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PRIMEIRA PARTE
Como o mundo se achatou



1. S6 um cochilo

Suas Altezas, como cristdos catélicos, principes amantes e promotores da santa fé
crista e inimigos da doutrina de Maomé, bem como de toda idolatria e heresia,
decidiram enviar-me, Cristévio Colombo, aos supramencionados paises da India,
a fim de me haver com os referidos principes, povos e territérios, e aprender sua
disposi¢do e o método adequado para converté-los a nossa santa fé; e, ademais,
determinaram que eu nio procedesse por terra para o Oriente, como é de costume,
mas por uma rota pelo Ocidente, em cuja dire¢do ndo possuimos até aqui nenhuma
evidéncia concreta de que alguém tenha seguido.

— Anotacio do didrio de Cristévio Colombo, em sua viagem de 1492

Nunca antes, num campo de golfe, alguém tinha me dito para mirar “na Micro-
soft ou na IBM”. Estdvamos no primeiro zee do KGA Golf Club, no centro de
Bangalore, sul da India, quando o meu parceiro indicou dois edificios de aco e
vidro que reluziam ao longe, atrds do primeiro green. Pena que o prédio da Gold-
man Sachs ainda nio estava pronto, senio ele poderia té-lo apontado também e
feito uma trinca. Os escritérios da HP e da Texas Instruments ficavam no back
nine, junto ao décimo buraco. Mas ndo acabava por ai: as marcagdes dos fees eram
da Epson (a fabricante de impressoras) e um dos nossos caddies estava usando um
boné da 3M. Na rua, algumas placas de trinsito também eram patrocinadas pela
Texas Instruments — e, acima delas, o outdoor da Pizza Hut exibia uma pizza
fumegante e anunciava: “Gigabites de Sabor!”.

Nio, definitivamente acho que nio estamos mais no Kansas. E, para dizer a
verdade, parece que nio estamos nem na India. Seria este o Novo Mundo? O
Velho Mundo? Ou o Préximo Mundo?

Fui parar em Bangalore, o Vale do Silicio indiano, na minha prépria viagem
de exploragio. Colombo zarpou com a Nijia, a Pinta e a Santa Maria com o ob-
jetivo de descobrir um caminho mais curto e mais direto para a India seguindo
pelo oeste, atravessando o Atlintico, no que ele imaginava ser uma rota por mar
aberto até as Indias Orientais melhor do que seguir para o sul e contornar o
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continente africano, como os navegadores portugueses estavam tentando fazer.
Na época, a India e as magicas Ilhas das Especiarias do Oriente eram célebres
por seu ouro, suas pérolas, pedras preciosas e seda — fontes de riquezas inima-
gindveis. Se encontrassem esse atalho maritimo para a India, num momento em
que as poténcias mugulmanas de entdo haviam bloqueado as rotas terrestres que
partiam da Europa, tanto Colombo quanto a Coroa espanhola teriam muito a
ganhar em termos de riqueza e poder. Colombo provavelmente estava convenci-
do de que a Terra era redonda, o que lhe permitiria chegar 3 India indo para
oeste; enganou-se, porém, no cilculo da distincia: para ele, o planeta era uma
esfera menor do que na realidade é. Além disso, nio previu que haveria outro
continente no meio do caminho. Nio obstante, batizou os nativos que encontrou
no Novo Mundo de “indios” e, ao voltar para casa, comunicou aos seus patronos,
o rei Fernando e a rainha Isabel, que, embora nio tivesse chegado a India, havia
confirmado que a Terra era redonda.

Cheguei 2 India pelo leste, via Frankfurt, na classe executiva da Lufthansa.
Sabia exatamente em que dire¢do estava indo gracas ao mapa em GPS exibido na
tela embutida no braco da minha poltrona. Pousei em seguranga e no horério
previsto, e deparei-me com pessoas chamadas indianos. Também eu estava em
busca da fonte das riquezas da India; s6 que Colombo desejava bens fisicos —
metais preciosos, seda, especiarias —, o que era valioso no seu tempo, ao passo
que eu almejava componentes légicos, inteligéncia, algoritmos complexos, traba-
lho intelectual, call centers, protocolos de transmissio, as tltimas novidades da
engenharia éptica — o que tem valor hoje em dia. Colombo contentou-se em
escravizar os indios que encontrou, que via tio somente como uma fonte de mio
de obra gratuita para trabalhos bracais.

"Tudo o que eu queria era entender por que os indianos que conheci estavam
tirando o trabalho dos americanos, por que haviam se tornado uma referéncia
tdo importante no campo da terceirizagio de servigos e tecnologia da informacio
dos EUA e outros paises industrializados. Colombo dispunha de mais de cem
homens em seus trés navios; eu contava com uma equipe do canal de televisio
Discovery Times, pequena o bastante para acomodar-se confortavelmente em
duas vans sucateadas, com motoristas indianos que dirigiam descalcos. Ao em-
barcar, também eu acreditava que a Terra era redonda, mas o que encontrei na
verdadeira India abalou profundamente a minha fé. Colombo foi parar na Amé-
rica por acidente, achando que havia descoberto uma parte da India; eu estive na
India, mas muitas das pessoas que 14 conheci mais pareciam americanas. Algu-
mas chegaram a adotar nomes americanos, enquanto outras reproduziam a per-
teicdo o sotaque americano nos call centers e as técnicas americanas de gerencia-
mento nos laboratérios de software.

Colombo informou seus soberanos de que a Terra era redonda — e entrou
para a histéria como o autor dessa constatacio. Quando voltei para casa, com-
partilhei apenas com a minha esposa a minha descoberta, e num sussurro: “Que-
rida”, confidenciei, “acho que o mundo é plano”.
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Como foi que cheguei a essa conclusio? Creio que tudo comegou na sala de
reunides de Nandan Nilekani, na Infosys Technologies Limited. A Infosys ¢
uma das pérolas do mundo da tecnologia da informagio indiana, e Nilekani, seu
principal executivo, é um dos mais gabaritados e respeitados capitdes da indus-
tria desse pais. Fui com a equipe do Discovery Times até o campus da Infosys,
a cerca de quarenta minutos do centro de Bangalore, a fim de conhecer suas
instalacdes e entrevistar Nilekani. Na estrada esburacada, haviamos disputado o
espago com vacas sagradas, carrogas puxadas por cavalos e riquixds motorizados;
depois que cruzamos os portdes da Infosys, porém, parecia que haviamos entra-
do num outro mundo. Em meio & grama bem aparada, pontilhada de grandes
pedras redondas, havia uma piscina cinematogrifica ao lado de um purting green
enorme, além de virios restaurantes e uma fantistica academia de gindstica. No-
vos edificios reluzentes parecem brotar da terra feito ervas daninhas a cada se-
mana. Em alguns deles, os funciondrios da Infosys desenvolvem softwares enco-
mendados por empresas americanas ou europeias; em outros, trabalham nas
operacoes de apoio administrativo de grandes multinacionais com sede nos EUA
e na Europa — e fazem de tudo, desde a manuteng¢io dos computadores até pro-
jetos especificos de pesquisa, passando pelo atendimento de clientes do mundo
inteiro, cujas ligacdes sdo roteadas para li. A seguranca é rigorosa: os corredores
sdo vigiados por cimeras e quem trabalha para a American Express ndo pode
entrar no prédio onde sio gerenciados as pesquisas e os servigos prestados para
a General Electric. Jovens engenheiros e engenheiras indianos andam animada-
mente de um prédio para o outro, de crachd pendurado no peito. Um deles tinha
cara de quem poderia preparar a minha declaragio de imposto de renda. Outra
parecia apta a desmontar o meu computador inteirinho. E uma terceira era capaz
de havé-lo projetado!

Depois da entrevista, Nilekani nos levou para conhecer o centro global de
conferéncias da Infosys — o coragdo da indudstria indiana de terceiriza¢io. Era
um auditério cavernoso todo revestido de lambri de madeira, igualzinho a qual-
quer sala de aula de algumas das melhores faculdades de direito americanas. De
um lado havia uma gigantesca tela panorimica e, presas ao teto, cAimeras para
videoconferéncia.

— Esta é a nossa sala de reunides, provavelmente a maior tela da Asia, sdo
quarenta telas digitais [juntas] — explicou Nilekani com orgulho, apontando
para a maior televisio de tela plana que eu jd tinha visto na vida.

A Infosys, conforme explicou, pode convocar uma reunido virtual com os
principais elos de toda a cadeia de fornecimento global de qualquer projeto seu,
a qualquer momento, naquele teldo. Assim, os designers americanos podiam
conversar a0 mesmo tempo com os programadores indianos e os fabricantes
asidticos.
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— Aqui, podemos nos encontrar com gente de Nova York, Londres, Boston,
Sio Francisco, tudo ao vivo. E, como a implementagio pode ser em Cingapura,
o cara de 14 também pode estar a0 vivo aqui. [..] E a globalizacdo.

Sobre a tela havia oito rel6gios, um resumo perfeito do dia de trabalho na
Infosys: 24 horas por dia, sete dias por semana, 365 dias por ano. Indicavam a
hora da Costa Oeste e da Leste dos Estados Unidos, de Greenwich, da India, de
Cingapura, de Hong Kong, do Japio e da Austrilia.

— A terceirizacdo nio passa de uma das facetas de algo muito mais fundamen-
tal que estd acontecendo hoje no mundo — discorreu Nilekani. — O que aconte-
ceu nos tltimos anos foi que houve um investimento macico em tecnologia, sobre-
tudo no periodo da bolha, quando centenas de milh&es de ddlares foram investidos
na instalagdo de conectividade em banda larga no mundo inteiro, cabos submari-
nos, essas coisas. — Paralelamente, acrescentou, houve o barateamento dos com-
putadores, que se espalharam pelo mundo todo, e uma explosio dos softwares,
correio eletronico, ferramentas de busca como o Google e softwares proprietirios
capazes de retalhar qualquer operac¢io e mandar um pedago para Boston, outro
para Bangalore e um terceiro para Pequim, facilitando o desenvolvimento remoto.
— Quando de repente todos esses fatores se reuniram, por volta do ano 2000 —
continuou Nilekani —, engendraram uma plataforma com base na qual o trabalho
e o capital intelectuais poderiam ser realizados de qualquer ponto do globo; tor-
nou-se possivel fragmentar projetos e transmitir, distribuir, produzir e juntar de
novo as suas pegas, conferindo uma liberdade muito mais ampla ao nosso trabalho,
principalmente o trabalho intelectual. [...] O que se vé em Bangalore, hoje, nio
passa do climax desse processo de convergéncia.

Estdvamos sentados no sofd do lado de fora do escritdrio de Nilekani, espe-
rando enquanto os nossos técnicos montavam as cimeras. A certa altura, ao re-
sumir as implica¢des dessa histdria toda, ele enunciou uma sentenga que ficou
ecoando nos meus ouvidos:

— Tom, estamos aplainando o terreno.

Isto é: paises como a India, hoje, estdo aptos a competir pelo trabalho inte-
lectual global como nunca antes — e é melhor os Estados Unidos se prepararem,
porque tém um grande desafio pela frente. Mas serd um bom desafio para o
pais, insistiu ele, porque € sob pressio que damos o melhor de nés. Depois de
deixar o campus da Infosys naquela noite, enquanto sacolejavamos pela estrada
de volta para Bangalore, fiquei remoendo aquela frase: “Estamos aplainando o
terreno”.

O que Nandan falou, pensei cd com os meus botdes, é que o terreno estd
sendo achatado... Achatado? Achatado?! Brinquei com aquela palavra na minha
cabega por algum tempo, e entdo, do jeito orginico que as coisas acontecem,
simplesmente saiu: céus, o que ele disse foi que o mundo é plano!

L4 estava eu, em Bangalore — mais de quinhentos anos depois de Colombo,
munido apenas das primitivas tecnologias de navegag¢io da sua época, desapare-
cer no horizonte e voltar em seguranca, comprovando em definitivo que a Terra
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era redonda —, e um dos mais brilhantes engenheiros indianos, que havia estu-
dado na melhor escola politécnica do seu pais e tinha as mais modernas tecnolo-
gias da atualidade ao seu dispor, vinha basicamente me comunicar que o mundo
agora é plano — tio plano quanto aquele telio em que ele podia presidir a uma
reunifo de toda a sua cadeia de fornecimento global. E o mais interessante é que,
a seu ver, era 6timo, constitufa um novo marco do progresso humano e uma
extraordindria oportunidade para a India e o mundo, o fato de que haviamos
achatado o planeta!

No banco de trds daquela van, rabisquei quatro palavras no meu bloquinho:
“O mundo é plano”, e, assim que as vi no papel, tive a certeza de que aquela era
a mensagem subjacente de tudo o que eu tinha visto e ouvido em Bangalore em
quinze dias de filmagens. Estdvamos aplainando o terreno da concorréncia glo-
bal. Estivamos achatando a Terra.

Tendo chegado aquela conclusio, senti um misto de entusiasmo e temor
apoderando-se de mim. Meu lado jornalista ficou exultante diante da perspecti-
va de haver encontrado um paradigma que permite melhor entender as manche-
tes dos jornais a cada manhi e explicar o que se passa no mundo de hoje. Clara-
mente, Nandan estava certo: é inegivel que agora um nimero maior do que
nunca de pessoas tem a possibilidade de colaborar e competir em tempo real com
um ndmero maior de outras pessoas de um nimero maior de cantos do globo,
num nimero maior de diferentes dreas e num pé de igualdade maior do que em
qualquer momento anterior da histéria do mundo — gracas aos computadores,
ao e-mail, as redes, a tecnologia de teleconferéncia e a novos softwares, mais
dinimicos. Foi isso que constatei na minha viagem para a India e além. E ¢ dis-
so que trata este livro. Quando se comega a pensar no mundo como sendo plano,
ou pelo menos se achatando, um monte de coisas passa a fazer um sentido que
ndo fazia antes. Contudo, a minha animagio também tinha um motivo pessoal,
pois esse achatamento quer dizer que estamos interligando todos os centros de
conhecimento do planeta e costurando uma tnica rede global, o que (se a poli-
tica e o terrorismo ndo atrapalharem) pode precipitar uma era notdvel de pros-
peridade, inovagio e colaboragio entre empresas, comunidades e individuos. No
entanto, a ideia de uma Terra plana também me deu medo, tanto em termos
profissionais quanto pessoais. A razio pessoal era consequéncia do fato 6bvio de
que, num mundo plano, ndo sdo sé os programadores e aficionados de computa-
dores que sdo brindados com a possibilidade de trabalharem juntos, mas também
a Al-Qaeda e outras redes terroristas. Nio estamos aplainando o terreno somen-
te no sentido de agregar e expandir as oportunidades de um novo grupo de in-
dividuos inovadores; estamos possibilitando, também, a agregacio e a capacita-
¢do de um outro grupo novo, esse de individuos frustrados, oprimidos e cheios
de édio.

No ambito profissional, o reconhecimento de que o mundo é plano foi as-
sustador porque percebi que o processo de achatamento tinha acontecido bem na
frente dos meus olhos, mas eu havia cochilado. Nio que eu estivesse de olhos
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fechados; é que estava prestando aten¢do em outras coisas. Até o Onze de Setem-
bro, minha grande preocupacio era estudar a globalizagio e explorar a tensdo
entre as forcas da integracio econémica (0 “Lexus”) e as da identidade e do na-
cionalismo (a “Oliveira”); dai meu livro de 1999, O Lexus ¢ a Oliveira. Depois do
Onze de Setembro, contudo, as guerras da oliveira comecaram a me consumir,
e quase todo o meu tempo foi dedicado a viagens pelos mundos drabe e mugul-
mano — e, nesse periodo, perdi o rastro da globalizagio.

Voltei a encontri-lo na minha viagem a Bangalore, em fevereiro de 2004. Foi
al que me dei conta de que algo muito importante havia se passado enquanto eu
ndo despregava os olhos dos olivais de Cabul e Bagda: a globaliza¢io tinha as-
cendido a um patamar inédito. Juntando O Lexus e a Oliveira ¢ este livro, o ar-
gumento histérico mais amplo a que se chega é que a globalizagio atravessou trés
grandes eras. A primeira se estendeu de 1492 — quando Colombo embarcou,
inaugurando o comércio entre o Velho Mundo e o Novo — até por volta de
1800. Eu chamaria essa etapa de Globalizacido 1.0, na qual se viu a reducio do
mundo de grande para médio e que se caracterizou basicamente pelo envolvi-
mento de paises e musculos. Isto é, o principal agente de mudanca, a forca dina-
mica por tris do processo de integragdo global, era a poténcia muscular (a quan-
tidade de forca fisica, a quantidade de cavalos-vapor, a quantidade de vento ou,
mais tarde, a quantidade de vapor) que o pais possuia e a criatividade com que a
empregava. Nesse periodo, os paises e governos (em geral motivados pela reli-
gido, pelo imperialismo ou por uma combinacio de ambos) abriram o caminho
derrubando muros e interligando o mundo, promovendo a integracio global. As
questdes basicas da Globaliza¢do 1.0 eram: como o meu pais se insere na concor-
réncia e nas oportunidades globais? Como posso me globalizar e colaborar com
outras pessoas, por intermédio do meu pais?

A segunda grande era, a Globalizacio 2.0, durou mais ou menos de 1800 a
2000 (sendo interrompida apenas pela Grande Depressio e pela Primeira e Se-
gunda Guerras Mundiais) e diminuiu o mundo do tamanho médio para o pe-
queno. O principal agente de mudanga, a for¢a dindmica que moveu a integra-
c¢io global, foram as empresas multinacionais, que se expandiram em busca de
mercados e mio de obra — movimento encabecado pelas sociedades, por a¢des
inglesas e holandesas e pela Revolucdo Industrial. Na primeira metade dessa
era, a integracio global foi alimentada pela queda dos custos de transporte (gra-
cas ao motor a vapor e as ferrovias) e, na segunda, pela queda dos custos de
comunica¢io (em decorréncia da difusio do telégrafo, da telefonia, dos PCs, dos
satélites, dos cabos de fibra 6ptica e da World Wide Web em sua versio inicial).
Foi nesse periodo que assistimos de fato ao nascimento e a matura¢io de uma
economia global propriamente dita, no sentido de que havia uma movimentag¢io
de bens e informagdes entre os continentes em volume suficiente para a consti-
tuicdo de um mercado de fato global, com a venda e revenda de produtos e méo
de obra em escala mundial. As forcas dinimicas por trds dessa etapa da globali-
zagdo foram as inovacdes de hardware (dos barcos a vapor e ferrovias, no prin-
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cipio, aos telefones e mainframes, mais para o fim), e as grandes indagagdes
eram: como a minha empresa se insere na economia global? Como tira provei-
to das oportunidades? Como posso me globalizar e colaborar com outras pes-
soas, por intermédio da minha empresa? O Lexus e a Oliveira versa basicamente
sobre o apogeu desse periodo, durante o qual ruiram muros em todo o mundo
e a integracgdo (e a resisténcia a ela) atingiu um nivel sem precedentes. Por mais
muros que fossem derrubados, todavia, continuava havendo intimeras barreiras
a uma integragdo global homogénea. Basta pensar que, quando Bill Clinton foi
eleito presidente dos Estados Unidos, em 1992, praticamente ninguém que nio
pertencesse ao governo ou ao meio académico tinha e-mail — e, enquanto eu
escrevia O Lexus e a Oliveira, em 1998, a internet e o comércio eletronico ainda
estavam engatinhando.

Bom, agora eles ji decolaram — junto com um monte de outras coisas que
se aglomeraram durante o meu cochilo. Daf a tese que defendo, neste livro, de
que por volta do ano 2000 adentramos uma nova era: a Globaliza¢io 3.0, que
estd nio s6 encolhendo o tamanho do mundo de pequeno para mindsculo, como
também, ao mesmo tempo, aplainando o terreno. Enquanto a forca dinimica na
Globaliza¢io 1.0 foi a globalizacio dos paises e, na Globalizac¢io 2.0, a das em-
presas, na 3.0 a for¢a dinidmica vigente (aquilo que lhe confere seu cardter inico)
é a recém-descoberta capacidade dos individuos de colaborarem e concorrerem
no dmbito mundial. E o fen6meno que esta capacitando, dando poder e impelin-
do individuos e pequenos grupos a se tornarem globais tdo facilmente e tdo
harmonicamente é o que chamo de plataforma do mundo plano, e que descrevo em
detalhe neste livro. S6 uma pista: a plataforma do mundo plano é produto de
uma convergéncia entre o computador pessoal (que subitamente permitiu a cada
individuo tornar-se autor de seu préprio conteiido em forma digital), o cabo de
fibra 6ptica (que de repente permitiu a todos aqueles individuos acessar cada vez
mais conteddo digital no mundo por quase nada) e o aumento dos softwares de
fluxo de trabalho (que permitiu aos individuos de todo o mundo colaborar com
aquele mesmo conteido digital estando em qualquer lugar, independentemente
da distincia entre eles). Ninguém previu essa convergéncia. Ela simplesmente
aconteceu — bem em torno do ano 2000. E quando aconteceu, pessoas do mun-
do inteiro comegaram a acordar e perceber que tinham mais poder do que nun-
ca para se tornarem globais como individuos, que precisavam mais do que nunca
pensar em si préprias como individuos competindo com outros individuos em
todo o planeta e que tinham mais oportunidades para trabalhar com esses outros
individuos, e nio apenas para competir com eles. Como resultado, cada pessoa
agora precisa, e pode, perguntar: como ¢ que ez me insiro na concorréncia global
e nas oportunidades que surgem a cada dia e como é que ex posso, por minha
prépria conta, colaborar com outras pessoas, em ambito global?

A Globalizag¢do 3.0, entretanto, nio difere das eras anteriores apenas em
termos de quanto vem encolhendo e achatando o mundo e do poder com que
estd munindo o individuo. A diferenca reside também no fato de que as duas
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primeiras etapas foram lideradas basicamente por europeus e americanos, pes-
soas e empresas. Muito embora a China fosse a maior economia do mundo no
século XVIII, foram os paises, as empresas e os exploradores ocidentais que con-
duziram a maior parte do processo de globalizagio e configuracio do sistema. A
tendéncia, todavia, é que esse fenémeno se inverta: em virtude do achatamento
e encolhimento do mundo, esta fase 3.0 serd cada vez mais movida nio s6 por
individuos, mas também por um grupo muito mais diversificado de nio ociden-
tais e ndo brancos. Pessoas de todos os cantos do mundo estio adquirindo poder;
a Globaliza¢io 3.0 possibilita a um nimero cada vez maior de pessoas se conec-
tarem num piscar de olhos, e veremos todas as facetas da diversidade humana
entrando na roda.

(Embora a possibilidade de os individuos agirem em ambito global seja a
caracteristica mais marcante da Globaliza¢do 3.0, também para as empresas —
de grande e pequeno portes — descortinam-se novas perspectivas nesta era.
Esses dois aspectos serdo discutidos mais adiante.)

Desnecessério dizer, eu nio fazia mais que uma vaga ideia de tudo isso quan-
do sai do escritério de Nandan naquele dia em Bangalore. A noite, porém, ao
sentar-me na varanda do meu quarto de hotel para refletir a respeito de tantas
mudangas, de uma coisa eu sabia: minha vontade era largar tudo e escrever um
livro que me ajudasse a entender como esse processo de achatamento havia se
dado e quais seriam as suas consequéncias para os paises, as empresas € as pes-
soas. Assim, peguei o telefone e liguei para a minha mulher, Ann, e contei-lhe a
novidade: “Vou escrever um livro chamado O mundo € plano.” Ela achou graca e
se mostrou curiosa — bem, talvez tenha muais achado graca que se mostrado
curiosa... Mas, no fim das contas, acabou se rendendo ao tema. Espero conquis-
tar vocé também, leitor. Vou comecar levando-o ao inicio da minha viagem a
India e a outros lugares do Oriente, e narrar alguns dos encontros que me leva-
ram 2 conclusio de que a Terra deixou de ser redonda e se achatou.

Jaithirth Rao, o “Jerry”, foi uma das primeiras pessoas que conheci em
Bangalore. Estdvamos fazia apenas alguns minutos no hotel Leela Palace quando
ele disse que podia cuidar do meu imposto de renda, ou de qualquer outro ser-
vigco de contabilidade de que eu precisasse — e sem sair de Bangalore. Nio,
obrigado, retruquet, ja tenho contador em Chicago. Jerry limitou-se a sorrir: nio
seria de bom-tom contestar, mas o fato é que ele talvez ji fosse meu contador, ou
trabalhasse para o meu contador, gracas a onda de terceirizagio das declaracgdes.

— Isso ja é uma realidade — explicou Rao. Origindrio de Mumbai (antiga
Bombaim), sua empresa, a MphasiS, conta com uma equipe de profissionais in-
dianos habilitados a prestar servicos contdbeis tanto para pessoas fisicas ou juri-
dicas de qualquer estado americano quanto para o governo federal dos EUA. — J4
trabalhamos para virias firmas de contabilidade de pequeno e médio portes nos
Estados Unidos.
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— Iguais a do meu contador?

— E, como a do seu contador — retrucou, sorrindo.

A empresa de Rao foi a pioneira no uso de um software de fluxo de trabalho
com um formato padronizado, que facilita e barateia o preenchimento das decla-
ragdes de imposto de renda. O processo todo comega, conforme me explicou
Jerry, com um contador, nos Estados Unidos, digitalizando a minha dltima de-
claracio de imposto de renda, mais toda a documentagio fiscal necessdria, e
enviando-a para um servidor — um computador localizado, fisicamente, na Ca-
liférnia ou no Texas.

— Quando manda a declaracio para ser feita no exterior, o seu contador
sabe que vocé provavelmente nio gostaria que o seu sobrenome ou o nimero da
sua identidade fossem divulgados [para alguém de fora], entdo ele pode optar
por suprimir esses dados. Na India, os contadores pegam os dados brutos dire-
tamente no servidor nos EUA [mediante uma senha] e preenchem a sua declara-
¢do. O tempo todo ninguém sabe quem vocé é, e nenhuma informacio deixa o
territério americano, de modo a nio violar a legislacio referente ao sigilo pro-
fissional. Levamos muito a sério as questdes de seguranca dos dados e de priva-
cidade. O contador indiano pode visualizar as informagdes na tela, mas nio tem
como baixd-las para a sua miquina nem imprimi-las — o programa nio permi-
te. O mdximo que ele poderia fazer seria tentar decori-las, caso estivesse mal-
-intencionado; durante o preenchimento das declaragdes, os contadores nio
podem entrar com ldpis e papel na sala.

Eu estava espantado com o grau de refinamento atingido por essa modali-
dade de terceirizagio de servigos.

— Estamos encarregados de milhares de declara¢cbes — acrescentou Rao.
E mais: — O seu contador nos EUA nio precisa nem estar no escritorio. Ele
pode estar na praia, na Califérnia, e nos mandar um e-mail dizendo: “Olha,
Jerry, como vocé é 6timo nas declaragdes do Estado de Nova York, pode ficar
com a declara¢io do Tom. E, Sonia, vocé e a sua equipe, em Déli, fazem as
declaracdes de Washington e da Flérida.” Sonia, alids, trabalha em casa, sem
despesa nenhuma [para a empresa]. “E destes outros aqui, que sdo mais compli-
cados, eu mesmo vou cuidar.”

Em 2003, cerca de 25 mil declaracdes de imposto de renda de americanos
foram feitas na India. Em 2004, esse nimero chegou a 100 mil. Em 2005, fo-
ram cerca de 400 mil. Dentro de uma década, pelo menos os elementos bisicos
— se ndo mais — de todas as declara¢des americanas serdo terceirizados pelos
contadores.

— Como vocé entrou nessa drea? — indaguei.

— Eu trabalhava no Citigroup, na Califérnia, junto com um holandés ami-
go meu, Jeroen Tas, que era meu subordinado. Um dia, voltamos de Nova York
no mesmo voo e, durante a viagem, comentei que estava pensando em pedir
demissdo. Como ele também queria sair, tivemos a ideia de abrir a nossa prépria
empresa. Entdo, em 1997-98, montamos um plano de negécios para fornecer
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solugdes complexas de internet para grandes empresas. Ai, hd dois anos, estive
numa convencio de tecnologia em Las Vegas, onde fui abordado por algumas
firmas de contabilidade [americanas] de médio porte com a queixa de que nio
tinham cacife para, como os grandes, montar grandes operacdes de terceirizagio
das declaracdes na India, e elas queriam entrar no jogo. Entdo, desenvolvemos
um software chamado VTR (Virtual Tax Room, Sala Virtual de Impostos), a fim
de facilitar o processo para os escritérios médios.

— Essas firmas de médio porte — prosseguiu Jerry — agora estio em con-
di¢des de jogar de igual para igual, o que antes era impossivel. De repente, ga-
nharam acesso as mesmas vantagens de escala que os grandes sempre tiveram.

— Isso quer dizer, entdo, que os contadores, nos Estados Unidos, sdo profis-
sionais em vias de extin¢do? — perguntei.

— Nio necessariamente. A gente ficou com a parte chata. Preparar uma
declaracdo de imposto de renda nio requer praticamente nenhuma criatividade.
E isso que serd feito fora.

— E a nossa parte, qual vai ser?

— Quem quiser trabalhar com contabilidade nos EUA vai se concentrar na
criagdo de estratégias complexas e originais de planejamento tributirio e econo-
mia fiscal. Com o trabalho bracal terceirizado, o contador vai poder estudar pes-
soalmente a melhor maneira de administrar os bens do cliente e ajudi-lo a plane-
jar o futuro dos seus filhos; ver qual o plano de previdéncia mais adequado, por
exemplo. Assim, terd a chance de dedicar seu tempo a uma boa troca de ideias
com o cliente, em vez de ficar correndo de um lado para o outro feito uma barata
tonta de fevereiro a abril, e as vezes solicitando prorrogagdes de prazo até agosto,
justamente por nio ter tido tempo de conversar direito com ele.

A julgar por um artigo publicado no jornal Accounting Today (7 de junho de
2004), esse, de fato, parece ser o futuro. L. Gary Boomer, contador credenciado
e principal executivo da Boomer Consulting, de Manhattan, no Kansas, escreve
que: “No tltimo ano [fiscal], foram mais de 100 mil declaracdes [terceirizadas],
tendéncia que se expandiu para além das declaracdes de pessoas fisicas e chegou
aos fundos fiducidrios, sociedades e corporagdes. [...] O principal motivo que
possibilitou tdo rdpida escalada da industria ao longo dos ultimos trés anos foi o
investimento dessas firmas [estrangeiras]| em sistemas, processos e treinamento.”

Cerca de 70 mil contadores, acrescenta ele, se formam na India a cada ano;
muitos sdo contratados pelas empresas locais por um saldrio inicial de cem délares
por més. A comunicag¢io em alta velocidade, o treinamento rigoroso e os formula-
rios padronizados permitem converter esses jovens indianos, num prazo relativa-
mente breve e a um custo pifio, em contadores ocidentais rudimentares. Certos
escritérios de contabilidade indianos chegam a divulgar seus servigos junto as fir-
mas americanas por meio de teleconferéncias, a fim de economizar a viagem. Boo-
mer conclui: “A profissio de contador estd atravessando um momento de transi¢io.
Aqueles que se aferrarem ao passado e resistirem as mudangas vio se afundar na
massifica¢io. Por outro lado, os que se mostrarem aptos a agregar valor — me-
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diante a sua lideranga, os seus relacionamentos e sua criatividade — nio sé trans-
formario o setor, como vio fortalecer seus relacionamentos com os clientes”.

— Entdo, o que vocé estd me dizendo — perguntei a Rao — € que, seja 14
qual for a sua profissio... médico, advogado, arquiteto ou contador... se vocé for
americano é melhor tratar de se dedicar a coisa da prestagio de servigos “com
amor”, porque tudo o que puder ser digitalizado também pode ser terceirizado
para alguém mais esperto ou mais barato, ou as duas coisas?

— Cada um tem que se concentrar exatamente naquilo em que agrega valor
— respondeu Rao.

Mas e se eu nio passar de um contador mediano? Estudei numa faculdade
estadual, minha média foi B+ e consegui o meu CRC; trabalho numa grande
firma de contabilidade, onde sou encarregado de tarefas repetitivas. Dificilmen-
te tenho contato com os clientes — é um cargo que fica sempre na sombra —,
mas levo uma vida razodvel e a empresa, de modo geral, estd satisfeita com o meu
trabalho. Nesse sistema, o que acontece comigo?

— Boa pergunta — disse Rao. — Vamos falar com franqueza: estamos em
meio a uma grande transformacio tecnoldgica, e, quando se vive na sociedade
que estd na vanguarda dessas mudancas [como os EUA], € dificil prever. Para
quem vive na India, o prognéstico é bvio: daqui a dez anos, estaremos fazendo
muito do que hoje se faz na América. O nosso futuro é previsivel, mas estamos
atrds de vocés. Vocés sido os que definem o futuro. Os Estados Unidos estdo
sempre na crista da préoxima onda criativa. [...] Entdo, ¢ dificil encarar esse con-
tador e dizer: “Olha, o que vai acontecer € isto ou aquilo.” Nio dd para banalizar.
O que é preciso fazer € encarar a situagio e discutir o assunto de maneira hones-
ta. [...] Toda e qualquer atividade em que a cadeia de valor possa ser digitalizada
e decomposta, que possa ser delegada, serd delegada. Hd quem diga: “T4, mas eu
quero ver vocé me servir um bife”, bom, isso é verdade, mas posso reservar uma
mesa para o senhor em qualquer restaurante do mundo que tenha um telefone e
dizer: “Sim, sr. Friedman, conseguimos uma mesa na janela para o senhor.” Em
outras palavras, até a experiéncia de sair para jantar fora tem partes que podem
ser decompostas e terceirizadas. Os livros diditicos do ciclo bésico de economia
pregam que bens podem ser comercializados, mas servigos tém de ser produzidos
no mesmo lugar em que serdo consumidos. Nio, ndo dd para exportar uma hora
no cabeleireiro, mas estamos quase 14, na parte da marcacio. Qual corte de ca-
belo vocé quer? Com que cabeleireiro? Tudo isso pode ser feito, e serd, por um
call center bem longe de vocé.

No fim do nosso encontro, perguntei a Rao qual seria o seu préximo passo.
Ele estava cheio de planos; contou-me que andava conversando com uma empre-
sa israelense que avangava a passos largos em tecnologias de compressio, a fim
de facilitar e melhorar a transferéncia das imagens de tomografias pela internet.
Assim, serd possivel obter rapidamente uma segunda opinifo de um médico do
outro lado do mundo.

Algumas semanas depois da minha conversa com Rao, recebi o seguinte
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e-mail de Bill Brody, reitor da Johns Hopkins University, a quem eu havia aca-
bado de entrevistar para este livro:

Caro Tom, vou dar uma palestra numa conferéncia médica de formagio conti-
nuada da Hopkins para radiologistas (ji fui radiologista). [...] Tomei conhecimento
de um fato curioso, que acho que talvez lhe interesse. Acabo de descobrir que, em
muitos pequenos hospitais (e alguns de médio porte) americanos, os radiologistas
estdo terceirizando a elaboracio dos laudos das tomografias para médicos indianos
e australianos! Na maioria das vezes, claro, isso € feito a noite (e talvez nos fins de
semana), quando o pessoal da radiologia ¢ insuficiente para cobrir a demanda da
instituigdo. Enquanto alguns médicos usam a telerradiologia para enviar as ima-
gens do hospital para casa (ou para Vail ou Cape Cod, imagino), a fim de interpre-
td-las e fazerem seus diagnésticos a qualquer hora do dia ou da noite, parece que
os hospitais menores estio enviando as tomografias para radiologistas no exterior.
A vantagem € que, quando aqui é noite, na Austrlia e na India é dia — de modo
que a cobertura, fora do horirio comercial, é mais rdpida quando as imagens sio
enviadas para o outro lado do globo. Como as tomografias e ressonincias ji se
encontram em formato digital e sio disponibilizadas numa rede com protocolo
padronizado, nio hd a menor dificuldade em visualizi-las em qualquer lugar do
mundo. [...] Suponho que os radiologistas do outro lado [...] tenham feito cursos
nos EUA e obtido as licengas e credenciais necessirias. [...] Os grupos estrangeiros
que prestam esse tipo de servico sdo chamados de “corujas” pelos radiologistas
americanos que os contratam.

Um abraco,

Bill

Gracas a Deus eu sou jornalista, nio contador nem radiologista. No meu
caso ndo tem terceirizagio (por mais que alguns dos meus leitores preferissem
que a minha coluna fosse despachada para a Coreia do Norte). Pelo menos era o
que eu pensava — até tomar conhecimento da operagio da agéncia de noticias
Reuters na India. Nio tive tempo de visitar seu escritério em Bangalore, mas
tive a oportunidade de conversar com Tom Glocer, principal executivo da em-
presa, para que ele me pusesse a par do que andava fazendo. Glocer é um pionei-
ro da terceirizagio de elementos da cadeia de fornecimento de noticias.

Com 2300 jornalistas em todo o mundo, espalhados por 197 escritérios, e
atendendo um mercado que vai desde bancos de investimentos, corretoras de
acdes e investidores que aplicam no mercado de derivativos até jornais, ridios,
emissoras de televisdo e sites da internet, a Reuters sempre teve de satisfazer um
puablico muito complexo. Depois da derrocada das empresas ponto-com, no en-
tanto, quando muitos dos seus clientes passaram a prestar mais aten¢do aos seus
gastos, a agéncia comecou a se perguntar, por uma questdo tanto de custo quan-
to de eficiéncia: onde realmente precisamos que o nosso pessoal esteja, a fim de
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alimentar nossa cadeia global de fornecimento de noticias? Nao serd possivel
dividir o trabalho de um jornalista, mantendo parte em Londres e Nova York e
transferindo o resto para a India?

Para comecar, Glocer refletiu acerca da func¢io mais bésica realizada pela
Reuters — qual seja, a divulgacio, segundo a segundo, de noticias sobre o de-
sempenho financeiro das empresas e outras questdes relacionadas a negécios.

— Assim que a Exxon divulga os seus resultados, temos de levar a informa-
¢do para computadores do mundo inteiro: “Exxon lucrou 39 cents este trimestre,
em oposi¢do a 36 cents no semestre passado” — explicou-me Glocer. — As prin-
cipais competéncias envolvidas sdo rapidez e exatidio; ndo ha necessidade de
andlises mais profundas. Tudo de que precisamos € transmitir o conteddo bisico
o mais rapido possivel. A nota deve sair segundos apéds a liberagio dos dados
pela empresa, e a tabela [com o histérico recente dos resultados trimestrais],
mais alguns segundos depois.

Essas notas sobre os resultados das empresas representam, para o setor jor-
nalistico, o mesmo que o sorvete de chocolate para as sorveterias: um produto
primdrio, que na verdade pode ser fabricado em qualquer ponto de um mundo
plano. O trabalho mental, o que agrega valor de verdade, acontece nos cinco
minutos seguintes, que é quando se precisa de um bom jornalista para obter um
comentdrio da empresa, uma ou outra observagio dos dois analistas mais proe-
minentes da drea e mesmo algumas palavras da concorréncia, de modo a contex-
tualizar os resultados divulgados.

— Af é que se precisa de um jornalista tarimbado — completou Glocer —,
alguém antenado com o mercado, que tenha bons contatos, que saiba quem sio
os melhores analistas do setor e que tenha saido com as pessoas certas para al-
mogar.

Diante do estouro da bolha das ponto-com e do achatamento do mundo,
Glocer nio teve alternativa senfo repensar o método de divulgacio de noticias
da Reuters. Nio seria possivel dividir as fun¢des do jornalista e transferir as
funcdes de baixo valor agregado para a India? Seu principal objetivo era reduzir
a0 miximo as redundéncias na folha de pagamento da Reuters, a0 mesmo tempo
preservando o maior nimero possivel de cargos para bons jornalistas.

— Assim, a primeira coisa que a gente fez foi contratar, a titulo de experién-
cia, seis jornalistas de Bangalore. A nossa ideia era que eles cuidassem das notas
rpidas, das tabelas e tudo o mais que pudesse ser feito por 14.

Os novos funciondrios indianos tinham formag¢io em contabilidade e foram
treinados pela Reuters, mas recebiam salarios, férias e beneficios de acordo com
o mercado local.

— Alndia é um lugar de uma riqueza incalculavel para recrutar profissionais
qualificados em termos de conhecimento nio s6 técnico, mas também financei-
ro — declarou Glocer. Ao divulgarem seus resultados, uma das primeiras provi-
déncias das empresas € fazé-los chegar as agéncias (Reuters, Dow Jones e Bloom-
berg) que os distribuem. — Pegamos esses dados em estado bruto e é a maior
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correria para transmiti-los o mais rdpido possivel. Bangalore é um dos lugares
mais conectados do mundo, e, embora haja um ligeiro atraso de no maximo um
segundo para as informacdes chegarem 14, o fato é que quem estiver em Banga-
lore pode receber a versio eletrénica de um press release e transformd-lo numa
matéria com a mesma facilidade de alguém em Londres ou Nova York.

Com uma diferenca: os saldrios e aluguéis de Bangalore correspondem a
menos de um quinto dos das capitais ocidentais.

Se, por um lado, foi a economia e o achatamento do mundo que empurraram
a Reuters para esse caminho, Glocer procura fazer da necessidade uma oportu-
nidade.

— Para nés, é um bom negécio transferir as notas massificadas, que podem
ser redigidas de maneira eficiente em qualquer lugar. — E, assim, proporcionar
aos jornalistas convencionais que permaneceram na empresa a possibilidade de
se concentrarem no trabalho de investigacio e anilise, que possui um valor agre-
gado maior e é mais satisfatério para o profissional. — Digamos que vocé seja
um jornalista da Reuters em Nova York. Como vocé se sentiria mais realizado:
preenchendo tabelas com os dados dos refeases ou se dedicando as anélises?

Com as anilises, claro. A terceirizacio dos boletins para a India também
permitiu a Reuters ampliar sua cobertura, que agora inclui um nimero maior de
pequenas empresas — algo invidvel para a agéncia antes, em virtude dos saldrios
mais altos dos jornalistas de Nova York. Com os salarios inferiores pagos aos
profissionais na India (pelo mesmo custo de um nova-iorquino é possivel contra-
tar virios indianos), a Reuters agora tem essa possibilidade. Em meados de 2004,
a operacio da empresa em Bangalore chegara a marca de trezentos funciondrios,
e o objetivo era atingir o total de 1500. Destes, alguns eram veteranos, enviados
paraa India a fim de treinar as equipes locais, enquanto outros eram reporteres
responsdveis pelas notas de divulgacio de resultados; em sua maioria, porém,
eram jornalistas encarregados da anélise de dados ligeiramente mais especializa-
da — os nimeros “mastigados” — com vista ao mercado de valores mobilidrios.

— Muitos clientes nossos estdo fazendo isso — atestou Glocer. — Diante do
imperativo de eliminar custos das pesquisas de investimentos, intmeras empresas
delegaram para o pessoal de Bangalore o arroz com feijio das andlises financeiras.

Até ndo muito tempo atrds, as grandes firmas de Wall Street contratavam
os analistas mais renomados para cuidar das suas pesquisas, gastavam milhdes
de ddlares e rachavam a conta com seus departamentos de valores mobilidrios,
que por sua vez dividiam os resultados com seus melhores clientes, e com suas
divisdes de banco de investimentos, que vez por outra langavam mio de andlises
otimistas de determinada empresa para incentivar aplica¢es. Em decorréncia
das investigacdes das praticas de Wall Street conduzidas pelo procurador-geral
do estado de Nova York, Eliot Spitzer, apés uma sucessio de escindalos, as
unidades de banco de investimentos e valores mobilidrios tiveram de sofrer uma
separac¢io clara, de modo a impedir que os analistas continuassem promovendo
as empresas de seu interesse. Por outro lado, contudo, essas grandes firmas de
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Wall Street precisaram efetuar cortes drdsticos nos custos de suas pesquisas de
mercado, que agora tém de ser pagas exclusivamente por seus departamentos de
valores mobiliirios — o que constitui um estimulo mais que suficiente para
terceirizarem parte desse trabalho analitico para lugares como Bangalore. Além
de poder pagar a um analista de Bangalore cerca de 15 mil délares de remune-
racio total, em oposi¢io a 80 mil em Nova York ou Londres, a Reuters consta-
tou que seus funciondrios indianos tendem também a ser muito motivados e
qualificados na drea de finangas. Além disso, a agéncia recentemente abriu um
centro de desenvolvimento de softwares em Bangcoc, que vem se revelando um
bom lugar para recrutar desenvolvedores negligenciados por todas as empresas
ocidentais a caca de talentos em Bangalore.

Particularmente, sinto-me dividido diante dessa tendéncia. Tendo comegado
minha carreira como repérter da United Press International, nutro uma imensa
simpatia pelos profissionais das agéncias de noticias, e sei das pressdes profissio-
nais e financeiras que sio obrigados a suportar. Mas talvez a UPI ainda fosse uma
préspera agéncia de noticias — o que ji deixou de ser faz tempo —, caso tivesse
terceirizado parte das suas atividades mais simples quando comecei a trabalhar
em Londres, hd 25 anos.

— Com relagdo aos funciondrios, é uma questdo delicada — ressalvou Glo-
cer, que enxugou em cerca de um quarto o tamanho da agéncia sem efetuar
grandes cortes na equipe de jornalismo. O pessoal da Reuters, asseverou-me ele,
entende que o objetivo é que a empresa sobreviva e volte a antiga forma. — Ao
mesmo tempo — salientou Glocer —, esses profissionais podem ser tudo, menos
ingénuos. Eles estio vendo que os nossos clientes estio fazendo a mesmissima
coisa. Jd pegaram o espirito da coisa. [...] O importante é sermos claros com re-
lagdo ao que estamos fazendo e por que, em vez de ficarmos tentando dourar a
pilula. Sou um devoto fiel da li¢io dos economistas clissicos de que o trabalho
tem de ir para onde pode ser feito melhor. Claro que nio se hd de ignorar o fato
de que, as vezes, serd dificil para certos profissionais encontrar um novo empre-
go; estes vio precisar de uma reciclagem e de uma boa rede de seguranca social.

Nessa busca de transparéncia perante seu pessoal, David Schlesinger, diretor
da Reuters America, enviou um memorando a todos os funciondrios do setor
editorial, do qual reproduzo o trecho a seguir:

OFF-SHORING COM RESPONSABILIDADE
Cresci em New London, Connecticut, que foi um grande centro de pesca de baleias
no século x1x. Nas décadas de 1960 e 1970, porém, as baleias haviam desaparecido
havia muito tempo, e os principais empregadores da regido estavam ligados aos
militares — o que ndo admira, em se tratando dos tempos do Vietnd. Os pais dos
meus amigos de escola trabalhavam na Electric Boat, na Marinha, na Guarda Cos-
teira. Com a paz, a regido sofreu uma nova transformacio, e hoje ¢ mais conhecida
por seus grandes cassinos de Mohegan Sun e Foxwoods e pelo centro de pesquisas
farmacéuticas da Pfizer. Alguns empregos se foram, outros vieram; certas compe-
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téncias se tornaram obsoletas, ao passo que outras passaram a ser necessirias. A
regiio mudou; as pessoas mudaram. Evidentemente, New London nfo estd sozinha.
Quantas cidades que viviam de moinhos nio viram seus moinhos fecharem as por-
tas; quantas cidades que viviam de sapatos ndo viram os fabricantes de sapatos irem
embora; quantas cidades que outrora foram poténcias téxteis nio compram, agora,
tecidos chineses? Toda mudanca é dura, e é pior para aqueles que sio pegos de
surpresa. Também é pior para quem tem dificuldade de mudar junto. Mas a mudan-
ca € algo natural, que sempre aconteceu, e é indispensdvel. O atual debate acerca das
atuais priticas de off-shoring estd muito acirrado, sem ddvida; mas a discussdo sobre
a migracio do trabalho para a India, a China e o México ndo é em nada diferente
dos debates de antigamente sobre a inddstria de submarinos deixar New London, a
de sapatos sair de Massachusetts ou a téxtil partir da Carolina do Norte. O trabalho
ird para onde puder ser feito de maneira mais eficaz e eficiente — o que, em tltima
instincia, acaba beneficiando mais as New Londons, New Bedfords e Nova Yorks
da vida que as Bangalores e Shenzhens, na medida em que libera as pessoas e o ca-
pital para se dedicarem a tarefas outras, mais complexas. Além disso, constitui uma
oportunidade de gerar o produto final a um custo menor, o que é favoravel para os
consumidores tanto quanto para a empresa. Claro que, do ponto de vista individual,
€ dificil vocé pensar que o “seu” trabalho vai embora, que vai passar a ser feito por
outro, a milhares de quilémetros de distincia e por um saldrio anual milhares de
délares menor. Mas estd na hora também de aproveitar a ocasio, nio sé sofrer com
a dor — assim como € preciso levar em consideragio as responsabilidades envolvidas
no off-shoring, ndo s6 as oportunidades que ele proporciona. [...] Cada pessoa, assim
como cada empresa, deve tomar nas mios as rédeas do seu préprio destino econd-
mico, do mesmo modo como fizeram os nossos pais e avos com relagio aos moi-
nhos, aos sapatos e as fiacoes.

“O MONITOR ESTA PEGANDO FOGO?”

Vocé sabe como funciona um call center indiano?
Durante as filmagens do documentério sobre terceirizagio, eu e a equipe de
bl
TV que me acompanhava passamos uma tarde no call center indiano “24/7
Customer”, em Bangalore. O lugar parece uma mistura de alojamento universi-
tdrio misto e central de atendimento telefonico para levantamento de fundos
para a emissora de TV publica local. Sdo virios andares de salas cheias de uma
garotada de seus vinte e poucos anos (uns 2500 ao todo) falando ao telefone.
Alguns fazem chamadas “para fora”, a fim de vender de tudo, de cartdes de cré-
dito a minutos telefénicos; outros sio encarregados de receber as ligagdes “para
)

dentro” — que abrangem desde o extravio de bagagem dos passageiros de com-
panhias aéreas americanas e europeias até a resolugio de problemas de consumi-
dores americanos confusos. Os telefonemas sdo transferidos para 1 por satélites
e cabos submarinos de fibra 6ptica. Cada um dos amplos pavimentos de um call
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center é composto por um labirinto de cubiculos. Os jovens trabalham em pe-
quenas equipes, sob a bandeira da empresa de cujo atendimento telef6nico estio
encarregados. Assim, num canto pode estar o grupo da Dell; no outro, o da
Microsoft. As condi¢oes de trabalho lembram as de uma companhia de seguros
comum. Embora eu tenha certeza de que haja call centers que parecam verdadei-
ras saunas, a 24/7 nio é um destes.

A maioria dos jovens com quem conversei dd todo ou parte do seu saldrio
para os pais. Com efeito, o saldrio inicial de muitos supera a remuneragio rece-
bida pelos pais ao se aposentarem. Para um primeiro emprego na economia glo-
bal, é uma verdadeira béncio.

Eu estava perambulando pelo setor da Microsoft por volta das dezoito ho-
ras, horédrio de Bangalore (que é quando a maioria desses jovens inicia sua jor-
nada de trabalho, a fim de coincidir com o nascer do dia nos EUA), quando re-
solvi dirigir uma pergunta simples a um daqueles jovens especialistas em
computadores: de todas as ligacdes recebidas naquele andar para ajudar ameri-
canos perdidos nas sendas dos seus softwares, qual tinha sido a mais longa? Sem
hesitar, ele respondeu:

— Onze horas.

— Onze horas?! — exclamei.

— Onze horas.

Nio tenho como saber se é verdade ou nio, mas de fato pesquei flagrantes
de didlogos estranhamente familiares ao caminhar pela 24/7 e espichar os ouvi-
dos para o que diziam os vérios atendentes, ocupados com os seus afazeres. Eis
uma pequena amostra do que escutamos naquela noite, filmando para o Disco-
very Times. Pense, se puder fazer tal esforco de imaginacio, nessas falas na voz
de pessoas com sotaque indiano, tentando imitar o jeito inglés ou americano de
falar; imagine ainda que, por mais grosseiros, insatisfeitos, irritados ou rabugen-
tos que sejam os interlocutores do outro lado da linha, esses jovens indianos
mantém uma gentileza incessante e inesgotavel.

Uma atendente: “Boa tarde, eu poderia falar com...?” (A pessoa do outro lado
acaba de bater o telefone.)

Um atendente: “Atendimento comercial, Jerry falando, em que posso aju-
dar?” (Os atendentes desses call centers escolhem e adotam nomes ocidentais. A
ideia, naturalmente, é colocar os clientes americanos ou europeus mais 2 vonta-
de. A maioria dos indianos com que conversei a esse respeito ndo manifestou
qualquer desconforto; pelo contririo, considerou-o uma oportunidade de se di-
vertir. Assim, alguns optavam por nomes simples, como Susan ou Bob, mas ou-
tros mostravam-se extremamente criativos.)

Atendente em Bangalore falando com um americano: “Meu nome € Ivy
Timberwoods, e estou ligando...”

Atendente em Bangalore solicitando o nimero de identidade de uma ameri-
cana: “A senhora poderia me fornecer os quatro tltimos digitos do seu nimero
do seguro social?”
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Atendente em Bangalore dando instrugdes como se estivesse em Manhattan,
olhando pela janela: “Sim, temos uma filial na esquina da 74 com Segunda Ave-
nida, outra na esquina da 54 com Lexington...”.

Atendente em Bangalore vendendo um cartio de crédito com o qual ele
mesmo jamais poderia arcar: “Este cartio tem uma das menores taxas de juros
anuais...”.

Atendente em Bangalore explicando a uma americana como ela havia estoura-
do o limite da sua conta-corrente: “Cheque niimero meia-meia-cinco, de 81 délares
e 55 cents. Serd cobrada uma taxa de trinta délares. A senhora esti entendendo?”.

Atendente em Bangalore depois de ajudar um americano a corrigir uma fa-
lha no seu computador: “Nio ha de que, sr. Jassup. Eu é que agradeco pelo seu
tempo. Tenha uma boa tarde. Até logo”.

Atendente em Bangalore logo depois de alguém bater o telefone na sua cara:
“Alo? Alo?”.

Atendente em Bangalore pedindo desculpas por ter ligado cedo demais para
alguém nos Estados Unidos: “E uma ligacio promocional, volto a ligar A tarde...”.

Atendente em Bangalore digladiando-se para vender o cartio de crédito de
uma companhia aérea para uma americana que parecia nio estar interessada: “F
porque a senhora ji tem cartdes de crédito demais ou porque nio costuma viajar
de avido, sra. Bell?”.

Atendente em Bangalore tentando ajudar uma americana a solucionar um pro-
blema em seu computador: “Passe do ‘meméria 0.k.” para o teste de meméria...”.

Outro atendente em Bangalore fazendo a mesma coisa: “Certo, agora aperte
a tecla 3 e, em seguida, dé enter...”.

Atendente em Bangalore tentando ajudar uma americana que nio aguenta
ficar nem mais um segundo ao telefone: “Sim, senhora, eu entendo que a senho-
ra esteja com pressa; s6 estou tentando ajudar...”.

Atendente em Bangalore levando outro telefone na cara: “Estd bem, entdo,
que horirio seria convenien...”.

Mesma atendente em Bangalore levando mais um telefone na cara:

“Bem, sra. Kent, nio é que...”

Mesma atendente em Bangalore levando mais outro telefone na cara: “Por
questdo de seguran... A16?”.

Mesma atendente em Bangalore levantando os olhos do telefone:

“Definitivamente, hoje ndo estd sendo um bom dia!”

Atendente em Bangalore tentando ajudar uma americana com um problema
em seu computador de que ela nunca ouviu falar: “Qual é o problema com a sua
mdquina, minha senhora? O monitor estd pegando fogo?”.

Atualmente, cerca de 245 mil indianos atendem ligacées de todas as partes
do mundo ou telefonam para oferecer cartdes de crédito ou telefones celulares
em promogio ou fazer a cobranca de contas atrasadas. Sio empregos mal remu-
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nerados e de baixo prestigio nos EUA, mas na India sio associados a uma boa
remuneragdo e um status elevado. O espirito de solidariedade na 24/7 e em ou-
tros call centers que visitei parecia bastante alto, e os jovens mostraram-se todos
dvidos por contar alguns dos bizarros didlogos telefénicos que tiveram com ame-
ricanos que discaram para seu 0800 crentes de que seriam socorridos por alguém
que estivesse logo ali na esquina, nio do outro lado do mundo.

C. M. Meghna, uma atendente do call center da 24/7, contou:

— Atendo muita gente que liga [com perguntas] que nio tém nada a ver com
o nosso produto. Ligam porque perderam a carteira ou porque precisam falar
com alguém. Eu digo: “Bom, talvez a senhora deva procurar [a carteira] embaixo
da cama ou no lugar onde costuma guardi-la”, e ela responde: “Ah, sim, obriga-
da pela ajuda”.

Nitu Somaiah:

— Um dos clientes me pediu em casamento.

Sophie Sunder trabalha no departamento de bagagem extraviada da Delta:

— Teve uma senhora que ligou do Texas, aos prantos, porque tinha feito
duas conexdes e havia perdido a mala, com o vestido de noiva da filha e as alian-
cas de casamento dentro. Fiquei muito triste por ela, mas ndo havia nada que eu
pudesse fazer. Eu ndo tinha informacio nenhuma.

Prossegue Sophie:

— A maioria dos clientes liga enfurecida. A primeira coisa que dizem é “Ca-
dé a minha mala?! Eu quero a minha mala de volta!”. A gente deve responder:
“Desculpe, primeiro preciso que o senhor me dé seu nome e sobrenome”, “Mas
onde estd a minha mala?!?!”. Tem quem pergunte de onde eu sou. Como temos
de dizer a verdade, falamos que somos da India. Alguns entendem que estamos
falando do estado americano de Indiana, nio da India; outros nio sabem onde
fica o pais. Explico que fica ao lado do Paquistio.

Embora a grande maioria dos telefonemas seja bastante rotineira e repetiti-
va, a concorréncia por esses empregos € atroz — ndo s6 por pagarem bem, mas
porque se pode trabalhar a noite e estudar durante parte do dia, o que faz deles
meios de ascensdo para um padrio de vida mais alto. P. V. Kannan, principal
executivo e cofundador da 24/7, explicou-me como o esquema funciona:

Hoje temos mais de 4 mil funciondrios espalhados por Bangalore, Hyderabad
e Chennai. Eles come¢am com um saldrio liquido de duzentos délares por més,
passando a trezentos ou quatrocentos délares mensais em seis meses. Também
fornecemos transporte, almoco e jantar, sem custo extra. Proporcionamos ainda
seguro de vida e plano de saide para a familia inteira, entre outros beneficios.

Desse modo, o custo total de cada atendente fica na verdade em torno dos
quinhentos délares por més, no inicio, e préximo de seiscentos a setecentos
délares mensais ap6s seis meses. Todos também tém direito a bonificagdes que
lhes possibilitam ganhar, em determinados casos, o equivalente a mais 100%
do seu saldrio-base.

— Entre 10% a 20% dos nossos funcionirios sio estudantes de administra-
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¢io ou informatica durante o dia — contabiliza Kannan, acrescentando que mais
de um terco deles faz algum curso nas dreas de informdtica ou administracio,
mesmo que ndo em nivel de graduacio. — E muito comum, na India, as pessoas
estudarem muito entre os vinte e os trinta anos; a busca de aprimoramento é
uma temdtica recorrente, que conta com um forte incentivo dos pais e das em-
presas. Nés patrocinamos um programa de MBA para os empregados de melhor
desempenho, [com] aulas aos sibados e domingos o dia inteiro. Todo mundo
trabalha oito horas por dia, cinco dias por semana, com duas pausas de 15 minu-
tos e um intervalo de uma hora para o almogo ou jantar.

Nio admira que o call center da 24/7 receba aproximadamente setecentos
curriculos por dia, mas apenas 6% dos candidatos sejam contratados. Eis um
fragmento de uma sessio de recrutamento de atendentes de call center numa
faculdade feminina em Bangalore:

Recrutadora 1:

— Bom dia, meninas.

Classe, em unissono:

— Bom dia, senhora.

— Estamos aqui em nome de algumas multinacionais instaladas na cidade, a
fim de recrutar funcionirias. Hoje estamos recrutando principalmente para a
Honeywell, e para a America Online também.

As jovens — dezenas delas — colocaram-se entdo em fila, com formularios
preenchidos nas mios, a espera de serem entrevistadas por uma recrutadora senta-
da a uma mesa de madeira. Algumas dessas entrevistas seriam mais ou menos assim:

Recrutadora 1:

— Que tipo de emprego vocé estd procurando?

Candidata 1:

— Teria que ser baseado em contas, entdo, no qual eu possa crescer, crescer
na minha carreira.

— Vocé tem de mostrar mais confian¢a em si mesma ao falar. Estd parecen-
do nervosa demais. Desenvolva um pouco mais esse seu aspecto e volte a nos
procurar.

Recrutadora 2, para outra candidata:

— Fale um pouco sobre vocé.

Candidata 2:

— Passei com distin¢do no meu SSC, e no segundo P também. Nos dltimos
dois anos, também tive um agregado de 70%. (Sdo os equivalentes indianos para
o0 nosso vestibular e média escolar, respectivamente.)

— Vi um pouco mais devagar. Nio fique nervosa. Fique calma.

A etapa seguinte para os candidatos contratados por um call center € o pro-
grama de treinamento, cujas aulas eles sio pagos para frequentar. O curso com-
preende a aprendizagem dos processos especificos da empresa cujas chamadas
vio atender ou fazer e o que se chama de “curso de neutralizagio de sotaque”. As
aulas duram o dia inteiro e sio ministradas por um professor de inglés que pre-
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para os recém-contratados para disfarcar sua acentuada pronincia indiana do
inglés e substitui-la pelo sotaque americano, britinico ou canadense, dependen-
do da parte do mundo com que véo falar. E estranhissimo de se assistir. A turma
que acompanhei estava aprendendo a falar com o sotaque neutro do americano
médio. Para tanto, os alunos liam repetidamente um pardgrafo fonético elabora-
do para que suavizassem a proniincia dos seus tés e erres.

A professora, uma jovem encantadora, gravida de oito meses, vestida com
um siri tradicional, passava com facilidade da prontncia britinica para a ame-
ricana e a canadense, demonstrando a leitura de um pardgrafo a fim de elucidar
as diferencas fonéticas:

— Lembram-se do primeiro dia de aula, quando eu falei que os americanos
engolem o som do t? Parece quase um d, nio é nitido e claro como o dos brita-

nicos. Entdo, o americano nio diria — e aqui ela foi nitida e clara — “Betzy
bought a bit of better butter” ou “Insert a quarter in the meter”)* mas sim — e repe-
tiu as frases, suavizando a prondncia do t — “Insert a quarter in the meter” ou

“Betty bought a bit of better butter”. Vou ler uma vez em voz alta para vocés, e
depois vamos ler juntos, estd bem? “Thirty little turtles in a bottle of bottled water.
A bottle of bottled water beld thirty little turtles. It didn’t matter that each turtle bad
to rattle a metal ladle in order to get a little bit of moodles.”

— Quem quer comegar? — perguntou a professora.

Cada aluno, entdo, tentava enunciar o trava-lingua com sotaque america-
no. Alguns acertavam de primeira; outros, bem, digamos apenas que nio daria
para um americano achar que o atendente estava em Kansas City caso algum
deles recebesse a sua ligacdo para o setor de bagagem extraviada da Delta.

Depois de acompanhar seus tropecos na aula de fonética por meia hora,
pedi licenga para a professora para mostrar-lhes uma versio auténtica — ji que
sou de Minnesota, encravado no Meio-Oeste americano, e até hoje falo como
um personagem do filme Fargo. Claro, consentiu ela. Entéo, li o seguinte pa-
ragrafo: “A bottle of bottled water held thirty little turtles. It didn’t matter that each
turtle bad to rattle a metal ladle in order to get a little bit of noodles, a total turtle
delicacy... The problem was that there were many turtle battles for less than oodles of
noodles. Every time they thought about grappling with the haggler turtles their little
turtle minds boogled and they only caught a little bit of noodles.” ™

* Respectivamente, “Betty comprou um pouco da melhor manteiga” e “Insira 25 centavos
no parquimetro”. (N. T.)

**“Trinta tartaruguinhas numa garrafa de 4gua mineral. Uma garrafa de 4gua mineral conti-
nha trinta tartaruguinhas. Ndo importa se cada tartaruga tinha de sacudir uma concha de metal
para conseguir um pouco de macarrio.” (N. T.)

***“Uma garrafa de 4gua mineral continha trinta tartaruguinhas. Nao importa se cada tarta-
ruga tinha de sacudir uma concha de metal para conseguir um pouco de macarrio, uma iguaria
das tartarugas... O problema é que as tartarugas brigavam muito por muito pouco macarrio.
Sempre que pensavam em enfrentar as tartarugas no regateio, seus cérebros de tartarugas trava-
vam e elas s6 pegavam um tantinho de massa.” (N. T))
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