O PAPEL DA TECNICA NA CONFORMACAO DA INDUSTRIA DE
TELEATENDIMENTO POTIGUAR

Aldeize Bonifacio da Silva
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN)

Resumo: O presente trabalho versa sobre a espacializa¢do da industria de teleatendimento brasileira, e
objetiva analisar o papel da técnica na conformagdo dessa indidstria no Rio Grande do Norte. Os
procedimentos metodoldgicos utilizados foram a pesquisa bibliografica e documental. Os resultados obtidos
demonstram que aimplanta¢ao da industria de teleatendimento em escala nacional acompanhou a dinamica
territorial do setor de telecomunica¢des, se concentrando em dreas com expressiva densidade técnica. A
infraestrutura em telecomunica¢des permitiu uma maior flexibilidade locacional as empresas do setor,
fazendo com que contact centers pudessem ser instalados em qualquer localidade com condic6es
infraestruturais para a prestacdo de servicos remotos a custos favoraveis. Como a técnica se materializa de
forma desigual pelo territdrio, a acentuada diferencia¢do regional, que reflete a concentracdo de servicos
em determinadas cidades, faz de Natal, sua regido metropolitana e Mossoré pontos luminosos para o setor
de telesservigos em detrimento de outras localidades no contexto potiguar.
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INTRODUCAO

A técnica e a tecnologia como construtos sociais devem ser pensados no ambito das
relagbes histdricas do seu desenvolvimento. Nesse sentido, a técnica enquanto categoria de
analise é um elemento chave para a compreensao da sociedade e dos lugares (Silveira, 2003), pois
“ultrapassa o dado puramente técnico e exige uma incursdo [...] nas préprias relacdes sociais. Sdo
estas, que explicam como em diferentes lugares, técnicas ou conjuntos de técnicas semelhantes
atribuem resultados diferentes aos seus portadores” (Santos, 1998, p. 31).

Por sua vez, a expansao tecnoldgica, que nao alcanga todos os lugares e setores
simultaneamente, contribui para compreensdo das dindmicas que perpassam o territdrio,
sobretudo, no contexto brasileiro, onde as inovagoes tecnoldgicas se difundem de forma desigual
e se concentram em determinados pontos do territdrio nacional (Candiotto; Saquet, 1996).

Nessa perspectiva, a industria de teleatendimento, que tem origem nos Estados Unidos
(EUA) com as antigas centrais telefénicas que remontam a década de 1950 e passou por diversas
transformacgdes em decorréncia dos avancos da tecnologia da informagao (Wahiduzzaman; Islam,
2011), oportuniza a compreensdo da relacdo entre técnica e tecnologia no territdrio ao eleger
determinadas porgdes territoriais para compor pontos nodais dessa industria.

Dessa forma, tendo em vista que a técnica e a tecnologia sao categorias relevantes para
a compreensao da conformacdo e funcionamento do conjunto de empresas especializadas
portadoras de técnicas inovadoras denominadas pela literatura especializada como uma nova
categoria industrial da sociedade da informacdo (Silva Neto, 2005), o presente trabalho objetiva
analisar o papel da técnica no processo de com‘ormagéio1 da industria de teleatendimento no Rio
Grande do Norte.

1 A conformacdo ou formacdo de uma industria de teleatendimento ocorre com as transformacées
tecnoldgicas que mudam a forma dos sistemas produtivos operarem no espago geografico, com a ruptura
dos limites impostos pela localizacdo geografica e a conexdo de diferentes lugares por meio das redes de
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Dentre os procedimentos metodoldgicos utilizados no presente trabalho estdo a
pesquisa bibliografica e documental. A bibliografica por meio da leitura de autores que nos
auxiliam na reflexdo sobre a tecnifica¢do do territdrio nacional e a emergéncia das empresas de
teleatendimento no Rio Grande do Norte, dentre os quais: Corréa (1996), Santos (1998; 1999),
Galimberti (2003), Toledo Junior (2003), Silva Neto (2005), Almeida (2013), Silva (2018), entre
outros.

Destarte, a pesquisa documental se realizou a partir de dados disponibilizados por drgaos
e instituicdes do aparelho de Estado relevantes para a pesquisa, tais como: o Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE); o Ministério do Trabalho e Emprego (MTE); a Associacdo Brasileira
de Telesservicos (ABT); a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (ANATEL), entre outros.

Isto posto, a discussdo proposta se estrutura a partir de trés eixos centrais: a tecnificacao
do territério e a emergéncia da indistria de teleatendimento no contexto brasileiro, os
desdobramentos da técnica na espacializacdo da industria de teleatendimento brasileira e a
conformacgdo de uma industria de teleatendimento potiguar.

A TECNIFICACAO DO TERRITORIO E A EMERGENCIA DA INDUSTRIA DE
TELEATENDIMENTO BRASILEIRA

Quando nos debrucamos sobre a industria de teleatendimento brasileira, o territdrio se
configura como um dos principais conceitos geograficos que comp6em a base de nossas reflexdes.
O conceito de territério, com suas raizes na Geografia Politica, emerge de uma perspectiva na qual
o territdrio € criado por individuos que organizam o espago segundo seus proprios objetivos.
Portanto, surge como um espaco concreto em si, que € apropriado, ocupado por um grupo social
(Silva, 2021).

Para Raffestin (1993), cada territdrio é produto da intervencao e do trabalho de um ou
mais atores sobre determinado espaco, ndo se reduzindo a sua dimensao material ou concreta.
Constituindo assim, um campo de forcas ou rede de relagGes sociais que se projetam no espaco,
construido historicamente em diferentes contextos e escalas como a residéncia, o bairro, a cidade,
aregido, a nacao, de forma unica. Todavia, “o conceito de territdrio esta ligado a ideia de dominio
ou gestdo de uma determinada drea. [...], associado a ideia de poder, de controle, quer se faca
referéncia ao poder publico, estatal, quer ao poder das grandes empresas’” (Andrade, 2004, p. 19).

Segundo Andrade (2004), o territdrio associa-se mais a perspectiva de integragdo
nacional, de uma drea efetivamente ocupada pela populagdo, pela producao, pelo comércio, pelos
transportes, ou seja, sobretudo, pelas relagbes capitalistas que se fazem presente no territdrio,
sendo a técnica e a tecnologia categorias-chave para entender essa dinamica, tendo em vista que
““a técnica é um conjunto de meios instrumentais e sociais com os quais o homem realiza sua vida”
(Santos, 1999, p. 25) e a tecnologia pode ser compreendida como a materializacdo da técnica
(Rangel, 1982).

telecomunicag6es. Nesse momento, a adesdao do Estado brasileiro ao modelo neoliberal, com a entrada de
capital e tecnologia estrangeira, faz surgir um novo nicho de mercado no qual as detentoras do controle do
sistema telefdnico brasileiro criam empresas especializadas em servicos de teleatendimento. A atividade de
teleatendimento, no que tange ao sistema produtivo, articula mecanismos modernos e alta tecnologia com
rotinas semelhantes as encontradas em fabricas, juntando a flexibilidade toyotista com técnicas gerenciais
tayloristas de controle, sendo considerada pela literatura especializada como uma industria emergente e
uma nova categoria industrial da sociedade da informagao.
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Portanto, a técnica compreende tanto as tecnologias que compdem o aparato técnico,
quanto a racionalidade que a perpassa e orienta o seu emprego em termos de funcionalidade e
eficiéncia em dado territdrio (Galimberti, 2003). Nessa perspectiva, a atividade de teleatendimento
que toma forma em meados da década de 1970 no contexto brasileiro, com a disseminagdo de
infraestruturas técnicas que permitem a integracao do territdrio, somente na segunda metade da
década de 1990 é que se conforma uma industria propriamente dita, quando temos a adesdo do
Estado brasileiro ao modelo neoliberal e a privatizagdo do setor de telecomunicagdes.

O territdrio brasileiro passa a ter uma nova configuragao no que tange a apropriacao do
setor de telecomunicagdes, que disseminam suas redes de telefonia e internet de forma desigual
pelo espaco geografico, agora, sobretudo, a partir da acao de agentes privados. Todavia, podemos
considerar que as condi¢des basilares para a conformagdo do setor se originam em eventos
pretéritos, que remetem os Planos Nacionais de Desenvolvimento (PND) da década de 1970 e a
politica industrial nacional, que possibilitaram a implantacdo da infraestrutura necessaria para que
essa industria pudesse emergir.

Dessa forma, observamos uma interrelagdo entre a expansdo do setor de servicos de
teleatendimento e o crescimento industrial no pais, no sentido de que estas empresas conformam
uma atividade suporte a industria e a outros setores da economia, e que a infraestrutura criada
para dar suporte a indUstria brasileira, viabilizada pelo Il e Il PND, possibilitou as condicdes
necessdrias para a implanta¢do do setor e sua maior flexibilidade locacional a partir das redes
técnicas que se implantaram no territdrio.

Nesse contexto, como a técnica expressa, “por meio dos objetos técnicos, [...] a
combinacdo, em cada lugar, das condi¢Ges politicas, econdmicas, sociais, culturais e geogréficas
que permitem seu aproveitamento” (Silveira, 2003, p. 3), a rede de telecomunicacées brasileira
sofreu profundas altera¢des ao longo do tempo.

Até meados da década de 1990 o servico de telecomunicages se alicercava na telefonia
fixa e era prestado, sobretudo, por entes publicos. Constituia-se por empresas de telefonia que
faziam parte do sistema Telebrds, com a existéncia de uma empresa subsididria para cada unidade
da federacdo. Posteriormente, com a flexibilizacdo do monopdlio estatal e a privatizacdo do setor,
o controle deixa de pertencer ao Estado, passando em grande parte para grupos estrangeiros.
Surge assim, 28 subsididrias da Telebrds agrupadas em empresas de telefonia fixa e mdvel com
areas de atuacdo distintas (Toledo Junior, 2003), como expresso no Quadro 1
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Quadro 1 — Estruturacéo do sistema de telecomunicac6es brasileiro

Telefonia fixa

Regido | Area de abrangéncia Privatizadas | Concorrentes

I Rio de Janeiro, Minas Gerais, Espirito Santo, Para, | Telemar* Vésper
Amapa, Amazonas, Roraima e Regido Nordeste

I Distrito Federal, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, | Brasil GVT
Goids, Tocantins, Ronddnia, Acre e Regiao Sul Telecom**

[l Sao Paulo Telefonica*** | Vésper SP

v Todo o territério brasileiro (telefonia de longa | Embratel Interlig
distancia)

Telefonia mével

Area Area de abrangéncia Privatizadas | Concorrentes

I Sao Paulo Telefonica*** | BCP S.A. e TESS S.A.

Il Rio de Janeiro e Espirito Santo Telefonica*** | ALT Algar Telecom Leste S.A.

" Minas Gerais Telefonica*** | MAXITEL S.A.

v Parand, Santa Catarina e Rio Grande | Brasil Global Telecom S.A. e TELEST
do Sul Telecom** S.A.

\Y Acre, Distrito Federal, Goids, Mato | Telefonica*** | AMERICEL S.A.
Grosso, Mato Grosso do Sul,
Rondénia e Tocantins

VI Roraima, Amazonas, Amap4, Para e | Telemar* NORTE BRASIL TELECOM S.A.
Maranhao

Vil Bahia e Sergipe Telemar* MAXITEL S.A.

VIII Alagoas, Ceard, Piaui, Rio Grande do | Telemar* BSE S.A.
Norte, Paraiba e Pernambuco

Fonte: adaptado de Toledo Junior, 2003, *Formada pela Tele Norte, Tele Nordeste e Tele Leste Celular
Participa¢des S.A., atual Oi, ** Formada pelo Tele Centro Sul Participag¢des S.A., atual Oi, e *** Formada pela
Telesp Celular Participacdes, Tele Sudeste Participacdes, Tele Centro Oeste Celular Participa¢des S.A. e
Telemig Celular Participag¢fes S.A., atual Vivo.

O influxo de capitais ocasionou o remodelamento da infraestrutura necessdria a
prestacdo dos servicos de telefonia fixa e mdvel e a expansao do setor, que apresentou uma ldgica
territorial seletiva na qual ocorreu primeiramente a disseminagdo de redes técnicas nos grandes
centros urbanos e na faixa litoranea, para somente depois, com o barateamento dos custos de
implantac¢ao, seguir para o interior do territdrio nacional. Posteriormente, seguindo essa mesma
[égica territorial, tem inicio em 1993 a implantacdo da rede de infraestrutura em fibra dtica
brasileira, com a primeira ligacao conectando Rio de Janeiro e Sdo Paulo.

Segundo Amorim (2006), as redes das prestadoras de servicos de telecomunica¢des
utilizam fundamentalmente trés tipos de tecnologias: a fibra 6tica, o cabo metalico e o radio digital.
A escolha datecnologia de transmissao adotada vai depender de fatores econdmicos, geograficos,
técnicos e sociais, e assim, a utilizacdo de cabos metalicos ocorre na dimensao da rede de acesso
nas grandes e médias cidades; a de fibra 6tica para a conexdo entre cidades, estados e paises; e a
de radio como rede de acesso para pequenas cidades ou conexdo entre pontos nos quais
caracteristicas fisicas, como o relevo, ndo permita a utilizagdo de outra tecnologia como a
passagem de cabos ou fibra dtica.

Atualmente a infraestrutura de servigos de conexdo a internet no Brasil pauta-se em um
conjunto diverso de tecnologias, na qual se sobressaem os cabos metalicos e coaxial que representam
cerca de 60% dos acessos no pais em comparag¢do com o0s 31% em fibra tica, como expresso no Grafico

1.
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Fonte: ANATEL, 2019.
Grafico 1 - Distribuicdo de acessos de servicos de banda larga fixa por tecnologia no Brasil - 2019

Espacialmente temos uma acentuada diferenciacdo regional decorrente da desigual
distribui¢do das redes técnicas no territério nacional, que reflete ndo sé a concentragao de servicos
de telecomunica¢bes em determinadas cidades ou eixos (Toledo Junior, 2003), mas também, o
acesso diferencial aos servicos de telecomunica¢bes que abarcam os Servicos de Comunicagao
Multimidia - Banda Larga Fixa (SCM), os Servicos de Telefonia Mdvel/Servico Mdvel Pessoal (SMP)
e os Servicos de Telefonia Fixa (STFC), conforme expresso no Gréfico 2.
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Fonte: ANATEL, 2020.
Grafico 2 — Acessos por servico de telecomunicac¢do no Brasil (em milhdes) - 2010 a 2019

Dados sobre o setor de telecomunica¢des por macrorregies demonstram que a Regido
Sudeste concentra a maior densidade de acessos em telefonia e multimidia, seguida das Regides
Sul e Centro-Oeste, enquanto a Norte e a Nordeste sdo as que apresentam os menores indices do
pais, conforme exposto na Tabela 1.
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Regiao STFC SCM SMP

Acessos | Densidade | Acessos | Densidade | Acessos ‘ Densidade

Centro- 2.661.933  49,0% 2.550.694  46,9% 18.349.578 107,6%
Oeste

Nordeste 3.530.630 19,6% 4.328.044  24,0% 49.471.045 85,2%
Norte 1.021.503 19,4% 1.236.347 23,5% 15.586.226 84,8%
Sudeste 20.518.531  67,9% 18.248.706 60,4% 110.063.592  103,8%
Sul 5.765.570  54,2% 6.199.662  58,3% 33.198.156 100,3%
Total/Brasil  33.498.167 48,2% 32.563.453 46,8% 226.668.597 96,9%

Fonte: ANATEL, 2020.
Tabela 1 - Acessos e densidade por servicos de telecomunicagdo no pais — 2019

Nesse sentido, a implantacdo da industria de teleatendimento no territdrio nacional
acompanhou a dinamica territorial do setor de telecomunicag¢des, se concentrando em dreas com
expressiva densidade técnica. Assim, constata-se que existe uma concentracao de empresas de
teleatendimento no eixo Sul-Sudeste e a presenca de filiais em capitais nordestinas, sobretudo nas
areas litoraneas, conforme expresso na Figura 1.
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[ Municipios com fibra Stica Elaboragdo: Aldeize Bonifacio, 2020.
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Fonte: Acervo da autora, 2021.

Figura 1- Sobreposicdo darede de fibra Stica as principais empresas de contact centers — 2019
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Nessas localidades, apesar da menor densidade da rede principal, existe uma maior
integracao das redes locais que faz com que alguns municipios nordestinos exer¢cam a funcao de
pontos nodais dentro da rede de teleatendimento brasileira, tendo em vista que as redes de
telecomunicacbes que perpassam os distintos territérios que conformam as macrorregides
permitem maior fluidez para a transmissao de dados, e refletem uma espacializa¢ao que remete
“a presenca desigual do meio técnico cientifico-informacional que marca as contradi¢bes do
territdrio brasileiro” (Almeida, 2013, p. 67).

OS DESDOBRAMENTOS DA TECNICA NA ESPACIALIZACAO DA INDUSTRIA DE
TELEATENDIMENTO BRASILEIRA

Destarte, tendo em vista que a infraestrutura de telecomunica¢des permitiu uma maior
flexibilidade locacional as empresas de teleatendimento, os contact centers podem ser instalados
em qualquer localidade desde que a mesma apresente condicdes infraestruturais para a prestagao
de seus servicos remotos a custos favoraveis.

Nesse sentido, dados do IBGE (2019) demonstram que apesar da maior parte das
empresas de contact centers se concentrarem no Sudeste, como exposto no Grafico 3, as regides
Sul e Nordeste vém se destacando ao longo dos anos. A regido Nordeste, sobretudo, no que
concerne ao pessoal ocupado na atividade, conforme apresentado no Grafico 4.
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Fonte: Cadastro Central de Empresas - IBGE, 2020.
Grafico 3 - NUmero de empresas de teleatendimento no pais e regides brasileiras —

2006 a 2017
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Grafico 4 - Pessoal ocupado no setor de teleatendimento no pais e regides — 2006 a 2017
Nessa perspectiva, Almeida (2013, p. 146) relata que

Desde 2007, verifica-se uma inversdo no ritmo de crescimento do nimero de
operadores de contact center entre os estados de Sao Paulo, Rio de Janeiro e os
da regido Sul e os do Nordeste. Enquanto nos primeiros o ritmo de crescimento
tem sido inferior a média brasileira, no Nordeste, o aumento tem sido
significativo, situagdo contrdria a verificada na primeira metade da década de
2000. De modo geral, a regido Nordeste teve um crescimento de 69% no ndmero
de operadores entre 2007 e 2011, enquanto o estado de S3o Paulo cresceu 31%,
Rio de Janeiro 34% e a regido Sul apenas 19%, indices inferiores a média nacional
de 36%. No estado da Bahia, por exemplo, o nimero de operadores cresceu 861%
entre 2003 e 2011, totalizando cerca de 20 mil trabalhadores. Outros estados da
regidao Nordeste também tiveram crescimento expressivo, como Rio Grande do
Norte, Sergipe, Maranhdo, Pernambuco e Ceara, com acréscimos de cerca de
300%. Mesmo no ano de 2009, em que o ramo de teleatendimento ficou
praticamente estagnado com crescimento de apenas 1% no Brasil, a regido
Nordeste teve um aumento de 8% no nimero de operadores, sendo que 0s
estados do Ceard, Rio Grande do Norte e Piaui tiveram crescimento superior a
10%.

Em suma, a dispersdo da industria de teleatendimento para a Regidao Nordeste é marcada
pela instalacdo de diversas unidades produtivas (Almeida, 2013) articuladas a centralizacdo do
controle pelas sedes corporativas instaladas nas principais metrépoles brasileiras (Corréa, 1996).
E assim, ao mesmo tempo, em que a melhoria técnica permite uma reorganizagao destas empresas
para além das principais metrépoles do Centro-Sul, faz com que a sua dispersao seja concentrada
em determinadas localidades, visto que, ‘““quando se trata de uma demanda corporativa, a rede
infraestrutural alcanca de forma pontual diversas partes do territdrio brasileiro” (Almeida, 2013, p.

71)-

Portanto, como frisa Almeida (2013, p. 62), a dispersdo de contact centers para a Regiao
Nordeste decorre de um contexto de “fluidez seletiva do territério brasileiro, [no qual] as
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empresas dependem de um aparato tecnoldégico que garanta a rapida e eficaz comunicacdao de
dados entre suas diversas unidades e delas com seus clientes”, e de normatiza¢bes favoraveis,
visto que acordos politicos também definem as escalas de acdo.

No que tange a infraestrutura técnica, ao mesmo tempo que observamos que o uso da
tecnologia VOIP (Voice Over Internet Protocol) possibilitou a desconcentracdo espacial das
empresas de contact centers e a reducao dos custos operacionais, uma vez que permitiu realizar
chamadas de qualquer lugar por meio de uma conexdo a internet, constata-se que existe um
acesso desigual a rede de telecomunicagdes e ao tipo de tecnologia disponivel para o acesso nas
distintas regiGes.

Constata-se que além das diferencas regionais, existem diferencia¢bes intrarregionais
quanto ao tipo de tecnologia usada para conexdao a internet. Dados por macrorregides
demonstram que 66% dos domicilios do Sudeste possuiam acesso a internet, em detrimento dos
69% na Regiao Sul, 57% nas Regides Nordeste e Centro-Oeste, e 44% na Regidao Norte. Sendo a fibra
Gtica a tecnologia mais utilizada nos acessos, conforme expresso na Tabela 2.

Regiao Banda larga | Tipo de tecnologia — Conexao (Percentual
(Percentual) | Discada | Fibra | DSL* | Radio | Satélite | Modem
Otica 3G/4G

Sudeste  66% 0% 45% 1% 4% 5% 25%
Nordeste 57% 1% 35% 6% 4% 1% 27%

Sul 69% 1% 42% 9% 1% 5% 22%
Norte 44% 1% 19% 7% 8% 9% 46%
Centro- 57% 1% 21%  16%  13% 7% 32%
Oeste

Fonte: Pesquisa TIC Domicilios**, 2018, *Conexdo via linha telefbnica, ** Centro Regional de Estudos para o
Desenvolvimento da Sociedade da Informacdo, pesquisa realizada em 2018, CGl.br/NIC.br, cetic.br

Tabela 2 - Distribuicao de domicilios com acesso a internet por regies - 2018

A desigual distribuicdo da infraestrutura em telecomunica¢ées no pais permitiu que as
empresas de teleatendimento investissem na saida de suas unidades operacionais das principais
metrépoles brasileiras para localidades especificas, atendidas pela rede backhaul (responsavel por
fazer a ligacdo entre o nticleo da rede (backbone) e as sub-redes periféricas), como estratégia
territorial para a expansao do setor.

Todavia, apesar da alta correlacdo existente entre infraestrutura de transporte e
velocidade média da internet disponibilizada, somente a existéncia de fibra dtica ndo garante altas
velocidades, visto que as redes de acesso também precisam de uma tecnologia que suporte essas
velocidades, e poucos municipios conseguem uma alta velocidade média sem uma infraestrutura
de transporte robusta (ANATEL, 2020).

A Regiao Nordeste ¢ um bom exemplo de que essa correlacdo nem sempre é positiva.
Apesar do Nordeste configurar-se enquanto uma regiao com grande potencialidade para o setor
de teleatendimento, pois apresenta uma relativa densidade da rede de telecomunica¢des, nem
sempre uma densa cobertura em fibra ética corresponde a uma boa velocidade.

Dentre os 9 estados que conformam a Regido Nordeste, 8 apresentam 50% dos seus
municipios com acesso a rede local em fibra dtica. Os estados com maior densidade em backhaul
sdo Ceara e Sergipe, que apresentam mais de 80% dos seus municipios ligados a rede local via fibra
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Gtica, seguidos de Pernambuco com 71%, Alagoas com 80%, Bahia com 61% e Rio Grande do Norte
com 70 %. Apenas o Piaui apresenta um percentual inferior, com 32% dos seus municipios com
acesso a rede local via fibra dtica. No que concerne a velocidade média de acesso a internet, os
estados que apresentam um melhor desempenho sao Piaui, Maranhdo e Ceard, com velocidades
no intervalo entre 54 e 57,4 Mbps, seguidos de Bahia e Pernambuco, com velocidades no intervalo
entre 50,5 e 54 Mbps, como expresso na Tabela 3.

Estados Densidade da rede Velocidade Média
(Regido Nordeste) (municipios (conexdo banda larga
cobertos) fixa)

Alagoas 71a 80% 43,6 — 47,1 Mbps
Bahia 61a 70% 50,5 — 54,0 Mbps
Ceard 812 90% 54,0 — 57,4 Mbps
Maranhao 50 a 60% 54,0 — 57,4 Mbps
Paraiba 50 a 60% 43,6 — 47,1 Mbps
Pernambuco 71a 80% 50,5 — 54,0 Mbps
Piauf Até 32 % 54,0 — 57,4 Mbps
Rio Grande do Norte 61a 70% 40,2 — 43,6 Mbps
Sergipe 81a90% 40,2 - 43,6 Mbps

Fonte: ANATEL, 2020.
Tabela 3 — Densidade e velocidade da rede backhaul de fibra dtica na regidao Nordeste — 2019

Dessa forma, apesar da Regido Nordeste apresentar uma boa densidade das redes de
backhaul, somente a presenca de uma infraestrutura fisica adequada ndo garante que todos os 8
estados que possuem densidade superior a 50% apresentem localidades que sejam vidveis para a
implantacdo de um contact center, pois a velocidade de conexdo e estabilidade sdo fatores que
devem ser equacionados.

Ressalta-se que os dados de velocidade devem ser considerados levando em conta que
estados que possuem pouca penetracao do servico podem concentrar os acessos entre as classes
de maior renda, apresentando velocidades médias elevadas, visto que alguns municipios possuem
oferta de bandalarga em bairros de maior poder aquisitivo, enquanto o restante da popula¢do ndo
dispde do servico, o que contribui para a elevagdo da velocidade média de banda larga obtida em
relacdo ao estado (ANATEL, 2020).

Portanto, apesar de estados como Ceara e Sergipe liderarem a cobertura em fibra dtica,
apenas o Ceara apresenta uma alta velocidade de conexdo, o que justifica de certo modo sua
presenca como um dos principais nds da rede de teleatendimento do Nordeste. Enquanto Bahia e
Pernambuco, que apresentam um desempenho mediano no que se refere a densidade e
velocidade da rede backhaul, estdo entre os que mais se destacam no que concerne ao nimero de
contact centers na regiao.

Em suma, interesses corporativos sdo atendidos em detrimento a popula¢ao em geral, e
assim, observamos em uma mesma infraestrutura técnica marcada por deficiéncias, a oferta de
servicos diferenciados, como a banda larga de ultravelocidade pelas operadoras de internet,
restritos a localidades determinadas, como areas de alto padrao dentro das cidades brasileiras, ou
a agentes especificos, como empresas.

Um caso particular que retrata bem a dinamica que perpassa a satisfacao de demandas
do setor de teleatendimento na sua dispersao para a Regiao Nordeste é o caso da empresa Ae(,
pois mesmo o estado da Paraiba apresentando a maior parcela da sua populagao com um acesso
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a internet caro e muito lento, via radio, isso nao impediu que a empresa inaugurasse em 2013 seu
primeiro contact center em Jodo Pessoa, abrindo mais uma unidade em 2014 (Almeida, 2013).

A desigual distribuicao das redes de telecomunica¢des também nao interferiu na decisao
da empresa Contax em implantar unidades operacionais no Nordeste. Segundo Almeida (2013), a
empresa que conta com contact centers na Argentina, Colémbia e Peru possui unidades
operacionais no Distrito Federal, Minas Gerais, Sao Paulo, Rio de Janeiro e Santa Catarina. E no
ambito da Regidao Nordeste conta com 9 unidades e cerca de 30 mil funcionarios distribuidos por
Cear3d, Bahia e Pernambuco.

Ademais, somente condi¢des técnicas ndo bastam para haver essa dispersao enquanto
parte das estratégias territoriais das empresas do setor, é necessario que haja atracao por parte
de localidades ndao centrais. Logo, uma atraente cartela de incentivos fiscais oferecidas por
governos municipais, como isencdo do Imposto Sobre Servicos (ISS), também faz parte da
equacao motivacional de realocacao de unidades produtivas destas empresas para o Nordeste.

Nessa perspectiva, uma verdadeira ‘“guerra fiscal” para atrair essas empresas

desencadeou uma onda de redug¢Ges de aliquotas de 5% para 2% por todo o Nordeste a partir de
2016. Ndo faltando entdo opc¢des locacionais vantajosas para a implantacdo ou realocacdo de
unidades produtivas do setor de teleatendimento (Silva, 2018).

As capitais estaduais do Nordeste, como Natal, foram as primeiras a serem ocupadas por
empresas do Sul-Sudeste, o que até certo ponto justifica o maior nUmero de empresas do setor no
municipio. Entretanto, agora as empresas do setor voltam-se para as cidades mais importantes das
mesorregides interiores nordestinas, como, por exemplo, Arapiraca, municipio polo da
mesorregidao do Agreste Alagoano; Mossord, na mesorregido do Oeste Potiguar; e outras cidades
como Juazeiro do Norte/CE e Campina Grande/PB.

Com a implantagao destas filiais e a conformag¢do de uma industria de contact center no
Nordeste, um novo cendrio surge modificando a dinamica até entdo existente no setor de
teleatendimento nacional, visto que a implanta¢do destas unidades na regiao, resultante de uma
desconcentracdo seletiva na qual as empresas buscam melhorar seus niveis de competitividade
setorial, ocasionou a criacdo de empresas nordestinas a atuar com a atividade de teleatendimento.
Como exemplo desta nova dindmica podemos citar a empresa baiana Tel Telematica, criada no
ambito da Regido Nordeste, que juntamente com outras estdo gerando uma concorréncia de
mercado para as empresas do Sul-Sudeste que até entdao imperavam sozinhas na regiao.

A INDUSTRIA DE TELEATENDIMENTO POTIGUAR

Segundo Raffestin (1993), ndo hd lugares privilegiados a priori, mas sim, lugares de
reuniao, de nodosidades, de condensacdes, visto que as redes se distribuem territorialmente,
criando especificidades que perpassam a reuniao de informacoes vinculadas a um conteudo
técnico e politico no territdrio. Assim, a I6gica que conforma uma determinada configuracdo
territorial deve ser vista como resultado de mecanismos simultaneamente endégenos e exdgenos,
no qual temos relacbes que acontecem nos lugares entre agentes conectados pelos lagos de
proximidade espacial, coexistindo com outras que fazem com que um mesmo lugar participe de
varias escalas de organizacdo (Dias, 2000).

Na dialética entre o controle local da técnica e o controle remoto da parcela politica,
devemos considerar que a emergéncia da industria de teleatendimento no Rio Grande do Norte €
um reflexo de mudancas decorrentes da acdo publica federal. A prdpria criagdo da Companhia
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Telefonica do Rio Grande do Norte (TELERN), em 1963, empresa originalmente estadual que
objetivava ampliar a telefonia na capital e implantar a comunicacao interurbana entre as principais
cidades do interior do Estado, faz parte do rol destas mudancas. O sistema de telefonia foi a base
para a expansao do sistema financeiro e para mudancas nos sistemas produtivos, com a integracao
e interligacdo entre filiais, sobretudo, das grandes empresas, e a operacionalizacdo da
terceirizacdo de servicos e outras atividades de suporte a producdo industrial (Sposito, 2008),
como a atividade de teleatendimento.

Dentre as condi¢6es técnicas para a operacionaliza¢do da atividade estd uma boarede de
telecomunicag¢bes para que ocorra a transmissdo adequada de informacgdes. Todavia, pensar
somente a infraestrutura em si ndo é suficiente para compreendermos a Idgica territorial do setor
de teleatendimento no estado. Santos e Silveira (2001) apontam que a densidade das redes ndo
depende diretamente da densidade populacional, nem das necessidades locais, e sim, de nexos
econdémicos, o que faz com que coexistam dois tipos de fluidez nos territdrios. A virtual, medida
em virtude da presenca de infraestrutura, dos meios responsaveis pela fluidez, e a efetiva, dada
pelo uso efetivo das infraestruturas. Desta forma, o nimero e a densidade das redes podem “nao
corresponder a frequéncia e densidade dos seus usos” (Santos; Silveira, 2001, p. 262), o que faz
com que um territério possa ser denso quanto a infraestrutura, mas nao fluido.

A implantacdo de contact centers requer territdrios densos e fluidos em infraestrutura de
telecomunicagbes para transportar e encaminhar informagdes a distancia, o que se traduz em
termos de uma boa oferta de servicos em telefonia (fixa e mdével) e comunicagdo multimidia
(internet banda larga). Portanto, quando consideramos as condicionantes técnicas enquanto
fundamentos basilares no desenvolvimento da atividade de teleatendimento, temos que:

Os equipamentos tecnoldgicos sdao vitais para a prestacao dos servicos dos
contact centers, na medida em que viabilizam o contato com os agentes
externos e concretizam a integracao entre pessoas, bancos de dados e canais de
comunicagdes. Os equipamentos também sdo importantes no controle dos
atendentes, ao permitirem a obten¢do de dados sobre a execucao dos servicos,
sintetizados em uma série de indices (Silva Neto, 2005, p. 78).

Todavia, os equipamentos técnicos sao apenas uma das dimensdes que perpassam a
dimensdo técnica da atividade de teleatendimento. A rede infraestrutural de telecomunicagdes
apresenta-se como uma condicionante importante, tendo em vista a interacao remota no cerne
desta atividade.

No que concerne a rede de telefonia do Rio Grande do Norte, a antiga Telemar,
atualmente empresa Oi, é a principal operadora de telefonia fixa no estado, abarcando mais de
80% do mercado de telefonia. Suas principais dreas de atuacdo estdo centradas em Natal, Mossord
e Currais Novos, que sdo os pontos nodais da rede de telefonia potiguar, de onde partem as demais
conex0es e ramificagOes da rede. A central de transito mista do Centro e Alecrim, em Natal,
conectatoda a Regidao Metropolitana de Natal, a central de Mossord, toda aregido Oeste e aregiao
Salineira e a central de Currais Novos, a regido Seridd, como exposto na Figura 2.

Boletim Gaticho de Geografia V. 49/ n° 2. 2022 (2024) 52



Rede de telefonia potiguar - esquema simplificado

Cidade
Satelte

@ Pontos nodais da rede de telefonia potiguar

@ Pontos secunddrios de maior importancia L’w

@ Pontos locais de conexdo a rede

Fonte: adaptado de UFRN, 2006.
Figura 2 - Principais centrais telefénicas em funcionamento no Rio Grande do Norte

O sistema de transmissdo que interliga a regido Oeste (Mossord) com Natal é composto
por cabos 6ticos enterrados ao longo da margem da rodovia correspondente. Enquanto a regido
do Seridé tem seu sistema de transmissdo na direcdo de Natal (Currais Novos - Serra Verde - Serra
do Sapato - Santa Maria) composto por radio. A partir de Santa Maria até Natal a rede de
transmissdo é por fibra ética (UFRN, 2006).

Com base em dados de 2019 sobre a telefonia fixa no estado, tendo em vista a
infraestrutura fisica implantada, as empresas prestadoras do servico de telefonia fixa que
conformam a rede de telefonia potiguar e o niumero de concessdes outorgadas, observamos que
o territdrio potiguar ainda apresenta uma baixa densidade e um baixo percentual de cobertura e
manutencdo por parte das empresas prestadoras dos servicos de telefonia fixa. A Regido
Metropolitana de Natal e as cidades de Mossord, Caicé e Currais Novos, sdo as que apresentam
uma maior densidade das redes de telefonia fixa, com a moderniza¢do da rede por meio da
substituicdo de cabos metdlicos por fibra dtica, e também o maior nimero de empresas do setor
a operar nestes municipios. Estes municipios sao aqueles que também apresentam o maior nimero
de linhas fixas, representando o principal mercado consumidor do setor no estado, como expresso
na Figura 3.
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Figura 3 - Densidade da telefonia fixa no Rio Grande do Norte - 2019

A baixa densidade da telefonia fixa do territdrio potiguar corrobora para as dificuldades
de expansdo da infraestrutura de acesso a internet, tendo em vista o uso compartilhado destas
estruturas fisicas pelo setor de servicos de comunicagao multimidia, que utilizam a infraestrutura
prévia posta no territdrio pelo setor de telefonia para baratear custos e expandir suas redes. O que
restringe consideravelmente as op¢des locacionais das empresas de contact center no estado.

A expansdo da telefonia fixa no estado, assim como em todo o territério nacional,
ocorreu de modo a atender as exigéncias minimas do Estado para a pretensa universalizagao do
servico. As empresas do setor focaram apenas em cumprir a meta estabelecida, partindo para os
servicos de conexao a internet que lhes trariam maiores possibilidades de exploracdo e retorno
financeiro. Como resultado deste processo existem linhas de telefonia fixa instaladas e ndo
necessariamente utilizadas. Nao ha mercado consumidor para o pagamento dos servicos
oferecidos pelas prestadoras, nem para o pagamento de assinaturas, que possuem um custo
elevado. E sem mercado, as empresas nao investem na manutencao das suas redes, impactando a
rede de servigos de comunica¢ao multimidia.

Em paralelo, a reducdo das tarifas e a expansdo da telefonia mdvel conduziu a diminui¢do
do ndmero de linhas fixas no estado. Mesmo assim, o segmento foi, e continua sendo, de suma
importancia para a expansao da rede de conexdo a internet, visto a infraestrutura compartilhada
utilizada pelas prestadoras de servicos de comunica¢ao multimidia, que utilizam a infraestrutura
prévia posta no territdrio pelo setor de telefonia para baratear custos e expandir suas redes.

No que concerne a conexao a internet via tecnologia em fibra ética, 44,9% do territdrio
potiguar ainda ndo possui uma internet de qualidade, apesar da expansao darede de infraestrutura
de telecomunicagdes no estado nos ultimos anos, com o crescimento do nimero de municipios
que possuem cobertura em fibra ética (Tabela 4). Em 2019, cerca de 55,1% dos municipios do estado
faziam parte de alguma das redes de fibra dtica de provedores nacionais ou locais.
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Periodo de 2016 2017 2018 2019
referéncia

Numero de 46 54 76 92
municipios
Percentual (%) 27,5 32,3 45,6 55,1

Fonte: ANATEL, 2020.
Tabela 4 - Municipios do Rio Grande do Norte com cobertura em fibra dtica - 2016 a 2019

Em suma, no estado hd uma desigual distribuicao da infraestrutura em fibra dtica, que se
concentra em determinadas regides do territdrio potiguar. Natal, Mossord e Assu, apresentam
uma maior densidade da rede de comunicacao multimidia, e em menor escala, Caicd, Currais
Novos, Canguaretama, Santa Maria e Parnamirim, como expresso na Figura 4.
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Figura 4 - Densidade da rede de fibra 6tica no Rio Grande do Norte - 2020

Destarte, em muitos municipios do Rio Grande do Norte a conexao a internet se realiza a
partir da implantacdo de uma rede mista que utiliza duas tecnologias de forma simultanea (fibra
dtica e radio), tendo em vista o custo de modernizacdo da rede e sua substitui¢do total pela fibra
Gtica. Apenas os municipios de Natal, Parnamirim, Mossord, Assd e Santa Maria, ndo possuem
servicos de multimidia baseados na tecnologia de radio, como expresso na Figura 5. As maiores
densidades apresentadas no estado estao nos municipios de Touros, Apodi, Upanema, Jucurutu,
Santana do Mato, Bodd, Cerro Cor3, Ipanguacu, Itaja, Jardim do Seridd, Sdo Miguel do Gostoso,
Bafa formosa e Taipu.
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Figura 5 - Infraestrutura para conexao via radio no Rio Grande do Norte - 2020

A partir da correlacdo dos dados sobre a telefonia fixa, a rede de fibra Stica e a de radio,
podemos inferir que a maior densidade de servios de telecomunicagdes em determinados
municipios reflete contextos especificos, como a maior densidade populacional, a presenca do
setor industrial, turistico e educacional, ou a combinac¢do deles, o que demanda uma boa
infraestrutura em telecomunica¢des e conforma mercado consumidor para as empresas
prestadoras destes servicos.

Destarte, a disposicao dos aparatos técnicos no territdrio potiguar influencia a
localizacao das empresas de teleatendimento na regiao, que se situam nas areas mais bem
atendidas comrelagdo a esse aparato técnico. Em linhas gerais, ao considerarmos os dados
da RAIS de 2018, o estado do Rio Grande do Norte apresentava 24 empresas de
teleatendimento, sejam elas de pequeno, médio e grande porte. Esse quantitativo
aumenta quando consideramos dados da Econodata, que opera com a Classificacdao
Nacional de Atividades Econémicas (CNAE), que classifica as empresas de teleatendimento
por segmento (teleatendimento e telecobranca). Segundo a Econodata, o estado possuia
no referido ano 56 empresas de teleatendimento ativas, 30 de teleatendimento e 26 de
telecobranca, localizadas nos municipios de Natal, Mossord, Sao Gonc¢alo do Amarante
(SGA), Parnamirim, Macaiba e Caicd, como exposto na Tabela 5.

Municipio Segmento das empresas Numero total de empresas de
Teleatendimento | Telecobranga | teleatendimento

Natal 24 21 45

Mossord 1 2 3

SGA 2 0 2

Parnamirim 2 2 4

Macaiba 0 1 1

Caicé 1 0 1

Rio Grande do Norte 30 26 56

Fonte: Plataforma Econodata, 2021.
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Tabela 5 — Municipios do Rio Grande do Norte com empresas de teleatendimento segundo a
classificacdo da CNAE - 2018

Todavia, quando analisamos a dimensao micro do setor de teleatendimento potiguar,
observamos que municipios como Currais Novos e Augusto Severo ja apresentaram a atividade de
telesservicos em seus territdrios em algum momento entre o periodo de 2006 € 2014. O que aponta
que a atividade no Rio Grande do Norte também ocorre fora do circuito das discussdes da maior
parte dos estudos que ndo abordam a existéncia de empresas com um efetivo em suas centrais de
menos de 10 teleoperadores.

Natal se sobressai como o municipio que apresenta o maior nimero de empresas de
teleatendimento em seu territdrio. Tal centralidade no que tange a industria de teleatendimento
reflete o fato de poucos municipios do estado atendem simultaneamente as exigéncias técnicas,
normativas e de qualificacdo profissional buscadas por estas empresas atualmente. Além disso,
Natal, enquanto capital regional, sempre apresentou uma alta concentracao de atividades de
gestdo, e ao lado de Mossord, que apresenta centralidade no que concerne ao interior do estado,
sao as melhores op¢0es locacionais dentro do estado para as empresas de teleatendimento.

Nessa perspectiva, “a importancia econdmica de Natal que lhe confere a condicao de
nucleo central da Regido Metropolitana, com destaque para a prestacao de servicos”, sobretudo,
os educacionais, respondendo a boa parte da “formacgdo de recursos humanos qualificados no
estado” (Silva; Gomes, 2007, p. 10), garante que a Regido Metropolitana de Natal se configure
enquanto um ponto nodal importante para a industria do teleatendimento.

A densidade técnica presente na Regidao Metropolitana de Natal e em Mossord, que
resultam de investimentos publico-privados em infraestrutura ao longo dos anos, sobretudo, por
meio de vetores do turismo e da fruticultura irrigada, permite que as empresas de teleatendimento
exercem suas funcionalidades e operem de forma satisfatdria a custos relativamente ainda baixos
no tocante a outras regides do pais.

Apesar dessas localidades exercerem a funcdo de pontos nodais na rede de
teleatendimento brasileira em territdrio potiguar, a melhoria das redes técnicas no estado faz com
que outras municipalidades despontem como territdrios potenciais a essa industria, como Caicd e
Pau dos Ferros, por exemplo, que vem se destacando ao longo dos anos no que concerne a
infraestrutura educacional e de telecomunicagdes.

Ao analisarmos as ligacdes internas e externas presentes no estado, juntamente com as
condicOes técnicas e sociais propicias a atividade de teleatendimento, constatamos que Caicé e
Pau dos Ferros sao localidades com potencial a ser explorado pela indudstria de contact centers
perante a estratégia de interiorizacdo adotada atualmente pelo setor. Além disso, quando
observamos os municipios do estado do Rio Grande do Norte considerados centros sub-regionais
(Acu, Caicd, Currais Novos e Pau dos Ferros), a proximidade de Caicé e Pau dos Ferros com os
estados do Ceard e da Paraiba, que sdo pontos nodais consolidados na rede de teleatendimento
brasileira, corroboram com esta perspectiva.

Ademais, o municipio mantém conexdo com o estado do Cearg, ligacao que se manifesta
por meio do intercambio entre comerciantes caicoenses e cearenses, e estreita relacdo com varias
cidades paraibanas. A interacdo de Caicd outros vinte municipios, faz com que apresente uma
centralidade ““ao possuir os mais avangados servicos, um forte comércio e uma série de elementos
que a faz mais densamente técnica que as demais cidades desse territdrio” (Faria, 2010, p. 41). Pau
dos Ferros, por sua vez, apesar de seu pequeno contingente populacional, vem desempenhando
fun¢bes importantes no que tange a oferta de servi¢os educacionais de nivel superior e de saude.
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Neste sentido, investimentos publicos nos setores de educacao e sadde tém contribuido
para a atrag¢do de capitais privados e ajudado a dinamizar a economia do municipio, com o aumento
da oferta de empregos no comércio e nos servicos publicos, sendo que por se localizar na regido
de fronteira com os estados do Ceard e da Paraiba, “na interseccao das BR-405 e BR-226, a cidade
é um entroncamento de vias de circulagdao e nd de trafego que envolve pessoas, capitais,
informacdes, mercadorias e servicos” (Dantas, 2014, p. 142).

Em suma, Caicd e Pau dos Ferros sdo municipios que se forem realizados os investimentos
necessarios em infraestrutura, juntamente com a¢des politicas no sentido de atrair as empresas de
contact centers, apresentam condi¢des de se tornarem pontos nodais do setor de teleatendimento
brasileiro, por serem localidades mais bem servidas no que concerne a varidveis importantes para
o setor de telesservicos.

CONSIDERAGOES FINAIS

A industria de teleatendimento brasileira se conforma como um desdobramento da
especializacdo crescente no setor de servicos. Nessa perspectiva, fica patente que a dispersao das
empresas de teleatendimento para a Regido Nordeste pode ser encarada como uma nova
dimensdo na dialética centro-periferia na organizacdo do territdrio brasileiro, que perpassa o
contexto dos Planos Nacionais de Desenvolvimento e da politica industrial brasileira.

Os Planos Nacionais de Desenvolvimento foram fundamentais para aimplantacdo de uma
infraestrutura técnica propicia a emergéncia da atividade de teleatendimento no pais, e para a sua
desconcentracao territorial seletiva, de modo a englobar o Rio Grande do Norte, pois propiciaram
o desenvolvimento de uma integracao territorial crescente.

Por sua vez, a diferenciacdo da densidade técnica em telecomunicag¢bes, que é um
desdobramento das a¢des de integracao territorial, permitiu que regides, estados e municipios se
sobressaissem uns em relacdo aos outros, e também no ambito interno a cada uma destas
unidades politico-administrativas, de modo que determinados lugares se tornassem mais vidveis
ou atrativos que outros para a industria de teleatendimento.

Dessa forma, apesar da industria de teleatendimento apresentar inicialmente uma
dindmica espacial atrelada a industria brasileira, atualmente o setor apresenta uma dinamica
autdbnoma, que perpassa muito mais a dimensao técnica e organizacional do territério do que os
padrdes de localizagdo das atividades produtivas estabelecidas.

Nesse sentido, Natal e Mossoré se conformam enquanto ponto nodais da rede de
teleatendimento brasileira no contexto potiguar, ao mesmo tempo, em que outras
municipalidades, como Caicd e Pau dos Ferros, ganham destaque no que concerne a melhoria
infraestrutural de seus territdrios, com uma melhor penetra¢do da rede de telecomunicagbes e a
presenca de servicos educacionais, configurando novas possibilidades para a industria de
teleatendimento em suas estratégias territoriais de expansao.
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THE ROLE OF THE TECHNIQUE IN THE CONFORMATION OF THE POTIGUAR TELESERVICE
INDUSTRY

Abstract: This article discusses the spatialization of the Brazilian teleservice industry, and aims to analyze the
role of the technique in the conformation of this industry in Rio Grande do Norte. The methodological
procedures used were bibliographic and documentary research. The results obtained show that the
implementation of the teleservice industry in the national territory accompanied the territorial dynamics of
the telecommunications sector, focusing on areas with significant technical density. Telecommunications
infrastructure allowed more locational flexibility for companies in the sector, so that contact centers could
be installed in any location with infrastructure conditions for the provision of remote services at favorable
costs. As the technique materializes unequally throughout the territory, the marked regional differentiation,
which reflects the concentration of services in certain cities, makes Natal, its metropolitan region and
Mossord bright spots for the teleservice sector to the detriment of other localities in the context of potiguar.

Keywords: Territorial dynamics; Teleservice; Rio Grande do Norte.

EL PAPEL DE LA TECNICA EN LA FORMACION DE LA INDUSTRIA DE TELESERVICIOS
POTIGUAR

Resumen: El presente trabajo aborda la espacializacién de la industria brasilefia de teleservicios, y tiene como
objetivo analizar el papel de la técnica en la conformacién de esta industria en Rio Grande do Norte. Los
procedimientos metodoldgicos utilizados fueron la investigacion bibliografica y documental. Los
resultados obtenidos muestran que la implementacién de la industria de teleservicios en el
territorio nacional acompafid la dindmica territorial del sector de las telecomunicaciones,
enfocandose en dreas con densidad técnica significativa. La infraestructura de telecomunicaciones
permitié una mayor flexibilidad de localizacién para las empresas del sector, de modo que los
contact centers pudieron instalarse en cualquier ubicacién con condiciones de infraestructura para
la prestacidn de servicios remotos a costos favorables. A medida que la técnica se materializa de
manera desigual en todo el territorio, la marcada diferenciacién regional, que refleja la
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concentracion de servicios en ciertas ciudades, hace que Natal, suregion metropolitanay Mossord
sean puntos brillantes para el sector de los teleservicios en detrimento de otras localidades en el
contexto del potiguar.

Palabras clave: Dindmica territorial; Teleservicio; Rio Grande do Norte.
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