu ponto de vista, em
formas de se reduzir a dependência da empresa dos tra-
balhadores mais qualificados que possuem maior po-
der de barganha e, além disso, fornecem os meios mais
efetivos de controle de desempenho operário. Por ou-
tro lado, argumentaaautor, se há vantagens para a ad-
ministração, para o operário a tecnologia implica mais
monotonia, mais stress e em um ritmo de trabalho mais
intenso.z+

As evidências sobre a transformação do trabalho
na indústria, com a automação, são inúmeras. Mas, vol-
tando ao setor de serviços, observa-se que as mesmas
condições repetem-se, apesar de que, aqui, estamos fa-
lando de tecnologias distintas e ambientes diferentes. O
uso do processador de palavras, por exemplo, permite
nova organização do trabalho de escritório de tal for-
ma que as tarefas administrativas podem ser separadas
das de datilografia. Nos EUA, vários escritórios pos-
suem salas separadas para funcionárias que trabalham
com edição e datilografia. As funcionárias que operam
os processadores de palavras reclamam que em compa-
ração com a datilografia tradicional, o novo trabalho
é mais cansativo e exige mais do ponto de vista físico e
mental. Certas tecnologias nem mesmo produzem um
feedback imediato do trabalho, como acontece com as
máquinas de escrever convencionais. A impressora pode
estar em outra sala e o output comumente não é repro-
duzido imediatamente.25

Outros exemplos, no setor de serviços, reforçam a
tese da desqualificação. Nos bancos, observa-se aumen-
to de regulamentos, menos oportunidade de o empre-
gado ter seu próprio método de trabalho e seqüência na
qual realiza as tarefas.w Nos bancos brasileiros, o per-
fil do bancário mudou gradualmente com a introdução
das centrais de processamento de dados. Anteriormen-
te, o bancário era, em geral, um contador e dispunha
de mais status. Hoje, a natureza do trabalho mais pa-
dronizado e repetitivo determina sua execução, princi-
palmente, por indivíduos em início de carreira e atribui
caráter de transitoriedade à categoria.27 Com a auto-
mação dos serviços ao cliente, pressupõe-se outras mo-
dificações no papel do bancário. lohn Child e colabo-
radores supõem que o trabalho do caixa deve ter dois
componentes mais e menos rotineiros. Uma parte que
se destina ao processamento de pequenas transações e
verificações e outra parte que tem por objetivo dar in-
formações e captar c1ientes.28

Tecnologia de informação

Esta questão da desqualificação está estreitamen-
te ligada à segmentação do mercado interno de traba-
lho, à tese de polarização e à problemática do desem-
prego. É fácil chegarmos a essa relação na medida em
que entendemos que as organizações possuem um mer-
cado de trabalho que se distingue do externo pelo con-
teúdo das tarefas, habilidades exigidas e padrões de pro-
moção. O mercado interno, por sua vez, subdivide-se
nos segmentos primário e secundário. O primeiro cons-
titui-se dos cargos que requerem certas habilidades e co-
nhecimentos especializados, gozam de autonomia, boas
condições de trabalho, bons salários e status. Os cargos
que compõem o segundo segmento são menos estáveis,
requerem menos habilidades, são mais controlados,
provêm salários mais baixos, e a satisfação com o tra-
balho é mais baixa. Comumente, o acesso do segundo
segmento para o primeiro dá-se através das ocupações
intermediárias, semiqualificadas, isto é, geralmente nes-
te nível, as ocupações requerem um nível básico de trei-
namento, o grau de satisfação no trabalho é baixo, mas,
em geral, elas caracterizam-se por alto grau de mobili-
dade intema.z?

Um dos efeitos da.microeletrônica, dizem, reside
no seu potencial em dividir o trabalho em pequenas par-
tes, de tal forma que os indivíduos venham a ser expeli-
dos do primeiro segmento para o segundo e finalmente
para fora do mercado interno e externo. Isto é possível
acontecer na medida em que a nova tecnologia pode dis-
pensar a aprendizagem adquirida durante o treinamento
e permitir a substituição do trabalhador por outros me-
nos qualificados.x' Exemplos na área financeira, onde
há grande di fusão de tecnologias da in formação, podem
ilustrar este ponto. Kadt relata como, na indústria de
seguros, o papel do agente foi gradualmente reduzi-
dO.)1 Anteriormente à tecnologia de escritórios, este
cargo era o coração dos negócios, pois o bom andamen-
to da firma dependia de seus julgamentos e decisões
quanto aos riscos que poderiam ser assumidos pela em-
presa. Para exercê-lo era necessário um treinamento mí-
nimo de quatro meses, durante o Qual o técnico apren-
dia a tomar decisões sobre a concessão ou não de segu-
ros a determinado cliente. A introdução dos computa-
dores na indústria facilitou de tal forma a tarefa que
atualmente o treinamento pode ser feito no local de tra-
balho e em apenas duas semanas. A função foi dividi-
da de tal maneira que ao agente restaram apenas os ca-
sos mais rotineiros, cuja solução depende apenas de con-
sulta aos manuais e ao computador. As exceções que de-
pendem de julgamento foram transferidas à gerência e
a outros funcionários mais graduados. Como as respon-
sabilidades do agente de seguros foram reduzidas, as exi-
gências para o exercício do cargo também mudaram;
atualmente, as habilidades são mais mecânicas e técni-
cas. Nesse caso, a mudança tecnológica gerou um pro-
cesso de simplificação da tarefa que veio a facilitar a
transferência dos elementos da função que envolviam
conhecimento e julgamento - portanto, justamente da-
queles que pcderiam estimular a satisfação e o interes-
se pelo trabalho - à máquina ou então à elite adminis-
trativa.

Portanto, é neste sentido que a tecnologia pode
atuar como veículo para empurrar um grupo de traba-
lhadores qualificados ou semiqualificados para os seg-
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mentos inferiores ou mesmo para fora do mercado de
trabalho, criando uma situação de polarização entre os
segmentos internos. Na indústria, por exemplo, prevê-se
que tecnologias como MFCN robôs, CAD/CAM ten-
dem a reduzir as oportunidades para o trabalho semi-
qualificado de controle e operação das máquinas, ao
mesmo tempo em que criam oportunidades para as qua-
lificadas como programação e manutencão.v A conse-
qüência do processo de segmentação e desqualificação
do trabalho é o aprofundamento do gap entre o merca-
do secundário e o primário, de tal forma que as chan-
ces de mobilidade para o último tornam-se reduzidas pe-
la ausência de ocupações no nível intermediário. Nos
serviços, contudo, prevê-se outro tipo de polarização,
ou seja, ao contrário da indústria em que os trabalha-
dores do shop floor devem ser os mais afetados, neste
setor, o segmento mais antigo deve ser o administrati-
vo em geral, isto é, arquivistas e datilógrafas. Até mes-
mo os digitadores, quando se empregam tecnologias ba-
seadas em fibras óticas ou on line.s: Surpreendente-
mente, nem os gerentes devem ficar isentos, devido à
centralização de informações e à redução da necessidade
de supervisão direta.s-

Alguns argumentos que neste processo de desloca-
mento de trabalho as mulheres são as mais atingidas,
pois raramente são trans feridas às posições administra-
tivas." Isto se explica na medida em que as tecnologias
de informação tendem a restringir o emprego femini-
no dentro das posições periféricas do mercado de tra-
balho.w O setor de informações, como os demais na
economia, não é homogêneo, ou seja, é também divi-
dido nas ocupações que exigem maior qualificação co-
mo as de criação, análise, interpretação de informações
e nas que. exibem menos habilidades - atividades des-
tinadas à manipulação de informações. É justamente
neste tipo de' atividades que se concentra o emprego fe-
minino, ou seja, datilógrafas, secretárias, digitadores,
caixas. Já nos escalões mais altos das profissões relacio-
nadas com a informação estão as ocupações masculi-
nas, profissionais, gerentes programadores e analis-
tas.17 A microeletrônica é, certamente, um instrumen-
to destinado a assistir o trabalho do último grupo e, para
tanto, exige-se do primeiro rapidez e produtividade no
processamento de informações.

Em resumo, o argumento que expressamos até o
momento é o de que as tecnologias avançadas podem
gerar uma incompatibilidade entre as habilidades dis-
poníveis e as habilidades exigidas, de tal modo a pro-
vocar um deslocamento de mão-de-obra, no qual certa
categoria de trabalhadores - como, por exemplo, as
mulheres - pode ser particularmente afetada. Este des-
locamento tem seus reflexos na divisão e configuração
do trabalho, aspectos que procuramos captar, através
do estudo que realizamos no superatacado, da automa-
tização dos serviços ao cliente e da retaguarda. Os de-
talhes a esse respeito são discutidos a seguir.

3. METODOLOGIA

A metodologia que utilizamos inspirou-se numa pesqui-
sa que vem sendo realizada por J. Child, na Inglaterra,
que por sua vez toma por base a metodologia do grupo
Mess-Microelectronics in the Service Sector, que envol-
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ve uma investigação dos impactos da automação nos
serviços em vários países europeus.V

Este estudo faz parte, portanto, de uma pesquisa
mais ampla realizada em um hospital e no superataca-
do, na qual nos concentramos em quatro variáveis bá-
sicas da organização do trabalho: con figuração da mão-
de-obra, dimensões básicas das tarefas, processo e sa-
tisfação com o trabalho.:" Conforme mencionamos
anteriormente, este artigo restringe-se ao superatacado
e à análise do impacto da tecnologia na configuração
da mão-de-obra, que subentende os seguintes indicado-
res: número de empregados, experiência, sexo, idade,
educação, funções criadas e eliminadas.

Para obtermos informações sobre a organização do
trabalho, utilizamos várias técnicas de coleta de dados,
como observações, entrevistas estruturadas e não-estru-
turadas, dados secundários fornecidos pela empresa.
Foram realizadas 76 entrevistas ao todo para esse pro-
pósito. No que se refere à composição da mão-de-obra,
tomamos como base entrevistas e dados secundários.
No caso da distribuição dos empregados quanto ao se-
xo, idade, experiência, era nossa intenção trabalhar com
dados brutos em vez de percentuais. Como mostrare-
mos mais adiante, isto não foi possível, pois a empresa
não se dispôs a liberar as informações necessárias.

4. A TECNOLOGIA

o estudo foi realizado em Belo Horizonte, em um su-
peratacado, parte de uma cadeia de supermercados e lo-
jas de comestíveis. Em 1981, um ano após a criação do
superatacado, a empresa decidiu sobre a compra de um
computador SISCO MB 8000, 16 terminais de vídeo e
outros periféricos, com o objetivo de crescer e fazer
frente à concorrência. Na opinião dos autores, isto po-
deria ser feito através da racionalização do atendimen-
to ao cliente e de um controle mais efetivo dos estoques,
através do computador. Algumas mudanças foram fei-
tas na organização para acomodar a nova tecnologia.
Nove terminais e três impressoras foram colocadas na
seção de atendimento ao cliente para substituir a tecno-
logia anterior - máquinas Gendata (semelhantes a má-
quinas de escrever, mas programadas para fornecer o
total de compra automaticamente).

A nova tecnologia permitia o registro instantâneo
da compra através dos códigos dos produtos e respec-
tivos preços, através do terminal. Tudo isto, no momen-
to da venda. Este sistema era integrado ao controle de
estoques da firma e ao registro do faturamento. O con-
trole de estoques da central de distribuição era feito atra-
vés do sistema; da mesma forma, contas a receber, a pa-
gar, e outras estatísticas.

A introdução do computador provocou algumas
mudanças na estrutura da firma e na organização geral
do trabalho. Em relação ao atendimento ao cliente, no
setor de caixa, aconteceram mudanças substanciais, a
começar pelo ambiente físico de trabalho, que passou
a acomodar os pontos de venda (nove terminais de ví-
deo, três impressoras e três caixas), em substituição às
nove máquinas Gendata para emissão de notas fiscais.
Anteriormente, havia nove operadoras de Gendata que
datilografavam as notas fiscais, que, em seguida, deve-
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riam ser pagas em um banco em frente à loja. Coma a
instalação do computador, estas nove funcionárias con-
tinuaram na operação dos terminais em dois turnos, de
forma a manter pelo menos seis terminais e duas caixas
funcionando normalmente (para cada três terminais ha-
via uma caixa e uma impressora). Da organização do
trabalho anterior, permaneceram também Osauxiliares
das operadoras de Gendata que tinham por função as-
segurar a leitura precisa dos códigos das mercadorias.

Além da seção de atendimento ao cliente, outras su-
bunidades da organização sofreram mudanças no seu
funcionamento e uma delas é o depósito central, cuja
função é armazenar mercadorias e distribuí-las às diver-
sas lojas do sistema. Verificamos que o computador al-
terou o fluxo de trabalho na seção, uma vez que a tare-
fa de elaboração das notas fiscais de compra e venda da
central de distribuição, como também a de baixa no es-
toque, passaram a ser feitas no superatacado pela equipe
de sistemas. Paralelamente, ocorreu um aumento de
60% no giro do volume global de mercadorias em de-
corrência da expansão da empresa.w

Outra seção que sofreu mudanças foi a etiquetacão
de mercadorias, que passou a contar com o auxílio do
computador. Anteriormente, a tarefa de etiquetacão
consistia em colocar o preço e o código em cada merca-
doria, com o uso de equipamento mecânico. Com o
computador, a seção ainda deve colocar códigos em ca-
da produto, mas não se preocupa em remarcá-los indi-
vidualmente, pois os preços são, em vez disto, automa-
ticamente emitidos por lotes de mercadorias.

Tabela 1
Evolução do número de empregados nos últimos três anos

Além destas mudanças, o próprio equipamento exi-
giu um local próprio e espaço para programação, aná-
lise e digitação dos dados. Como o superatacado era a
única unidade do grupo que possuía computador, to-
do o controle passou a ser feito aí, inclusive o processa-
mento das notas fiscais e controle de estoques do supe-
ratacado, faturamento e folha de pagamento do siste-
ma como um todo.

5. AL TERAÇÕES NA CONFIGURAÇÃO
DA FORÇA DE TRABALHO

Ao contrário do que seria esperado, com base em da-
dos e idéías que colocamos no início deste artigo, não
encontramos evidências de desemprego provocadas pela
introdução da microeletrônica. Este estudo mostra que
o nível total de empregos na organização não decresceu.
Ao contrário, o número de empregados passou de 969,
em 1982, para 1.031, em 1984. Conforme mostra a ta-
bela I, o aumento do número de empregados deu-se,
principalmente, no superatacado, havendo ligeiro de-
créscimo na central de distribuição. O aumento no nú-
mero total de empregados pode ser explicado, em par-
te, pela expansão da empresa nos últimos anos, quan-
do se registrou acréscimo no número de clientes e o fa-
turamento quase triplicou, segundo informantes. Nos
últimos meses, fortaleceu-se o setor de hortifrutigran-
jeiros, perecíveis, laticínios e carnes, assim como se criou
o bazar, utilidades eletrodomésticas, cama, banho e ci-
ne-foto.

Meses
Discriminação Jan. Fev. Mar. Abr. Maio Jun. Ju!. Ago. Set. Qut. Nov. Dez. Média

1982 68. 67 S4 77 77 75 70Superatacado 1983 77 86 88 84 82 77 80 82 82 79 83 81 821984 79 85 94 112 110 106 106 106 108 114 123 121 105
1982 97 94 90 93 88 76 76 81 87 81 84 86 86Central de 1983 85 76 77 74 74 73 79 77 75 76 69 61 75Distribuição 1984 61 59 61 58 61 59 60 60 61 65 60 60 60
1982 795 866 885 867 871 851 897 912 926 935 949 952 969Total da 1983 949 947 957 948 989 l.028 l.056 1.034 l.037 l.016 1.004 1.016 908empresa 1984 l.008 1.003 l.047 l.065 1.049 l.030 1.023 1.020 1.017 l.027 1.040 l.045 l.031

Os dados que coletamos a respeito da distribuição
de empregos parecem refletir essa expansão, bem como
most ram os efeitos da introdução do computador. Por
exemplo, dois novos empregos foram criados na área
de hortifrutigranjeiros e parece que houve aumento na
oferta de empregos relacionado com a circulação de
mercadorias, conforme mostra a tabela 2.

Criou-se a função de conferente de estoquista e hou-
ve necessidade de mais três repositores e mais três pes-
soas para o recebimento de mercadorias. A maior oferta
de emprego de caráter burocrático - três a mais no ca-
dast ro e sete no escritório - pode estar ligada ao aumen-
to do número de clientes ou ao próprio computador pela
demanda quanto à preparação de dados.

A expansão do número de empregos também pode
estar ligada à criação de novas atividades necessárias à
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operação de computadores - a empresa contratou um
analista, um programador e nove digitadores, como
mostra a tabela 2. No geral, os dados apresentados nesta
tabela sugerem que o maior deslocamento de mão-de-o-
bra ocorreu no nível de apoio, apesar de podermos ob-
servar alguns deslocamentos também no nível gerencial.

As mudanças na composição da força de trabalho
ficam mais claras se examinarmos a tabela 3. Verifica-se
que a maioria das novas funções criadas está situada
mais dentre aquelas de apoio do que entre as gerenciais.
Os dados nesta tabela confirmam a conclusão anterior
de que a maioria das funções que surgiram, referem-se
àquelas diretamente relacionadas com a operação do
computador como as de operador de terminal, progra-
mador, analista e digitadores.
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Tabela 2
Deslocamento de trabalho no superatacado

Número de funcionários Categoria Antes do Uso do Após o uso do Variação

Postos predominante computador computador

Gerência
Gerente de unidade M 1 1 O

Gerente de linha de produto M O 4 +4

Gerente operacional M 1 O -1

Gerente administrativo M 1 O -1

Analista M O 1 +1

Subtotal 3 6 +3

Nível de supervisão
Programador M O 1 -1

Comprador M 3 O -3

Chefe de caixa M 1 1 O

Encarregado de recebo mercadorias M 1 1 O

Encarregado de arca M 6 4 -2

Encarregado de cadastro F 1 1 O

Encarregado de salgados M 1 1 O

Encarregado de açougue M 1 1 O

Encarregado de laticínios M 1 1 O

Encarregado de hortifrutigranjeiros M O 1 +1

Subtotal 15 12 -3

Pessoal de apoio 3 +3Operador de computador M O
Digitadora F O 9 +9

Operadora do terminal de vídeo do comp. F O 9 +9

Operadora de caixa via impressora F O 6 +6

Operadora de Gendata F 9 O -9

Caixa recebedora via Gendata F 2 O -2

Fiscal de caixa M 1 1 O

Conferente M 2 2 O

Conferente estoquista M O 3 +3

Repositor M 17 20 +3

Tesoureira F 1 1 O

Secretária F 1 1 O
Auxiliar da operadora de Gendata M 9 O -9
Auxiliar da operadora do termo de vídeo M O 9 +9

Auxiliar do encarregado de recebo merc. M 6 9 +3

Auxiliar de cadastro M 1 4 +3

Auxiliar de escritório F 2 9 +7

Auxiliar do encarregado do açougue M 3 3 O
Auxiliar do encarrego de hortifrutigranj. M O 1 +1

Carregador M 2 2 O
Cozinheira F 2 2 O
Serviços gerais M 1 2 +1

Subtotal 59 96 + 37

Total 77 114 + 37

Conforme demonstram os resultados desta tabela.
as funções que desapareceram ou estão no nível geren-
cial-supervisão, ou estão ligadas diretamente à tecno-
logia antiga. No primeiro caso, observa-se que desapa-
receram os cargos de gerente operacional e administra-
tivo, que tinham por missão cuidar do funcionamento
geral da loja e da parte burocrática, respectivamente.
Tudo indica que o computador permitiu que essas fun-
ções fossem abarcadas pelo gerente de linha de produ-
to ou atribuídas ao nível de supervisão." O mesmo po-
de ser observado em relação à função de compras. Os
dados que temos nas tabelas 2 e 3 indicam que três fun-
cionários ligados à seção de compras foram eliminados,
sendo a função transferida à jurisdição da gerência de
linha de produto.v

No que se refere ao pessoal de apoio, observamos
que os 20 empregos eliminados eram ligados à tecnolo-
gia anterior. Por exemplo, nove operadores de Genda-
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ta, nove auxiliares de operadoras de Gendata e duas cai-
xas recebedoras do sistema anterior que foram elimina-
das desempenhavam tarefas relacionadas com a tecno-
logia Gendata, conforme mostra a tabela 4.

Por outro lado, se centralizarmos a atenção nas uni-
dades que, à primeira vista, parecem ter sofrido um im-
pacto maior do computador - a seção de caixa e a cen-
tral de distribuição - os dados revelam-nos que as mu-
danças ocorridas no nível de emprego não são tão gran-
des quanto se imaginava.

Tomando-se em primeiro lugar a seção de caixa, ob-
serva-se pela tabela 4 que não houve alterações quanto
ao nível de supervisão, tanto no que se refere ao núme-
ro de empregados, quanto às responsabilidades. No que
se refere aos funcionários, supõe-se que ambas as tec-
nologias requerem o mesmo número de funcionários,
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Tabela 3
Alterações na divisão do trabalho do superatacado

Categoria Postos que Postos que Postos que
Postos predominante surgiram desapareceram permaneceram

Gerência
Gerente de unidade M X
Gerente de linha de produto M X
Gerente operacional M X
Gerente Administrativo M X
Analista M X

Ntvel de supervisão
Programador M X
Comprador M X
Chefe de caixa M X
Encarregado de recebo mercadorias M X
Encarregado de area M X
Encarregado de cadastro F X
Encarregado de salgados M X
Encarregado de açougue M X
Encarregado de laticínios M X
Encarregado de hortifrutigranjeiros M X

Pessoal de apoio
Operador de computador M X
Digitadora F X
Operadora do terminal de vídeo do comp. F X
Operadora de caixa via impressora F X
Operadora de Gendata F X
Caixa recebedora via Gendata F X
Fiscal de caixa M X
Conferente M X
Conferente estoquista M X
Repositor M X
Tesoureira F X
Secretária F X
Auxiliar da operadora de Gendata M X
Auxiliar da operadora do termo de vídeo M X
Auxiliar do encarregado de recebo merc. M X
Auxiliar do cadastro M X
Auxiliar do escritório F X
Auxiliar do encarregado do açougue M X
Auxiliar do encarregado de hortifrutigranj. M X
Carregador M X
Cozinheira F X
Serviços gerais M X

Total 11 6 20

exceto no que se refere ao número de caixas, que é
maior. Isso contradiz, a princípio, o pressuposto de que
os computadores são tecnologias que economizam tra-
balho, pois, no total, a seção teve aumento do número
de empregados. Este arranjo do trabalho, no entanto,
pode estar associado a dois fatores: a próprio crescimen-
to no número de clientes da empresa durante o perío-
do, ou a uma questão de escolha da direção, pois é pos-
sível que este mesmo trabalho possa ser desempenha-
do da mesma forma por menos empregados, apesar da
expansão da empresa. Notamos, por outro lado, uma
preocupação especial desta empresa no que se refere à
saída e entrada de mercadorias. na seção de caixa, por
exemplo, existe certa redundância na organização do
trabalho. A função das auxiliares de terminal consiste,
exclusivamente, em ditar e mostrar o código dos pro-
dutos para as operadoras de vídeo que conferem o nú-
mero de digitá-lo.

Os dados a respeito da central de distribuição mos-
tram um dos efeitos peculiares da tecnologia microele-
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trônica, ou seja, criou-se maior número de postos do que
foram eliminados, porém houve redução no número de
empregados.

As tabelas 5 e 6 ilustram esta situação. Dentre as
funções criadas e eliminadas houve um saldo de três
novas funções (tabela 6), o que, naturalmente, não foi
suficiente para absorver o deslocamento de mão-de-
obra, que ocorreu na central de distribuição. No caso
desta unidade, a empresa contratou mais dois gerentes,
mas deslocou de uma só vez sete kardexistas e três fatu-
ristas, conforme se verifica através da tabela 5.

Vale a pena examinar como ocorreu a evolução do
emprego nas duas unidades, superatacado e central de
distribuição, e na empresa em geral. Pela tabela 7, em
1983, o aumento de empregos no superatacado foi de
17!17o, comparativamente ao ano anterior, porém acom-
panhado de uma redução de 17!17o na central de distri-
buição. De 1983 para o ano seguinte, houve aumento
de 28!17o no número de empregos do superatacado, con-
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Tabela 4
Número de funcionários da seção de caixa antes e após a
introdução do computador

Postos
Número de funcionários

Antes do Após o
computador computador

Chefe de caixa
Fiscal de caixa
Operador de gendata
Auxiliar operador de Gendata
Caixa recebedora via Gendata
Operadora de terminal de vídeo
Auxiliar operadora de terminal de vídeo
Operadora de caixa via impressora

1
1
9
9
2
O
O
O

22

1
1
O
O
O
9
9
6

26Total

Tabela 5
Deslocamento de mão-de-obra na central de distribuição

comitante a uma perda de 20070na central de distribui-
ção. Estes dados sugerem que o número de empregos
citados no superatacado compensa, de certa forma, a
perda ocorrida na central de distribuição. Não obstan-
te, o número de empregos criados, considerando essas
duas subunidades, reduz-se a apenas 8%. No total, o
crescimento da empresa, em número de empregados, foi
pequeno, pois de 1982 a 1983 e deste ano ao seguinte,
o número de empregos cresceu em apenas 2 e 3%, res-
pectivamente.

Aevoluçãodo número de empregados comparati-
vamente ao número de clientes e faturamento, sugere
jobless growth, isto é, crescimento sem que haja incre-
mento correspondente da força de trabalho. Os dados
do superatacado sobre o crescimento do número de
clientes e faturamento ilustram bem esta situação.

Número de funcionários

Postos
Categoria

predominante

Gerência
Gerente operacional
Gerente administrativo
Subgerente
Subtotal

M
M
M

Supervisão
Encarregado do pessoal diurno
Encarregado de pessoal noturno
Encarregado de transporte
Encarregado de seção de trocas
Sübtotal
Pessoal de apoio
Comprador da seção de hortifrutigranj.
F aturísta da seção de hortifru tigranj.
Conferente da seção de hortifrutigranj.
Kardexista
Faturista
Motorista
Auxiliar da seção de trocas
Auxiliar da seção de hortifrutigranj.
Auxiliar de escritório
Auxiliar de serviços gerais
Vigia noturno
Guarda de segurança
Cozinheira
Operador de empilhadeira
Conferente estoquista
Conferente diurno
Conferente noturno
Carregador aux. conf. noturno
Carregador para as lojas
Sub total
Total

M
M
M
M

M
M
M
M
M
M
M
M
F
M
M
M
F
M
M
M
M
M
M

Antes Após o
do uso uso do Variação

do computador computador

1 1 O
O 1 +1
O 1 +1
1 3

. 1 1 O
1 1 O
1 1 O
1 1 O
4 O

2 2 O
1 1 O
1 1 O
3 O -77 O -3

14 14 O
1 1 O
1 1 O
O 2 +2
1 1 O
2 2 O
O 1 +1
2 2 O
3 3 O
O 2 +2
5 5 O
6 6 O
6 6 O
8 8 O

63 58 -5
68 65 -3

Conforme mostra a tabela 8, enquanto de 1983 para
1984, o número dec1ientes apresentou um salto de 3.000
para 8.232, representando um aumento de 174% e o fa-
turamento cresceu de Cr$ 1.008 bilhões para Cr$3.514
bilhões, representando um aumento de 249%, o número
de empregos aumentou em apenas 17%. Já de 1983 pa-
ra 1984, as diferenças não foram tão substanciais. A va-
riação neste período foi de 40% no número de clientes
c de 27 ,43% no faturamento para um crescimento de
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28% no número de empregados. Embora não nos tenha
sido possível obter estas mesmas informações a respei-
to da empresa no total, há outros indicadores que po-
deriam apoiar esta tese. Por exemplo, em 1982 a empre-
sa contava com apenas 21 lojas de supermercados que
compunham a cadeia. Em 1984, já contava com 2610-
jas, enquanto que o crescimento na força de trabaho foi
de apenas 5% de 1982 para 1984 (ver tabela 7). Utilizan-
do-se os número da tabela 8 verifica-se ainda que o cres-
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Tabela 6
Alterações na divisão do trabalho da central de distribuição

Categoria Postos Postos que Postos
Postos predominante que surgiram desapareceram que permaneceram

Gerência
Gerente operacional M X
Gerente administrativo M X
Subgerente M X

Nfvel de supervisão
Encarregado de pessoal diurno M X
Encarregado de pessoal noturno M X
Encarregado de transporte M X
Encarregado de trocas M X

Pessoal de apoio
Comprador da seção de hortifrutigranj. X
Faturista da Seção de hortifrutigranj. M X
Conferente da seção de hortifrutigranj. M X
Kardexista M X
Faturista M X
Motorista M X
Auxiliar da seção de trocas M X
Auxiliai da seção de hortifrutigranj. M X
Auxiliar de escritório F X
Auxiliar de serviços gerai; M X
Vigia Noturno M X
Guarda de segurança M X
Cozinheira F X
Operador de empilhadeira M X
Conferente (estoquista) M X
Conferente diurno M X
Conferente noturno M X
Carregador auxiliar dos conf. noturno M X
Carregador para as lojas M X
Total 5 2 19

Tabela 7
Variação na proporção do número de empregados em três períodos consecutivos - 1982-83-84

Central de Total
Superatacado distribuição da empresa

Período
Média Média Média

do número de Variação do número de Variação do número de Variação
empregados % empregados % empregados %

1982 70 86 969
1983 82 17 75 -17 998 2
1984 105 28 60 -20 1.031 3

Tabela 8
Variação da evolução do número de empregados do superatacado em relação ao faturamento
e ao número de clientes

Média do N? Faturamento
Período número Variação clientes Variação (bilhões Variação

empregados (%) (%) CrS) (%)
1982 70 3.000 1.008
1983 82 17 8.232 174 3.514 249
1984 105 28 11.540 40 4.478 27,45

• Valores corrigidos para dezembro de 1984.

Essas ponderações conduzem-se, portanto, à se-
guinte situação: se tomados isoladamente, os dados ao
nível global da empresa sugerem um pequeno crescimen-

to no número de empregos em dois anos. Porém, se exa-
minados dentro do contexto do-crescimento da empre-
sa, fica evidente o caráter da microeletrônica com fa-
tor de economia de mão-de-obra, isto é, a empresa cres-
ceu desproporcionalmente-à força de trabalho. Isto re-
velao poder da microeletrônica de transformar proces-
sos de produção tipo mão-de-obra intensiva em tipo ca-

cimento acumulado de 1982 para 1984 foi de 285070 no
número de clientes e de 344070 no faturamento para um
crescimento de apenas 50070 no número de empregados.

Tecnologia de in[ormtlção 51



pital intensivo, também nos serviços. O mecanismo que
explica esse processo é semelhante ao que ocorre na in-
dústria, ou seja, parece estar ligado à simplificação das
tarefas. Esta favorece a eliminação de funções que re-
querem maior número de indivíduos para desempe-
nhá-Ias e cria outras que, por outro lado, requerem me-
nor número de incumbentes.

Se focalizamos, entretanto, a seção do caixa, che-
gamos paradoxalmente a conclusões diferentes. Neste
caso, os dados parecem inicialmente contradizer a su-
posição de que os computadores economizam trabalho,
pois pudemos constatar um saldo de mais quatro novos
empregos na seção. Entretanto, é necessário observar
que o saldo é resultado não 'somente da tecnologia, mas
também do arranjo de trabalho, que, por sua vez, de-
pende de decisões da organização. A maneira como o
trabalho foi organizado, três operadoras e três auxilia-
res para cada caixa, parecer ter sido determinada por
considerações do custo do equipamento e de mão-de-
obra. Basta lembrar que o custo médio de mão-de-obra
no superatacado foi em 1984 de apenas 1,45070 em rela-
ção ao faturarnento.s!

Isto indica que a relação entre tecnologia e níveis
de emprego no interior das organizações não é direta,
ou seja, existe um importante componente que éo ar-
ranjo do trabalho que, por sua vez, depende da decisão
da empresa. Neste caso, ela pode optar por uma forma
de organização do trabalho que leve em consideração
tanto condições econômicas ou sociais. A empresa que
estudamos reafirmou-nos sobre sua política de reapro-
veitar o pessoal deslocado em outras funções, seções ou
unidades, o que também parece refletir-se na evolução
do contingente de mão-de-obra da empresa, que não
mostra redução no seu total.

Gostaríamos ainda de chamar a atenção para um
outro ponto que mencionamos anteriormente. Sugeri-
mos no início deste artigo que a tecnologia microeletrô-
nica tem potencial para alterar a composição da força
de trabalho, na medida em que provoca um descompas-
so entre as habilidades existentes e as exigidas. Resul-
tados de pesquisas, na área industrial indicam que esta
tecnologia dispensa principalmente a mão-de-obra se-
miqualificada e requer maior número de pessoas qua-
lificadas e não-qualificadas, provocando um gap entre
os níveis. No setor de serviços, a hipótese da polariza-
ção prevê que a microeletrônica requer, ao contrário,
menos gerentes, mais profissionais qualificados ligados
à informática (analista, programadores) e serniqualifi-
cados (digitadores e preparadores de dados), ao mesmo
tempo que elimina trabalho do tipo burocrático, ma-
nuais e mecanizados (estenógrafos, datilógrafos e cai-
xas).

Os resultados que obtivemos, entretanto, são mais
complexos do que as teses para o setor secundário e ter-
ciário predizem. Acompanhando os resultados da tabela
3, verificamos que no superatacado foram criadas, as-
sim como desapareceram, duas funções a nível geren-
cial. As tarefas gerenciais que desapareceram foram, en-
tretanto, divididas entre as nevas funções criadas, ge-
rência de produto e analista.s+ Esta nova organização
do trabalho resultou, por outro lado, em mais dois ge-
rentes e um analista (ver tabela 2). No nível de supervi-
são foram criadas mais duas funções e uma desapare-
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ceu, implicando uma redução de três empregos (ver ta-
bela 2). Considerando apenas o superatacado, podemos
afirmar que somente o nível de supervisão sofreu peque-
na compressão no contingente de mão-de-obra, enquan-
to que ocorreu substancial aumento de empregados no
nível de apoio. Aí, sem dúvida alguma, criou-se maior
número de empregos diretamente ligados à operação da
tecnologia, como digitadores, operadores de terminais,
auxiliares de escritório e respectivos assistentes (ver ta-
bela 2).

No que se refere à central de distribuição, onde po-
demos observar os efeitos indiretos da introdução do
computador, temos mais dois postos a nível gerencial
(ver tabela 6), que resultaram em mais dois empregos
nesta categoria (ver tabela 5). Não notamos alterações
quanto ao nível de supervisão, porém, quanto ao pes-
soal de apoio, verificamos uma redução de cinco em-
pregos (ver tabela 5), apesar das duas novas funções que
foram criadas neste neste nível (ver tabela 6).

Outro ponto que discutimos no início deste artigo
envolve o trabalho feminino, no setor de serviços. Che-
gamos a sugerir que a microeletrônica afeta, principal-
mente, o trabalho mais rotineiro e burocrático, normal-
mente destinado à categoria feminina. O nosso interesse
era, portanto, veri ficar quais as funções exercidas por
mulheres e de que maneira poderiam ser afetadas pela
introdução do computador. De fato, conforme esperá-
vamos, a divisão do trabalho é típica. Como mostra a
tabela 2, os homens exercem quase todos os cargos de
gerência e supervisão, enquanto às mulheres são desti-
nados os cargos de apoio e de caráter burocrático. Os
pontos de análise e programação são exercidos por ho-
mens enquanto que os de operação de informação são
femininos.

Verificamos, também, que o maior deslocamento
de mão-de-obra ocorreu na categoria feminina, isto é,
as mulheres trabalhavam diretamente com a tecnologia
antiga e passaram a trabalhar com a nova. Por outro la-
do, constatamos que dentre as 1I funções novas que fo-
ram criadas, três são de categoria feminina e oito de ca-
tegoria masculina. Como mostra a tabela 3, dos seis pos-
tos que desapareceram, três são de categoria feminina
(operadora de Gendata e respectiva auxiliar).

Conforme mostra a tabela 2, dos 20empregos per-
didos no nível de apoio, 1I são de caráter feminino e no-
ve masculino. Do total de 57 empregos criados, 31 são
de categoria feminina e os 26 restantes, masculina. Os
dados que dispomos, portanto, não fornecem indica-
ções de que a categoria feminina tenha sido mais preju-
dicada do que a masculina, pois foi criado maior núme-
ro de empregos que poderiam ser preenchidos por mu-
lheres. Por outro lado, tudo indica que o maior deslo-
camento ocorreu nas tarefas burocráticas, que, na di-
visão do trabalho, são destinadas às mulheres. Torna-se
difícil, entretanto, fazer generalizações para toda a or-
ganização, uma vez que na central de distribuição, a pró-
pria natureza do trabalho requer uma força de traba-
lho masculina. Além disso, os dados sobre a divisão do
trabalho na organização não indicam qualquer tendên-
cia à mudança na composição geral da força de traba-
lho, no que se refere à categoria feminina ou masculi-
na. A tabela 9 mostra os dados sobre a variação das duas
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Tabela 9
Distribuição dos empregados por sexo (variação em percentual)

Ano 1984

Mês Maio Jun. Ju!. Ago. Set. Out. Nov. Dez.
Sexo

Masculino 59,49 59,71 59,73 59,90 59,78 60,27 60,00 60,38
Feminino 40,51 40,29 40,27 40,10 40,22 39,73 40,00 39,62

Tabela 10
Faixa etária dos funcionários da organização

Faixa
etária Até

18 18-20 20-25 25-30 30-35 3540 4045 45-50 +50 Total
Período anos

Maio 4,29 8,39 42,80 22,78 ioor 4,86 3,53 1,62 1,72 100,0
Junho 4,03 8,06 43,01 22,62 10,00 5,24 3,59 1,65 1,75 100,0
Julho 3,81 8,11 42,13 23,75 9,97 4,99 3,72 1,76 1,76 100,0
Agosto 3,82 7,65 42,16 24,31 10,39 4,80 3,63 1,77 1,47 100,0
Setembro 3,54 6,98 43,26 23,89 10,72 4,72 3,74 1,87 1,23 100,0
Outubro 3,70 6,04 44,21 24,34 10,32 4,58 3,70 1,75 1,36 100,0
Novembro 3,75 6,25 44,42 24,13 10,19 4,52 3,56 1,83 1,35 100,0
Dezembro 3,44 6,60 44,21 24,69 10,05 4,50 3,45 1,82 1,24 100,0

Obs..'valores em percentual; ano de 1984.

Tabela 11
Grau educacional dos funcionários da organização - 1984

Nível de
escolaridade Analfabetos Primário Ginasial Colegial Superior

Total
Período lncomp. Comp. Incomp. Comp. lncomp. Comp. Incomp. Comp.

Maio 1,05 4,48 18,88 31,46 17,35 10,20 12,39 2,29 1,90 100,0
Junho 1,07 4,27 18,25 31,65 17,77 10,10 12,62 2,52 1,75 100,0
Julho 0,98 4,30 11,69 31,28 18,08 10,46 12,71 2,35 2,15 100,0
Agosto 0,98 4,12 17,75 31,76 17,94 10,29 12,55 2,55 2,06 100,0
Setembro 0,98 4,03 17,90 31,76 17,90 9,93 12,68 2,66 2,16 100,0
Outubro 0,97 3,80 17,62 32,04 17,43 10,32 12,46 3,12 2,24 100,0
Novembro 0,96 3,75 17,12 33,08 17,40 10,48 11,92 3,08 2,21 100,0
Dezembro 0,96 3,73 16,65 33,88 17,51 10,33 11,68 3,06 2,20 100,0

Podemos acompanhar, também, os dados a respei-
to da evolução do quadro de pessoal da empresa quan-
to ao grau educacional, através da tabela 11. Apesar de
dispormos apenas dos dados compreendidos entre maio
e dezembro de 1984, verificamos uma tendência à redu-
ção da proporção da força de trabalho menos educada
(analfabetos, primário completo e incompleto) acom-
panhada de ligeiro aumento na proporção de emprega-
dos com educação superior. Embora estes dados não
nos permitam generalização, não se ob-serva redução na
proporção de funcionários com educação intermediá-
ria. Alguns entrevistados nos asseguraram que a empre-
sa tem por política evitar contratar os que não têm ne-
nhuma ou pouca instrução. Isto sugere, por outro la-
do, que, quanto à educação, a empresa tem aumenta-
do seu nível de exigência de entrada de funcionários.

Obs.: valores em percentual.

categorias, relativos a 1984, para a empresa como um
todo. Infelizmente, não nos foi possível obter dados re-
lativos aos anos anteriores, o que nos mostraria a ten-
dência quanto a esta variável.

Os dados de que dispomos, entretanto, indicam que
a proporção de empregados dos sexos feminino e mas-
culino manteve-se aproximadamente a mesma para a
empresa durante o ano: 60% dos empregados são do se-
xo masculino e 40070 do sexo feminino.

Também no que se refere à composição da mão-de-
obra em idade, não nos foi possível obter dados relevan-
tes dos anos anteriores, isto é, 1982, quando foi intro-
duzido o computador, e 1983. Dispomos apenas dos da-
dos relativos a maio-dezembro de 1984. Os dados na ta-
bela 10 revelam uma tendência a mudança na compo-
sição da mão-de-obra quanto à idade, isto é, houve pe-
queno decréscimo na proporção de empregados mais jo-
vens e mais velhos, acompanhado de ligeiro acréscimo
no número de pessoas entre 20 e 30 anos e entre 45 e 50
anos. A proporção de pessoas entre 30 e 45 anos perma-
neceu aproximadamente a mesma durante o ano.

Tecnologia de informação

A tabela 12 apresenta os dados sobre proporção de
empregados relativa ao tempo de serviço durante 1984.
Nota-se claramente redução na proporção do número
de empregados com menos de seis meses de experiên-
cia no emprego, de maio a dezembro. Observa-se, tarn-
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Tabela 12
Experiência - (% em relação ao número total de empregados)

Experiência 1984
(tempo de serviço
na empresa) Maio Jun. Ju!. Ago. Set. Out. Nov. Dez.

Até 5 r,eSt:;s 17,06 15,34 15,15 12,65 10,03 9,35 10,19 11,20
De 6 a 12 meses 10,11 8,45 8,01 9,71 12,88 14,70 13,94 13,11
De 12 a 24 meses 30,12 31,36 30,60 29,80 28,71 27,75 28,85 30,14
De 24 a 60 meses 38,13 40,29 41,35 42,84 42,77 41,28 40,29 33,95
De 60 a 120 meses 4,10 3,98 4,40 4,51 5,12 6,04 5,86 5,74
De 120 a 180 meses 0,48 0,58 0,49 0,49 0,49 0,88 0,87 0,85
Acima de 180 meses

bérn, de maneira clara, o aumento da proporção do nú-
mero de empregados com mais experiência, isto é, da-
queles com 5, 10e 15 anos de tempo de serviço. Este qua-
dro, dentro das limitações dos dados de que dispomos,
sugere que a empresa tem modificado seus padrões de
saída mais do que de entrada, isto é, a dispensa parece
ocorrer entre os que têm menor experiência na empre-
sa.

Em geral, pode-se observar mudanças bem defini-
das nas características da mão-de-obra, principalmen-
te quanto à experiência, idade e educação. Embora os
dados de que dispomos se refiram a 1984 apenas, eles
são suficientemente claros quanto a mudanças na reo-
rientação de recursos humanos. Revelam um decrésci-
mo na proporção de empregados m•.is jovens e mais ve-
lhos, daqueles com menos experiência e analfabetos. Is-
so sugere que está havendo mudança nos padrões de en-
trada e saída da organização, de tal forma a atingir uma
configuração da mão-de-obra baseada em empregados
com maisexperiência, com educação intermediária e
dentro de uma faixa etária mais produtiva, isto é, entre
25 de 45 anos.

Até que ponto essa mudança que inferimos na po-
lítica de pessoal é decorrente da introdução de tecnolo-
gias novas, é uma questão que não temos condições de
responder no momento. É possível que essa mudança
seja resultado da interação da tecnologia com o ambien-
te organizacional, através da escolha administrativa, is-
to é, a influência da tecnologia dá-se através das deci-
sões da administração sobre os arranjos do trabalho e,
conseqüentemente, sobre a configuração da mão-de-
obra.

6. CONCL USÕES

A motivação que nos levou a realizar este estudo
provém das idéias sobre a possível transformação do
trabalho no setor de serviços, em decorrência da auto-
mação. Tomamos como ponto de partida a visão pes-
simista de que a microeletrônica pode provocar a indus-
trialização dos serviços. De maneira semelhante às li-
nhas de montagem, essa tecnologia, através da segmen-
tação e desqualificação do trabalho, tenderia a empur-
rar o trabalhador para a periferia do mercado interno,
para fora da organização e finalmente a eliminá-lo do
mercado externo.

Os resultados que obtivemos a esse respeito são
mais complexos do que se poueria supor e são relativos,
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principalmente. É evidente que no processo de introdu-
ção de novas tecnologias, algumas funções são criadas
e outras eliminadas. Podem distinguir aí as funções
usuárias diretas (que operam diretamente com a tecno-
logia) e usuárias indiretas (que usam o ou/pu/ do siste-
ma). No primeiro caso, por exemplo, na seção do cai-
xa, observamos um deslocamento maior, sendo que a
transformação do trabalho resultou num saldo positi-
vo em termos de empregos criados. Em relação aos
usuários indiretos, da central de distribuição, observa-
mos que o saldo foi negativo em termos de emprego.
Nesta situação, a simplificação do trabalho implicou a
criação de novas funções que resultaram em menos em-
pregos e a absorção de certas tarefas pela máquina le-
vou à eliminação de outras que requeriam mais indiví-
duos para desempenhá-las.

Entretanto, as relações entre tecnologia e trabalho
não devem ser entendidas assim, de forma inexorável.
Esse estudo de caso mostra também que existe uma in-
teração da tecnologia com o ambiente social, que, por
sua vez, é função de escolhas da administração. A for-
ma como o trabalho é organizado e, por conseguinte,
o que resulta em termos de emprego dependem das de-
cisões da empresa. Isto se torna claro quando levamos
em conta o que ocorreu na seção do caixa. Aí, o núme-
ro de caixas não poderia ser explicado pela tecnologia
em si mesma, pois essa permitiria uma forma mais eco-
nômica de organização do trabalho, ou seja, se fosse le-
vada em consideração apenas a simplicidade das ope-
rações necessárias na seção do caixa, outros postos de
trabalho seriam dispensáveis, tornando seus incumben-
tes irrelevantes. A organização do trabalho na seção, ao
contrário, refletia a redundância do sistema, isto é, as
operações de venda eram iniciadas pela assistente da
operadora de vídeo que efetuava a transação, que era
novamente conferida pelo caixa. A fragmentação das
tarefas a esse nível era opcional, não havendo nada no
sistema em si que forçasse esse tipo de arranjo do tra-
balho. Essa fragmentação, por outro lado, garantia a
segurança do sistema na produção de mais-valia relati-
va, escolha que podia ser fundamentada ou em questões
de ordem econômica - custo de trabalho versus custo
de capital - ou de ordem social, refletindo a política
de reaproveitamento de pessoal deslocado pela nova tec-
nologia. Algumas evidências reforçam esse ponto. Pri-
meiro, observamos que o custo do trabalho em relação
ao faturamento era ínfimo. Em segundo lugar, notamos
que a maioria dos indivíduos que operavam "atecnolo-
gia nova eram os mesmos que operavam a tecnologia
antiga. Além disso, não pudemos constatar mudanças
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substanciais no conteúdo das tarefas novas que justifi-
cassem a substituição por outros trabalhadores, pois o
trabalho burocrático foi substituído por outro igual-
mente burocrático e rotineiro.

Em termos globais, a nível da empresa com um to-
do, não houve perdas, apesar de termos observado uma
situação dejobless growth, isto é, o aumento no núme-
ro de emprego não acompanhou nem de longe o cresci-
mento das empresa. É possível que, particularmente no
caso dessa empresa, ojobless growth seja resultado da
combinação entre três fatores: tecnologia, escolha da
organização do trabalho e crescimento. De certa forma,
o deslocamento provocado pela simplificação das tare-
fas ou absorção de certas atividades pela máquina po-
de ter sido neutralizado pelo crescimento. A fragmen-
tação do trabalho, ao contrário do que pensávamos,
aliada à política de reaproveitamento de pessoal, criou
condições para absorção de indivíduos que se tornaram
redundantes em outras funções.
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