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RESUMO

O OBJETIVO DESTE TRABALHO ENCONTRA-SE PRECISAMENTE EM ILUSTRAR O
PANORAMA ATUAL DO TRABALHO NO SETOR DE TELEMARKETING NO
BRASIL, BEM COMO INVESTIGAR AS PECULIARIDADES DA ORGANIZACAO DO
TRABALHO NO SETOR E AS CONSEQUENCIAS DESTA NA VIDA PSIQUICA DOS
TRABALHADORES TOMANDO-SE COMO REFERENCIAL TEORICO A
CONTRIBUICAO DE CHRISTOPHE DEJOURS.
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INTRODUCAO

O setor de telemarketing no Brasil detém hoje expressiva importancia econémica. De
acordo com a sociéloga Selma Venco, o setor tem apresentado crescimento na oferta de
postos de trabalho, sendo considerado um dos maiores empregadores nacionais. Segundo
dados do Sintratel, o setor de teleatendimento cresceu 550% na Ultima década e hoje emprega
mais de um milhdo de pessoas em todo o pais. Percebe-se com isso que, num contexto de
poucas oportunidades de insercdo de jovens no mercado de trabalho, este segmento da
economia representa efetiva possibilidade de acesso ao emprego formal.

O objetivo deste trabalho encontra-se precisamente em ilustrar o panorama atual do
trabalho no setor de telemarketing no Brasil, bem como investigar as peculiaridades da
organizacéo do trabalho no setor e as consequéncias desta na vida psiquica dos trabalhadores.

O primeiro capitulo deste estudo foi elaborado considerando-se 0s primeiros
momentos de reivindica¢fes da classe operaria no mundo, desde o desenrolar da Revolucéo
Industrial, passando-se pela analise das principais estruturas organizacionais como 0
Taylorismo, Fordismo e Toyotismo e da evolucdo da materia relativa ao meio ambiente de
trabalho nas ConstituicGes Federais Brasileiras.

A partir da descrigdo e analise do conceito juridico de meio ambiente de trabalho,
busca-se demonstrar que, para que o trabalhador, enquanto sujeito que depende do seu
trabalho para garantia de sua sobrevivéncia e de sua familia, tenha vida com qualidade, é
necessario que se lhe sejam assegurados trabalho decente e em condigdes saudaveis.

Em seguida, foram expostas as descri¢Ges técnicas da ocupacdo dos operadores de
telemarketing, segundo a Classificacdo Brasileira de Ocupacdes e a regulamentacdo legal da
categoria, em especial a disposta na Norma Regulamentadora 17 e anexo Il. Apesar de ndo ser
uma lei propriamente dita, esta Portaria do Ministério do Ministério do Trabalho e Emprego
possui indubitavel forca normativa devendo ser obrigatoriamente observada pelas empresas
privadas e publicas.

Ressaltaram-se diferentes aspectos da tarefa desempenhada pelos operadores de
telemarketing, tais como, o excesso de controle de tempo e de produtividade, a repetitividade
do trabalho, e, finalmente, o desgaste e irritabilidade provocados pelos atendimentos a clientes
desrespeitosos e irritados, para os quais, 0 operador ndo pode deixar transparecer quaisquer

sentimentos de revolta, indignacdo ou aborrecimento.



Do trabalho rigidamente controlado, repetitivo e irritante, inevitavelmente, surgem
conseqliéncias a saude dos trabalhadores. O classico estudo de Le Guillant, realizado em
1956, demonstra a existéncia de uma enfermidade comum & classe das telefonistas, marcada
por quadros de insbnia, depressao, irritabilidade e fadiga nervosa. Pesquisas recentes apontam
para a freqliéncia de casos de sindrome do pénico, cansaco e tristeza.

O 3° capitulo se detém sobre o estudo de Christophe Dejours, médico psiquiatra
francés, sobre psicopatologia do trabalho. O objetivo de seu estudo nédo recai especificamente
sobre as doencas mentais que resultam do trabalho, mas sim, sobre o comportamento do
trabalhador voltado para resistir aos ataques ao seu funcionamento psiquico provocados pela
organizacdo do trabalho. Neste sentido, é apresentada a nocgdo de estratégia defensiva, isto e,
um conjunto de regras construidas e compartilhadas pelos mesmos empregados, vitimas de
uma organizacao de trabalho cruel, que os possibilitam ndo enlouquecer.

Do comportamento livre ao comportamento estereotipado do “operario massa”, ha um trajeto
permeado pelo sofrimento, nogéo central na teoria dejouriana. Este sofrimento surge no
momento em que ndo se suporta mais o nivel de insatisfacdo com o trabalho. No caso em tela,
o sofrimento dos operadores de telemarketing, é explorado pela organizacéo do trabalho como
fator de aumento de produtividade, uma vez que tanto mais se enervam os trabalhadores, mais

rapido eles trabalhar&o.



CAPITULO I - MEIO AMBIENTE DE TRABALHO

1.1 ASPECTOS HISTORICOS

O Direito do Trabalho surge na histéria como conseqiiéncia da Revoluc&o Industrial®,
processo de transformagBes econdmicas e sociais responsavel pela passagem da manufatura a
industria mecanica, iniciado na Inglaterra a partir do século XVIII. Comumente citada como
marco de significativa importancia nas modificagcdes que advieram na sociedade moderna, a
Revolucdo Industrial produziu uma ampla modificacdo nos métodos e relagcdes de trabalho.
Representou um processo histérico de radical transformagdo econdmica e social.

Marcada pelo éxodo rural, surgimento das grandes cidades, aceleracdo do processo de
urbanizagdo e de producdo, foi ela a responsavel pela consolidagdo do modo de producéo
capitalista. Este novo modo de producéo trouxe como consequiéncias sociais o surgimento de
duas classes sociais: de um lado os que vendiam sua forca de trabalho, convertida em
mercadoria e facilmente disponivel, formavam o proletariado. Do outro, 0s que possuiam 0
capital, formavam a burguesia, avida de lucros e poder. Na base da relacdo burguesia-
proletariado estava o salario, o resultado da venda da forca de trabalho para os detentores do

capital.
1.1.1 As lutas da classe trabalhadora ao longo da histéria

As péssimas condicOes de trabalho dos proletarios, que chegavam a trabalhar até 16
horas por dia, em lugares umidos e mal ventilados, a desconsideracdo dos minimos padrdes de
seguranga, os salarios irrisorios, dentre outros fatores, impedem que se fale em “saide” dos
trabalhadores do século XIX, sendo a luta operaria, nesta época, uma luta pela sobrevivéncia®.
Trata-se da conquista pelo direito primordial de viver.

Assim esclarece DEJOURS, médico psiquiatra francés:

Em vista de tal quadro, ndo cabe falar de “salde” em relacdo a classe operaria do
século XIX. Antes, € preciso que seja assegurada a subsisténcia, independentemente

! NASCIMENTO, Amauri Mascaro. Curso de Direito do Trabalho. S&o Paulo: Saraiva, 2005, p. 04.
2 DEJOURS, Christophe. A loucura do trabalho: estudo de psicopatologia do trabalho. 5. ed. ampliada. S&o
Paulo: Cortez — Oboré, 1992, p. 14.



da doengca. A luta pela salde, nesta época, identifica-se com a luta pela

sobrevivéncia: “viver, para o operario, é ndo morrer”.>.

Diante da gravidade da situacdo do proletariado, o Estado é chamado a intervir cada
vez mais frequentemente. A organizacdo dos operarios também vai, gradativamente,
ganhando dimenséo significativa, adquirindo um nivel propriamente politico.

A partir da primeira guerra mundial, o movimento operéario, ja com bases sélidas,
passa a lutar ndo mais pela sobrevivéncia, mas pela protecdo da saude. A preocupagdo com o
corpo é a preocupacdo dominante. Proteger-se dos acidentes, prevenir as doencas
profissionais, intoxicagdes por produtos industriais, prover aos trabalhadores cuidados e
tratamentos convenientes, € em torno desses objetivos que passa a se preocupar a classe
operaria. Este é, portanto, o segundo grito da classe trabalhadora na historia: a luta pela
melhoria das condicdes de trabalho e protegdo da satide”.

Um terceiro periodo de reivindicacdo, para DEJOURS, diz respeito ao periodo pos
maio de 68°, em que os trabalhadores lutaram pelo direito & satide, porém, no plano mental.

No centro do discurso de maio de 68, encontra-se uma revolta contra a alienacéo e a
sociedade de consumo, no qual o trabalho foi reconhecido, também, como fator alienante.

Enquanto na primeira fase se condenava a duracao excessiva do trabalho e na segunda
fase o0 que se condenava eram as péssimas condi¢des de trabalho, na terceira fase o que se
condena é justamente a organizacao do trabalho: a divisdo do trabalho, o contetdo da tarefa,
hierarquia, relagdes de poder e comando e as questdes de responsabilidade dentro da
organizagédo do trabalho. As palavras de ordem de entdo eram: “mudar a vida” e “abaixo a

separacéo trabalho manual-intelectual™®.

1.1.2 Modelos de organizacdo empresarial
Para compreender o mundo do trabalho é necessario compreender as estruturas de

organizagcdo empresarial. Os modelos mais relevantes s&o: Taylorismo, Fordismo e

Toyotismo, que ndo necessariamente superaram um ao outro ao longo dos anos.

* DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 14.

* Ibid., p. 18.

® Para o autor, maio de 1968, é uma data representativa na histdria da relacdo satde trabalho, primeiramente em
razdo do desencadeamento verbal ocorrido durante os acontecimentos de maio de 68: tal data teria representado
a “libertacdo da palavra” e a luta contra a sociedade de consumo e a alienacao, tendo sido o trabalho reconhecido
como um fator de alienago. (1d.)

® Ibid., p. 24.



1.1.2.1 Taylorismo

O Direito do Trabalho nasce na primeira Revolugdo Industrial a partir de um modelo
Taylorista-Fordista.

O modelo de Taylor (1865-1915) introduz um qué cientifico na organizacdo do
trabalho e da producéo. Na obra Principios de Administracdo Cientifica, TAYLOR afirma que

a melhor administragdo € “uma verdadeira ciéncia, regida por normas, principios e leis

claramente definidos™’.

Neste modelo, o trabalhador € um ser humano que deve minimizar os esforgos,

»8

evitando “fazer cera™ e, assim, maximizando os ganhos. A respeito de tal quadro, assim

esclarece TAYLOR: “A eliminagdo da cera, e das varias causas de trabalho retardado,
desceria tanto o custo da produgdo que ampliaria 0 nosso mercado interno e externo, de modo
que poderiamos competir com nossos rivais.”

O tempo e 0 modo como sdo executados os movimentos sdo fatores de controle da
produtividade dos operarios — que se opera pela sugerida cronometrizacao dos movimentos®’-,

sendo elementar a separagéo entre o planejamento e a execucao do trabalho:

O homem, cuja especialidade sob a administracdo cientifica € planejar, verifica
inevitavelmente que o trabalho pode ser feito melhor e mais economicamente
mediante divisdo do trabalho, em que cada operacdo mecanica, por exemplo, deve
ser precedida de varios estudos preparatorios, realizados por outros homens. E tudo
isso envolve, como dissemos, uma divisdo equitativa de responsabilidade e de
trabalho entre a direcéo e o operéario.'*

A organizacdo cientifica do trabalho gera exigéncias fisiologicas até entdo
desconhecidas, como a exigéncia de tempo e ritmo dos trabalhos. E a tecnologia da

submisséo, de disciplina do corpo, como assinala DEJOURS:

Nova tecnologia de submissdo, de disciplina do corpo, a organizacéo cientifica do
trabalho gera exigéncias fisioldgicas até entdo desconhecidas, especialmente as
exigéncias de tempo e ritmo de trabalho. As performances exigidas séo
absolutamente novas, e fazem com que o corpo apareca como principal ponto de
impacto dos prejuizos do trabalho. (...) Ao separar, radicalmente, o trabalho
intelectual do trabalho manual, o sistema Taylor neutraliza a atividade mental dos
operarios. (...) Corpo sem defesa, corpo explorado, corpo fragilizado pela privacao
do seu protetor natural, que é o aparelho mental.*?

"TAYLOR, Frederick W. Principios de Administracéo Cientifica. 8. ed. S&o Paulo: Atlas, 1990, p. 23.
¢ 0 termo no original norte americano ¢ soldering. (Ibid., p. 27).

°1d.

% Ibid., pp. 86 € 97.

" lbid., p. 41.

2 DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 19.



O modelo Taylorista, como acima descrito, também se caracteriza por fazer separagao
do trabalho manual do intelectual. Ao assim proceder, o sistema Taylor neutraliza a atividade
mental dos operarios, aniquila suas iniciativas espontaneas, despersonalizando o trabalhador e
fazendo com que assim, o aparelho psiquico também venha a sofrer consequiéncias sérias. E

por isso, que muitos doutrinadores fazem referéncia & expressdo “homem robd de Taylor™.

1.1.2.2 Fordismo (1863-1947)

Responsavel pela reinvengdo do automoével, no inicio do século passado, este
“verdadeiro génio empresarial”™** foi quem criou a nogéo de linha de producéo.

Segundo seus ensinamentos, era essencial que o trabalhador tivesse seu papel
estritamente limitado na linha de producdo; ele era responsavel por apenas uma tarefa, que a
desempenharia durante toda a jornada, - implicando uma segmentacdo cada vez maior do
processo produtivo. Segundo FORD, em sua obra Principios da Prosperidade, “em rigor, a
maior parte dos trabalhos sdo uma repeticdo constante. (...) Os movimentos ndo variam nunca.
(...) O operério toma a peca sempre do mesmo modo, d& sempre as mesmas voltas e a faz cair
sempre no mesmo ponto.” Especializado 0 empregado, assim, pouparia-se tempo e custos
com a especializagdo, logo, a produtividade, como consequéncia, seria maior: “esse
rendimento se obtém dividindo o numero de pecas feitas pelo indice de mao-de-obra
correspondente™®®. Para ter perfeito desempenho o empregado deveria, portanto, almejar o
méximo indice de produg&o “sem dispersar a atividade em assuntos colaterais.”*’

A producdo em massa, ou em serie, podia ser considerada homogénea, ou seja, nao se
destinava as exigéncias individualizadas dos consumidores; era assim, desvinculada da
demanda, adotando-se um sistema de producdo por precaucdo, a légica do just in case como
se vera adiante.'®

Em sua obra Os Principios da Prosperidade, Ford enumera seus principios da
montagem:

()

3 MACHADO, Sidney. O direito a protecdo ao meio ambiente de trabalho no Brasil. S&o Paulo: LTr, 2001,
p. 31

4 COUTINHO, Leonardo. Utopia capitalista. Veja, Sdo Paulo, n. 30, ano 43, 28 de junho de 2010, pp. 150-152.

> FORD, Henry. Os Principios da Prosperidade. Livraria Freitas Bastos: S&o Paulo, 1967, pp. 81, 83 .

' FORD, Henry. Op. cit., p. 77.

d.

¥ HOFFMANN, Fernando. O Principio da Protecdo ao Trabalhador e a Atualidade Brasileira. Sdo Paulo:
LTr, 2003, p. 154.



2% empregar planos inclinados ou aparelhos concebidos de modo que o operério
sempre ponha no mesmo lugar a peca que terminou de trabalhar, indo ela ter & méo
do operario imediato por forga do seu proprio peso sempre que isto for possivel.

3% usar uma rede de deslizadeiras por meio das quais as pecas a montar se
distribuam a distancias convenientes.

O resultado destas normas é economia de pensamento e a redugdo ao minimo dos
movimentos do operéario, que sendo possivel, deve fazer sempre uma sd coisa com
um s6 movimento.™

A nocdo de just in case se refere justamente a estratégia de enfrentamento de crises
pela qual se estabelece uma grande producdo, mantendo-se permanentemente grandes
estoques, que quando postos a disposicdo do mercado, geram a necessidade permanente de
consumo.?® #

Quanto ao trabalhador, este é visto como um consumidor em potencial; ele deve ter
capacidade de consumir: “talvez em breve futuro, ao invés de se conduzirem 0s operarios a
fabrica em auto-Onibus, sera mais barato que cada um vé no seu préprio carro.”? Conjectura
acertada de Ford: eis que o seu famoso Modelo T chegou a responder por quase metade de
todos os carros vendidos no mundo.?

A légica de eficiéncia para FORD era a da auto-suficiéncia®®, de completo controle da
cadeia produtiva, desde a obtencdo da matéria prima até a comercializacdo do produto final.
Isso quer dizer que Ford desejava completa independéncia em relacéo a seus fornecedores, e,
para ilustrar tal afirmacdo, em matéria para a REVISTA VEJA®, Leonardo Coutinho
esclarece, em curiosa reportagem, que o Unico insumo de que Ford ndo tinha controle era o
latex, do qual era feita a borracha. Entdo, para obter a desejada independéncia também quanto
ao latex, Ford fundou uma cidade na Amazonia, Fordlandia. Orientada por seus ideais de
eficiéncia e moral, a cidade veio a se tornar uma espécie de vila capitalista. Porém, a producao

de Fordlandia decepcionou: as seringueiras teriam sido atacadas por fungos e a produgéo de

¥ FORD, Henry. Op. cit., p. 65.

2 Ipid., p. 113.

%! Fernando Hoffman, na sua obra O Principio da Protecdo ao Trabalhador e a Atualidade Brasileira, citando
Antonio Rodrigues de Freitas Junior, assim sintetiza as caracteristicas do Fordismo: “a) poder e lucratividade
deveriam crescer na exata medida de seu tamanho e de sua capacidade de permanecer crescendo e se
diversificando, tendo por meta a concentracdo e o gigantismo; b) a grande empresa Fordista deveria exibir um
elevado grau de estratificagdo numa variedade crescente de niveis hierarquicos e decisérios; ¢) como parametro
de eficiéncia, o fordsimo almejava a auto-suficiéncia, ou seja, a capacidade de adquirir, ou, quando menos, de
controlar toda a evolugdo da cadeia produtiva, desde a matéria prima até a comercializacéo do produto final; d) o
perfil do cliente era delimitado pelas fronteiras do mercado nacional; €) para enfrentar a crise, a empresa fordista
procurava capacitar-se mediante o desenvolvimento de tecnologias de longa maturacdo, bem como na
preservacdo de estoques, insumos e matéria prima; e f) o gerenciamento de numerosos contingentes de
trabalhadores mediante remuneracdo padronizada pela respectiva posi¢do ocupada na pirdmide hierarquica.”
(HOFFMANN, Fernando. Op. cit., p. 154).

“2 FORD, Henry. Op. cit., p. 113.

2 COUTINHO, Leonardo. Op. cit. pp. 150-152.

* HOFFMANN, Fernando. Op. cit., p. 154.

% COUTINHO, Leonardo. Op. cit., pp. 150-152.



latex ndo teria sido significativa. Mesmo assim, conforme a referida matéria, 0 empresario

norte americano teria investido cerca de 20 milhdes de ddlares na Amazonia.?®
1.1.2.3 Toyotismo

A partir de uma experiéncia em empresa automobilistica japonesa — a Toyota — surge
um novo modelo capitalista de producdo: o Toyotismo, também chamado de neofordismo,
pos fordismo, fordismo de segunda geracéo, kalmarismo, entre outros.?’

O Toyotismo apresenta novas concepcdes de eficacia gerencial, introduzindo a logica
da “producdo enxuta”, do just in time, do atingimento do mercado global, do downsizing, da
estrutura horizontalizada com reduzidos niveis de estratificacdo, da terceirizacdo de atividades
ndo estratégicas, dentre outras.

Pelo raciocinio da producéo just in time, a producdo deveria corresponder a procura,
remanescendo vinculada a demanda, e a seus picos e variagOes, sem necessidade de se
manterem grandes estoques, diferentemente do que pensava FORD.

Ao contrario de FORD, para quem a eficiéncia estava relacionada a autossuficiéncia,
no Toyotismo, a eficiéncia de uma empresa passa a ser medida pela sua adaptabilidade e

I, E também o que se entende por

agilidade, o que d& a idéia de producéo flexivel e maleave
producdo enxuta, ou seja, a resposta imediata as variacées da demanda.?

Assim, a minimizagéo de custos e a maximizagao dos resultados, no modelo Toyotista,
n&o resultam da imposicao do trabalhador a ritmos desumanos de trabalho, o que extenuaria o
trabalhador, que passaria a produzir menos, mas séo consequéncia direta da flexibilidade da
producdo, que acompanha a varia¢ao da necessidade do mercado.

Segundo HOFFMANN, o modelo Toyotista se fundamenta nas seguintes
caracteristicas: reduzidos niveis de estratificagdo hierarquica na estrutura interna da empresa,
sendo que muitos empregados que trabalham em equipe possuem a mesma posicdo na

estrutura hierarquica, agilidade e adaptabilidade como parametros de eficiéncia®®, metas de

% COUTINHO, Leonardo. Op. cit., pp. 150-152.

2" HOFFMAN, Fernando. Op. cit., p. 152.

% Ibid., p. 153.

2d.

% «as empresas do complexo produtivo toyotista, inclusive as terceirizadas, s&o horizontalmente estruturadas
(por meio de: flexibilizacdo, terceirizacdo, subcontratagdo, Circulos de Controle de Qualidade, controle de
qualidade total (...), eliminacdo do desperdicio, “geréncia participativa”, (...)) e a empresa principal é responsavel
apenas por 25% da producdo, ao contrario da empresa fordista, manifestamente verticalizada e responséavel por
75% da producdo em seu interior.” (Ibid., p. 154).



alcance do mercado global, em detrimento do mercado nacional, como em FORD%,
desenvolvimento de novas tecnologias, introducdo de novas técnicas de gestdo da forca de
trabalho com base na informacgdo e com o auxilio de computadores, eliminagdo de postos de
trabalho, desconcentragéo produtiva (empregados multifuncionais e polivalentes) e concepgéo
de celulas de produgéo.

Ha a referéncia aos Circulos de Controle de Qualidade, pelos quais os trabalhadores
sdo incentivados pelo capital a discutir seu trabalho e desempenho e onde o controle €
exercido, ndo por um superior hierdrquico, mas pela propria equipe, através da instituicdo de
metas e produtividade em grupo, instituindo-se assim, um mecanismo de controle social. Nos
Circulos de Controle de Qualidade, todos sdo responsaveis por todos. Cria-se, com isso, uma
idéia de solidariedade e colaboracéo.

Ja na politica de recursos humanos, a l6gica Toyotista determinava o primor pela
otimizacdo do pessoal®, terceirizacio de atividades ndo essenciais e remuneracio
seletivamente atraente, segundo critérios de produtividade individual ou setorial. Sobre esse

aspecto, especificamente:

H& eliminacdo da tradicional hierarquia e é incentivada a interacdo entre 0s
trabalhadores que compartilham idéias e tomam decisGes conjuntas diretamente na
fabrica, com base na experiéncia pratica e na capacidade mental, em completo
abandono ao principio basico de TAYLOR, no sentido da separagdo do trabalho
manual e intelectual *

O trabalhador, portanto, neste modelo, é o sujeito que responde a incentivos e a
valorizacédo do trabalho pessoal, sem a necessidade essencial de controle de tempo.

E importante ressaltar que ndo ha superacéo total de paradigmas. A ruptura com o
modelo anterior traz elementos novos, porém a logica do modo de producdo do sistema
capitalista — a de acumulagdo de lucros com o minimo de gastos - esta sempre presente nos

modelos apresentados.

1.2 MEIO AMBIENTE DE TRABALHO NAS CONSTITUICOES BRASILEIRAS

8 HOFFMAN, Fernando. Op. cit., p. 154.
%2 Por otimizacdo pode-se compreender a caracteristica dos empregados no toyotismo: multifuncionais,
polivalentes, mais qualificados e participativos, com um empregado operando varias maquinas, ao contréario do
%ue ocorria no Fordismo, onde um empregado deveria ficar o dia todo realizando a mesma tarefa.

Ibid., p. 158.
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Antes de tratar diretamente do tema meio ambiente de trabalho é necessario tecer um
breve relato, sem pretensdo de enfocar no aspecto historico-politico, da evolucdo da questao
social nas Constitui¢Oes brasileiras, detendo-se especificamente no que concerne a tratativa
que se deu ao meio ambiente de trabalho nas Constitui¢des brasileiras.

Segundo CESARINO JUNIOR® as primeiras Constituicdes escritas que surgiram na
histéria foram reacOes das elites sociais (nobreza, clero, burguesia) contra 0s governos,
inicialmente reais.

DALLARI® assinala, por sua vez, que de um modo geral o constitucionalismo
comecou a nascer em 1215, quando os barfes da Inglaterra obrigaram o Rei Jodo Sem Terra
assinar a Magna Carta, jurando obedecé-la e aceitando as limitacdes de seus poderes.

As primeiras Constitui¢des, portanto, conforme afirma CESARINO JUNIOR, tinham
carater politico, isto &, preocupavam-se mais com a organizacdo do governo e dos direitos dos
stditos contra os soberanos e destes contra aqueles.*

Para a maior parte dos juristas®’, como José Afonso da SILVA, a Constituicdo
Mexicana de 1917 foi a primeira Constituigdo a disciplinar sistematicamente a ordem social,
seguida da Constituicdo de Weimar, de 1919, a despeito do que assinala PUECH, citando o
jurista argentino DESPONTIM:

Ainda que predominem, para a quase unanimidade dos juristas, como pioneiras das
ConstituicBes de cunho social as cartas do México e de Weimar, a verdade é que
discorda o juslaboralista Luis Despontim, da Argentina, o qual refere a Constituicdo
da Suica, de 1874, abrindo caminho no terreno social, ao dispor sobre os direitos da
mulher e do menor no trabalho, limitagdo da jornada, riscos de trabalho, etc.*®

No Brasil, a Constituicdo Imperial, de 1824, foi limitada em matéria de questdo social,

apenas dispondo em paragrafos seguidos ao artigo 179:

§24: Nenhum género de trabalho, de cultura, de indUstria ou comércio pode ser
proibido, uma vez que ndo se oponha aos costumes publicos, a seguranga e a salde
dos cidaddos.

§25 Ficam abolidas as corporac@es de oficio, seus Juizes, Escrivaes e Mestres.

% CESARINO JUNIOR, A. F. A ordem social na Constituicdo. Revista de Direito do Trabalho. Sdo Paulo:
RT, ano 1V, v. 22, novembro-dezembro de 1979, p. 36.

¥ DALLARI, Dalmo de Abreu. Elementos de Teoria Geral do Estado. S&o Paulo: Saraiva, 2005, p. 198.

% CESARINO JUNIOR, A. F. Op. cit., p. 36.

% SILVA, José Afonso da. Curso de Direito Constitucional Positivo. Sdo Paulo: Malheiros, 21 ed. rev. e
atual., 2002, p. 285.

%8 DESPONTIN, Luis. El derecho del trabajo. 1947, p. 368.
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Segundo SIMM e TEIXEIRA a Constituicdo Monarquica, de 1824, “passava ao largo
dos problemas sociais.” *

A Constituicdo Republicana, de 1891, por sua vez, ndo progrediu quanto aos direitos
sociais. Conforme atesta LENZA “°, “houve prevaléncia de protecdo as classicas liberdades
privadas, civis e politicas, ndo se percebendo a previsdo de direitos dos trabalhadores nos
termos do que vais ser sentido no texto de 1934.”.

A Constituicdo de 1934 contém pela primeira vez*' em nossa histéria um Titulo da

Ordem Econémica e Social. Assim esclarece SILVA*:

Ao lado da classica declaracdo de direitos e garantias individuais, inscreveu um
titulo sobre a ordem econdmica e social e outro sobre a familia a educacédo e a
cultura, com normas quase todas programaticas sob a influéncia de Weimar.
Regulou os problemas da seguranga nacional e estatuiu principios sobre o
funcionalismo publico (arts. 159 e 172). Fora, enfim, um documento de
compromisso entre o liberalismo e o intervencionismo.

No artigo 120 reconhece os sindicatos e associacdes profissionais, devendo a lei
assegurar-lhes pluralidade e autonomia.

No artigo 121 garante a protecdo social do trabalhador mediante isonomia salarial,
salario minimo regional, 8 horas normais de trabalho, protecdo a menores de 14 anos e
mulheres, repouso semanal, férias anuais remuneradas, indenizacdo nas despedidas injustas,
assisténcia medica ao trabalhador e a gestante, protecdo a maternidade, previdéncia social,
regulamentacédo das profissoes e reconhecimento das Convencdes Coletivas de trabalho, tudo
sem distincdo de trabalho manual, intelectual ou técnico, entre outros direitos reconhecidos.
Segundo LENZA:

Vérios direitos classicos sdo mantidos. Inovando, em razdo do carater social da
Constituicdo, sdo destacados novos titulos, como o da ordem econémica e social, da
familia, educacdo e cultura e da seguranga nacional. Prestigiam-se assim, a
legislacao trabalhista e a representacéo classista.*®
A Constituicdo de 1937, outorgada, de cunho corporativo, influenciada pelas idéias
fascistas™, em termos gerais, manteve as conquistas de 1934, inovando em algumas matérias:

“no artigo 138, que trata da sindicalizacdo, muda completamente os principios do artigo 120

% TEIXEIRA, Jodo Regis F. & SIMM, Zeno. O Direito do Trabalho e a Constituicdo. Revista de Direito do
Trabalho. So Paulo: RT, ano 1V, volume 22, novembro-dezembro de 1979, p. 44.

“O LENZA, Pedro. Direito Constitucional Esquematizado. Sdo Paulo: Saraiva, 12 ed. rev. e atual., 2008, p. 38.
“1 PUECH, Luiz Roberto de Rezende. A Constituicdo Social no Brasil. Revista de Direito do Trabalho. Sdo
Paulo: RT, ano IV, volume 22, novembro-dezembro de 1979, p. 30.

2 SILVA, José Afonso da. Op. Cit., p. 82.

“3 LENZA, Pedro. Op. cit., p. 43.

“ PUECH, Luiz Roberto de Rezende. Op. cit., p. 31.
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da Constituicdo de 1934, voltando ao regime da unidade sindical e do controle estatal.”*.

Considerou a greve e o lock out como recursos anti-sociais, negando taxativamente o direito

de greve, nos termos do artigo 139:

“Art 139 - Para dirimir os conflitos oriundos das relagcdes entre empregadores e
empregados, reguladas na legislacdo social, é instituida a Justica do Trabalho, que
sera regulada em lei e a qual ndo se aplicam as disposi¢cdes desta Constituicdo
relativas a competéncia, ao recrutamento e as prerrogativas da Justica comum.

A greve e o0 lock-out sdo declarados recursos anti-sociais nocivos ao trabalho e ao
capital e incompativeis com os superiores interesses da producgao nacional.”

A Constituicdo de 1946 reabriu o periodo democratico, repudiando-se o Estado
totalitario que vigia desde 1930.%

A Justica do Trabalho, criada pela Constituigdo anterior, foi enquadrada no Poder
Judiciario (art. 94). O texto de 1946 foi inspirado nas idéias liberais da Constituicao de 1891 e
nas idéias sociais da de 1934.

Assim, a maioria dos direitos constantes nas Constituicbes de 1934 e 1937 foi
mantida, sendo que a Constituicdo de 1946 tratou com minGcia sobre os direitos sociais*’
ressaltando-se, contudo, em seu artigo 157, que continha o0s principais direitos dos
trabalhadores, os direitos a seguranca e seguranca do trabalhador, assisténcia médico
hospitalar, inclusive preventiva, e também ao tratar do seguro contra acidentes de trabalho,
aléem de deixar aberta,a legislacdo ordinaria, a possibilidade de ampliar a tutela do

trabalhador:

Art 157 - A legislacdo do trabalho e a da previdéncia social obedecerdo nos
seguintes preceitos, além de outros que visem a melhoria da condicdo dos
trabalhadores:

()

VIII - higiene e seguranca do trabalho;

()

XIV - assisténcia sanitaria, inclusive hospitalar e médica preventiva, ao

trabalhador e a gestante;

()

XVII - obrigatoriedade da instituicdo do seguro pelo empregador contra os
acidentes do trabalho.

A Constituicdo de 1946 também reconheceu as convencgdes coletivas de trabalho (art.
157, XIII), o direito de greve (art. 158), antes negado pela Constituicdo de 1937,

> CESARINO JUNIOR, A. F. Op. cit., p. 39.
“® LENZA, Pedro. Op. cit., p. 49.
*" PUECH, Luiz Roberto de Rezende. Op. cit., p. 32.
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representando sensivel progresso para o Direito do Trabalho, embora ainda tratado como
“legislacéo do trabalho™. *®

Na Carta de 1967, no que tange aos direitos trabalhistas, “os direitos dos trabalhadores
foram definidos com maior eficécia”, conforme esclarece LENZA “° e SILVA™.

Ainda, para SILVA, a Carta de 1967 teria, em termos gerais, apenas assimilado as
caracteristicas basicas da de 1937°'. PUECH, no mesmo sentido, aponta para o fato de o
anteprojeto do texto de 1967 ter pretendido estagnar a legislagédo social®’, e assinala a
proeminéncia dispensada pelo texto constitucional ao setor econdmico e a supremacia sobre a
questao social.*®

A emenda de 1969, que, na verdade, foi uma Constitui¢do nova, ja que convocou uma
Constituinte, para PUECH, manteve a obsessdo pelo desenvolvimento econémico>. J4 para
TEIXEIRA e SIMM, no que concerne aos principais direitos assegurados aos trabalhadores,
com vistas a melhoria de sua condigdo social, a Carta de 1969 muito pouco difere da sua
anterior, excetuando-se pequenas alteracdes na sua redacdo. Assim, é que, para tais autores, a
inclusdo do principio “expansao das oportunidades de emprego produtivo” no artigo 160 da
Constituicdo de 69, representou importante inovacéo.”

Voltada para a plena realizacdo da cidadania, a Constituicdo Federal de 1988, liberal e
democratica, teve ampla participacdo popular em sua elaboracdo, para LENZA, esta foi a
Constituicio com maior legitimidade popular®.

Possui uma estrutura diferente das demais Constituicdes anteriores — foi dividida em
titulos, tendo destinado especialmente um deles aos direitos e garantias fundamentais,
abrangendo os direitos individuais e coletivos, direitos sociais dos trabalhadores, da
nacionalidade, dos direitos politicos e dos partidos politicos.

Quanto aos direitos dos trabalhadores, estes teriam sido ampliados®, segundo

MINARDI, a Constituicdo de 1988 teria sido a primeira das Constitui¢Oes brasileiras a fazer

“® TEIXEIRA, Jodo Regis F. & SIMM, Zeno. O. cit., p. 44.
* LENZA, Pedro. Op. cit., p. 53.
%0 SILVA, José Afonso da. Op. cit., p. 87.
51
Id.
%2 Segundo o autor, o0 artigo 158 ndo permitia que a legislacdo ordinéria ultrapassasse a matéria constante nos
seus itens. (PUECH, Luiz Roberto de Rezende. Op. cit., p. 32).
>1d.
> Ibid., p. 33.
* TEIXEIRA, Jodo Regis F. & SIMM, Zeno. Op. cit., p. 50.
| ENZA, Pedro. Op. cit., p. 59.
*" Ibid., p. 60.
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referéncia expressa ao meio ambiente®®. A atual Carta Politica trata do direito ao meio
ambiente em um capitulo que integra o titulo da ordem social, onde se estatui que “todos tém
direito a0 meio ambiente ecologicamente equilibrado, bem de uso comum do povo e essencial
a sadia qualidade de vida, impondo-se ao Poder Publico, e a coletividade o dever de defendé-
lo e preserva-lo para as presentes e futuras geragdes.” (art. 225).

E, ainda, no artigo 220, ha referéncia expressa ao meio ambiente de trabalho como
integrante do amplo conceito meio ambiente: ao sistema Unico de salude compete, além de
outras atribui¢des, nos termos da lei: (...) VIII- colaborar na protecdo do meio ambiente, nele
compreendido o do trabalho.

Segundo SILVA a tratativa do meio ambiente na Constituicdo Federal de 1988 é um
campo que, na sua complexidade, faz parte da disciplina urbanistica, mas que nao deixa de ser
social, uma vez que sua realizacdo depende de prestacbes por parte do Estado®. O
reconhecimento da vida, como mais fundamental de todos os direitos assegurados pela
Constituicdo Federal de 1988, significa que todas as pessoas tém direito, ndo somente a vida
em si, mas, muito mais que isso, a uma vida digna e com qualidade.

Nesta logica, para que o trabalhador, considerado como um sujeito que depende, quase
sempre exclusivamente, do seu trabalho para garantia de acesso aos bens e servi¢os de uma
sociedade de consumo, tenha vida com qualidade, é necessario que se assegurem trabalho
decente e em condicOes seguras e salubres.

Assim, o direito ao meio ambiente de trabalho foi alcado a categoria de direito
fundamental na Constituicdo de 1988 ® e, também nesse mesmo sentido, MELO®, afirma
estar o direito ao meio ambiente de trabalho diretamente relacionado a saude do trabalhador
enquanto cidad&o, razéo porque se trata de um direito de todos.

Ainda, a Constituicdo de 1988, ao tratar da ordem econémica, em seu artigo 170,
dispde que a livre iniciativa deve fundar-se na valoriza¢do do trabalho humano e ter por fim
assegurar a todos existéncia digna.

Pode-se dizer, ent&o, que o constituinte de 1988, como afirma MELO®, tornou certa e
incentivou a livre iniciativa econbmica, desde que acatados os principios que orientam a

dignidade da pessoa humana, em tela, o direito ao meio ambiente do trabalho.

® MINARDI, Fabio Freitas. Meio ambiente de trabalho: protecéo juridica & satde mental. Curitiba: Jurua,
2010, p. 20.

¥ SILVA, José Afonso da. Op. cit., p. 315.

% MINARDI, Fabio Freitas. Op. cit., p. 20.

1 MELO, Raimundo Simdo de. Direito ambiental do trabalho e satde do trabalhador. Sdo Paulo: LTR,
2004, pp. 34, 31.

%2 MELO, Raimundo Siméo de. Op. cit., p. 34.
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Neste sentido também, OLIVEIRA, afirma que a Constituicdo de 1988 estabeleceu
expressamente que a ordem econdmica deve observar o principio de defesa do meio ambiente
(art. 170, VI)%

1.3 ABORDAGEM DOUTRINARIA DO CONCEITO DE MEIO AMBIENTE

A doutrina costuma abordar o conceito de meio ambiente em quatro aspectos: natural
ou fisico, artificial, cultural e do trabalho. Tal divisdo assume meros fins didaticos, com o fito

de facilitar a identificacio da atividade degradante e do bem imediatamente agredido®.
1.3.1 Meio Ambiente natural ou fisico

O meio ambiente natural ou fisico seria aquele compreendido pelo solo, &4gua, flora e
fauna, “representando o equilibrio dinamico entre os seres vivos na terra e 0 meio ambiente

em que vivem”®.

1.3.2 Meio Ambiente artificial

O meio ambiente artificial seria, segundo MELO, o espaco urbano habitavel,
representado pelo conjunto de edificagGes feitas pelo homem, estando ligado ao conceito de
cidade, “embora néo exclua os espacos rurais artificiais criados pelo homem. Diz respeito aos

espacos fechados e equipamentos piblicos.”®®

1.3.3 O Meio Ambiente Cultural

O meio ambiente cultural é aquele que diz respeito a historia, formacao e cultura de
um povo, integrando-se nele o patriménio historico, artistico, paisagistico, turistico. A
Constituicdo Federal de 1988 diz no art. 216 que constituem patriménio cultural brasileiro os

bens de natureza material e imaterial, tomados individualmente ou em conjunto, portadores de

% OLIVEIRA, Sebastifo Geraldo de. Protecdo juridica & satde do trabalhador. S&o Paulo: LTR, 3. ed. rev. e
atual., 2001, p. 127.

# MELO, Raimundo Siméo de. Op. cit., p. 28.

4.

®d.
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referéncia a identidade, a acdo, a memoria dos diferentes grupos formadores da sociedade

brasileira.

1.3.4 Meio Ambiente de Trabalho

1.3.4.1. Conceito Legal e Doutrinario e Natureza Juridica de Meio Ambiente de Trabalho

A Lei 6938/81, que dispde sobre a Politica Nacional do Meio Ambiente, seus fins e
mecanismos de formulacdo e aplicacdo, define meio ambiente, em seu artigo 3% “l - meio
ambiente, o conjunto de condices, leis, influéncias e interagdes de ordem fisica, quimica e
bioldgica, que permite, abriga e rege a vida em todas as suas formas.”(grifo do autor).

Tal concepcdo é ampla, sendo que o legislador optou pelo conceito juridico aberto
para criar um espacgo positivo de incidéncia da norma legal, o qual esta “em plena harmonia
com a Constituigéo Federal”®’, que no caput do artigo 225 buscou tutelar todos os aspectos do
meio ambiente (natural, artificial cultural e do trabalho).

A Constituicdo Federal se refere ao meio ambiente, no seu artigo 225, como “bem de

uso comum do povo e essencial a sadia qualidade de vida™:

Art. 225: “Todos tém direito ao meio ambiente ecologicamente equilibrado, bem de
uso comum do povo e essencial a sadia qualidade de vida, impondo-se ao Poder
Publico e a coletividade o dever de defendé-lo e preserva- lo para as presentes e
futuras geragdes.
§ 1° - Para assegurar a efetividade desse direito, incumbe ao Poder Publico:

V - controlar a producdo, a comercializacdo e 0 emprego de técnicas, métodos e
substancias que comportem risco para a vida, a qualidade de vida e 0 meio ambiente;
VI - promover a educagdo ambiental em todos os niveis de ensino e a
conscientizagdo publica para a preservacao do meio ambiente;”.

Assim, conforme afirma MELO, seriam dois os objetos de tutela ambiental constantes
desta definicdo legal: “um, imediato — a qualidade do meio ambiente em todos os seus
aspectos, e outro, mediato - a satde, seguranca e bem estar do cidaddo.”®® Para OLIVEIRA, a
salde estd indissociavelmente ligada a nogdo de meio ambiente de trabalho, constituindo

verdadeiro fundamento juridico de prote¢do do meio ambiente de trabalho.®

% MELO, Raimundo Siméo de. Op. cit., p. 27.
% |d.
% OLIVEIRA, Sebasti&o Geraldo de. Op. cit., p. 128.
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E, ainda, no artigo 220, refere-se a Constituicdo Federal, expressamente ao meio
ambiente de trabalho como integrante do amplo conceito meio ambiente: “ao sistema Gnico de
salde compete, alem de outras atribuicfes, nos termos da lei: (...) VIlI-colaborar na protecdo
do meio ambiente, nele compreendido o do trabalho.”

Para OLIVEIRA, o meio ambiente de trabalho situa-se no conceito amplo de meio
ambiente geral, sendo que é impossivel ter qualidade de vida sem ter qualidade de trabalho.
Para este autor, tampouco é possivel alcancar um meio ambiente equilibrado e sustentavel,
ignorando-se 0 meio ambiente de trabalho. Aponta, entdo, para a importancia do enfoque

multidisciplinar do ambiente de trabalho, pois 0 homem

passa a maior parte da sua vida Util no trabalho, exatamente no periodo da plenitude
de suas forcas fisicas e mentais, dai por que o trabalho, frequentemente, determina o
seu estilo de vida, influencia nas condi¢cBes de salde, interfere na aparéncia e
apresentacao pessoal e até determina muitas vezes a forma da morte.”
Segundo SANTOS, pode-se conceituar meio ambiente de trabalho como “o conjunto
de fatores fisicos, climaticos ou qualquer outro que interligados, ou nédo, estdo presentes e

envolvem o local de trabalho da pessoa”™

. Assim, o conjunto de condigdes, leis, influéncias e
interacGes de ordem fisica, quimica e bioldgica concernentes ao trabalho de uma pessoa forma
0 que se conhece por meio ambiente de trabalho.

Para NASCIMENTO, meio ambiente de trabalho é “o conjunto de condic¢des regidas
pela legislacdo trabalhista com o nome de seguranca e medicina do trabalho.”’

Para MELO, o meio ambiente de trabalho é o local onde as pessoas desempenham
suas atividades laborais, baseado na salubridade do meio e na auséncia de agentes que
exponham ao perigo a incolumidade fisico-psiquica dos trabalhadores. Para este autor, ainda,
0 meio ambiente de trabalho se trata de um direito “difuso, fundamental, inerente as normas
sanitarias e de satde do trabalhador”.” Alega ainda que as conseqiiéncias decorrentes da
degradacéo desse direito, embora sua repercussédo direta seja de cunho individual (como
exemplo o acidente de trabalho), atingem, finalmente, a sociedade como um todo, que é quem

“paga a conta final.”"*.

" OLIVERIA, Sebastifo Geraldo de. Op. cit., p. 127.
" SANTOS, Anténio Silveira R. dos. Meio ambiente do trabalho: consideragées. Jus Navigandi, Teresina, V.
45, ano 4, set/2000. Disponivel em: <http://jus2.uol.com.br/doutrina/texto.asp?id=1202>. Acesso em: 05 ago.
2010.
2 NASCIMENTO, Luiz Mascaro. Iniciacdo ao Direito do Trabalho. S&o Paulo: LTR, 28 ed. ver. e atual.,
2002, p. 408.
;i MELO, Raimundo Simé&o de. Op. cit., p. 32.

Id.
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Assim como OLIVEIRA, FERREIRA FILHO indica que, o meio ambiente
ecologicamente equilibrado é um direito fundamental de 32 geracdo’®, relativo & solidariedade
e fraternidade. José Antbnio da SILVA também considera 0 meio ambiente como um direito
fundamental, de 3% geracdo, ao lado de outros direitos coletivos e difusos como o
desenvolvimento, paz, comunicacdo e patriménio comum da humanidade.

Na mesma esteira, SOARES, define meio ambiente de trabalho como direito humano
fundamental, decorrente da dignidade humana’®. Para esta autora, o direito a0 meio ambiente
adequado é uma continuacdo imprescindivel do proprio direito a vida, e “nessa constatacao
repousam, basicamente os fundamentos da protecdo juridica ao meio ambiente”’’. E para
corroborar a definigdo de meio ambiente de trabalho como direito fundamental, cita José
Afonso da Silva™®, que alega, que as Constituicdes mais recentes tém consagrado o referido
direito como direito fundamental do homem, “indo muito além da tradicional mencao a
atribuicéo estatal de preserva-lo”.

O meio ambiente de trabalho também é considerado um direito metaindividual e
indivisivel, cujos titulares sdo pessoas indeterminadas ligadas por circunstancias de fato, a
teor do artigo 81, I, do Codigo de Defesa do Consumidor.

O exercicio deste direito metaindividual ¢é feito pela aplicacdo direta e simultanea de
normas juridicas da Constituicdo Federal (arts. 129, 11l e IX); 8°, Il e 114, da LOMPU (Lei
Complementar 75/93, arts. 83, 11I; 84 caput, e 6° VII, a e b), da LACP (Lei 7.347/85), e pelo
Titulo 111 do CDC (Lei 8.078/90), restando & Consolidagéo das Leis do Trabalho e ao Codigo
de Processo Civil o papel de diplomas legais subsidiarios.

No local de trabalho & comum coexistirem simultaneamente diversos riscos e
agressdes que podem afetar a satide e qualidade de vida do trabalhador. E neste sentido que o
meio ambiente de trabalho é tido como um direito fundamental decorrente da dignidade da
pessoa humana e do direito a vida, além de natureza multidisciplinar - abrangendo nao
somente o direito do trabalho e o direito ambiental, mas também o direito da seguridade
social, o direito sanitario, o direito administrativo, e a teoria geral dos direitos humanos, e
outras disciplinas tais como medicina, psicologia, higiene e seguranca do trabalho e a

ergonomia.

FERREIRA FILHO, Manoel Gongalves. Curso de Direito Constitucional. 35. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2009,
p. 374.
® SOARES, Evanna. Acdo ambiental trabalhista. Porto Alegre: Sergio Antonio Fabris, 2004, p. 75.
7 H
Ibid., p. 57.
" SILVA, Jose Afonso da. Direito constitucional Ambiental. S&o Paulo: Malheiros, 3 ed., 2000.
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CAPITULO Il - SOBRE 0OS PROFISSIONAIS OPERADORES DE
TELEMARKETING

2.1. VISAO PANORAMICA DO MUNDO DO TRABALHO - OS PROCESSOS DE
INTENSIFICACAO DO TRABALHO, E PRECARIZACAO DAS CONDICOES DE
TRABALHO

No mundo atual do trabalho percebe-se cada vez mais um processo de intensificacdo
do trabalho; esta intensificacdo diz respeito ndo necessariamente ou exclusivamente a
quantidade de horas da jornada de trabalho, mas, antes, diz respeito ao aumento da
intensidade do trabalho, que, nesse passo, pode vir acompanhado, muitas vezes da redugéo da
jornada. Busca-se um trabalho mais condensado, denso, com maior rendimento (maior “massa
de trabalho) onde objetiva-se que a razédo entre a producdo e o tempo despendido nela seja a
maior possivel.

Este processo de intensificacdo se d& através de mecanismos expressos ou ndo, em que
0 empregador determina que o empregado produza mais, com a incorporacdo ou
desenvolvimento de novas tecnologias. Este processo pode também se dar através de um
mecanismo de ordem psicolégica, tais como o medo do desemprego’®, a cooptacdo do
trabalho pelo capital, a projecéo para terceiros.

Tem-se por cooptacdo o fendmeno de quando um empregado assume para Si 0S
interesses do capital (representado pelo empregador). Se da pela assuncdo de um interesse
comum entre trabalho e capital. S&o interesses do capital assumidos pelo trabalhador como se
fossem dele. Assim, se a empresa vai bem, o empregado também vai, pois 0s postos de
trabalho vdo bem, e o empregado depende deles para sobreviver. Neste caso, 0s interesses da
empresa séo, até certo ponto, os interesses dos seus empregados — interesses iguais é verdade,
mas nem tanto: pois o fato da empresa ir bem nédo depende apenas do trabalhador e de seu
trabalho. A cooptagdo &, portanto, um mecanismo psicoldgico em que o empregado assume a
culpa. Ele pensa: “se eu perder o emprego isto se dard por minha culpa, porque eu nao fui

bom o suficiente, ndo dei conta do que o empregador queria.”

" VENCO considera o desemprego entre os jovens no Brasil uma forma de estimulo & competitividade.
(VENCO, Selma. Novos contornos da divisdo internacional do trabalho: uma analise do telemarketing. XI
Congresso da Associacdo Brasileira de Estudos do Trabalho — ABET 2009. A crise mundial e os desafios do
trabalho. Campinas, 2009).
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Por sua vez, a projecdo para terceiros € outro mecanismo psicologico que induz o
empregado a trabalhar mais intensamente. O empregador, quando quer um reforco de
autoridade, muitas vezes d& ordens ao empregado projetando a um terceiro, fora da relacdo
juridica bilateral de natureza contratual entre ele e o empregado, a responsabilidade pelo
aumento da producdo: assim a concorréncia, a crise mundial, geralmente séo utilizadas como
argumentos para reforcar a autoridade do empregador que manda o0s empregados
intensificarem o trabalho.

Desta forma, o processo de intensificacdo diz respeito tanto a um aumento de horas
trabalhadas, quanto ao mesmo trabalho, porém, realizado no mesmo namero de horas (o que
se faz possivel pelo uso de tecnologias). Pode-se dizer que a intensificacdo do trabalho pode
ser dimensionada por duas variantes: o da eliminacdo dos tempos mortos entre as tarefas,
suprimindo-se o periodo de recuperagdo dos trabalhadores ou entdo, pela sobreposicdo das
tarefas, com o consequente aumento de sua velocidade de execucdo®. A existéncia do
processo de intensificacdo do trabalho e do uso dos mecanismos relatados tende a acarretar
uma diminuicdo dos patamares de salario e aumento da produtividade. Tome-se como
exemplo a hipdtese do empregado que pretende receber mais; se ele for pedir aumento para o
seu chefe, o preco relativo ao aumento de seu salario inevitavelmente serd incorporado no
produto, fazendo com que o empregador perca para a concorréncia, assim, pelo processo de
intensificacdo do trabalho, ha mais trabalho, em menos tempo e com uma remuneragdo nao
necessariamente proporcional.

Ao mesmo tempo em que ocorre a intensificacdo do trabalho, verifica-se 0 andamento
de outro processo: a precarizagdo das condi¢cdes de trabalho. Tal processo se enquadra na
I6gica da reducéo dos custos em proveito da racionalidade do resultado. A precarizagdo das
condicOes de trabalho se da através de muitos fendmenos: aumento da informalidade - hd um
aumento da informalidade dentro da légica de reducdo de custos porque os direitos sao vistos
como custos; externalizacdo da producdo — projecdo para fora do ambiente de trabalho de
maneira que possa ter producdo de bens por quem nédo detém a marca; como ocorre com a
Nike, por exemplo. Isso significa adotar a possibilidade que parte das atividades seja
produzida por outras empresas através de terceirizacdo ou até mesmo pelos proprios

consumidores.

80 VENCO, Selma. Centrais de atendimento: a fabrica do século XIX nos servigos do século XXI. Revista
Brasileira de Salde Ocupacional. Sdo Paulo, v. 31, n. 114, jul/dez 2006, p. 12. Disponivel em
<http://bvsms.saude.gov.br/bvs/periodicos/RBSO_114.pdf>. acesso em 28/08/2010.
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O teleatendimento € um setor que se encontra inserido neste panorama do trabalho,
mesmo porque, é um dos principais setores empregaticios brasileiros®™. O setor tem
apresentado grande crescimento na oferta de postos de trabalho, sendo considerado um dos
setores que mais emprega no Brasil. Segundo VENCO, a previsdo do empresariado é que em
2010, havera, no Brasil, 1 milhdo de trabalhadores neste setor®’. Assim, ndo escapa dos
processos de intensificagdo do trabalho e da precarizagao das condigdes de trabalho.

Como sera adiante pormenorizado, ha técnicas no telemarketing que visam ao controle
e dominio de todos os atos dos operadores; a profissdo conta com procedimentos altamente
padronizados e controlados, no intuito de aumentar a eficiéncia e diminuir os custos - tudo
para que o trabalho seja mais produtivo, mais intenso, ocorrendo, neste campo, também, os

processos de intensificagéo e precarizacdo das condigdes de trabalho.
2. 2 DEFINICAO DA CATEGORIA OPERADORES DE TELEMARKETING

Conforme descricdo do site do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE), os
operadores de telemarketing estdo enquadrados no cdédigo 4223 do Cddigo Brasileiro de
Ocupagdes, abrangendo 4 subcategorias:

e Cddigo CBO 4223-05 - operador de telemarketing ativo;

e Cddigo CBO 4223-10 - operador de telemarketing ativo e receptivo;
e Cddigo CBO 4223-15 — operador de telemarketing receptivo;

e Cddigo CBO 4223-20 — operador de telemarketing técnico.

O operador de telemarketing ativo é aquele que toma a iniciativa de estabelecer
contato com o cliente oferecendo servigos e produtos. J& no telemarketing receptivo, a
iniciativa é do cliente, seja para reclamar, seja para buscar informacdes sobre produtos e
servigos, seja para tirar duvidas. No telemarketing técnico, a funcdo desempenhada € a de

prestar auxilio técnico aos usuarios do servico.

8 Segundo informagbes do site da ABT — Associacdo Brasileira de Telesservicos, “no inicio o termo
“telemarketing” era conhecido apenas como vendas por telefone, mais tarde passou a identificar outras acdes de
marketing, principalmente o atendimento ao cliente — SAC. No Brasil, no final dos anos 80, as filiais de
multinacionais, cartdes de crédito, editoras e as operadoras de telefonia incentivaram seu uso, estas Ultimas com
a finalidade de aumentar o trafego de ligagdes. (...) no inicio dos anos 2000 foi a vez da Internet chegar aos Call
Centers permitindo as empresas sua comunicagdo com os clientes por diversos canais — os Contact Centers —
também conhecidos como Centrais de Relacionamento, com o objetivo de cativar e fidelizar clientes. E
surpreendente o crescimento do telesservicos no Brasil. Somente nos Gltimos anos este setor alcangou 235% de
crescimento, tornando-se um dos maiores empregadores do pais. Sua expansdo, consequentemente, oferece ao
mercado uma enorme oferta de novos empregos.” Fonte: http://www.abt.org.br/telemarketing.asp acesso em
28/08/2010.

82 VENCO, Selma. Novos contornos..., p. 2.
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O anexo Il da NR 17 assim define o servico de telemarketing:

entende-se  como trabalho de teleatendimento/telemarketing aquele cuja
comunicagdo com interlocutores clientes e usuarios é realizada a distancia por
intermédio da voz e/ou mensagens eletronicas, com a utilizagdo simultanea de
equipamentos de audicdo/escuta e fala telefonica e sistemas informatizados ou
manuais de processamento de dados.®®

No Projeto de Lei n® 2673/2007 - que dispde sobre as condic¢Oes especiais de duragéo e
condi¢cbes do trabalho em teleatendimento (telemarketing) - de autoria de Jorge Bittar
(deputado federal pelo PT do RJ) e Luiz Sérgio (deputado federal pelo PT do RJ), encontra-se
a seguinte definicdo para a categoria dos operadores de telemarketing:

servico de teleatendimento ou operacdo de telemarketing a atividade de
comunicagdo com clientes e usuarios, por meio de voz ou mensagens eletronicas
realizadas a distancia, utilizando-se simultaneamente de equipamentos de audigéo,
escuta ou fala telefonica e sistemas informatizados ou manuais de processamento.

A Associacdo Brasileira de Telesservigo, por sua vez, assim definiu a atividade de
telemarketing: “E toda e qualquer atividade desenvolvida através de sistemas de telematica e
multiplas midias,objetivando a¢des padronizadas e continuas de marketing”.%

Os profissionais desta classificacdo operam atividades tais como: atendimento de
usuarios, oferecimento de servigos e produtos, prestacdo de servicos técnicos especializados,
realizacdo de pesquisas e realizacio de servicos de cobranca e cadastramento de clientes®.

Esses profissionais utilizam-se sempre da via do teleatendimento, e contam com 0s
seguintes instrumentos de trabalho: a sua propria voz, computadores periféricos, telefone fixo
e call master®, aplicativos de software®®, headsets (conjunto de microfone e fones de ouvido,
que deve ser fornecido gratuitamente pelo empregador, devendo ser necessariamente de uso

individual e que permita a alternancia de ouvidos®), correios eletrdnicos e intranet, PA

& http://www.mte.gov.br/legislacao/normas_regulamentadoras/nr_17_anexo2.pdf acesso em 28/08/2010.

8 http://www.jorgebittar.com.br/pdf/071221 ef telemarketing.pdf acesso em 27/08/2010.

8 http://www.abt.org.br/telemarketing.asp acesso em 28/08/2010.

8 http://www.mtecbo.gov.br/chosite/pages/pesquisas/BuscaPorCodigo.jsf acesso em 27/08/2010.

8 Call masters sdo telefones utilizados em aplicacdes de sistemas comerciais, que realizam distribuicdes
automaticas de chamadas, possuem geralmente uma infinidade de teclas programaveis e fungdes disponiveis, tais
como monitoramento e gravacao de chamadas, gravacdo de mensagens, entre outras.

8 Os softwares (programas de computador) monitoram e/ou gravam as ligacdes telefonicas e controlam o fluxo
das chamadas, fornecendo dados para o melhor gerenciamento dos recursos humanos e tecnoldgicos.

8 A maioria dos headsets possui apenas um ponto de escuta, por isso é importante a alternancia dos ouvidos para
que ndo haja apenas um ponto de escuta no fone, bem como para evitar interferéncias com as vozes dos outros
operadores com o do cliente, o que dificulta o trabalho.
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regulavel*

, apoio de teclado e mouse pad, manuais e acessorios de protecdo individual.
Segundo o anexo Il da NR 17, o call center é o local onde a principal atividade é conduzida

via telefone e/ou radio com utilizacao simultanea de terminais de computador (item 1.1.1).
2.2.1 Regulamentacao Legal

O tratamento legal destinado a profissdo dos operadores de telemarketing vem sendo
construido paulatinamente. Ainda ndo ha uma lei especifica que regulamente o trabalho destes
profissionais. A CLT contém, no Titulo Ill, que trata das normas especiais de tutela do
trabalho, quatro artigos referentes aos “empregados nos servigos de telefonia, de telegrafia
submarina e subfluvial, de radiotelegrafia e radiotelefonia”, que, de longe, ndo dao conta da
complexidade do trabalho que os operadores de telemarketing realizam hoje, tampouco séo
capazes de garantir a esses empregados a protecdo que lhes é devida. O artigo 227, caput, da
CLT dispbe que

nas empresas que explorem o servico de telefonia, telegrafia submarina ou
subfluvial, de radiotelegrafia ou de radiotelefonia, fica estabelecida para os
respectivos operadores a duragdo maxima de 6 (seis) horas continuas de trabalho por
dia ou 36 (trinta e seis) horas semanais

Este artigo, contudo, néo é aplicado aos operadores de telemarketing, a teor do contido
na OJ — SDI — 1 n® 273:

“Telemarketing”. Operadores. Art. 227 da CLT. Inaplicavel. A jornada reduzida de
que trata o art. 227 da CLT nédo é aplicavel, por analogia, ao operador de televendas,
gue ndo exerce suas atividades exclusivamente como telefonista, pois, naquela
funcdo, ndo opera mesa de transmissdo, fazendo uso apenas dos telefones comuns
para atender e fazer as ligagBes exigidas no exercicio da funcéo.
A jornada reduzida prevista na CLT, portanto, ndo € aplicada aos operadores de
telemarketing, pois ndo se reconhece a analogia estabelecida entre esta profisséo e a de
telefonista®™. A stimula 178 do TST também esclarece que o art. 227 da CLT é aplicavel

somente as telefonistas de mesa de empresa que nao explorem o servico de telefonia.

% pPA ¢ a posicdo de atendimento, ou o posto de atendimento. Um call center é formado por in(imeros PA’s. S&o
ditos regulaveis tendo em vista as diferentes caracteristicas fisicas e as correspondentes necessidades
ergondmicas de cada atendente.

% Inimeros sdo os posicionamentos sobre a impossibilidade de aplicacdo do artigo 227 da CLT aos operadores
de telemarketing (RR - 17500-45.2002.5.04.0011, RR - 23500-16.2006.5.04.0013, TST-AIRR-6940-
77.2003.5.04.0021, TRT-PR-07105-2007-872-09-00-4-ACO-36568-2009 - 4A. TURMA). Por todos, anote-se 0
julgamento do TST: “AGRAVO DE INSTRUMENTO. RECURSO DE REVISTA. HORAS EXTRAS -
OPERADOR DE TELEMARKETING. ADICIONAL (...) Ressalvado o entendimento deste Relator (que
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O intervalo de digitador (de 10 minutos a cada 90 minutos consecutivos de trabalho),
previsto no art. 72 da CLT, também né&o se aplica aos operadores de telemarketing, pois ele se
destina apenas aos servigos permanentes de mecanografia.*?

Embora ndo tenha tratado de maneira especifica da classe dos operadores de
telemarketing, ocupacdo que, a época de sua elaboracdo, ndo possuia a importancia que tem
hoje para a economia e desenvolvimento do pais, a CLT deixou espaco para que o Ministério
do Trabalho e Emprego elaborasse normas pertinentes & prevencdo de doengas e acidentes de

trabalho. Assim é que dispdem os artigos 155 e 200 do mesmo diploma legal

Art. 155 - Incumbe ao 6rgdo de ambito nacional competente em matéria de
seguranga e medicina do trabalho: | - estabelecer, nos limites de sua competéncia,
normas sobre a aplicagdo dos preceitos deste Capitulo, especialmente os referidos no
art. 200.

Art. 200 - Cabe ao Ministério do Trabalho estabelecer disposi¢des complementares
as normas de que trata este Capitulo, tendo em vista as peculiaridades de cada
atividade ou setor de trabalho, especialmente sobre: | - medidas de prevencéo de
acidentes e os equipamentos de protecdo individual em obras de construcéo,
demolig&o ou reparos;"

N&o ha duvidas que a Constituicdo Federal, no seu artigo 7°, inciso XXII, ao firmar
entre os direitos dos trabalhadores urbanos e rurais “a reducdo dos riscos inerentes ao
trabalho, por meio de normas de salde, higiene e seguranca”, recepcionou as normas
regulamentadoras, que s&o normas técnicas preventivas, elaboradas e publicadas em forma de
Portarias do MTE. Para José Affonso DALLEGRAVE NETO, por uma “adequada
interpretacdo do sistema juridico, verifica-se que tanto a lei (art. 200, da CLT) quanto a

Constituicdo Federal (art. 7., XXII) inspiram, referendam e impulsionam as aludidas NR’s,

conferindo-lhes indubitavel e auténtica normatividade.”.** ® Assim, é que, apesar de ndo

compreende ser cabivel a jornada de seis horas da telefonista & operadora de Call Center, teleatendimento ou
telemarketing), a OJ 273 da SBDI-I do TST estatuiu ndo ser pertinente essa analogia. (...) Agravo de Processo:
AIRR - 45540-10.2007.5.04.0028 Data de Julgamento: 23/06/2010, Relator Ministro: Mauricio Godinho
Delgado, 62 Turma, Data de Divulgacédo: DEJT 28/06/2010.

% “RECURSO DE REVISTA. [...] 2. OPERADOR DE TELEMARKETING - INTERMITENCIA NA
EXECUCAO DE SERVICO DE DIGITACAO. IMPOSSIBILIDADE DE APLICACAO ANALOGICA DO
ART. 72 DA CLT. O art. 72 da CLT, analogicamente aplicavel aos digitadores (Simula n.® 346/TST), pressupde
o0 desempenho na funcdo de modo permanente, ndo se admitindo o exercicio intercalado ou paralelo de outros
servicos. Recurso de revista conhecido e provido.” (TST-RR-636/2006-006-17-00.0, Rel. Min. Alberto Luiz
Bresciani de Fontan Pereira, 3.2 Turma, DEJT 4/9/2009.). Também TST-RR-54/2006-011-17-00.0, Rel. Min.
Ives Gandra Martins Filho, 7.2 Turma, DEJT 26/6/2009, TST-E-RR-536.553/99.0; Relator Ministro Jodo Oreste
Dalaze; in DJ 26/5/2006, TRT-PR-04084-2008-892-09-00-0-AC0O-18608-2010 - 1A. TURMA e TRT-PR-
03690-2005-663-09-00-4-AC0O-11879-2007 - 3A. TURMA

®DALLEGRAVE NETO, José Afonso. A forca vinculante das normas regulamentadoras do Ministério do
Trabalho e Emprego, 2005. Disponivel em  <http://www.parana-online.com.br/canal/direito-e-
justica/lista/2009/7/?page=4> Acesso em 31/08/2010.

% A Stmula 194 do STF pacifica o entendimento pela competéncia do MTE para elaboragéo de normas técnicas:
“é competente o Ministro do Trabalho para a especificagdo das atividades insalubres.”
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serem leis propriamente ditas, ndo ha que se duvidar da sua for¢a normativa, sendo que devem
ser obrigatoriamente observadas pelas empresas privadas e publicas e pelos érgédos publicos
da administracdo direta e indireta, bem como pelos 6rgdos dos Poderes Legislativo e
Judiciario, que possuam empregados regidos pela Consolidacdo das Leis do Trabalho - CLT
(NR 01.1). Segundo DALLEGRAVE NETO,

em sede de Acdo Trabalhista cabe ao julgador aplicar com a maxima efetividade as
disposi¢des das NRs, inclusive como fundamento para deferir horas extras
decorrentes da inobservancia dos limites de jornada e intervalos nelas previstos ou
para caracterizar a culpa patronal em acdes de indenizacdo por acidente do
trabalho.”

O vazio da CLT veio, entdo, a ser preenchido pela edicdo da NR (Portaria n® 3214/78)
17, com redacdo alterada pelas Portarias n°® 3751/1990 — no que tange a ergonomia;
posteriormente, pela Portaria n°® 08/2007 - que aprova o anexo |; pela Portaria n° 09/2007 -
que aprova o anexo Il; e também pela Portaria n® 13/2007, que altera o teor do anexo |.

A norma regulamentadora 17 trata especialmente da ergonomia no ambiente de
trabalho e visa estabelecer parametros®™ que permitam a adaptacéo das condicdes de trabalho
as caracteristicas psicofisiolégicas dos trabalhadores, de modo a proporcionar um maximo de
conforto, seguranga e desempenho eficiente. A NR 17 sujeitou as empresas a normas de
organizacdo do trabalho, o que representou grande avango, tendo em vista que até entdo, a
organizacdo do trabalho era tida como intocavel, cabendo apenas as empresas modificar
aspectos relativos a sua organizagéo.

Em 30 de marco de 2007, foi aprovado o anexo Il da mesma norma regulamentar, que
dispde sobre o trabalho em telemarketing, com vistas a estabelecer pardmetros minimos para
este trabalho, de modo a proporcionar um maximo de conforto, seguranca, saude e
desempenho eficiente”’. A NR-17 é aplicavel a todas as categorias e o Anexo 11, formulado a
partir do resultado de pesquisas, dos relatorios técnicos das inspecdes do Ministério do
Trabalho e Emprego e das inimeras queixas de adoecimento dos operadores, refere-se

exclusivamente a operacgéo de telemarketing.

®DALLEGRAVE NETO, José Afonso. Op. cit. Disponivel em http://www.parana-online.com.br/canal/direito-e-
justica/lista/2009/7/?page=4. Acesso em 31/08/2010.

% Segundo o0 Manual de Aplicagéo da NR 17, a palavra parametros “criou uma falsa expectativa de que seriam
fornecidos valores precisos, normatizando toda e qualquer situacdo de trabalho.” O que ocorre, na verdade é que
a NR 17 ndo esgota as referéncias a todas as necessidades ergondmicas dos trabalhadores, levando-se em conta a
sua complexidade e individualidade. Fonte: http://www.mte.gov.br/seq_sau/pub_cne_manual_nrl7.pdf acesso
em 30/08/2010.

% A nocéo de eficiéncia para na NR 17 ndo se relaciona t4o somente com a expresséo do trabalho volumoso, mas
sim com a permanéncia prospera do trabalhador no posto de servico; a sua permanéncia no processo produtivo
por todo tempo que a sociedade estipula como sendo seu dever.
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O anexo Il trata de itens como o mobiliario dos postos de trabalho, equipamentos dos
postos de trabalho, condi¢bes ambientais de trabalho, organizacdo do trabalho, capacitacdo
dos trabalhadores, condi¢es sanitarias de conforto, programas de salde ocupacional e de
prevencao de riscos ambientais e de pessoas com deficiéncia.

Destacam-se os dispositivos referentes a impossibilidade de haver atividades aos
domingos e feriados, seja total ou parcial, com excecao das empresas autorizadas previamente
pelo Ministério do Trabalho e Emprego, conforme o previsto no artigo 68, “caput”, da CLT e
das atividades previstas em lei (item 5.1), a garantia de aos trabalhadores ser assegurado, nos
casos previamente autorizados, pelo menos um dia de repouso semanal remunerado
coincidente com o domingo a cada més, independentemente de metas, faltas e/ou
produtividade (item 5.1.1), a jornada de trabalho, que devera durar, no maximo 06 (seis) horas
didrias, incluidas as pausas, sem prejuizo da remuneracdo (item 5.3), e também, o dispositivo
referente as 2 pausas que devem ser usufruidas fora do posto de trabalho, em 2 periodos de 10
minutos continuos cada (item 5.4.1).

Além da NR 17, tramita perante a Camara dos Deputados, em carater conclusivo, o
Projeto de Lei n° 2673/2007, de autoria de Jorge Bittar (PT-RJ). O projeto visa alterar o
Capitulo I do Titulo 11l da CLT, passando o texto celetista a vigorar acrescido de mais uma
secdo, a XIII-A, com os artigos 350-A a F. Tal projeto pretende incluir no texto da CLT
normas atinentes a duracao e condicdes do trabalho em telemarketing.

Para o elaborador do projeto, o Deputado Jorge Bittar, apesar do avango que a NR 17
representa, a implementacdo do seu Anexo Il se d& num contexto de falta de informacéao e
intransigéncia das empresas®®. Para ele, em que pese posicionamento doutrinario divergente®®,
“0 fato de o Anexo ndo ser uma lei contribui para que interpretacdes diversas sobre a norma
sejam utilizadas, a critério de cada parte envolvida™®.

O PL 2673/2007 é muito sucinto e, em termos gerais, apenas reproduz os termos da
NR 17, introduzindo modificacdes muito pequenas. Como exemplo, ao tratar da duracdo do
trabalho dos operadores de telemarketing, o projeto assevera que a jornada ndo podera ser
superior a 6 horas diarias e 36 horas semanais (art. 350-B); dispositivo muito similar pode ser

encontrado no Anexo Il da NR 17, itens 5.3 e 5.3.1.2% Modificagdo proposta pelo PL

% http://www.jorgebittar.com.br/pdf/071221 _ef _telemarketing.pdf acesso em 28/08/2010.

% DALLEGRAVE NETO, José Afonso. Op. cit. Disponivel em http://www.parana-online.com.br/canal/direito-
e-justica/lista/2009/7/?page=4. Acesso em 31/08/2010.

1% http://www.jorgebittar.com.br/pdf/071221 ef telemarketing.pdf acesso em 28/08/2010.

101 «Art. 350-B. A duracdo normal do trabalho em servicos de teleatendimento ou telemarketing ndo sera
superior a seis horas didrias e a trinta e seis horas semanais”. Item 5.3, da NR 17: “o tempo de trabalho em
efetiva atividade de teleatendimento/telemarketing é de, no maximo, 06 (seis) horas diarias, nele incluidas as
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2673/2007 ¢é a de que, no caso de trabalho aos domingos ou feriados, ficaria assegurado ao
trabalhador pelo menos um repouso semanal remunerado coincidente com o sabado ou o
domingo (art. 350-E, par. un.); jA a NR 17 menciona apenas o domingo como dia para
repouso semanal remunerado. Outra modificagdo se refere as pausas durante a jornada diaria:
0 Anexo prevé duas pausas de 10 minutos continuos, uma apds os primeiros 60 minutos de
jornada, e outra, antes dos Gltimos 60 minutos*®%; no PL, as pausas, também de 10 minutos

continuos, devem se dar a cada 50 minutos de jornada diéria.'%
2.2.2 EspecificacOes da atividade desempenhada pelos operadores de telemarketing

Segundo as descrigdes do site do Ministério Publico do Trabalho e Emprego, 0s
operadores de telemarketing seguem roteiros ou scripts planejados e controlados para captar,
reter ou recuperar clientes'®*. Como exemplos de algumas tarefas que devem ser realizadas
pelos operadores, incluem-se: identificar-se ao cliente, ouvir a que o cliente tem a reclamar ou
solicitar, confirmar dados, consultar histéricos, realizar triagens de atendimentos, direcionar
atendimentos, esclarecer duvidas, fornecer informacgdes, apresentar produtos ou servicos,
argumentar com o cliente, agendar retornos (follow up), enviar mensagens pos atendimento e
finalizar contato. Este € um exemplo de um script ou roteiro de atendimento, que deve ser
seguido rigorosamente pelo operador, ndo se permitindo que dele se desvie.*® 1%

Ao oferecer servigos e produtos, hd outro script: o operador precisa, em primeiro
lugar, identificar clientes potenciais, aborda-los, descrever o produto, evidenciando vantagens
do produto ou servico oferecido, informar disponibilidade de servicos eventualmente
agregados, informar relagdo custo- beneficio, persuadir o cliente do consumo desses bens,

oferecer alternativas de produtos e servigos, negociar valores, oferecer formas e condigdes de

pausas, sem prejuizo da remuneracgdo.” Item 5.3.1: “a prorrogacdo do tempo previsto no presente item sO sera
admissivel nos termos da legislacdo, sem prejuizo das pausas previstas neste Anexo, respeitando o limite de 36
(trinta e seis) horas semanais de tempo efetivo em atividade de teleatendimento/telemarketing.”

102 «|tem 5.4.1. As pausas deveréo ser concedidas: fora do posto de trabalho; em 02 (dois) periodos de 10 (dez)
minutos continuos; ap6s os primeiros e antes dos Ultimos 60 (sessenta) minutos de trabalho em atividade de
teleatendimento/telemarketing.”

103 «Art, 350-C. A cada periodo de cingiienta minutos de trabalho observar-se-4 um intervalo minimo de dez
minutos, para descanso incluido na jornada diéria.”

1% Fonte: http://www.mtecbo.gov.br/chosite/pages/home.jsf. Acesso em 27/08/2010.

195 A questdo da observancia do script sera mais adiante estudada.

% DEJOURS cita uma pesquisa de campo realizada na Franca com telefonistas. Num dos relatos uma
entrevistada conta que “as frases que a gente tem que dizer sdo: ‘496, informacGes’; ndo podemos dizer ‘bom
dia’.”. E ainda, “’O que o sr. deseja?’; ndo podemos dizer, por exemplo, ‘0 que o senhor quer?’” (DEJOURS,
Christophe. Op. cit., p. 97).
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pagamento, informar restricdes de credito, verificar disponibilidade de entrega, informar
prazo de entrega e enfim, efetivar a venda.

Deve ainda o operador, ao realizar todas essas tarefas, observar as regras relativas as
competéncias pessoais, tais como: trabalhar a qualidade vocal, demonstrar clareza de dicgéo,
demonstrar capacidade de expressdo oral, demonstrar compreensdo oral (saber ouvir),
demonstrar capacidade de compreensdo e expressdo escrita, demonstrar capacidade de
expressdo escrita e oral em lingua estrangeira, registrar informagdes com precisdo, demonstrar
paciéncia, auto controlar-se, demonstrar poder de persuasdo, demonstrar empatia, porém sem
exageros, administrar conflitos, demonstrar objetividade, ter facilidade em tomar decisoes,
demonstrar capacidade de trabalhar sob presséo, trabalhar em equipe, demonstrar agilidade no
atendimento, demonstrar agilidade na digitacdo e demonstrar capacidade de manuseio de

sistema telefonico.

2.2.3 Perfil dos empregados

Segundo VENCO, a oferta de postos de trabalho no setor de telemarketing tem
crescido muito: a estimativa € que haja no Brasil cerca de 1 milhdo de trabalhadores no setor,
consolidando-se como um dos maiores empregadores do Brasil.!%”. Em pesquisa de campo
realizada na sede duma empresa terceirizada que presta servicos de telemarketing (ndo

108, as médicas Lailah Vasconcelos de Oliveira Vilela e Ada Avila

identificada no estudo)
Assuncéo, do setor de medicina da UFMG, constataram a expressiva rotatividade no setor,
que giraria em torno de 2% ao més, chegando-se a substitui¢cdo de quase todo o efetivo (96%)
em dois anos; numa das empresas estudadas por VENCO, a rotatividade anual chegou a ser de
85%, e, para a grande parte dos jovens ali empregados (45%) aquele era seu primeiro
emprego'®”.

Neste cenario, a alta rotatividade contribui para a formacdo de um sentimento de
empregado-descartavel, onde n&o se verifica um sentimento de classe de trabalhadores. Nesta
mesma empresa, ainda, constatou-se que dos 2.285 funcionarios, 70% eram mulheres. Eram

realizadas cerca de 70 milhdes de ligacbes por més, em mais de seis mil postos de

7\VENCO, Selma. Op. cit., p. 2.

198 A referida empresa foi investigada num inquérito civil a partir da representacéo do sindicato que denunciava
0 adoecimento associado ao trabalho. Assim, o estudo realizado pelas autoras originou-se das queixas
espontaneas dos trabalhadores no sindicato da categoria.

% VENCO, Selma. Op. cit, p. 5.
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atendimento e 12 mil funcionarios no pais.**° Segundo a mesma pesquisa, o perfil dos
trabalhadores coincide com a faixa da populacdo que procura emprego no pais, na maioria
jovens abaixo dos 30 anos (90%). 72% dos empregados possuem ensino médio completo,
15% estdo matriculados em curso superior e trés por cento possuem diploma de terceiro grau,

0s que ndo possuem o ensino médio completo somam 10%.'**
2.2.4 Caracteristicas da tarefa desempenhada pelos operadores de telemarketing

A sequir serd estudada a forma como a organizacdo do trabalho, entendida como a
diviséo do trabalho, o conteudo da tarefa, o sistema hierarquico, as modalidades de comando,
as formas de gestdo e as relagdes de poder influenciam o trabalho, tornando-o excessivamente

condicionado, mondtono e humilhante.
2.2.4.1 A falta de liberdade provocada pelo controle excessivo

Segundo ASSUNCAO e VILELA, na atividade de telemarketing ha controle do
conteudo do comportamento, do tempo, volume de servicos realizados e dos resultados
obtidos.™? As formas de controle s&o tanto os registros manuais de cada atendimento em
formularios especificos, como registros eletronicos e em tempo real realizados pelos
monitores, presentes fisicamente em uma sala especial, analisando as ligagdes realizadas,
tempo de execucéo, resultados obtidos entre outros.

Percebe-se que o trabalho dos profissionais de telemarketing € muito “engessado”:
N&o se admite que o operador se use de “inventividades” que lhe permitam adaptar
intuitivamente a organizagdo de seu trabalho as necessidades de seu organismo e as suas
aptiddes fisioldgicas. Ndo ha liberdades para que eles tomem iniciativa de tratar com o cliente
na forma como ele se comunica no dia a dia com as pessoas com quem convive. Os roteiros e
scripts impostos pelo empregador afastam o trabalhador do poder de deciséo, ndo permitindo
que desenvolvam estratégias para adaptarem o trabalho a sua realidade. A cultura da
organizacdo do trabalho determina os modos como o empregado deve interagir, €, com

pretensdo de determinar aos empregados 0s modos como devem agir, pensar e se comportar,

10 \/ILELA, Lailah Vasconcelos de Oliveira & ASSUNCAO, Ada Avila. Os mecanismos de controle da
atividade no setor de teleatendimento e as queixas de cansaco e esgotamento dos trabalhadores. Cadernos de
Salde Publica, Rio de Janeiro, vol. 20, ano 4, jul-ago, 2004, p. 1071.
111

Id.
112 |d
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acaba por automatizar o pensamento e as agdes dos empregados. Ainda no que se refere a
auséncia de liberdade no trabalho, ressalta-se que, apesar de surgirem incidentes aleatorios
(problemas inesperados, situagdes imprevistas), a hierarquia do trabalho ndo permite espagos
para didlogos ou explicagbes por parte do atendente. Constata-se a existéncia de uma
fraseologia especifica que é determinada e imposta pela organizagdo do trabalho, numa
tentativa de padronizar os atendimentos, fazendo com que ocorra um blogqueio e um
cerceamento de qualquer tentativa de dialogo com o cliente.**® Neste sentido, a criatividade
do empregado é descartada, quando poderia ser utilizada para estabelecer uma relacdo
proveitosa para os objetivos do atendimento.

Verifica-se que absolutamente tudo é controlado: a fraseologia é prescrita; o tempo de
atendimento é monitorado pelos softwares e pelos monitores; as pausas; a produtividade é
presa as metas; a entonacao de voz é observada. Quanto a esta, ndo importa o quao irritado ou
agressivo esteja o cliente, o atendente deve manter-se gentil, sem demonstrar na voz qualquer
resquicio de afabilidade, para ndo incentivar os clientes a buscarem 0s servigos para sanar
duvidas, quando o que se almeja prioritariamente é vender, contribuindo para com a
produtividade.’** Percebe-se que a gestdo do trabalho imp&e uma verdadeira moldura as
emoc0Oes do empregado no telemarketing, tudo em face dos objetivos do capital.

No estudo realizado por ASSUNGCAO e VILELA™®, foram analisadas cartas enviadas,
de 2001 a 2003, espontanea e anonimamente, por operadores de telemarketing ao sindicato da
categoria profissional. Eis alguns relatos de atendentes de telemarketing expressando o que

pensam sobre o controle da atividade:

‘Script é o tormento ndo s6 do cliente, mas também de nés atendentes... Estou
cansado de ser chamado de robozinho.” (carta 11) ‘Somos forcados a usar uma
linguagem técnica, robotizada, ndo vendo ou escutando que existe uma crianga do
outro lado da linha. Somos obrigados a chama-la de Sr.(a)’ (carta 1) ‘é proibido
derrubar ligagdes, mesmo que estas sejam de carater obsceno, trote, ou cantadas,
sendo que o atendente é obrigado a ouvir e tratar o cliente por Sr. e com gentileza,
mesmo que esteja ferindo a integridade moral do atendente.” (carta 8) ‘eu sempre
achei errado esse negocio de tempo, porque muitas vezes vocé se torna desumano
com o cliente. Eu gosto de atender o cliente, conversar com ele...” (carta 13) ‘aqui
parece mais um campo de concentracdo de robds.’ (carta 3) ‘este servigo € muito
penoso, porque nds temos pressdo da empresa, do cliente e acabamos nés mesmos
nos pressionando’ (carta 9)**°

3 VILELA, Lailah Vasconcelos de Oliveira & ASSUNGCAO, Ada Avila. Trabalho emocional: o caso dos
teleatendentes de uma central de atendimento. S&0  Paulo. 2007. Disponivel em:
<http://www.revistasusp.sibi.usp.br/pdf/cpst/v10n2/v10n2a07.pdf>. Acesso em 27/08/2010.

4 Na pesquisa de campo utilizada por DEJOURS, encontra-se 0 seguinte depoimento: “’durante nosso
treinamento, ou aprendizagem nos ensinam que nao devemos ser muito amaveis, pois € preciso desencorajar as
pessoas a recorrerem as informacdes telefénicas’.” (DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 98).

15 Trata-se da mesma pesquisa de campo mencionada na nota 110.

18 VILELA, Lailah Vasconcelos de Oliveira & ASSUNCAO, Ada Avila. Op. cit., pp. 84-86.
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Segundo o mesmo estudo, os empregados relatam que tampouco podem conversar
com os colegas quando ndo estdo atendendo a ligacOes, sentindo-se tolhidos na sua
capacidade de relacionar-se entre si. A hierarquia ndo permite didlogos ou troca de emails
internos, ndo restando espaco para troca de informacOes e experiéncias. Desta forma, a
cooperacdo € reduzida, prejudicando o melhor desempenho e aumentando a sobrecarga e a
tensdo. Neste sentido o relato: ““foram proibidos emails internos entre os atendentes, (...) ndo
existe integragdo entre os funcionarios, tornando, assim, o trabalho mais insuportavel ainda,
pois ndo é possivel relaxar e aumentar seu circulo social””"**’

O tempo e a produtividade também sdo alvos do controle da chefia. Os softwares
utilizados controlam, além da distribuicdo automatica das ligacdes, o tempo despendido em
cada uma delas, as chamadas que efetivamente resultam em vendas, o tempo médio dos
atendimentos e das pausas dos atendentes, e ainda, disponibilizam relatorios de produtividade.
Assim, ha pressdo para que os atendimentos sejam feitos ao mesmo tempo, da forma mais
rapida possivel e de forma a sempre produzir mais; um verdadeiro paradoxo organizacional
evidenciado pela contradicdo entre o objetivo de satisfazer o cliente e 0s tempos exiguos para
0S contatos necessarios. A esse respeito, o relato: “ndo existe excelente atendimento com dez
segundos, até porque cada cliente deseja algo diferente do que aquele que ligou
anteriormente.”.**® Segundo VENCO, se uma ligacdo ultrapassa o limite de tempo
predeterminado, comecam os insultos e ameacas de demissdo. Neste sentido, o relato: “‘se a
gente demora um pouco mais na ligacao, eles falam que a gente esta fazendo programa com o
cliente na linha (...).”"**

Enfim, ha pressdo por maior produtividade, pelo cumprimento das metas
estabelecidas, seja no total de vendas, na obteng@o de melhores indices de retencdo de clientes
ou na reducéo da fila de espera*®.

A falta de liberdade expressa pelo controle de tempo, comportamento e produtividade,
denotam um forte conteido emocional nas tarefas, “permeando toda a vida do atendente.” ***.
Esses profissionais permanecem em estado constante de “poder ser controlado”, assim, cria-

se, uUm mecanismo de auto-controle, pois “ter medo de ser vigiado é vigiar-se a si mesmo.”*?

UT\V/ILELA, Lailah Vasconcelos de Oliveira & ASSUNCAO, Ada Avila. Op. cit., p. 89.

'8 |bidem. VILELA, Lailah Vasconcelos de Oliveira & ASSUNCAO, Ada Avila. Op. cit., p. 84.
19 VVENCO, Selma. Op. cit., p. 4.

120 4.

121 DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 100.

122 |bid., p.102.
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2.2.4.2 O trabalho repetitivo

Outra caracteristica marcante do trabalho no telemarketing é a monotonia e repetitividade
das tarefas. Pode-se considerar o trabalho em questdo como sendo repetitivo e mondtono,
pois, ainda que possam surgir incidentes aleatorios como problemas inesperados ou situacoes
imprevistas com que o operador devera lidar, impossibilitando-o de seguir estritamente o
script, tais incidentes sdo esporadicos, além do que, mesmo em tais circunstancias os
operadores sdo obrigados ao menos a tentar seguir o protocolo, apesar de nem sempre tal
expediente ser possivel. Fora isso, todos os atendimentos seguem um caminho pré planejado e
executado mecanicamente atendimento ap6s atendimento. Ressalte-se que os atendimentos
sdo realizados na posigdo sentada, ndo se permitindo grandes variacbes de postura, o que
contribui para o sentimento de monotonia.

Em estudo realizado por DURAND e mencionado por VENCO'®, os trabalhadores
entrevistados relataram que a repetitividade ¢ uma forma de “deformacdo profissional”
resultante da sobrecarga de trabalho. Ainda segundo o referido estudo, a mecanicidade do
trabalho produziria uma espécie de desligamento do trabalho, fazendo com que as tarefas
sejam seguidas “as cegas”, impensadas e automaticamente, onde o desenvolvimento e o
desfecho de uma grande parte das ligacdes levam os operadores a desligarem do que ouvem e
mesmo da fala que eles proprios reproduzem, o que caracteriza um sintoma de perda de
concentragdo, cansago e esgotamento mental. A mera reproducdo das falas pré programadas
pela organizagdo do trabalho induzem a uma sensacédo de trabalho falso: é um paradoxo que
um trabalho em comunicacdo ndo permita qualquer relacionamento e conexdo psico-afetiva
entre os interlocutores. *#*

Em DEJOURS, verifica-se a associac¢do da repetitividade do trabalho no telemarketing
com 0s comportamentos condicionados e suas conseqiiéncias fora do trabalho. Para o autor, a
necessidade de seguir o script, pronunciando o nome da empresa, sem passar do tempo
calculado para este fim, reprimindo qualquer entonacdo de voz e manifestacdo de
personalidade, significa para o operador, a cada momento que o fizer, uma proibicdo de ser

ele mesmo'%,

23 VENCO, Selma. Op. cit., p. 7.
E: DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 101.
Id.
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Ainda para este autor, o trabalho repetitivo gera uma consequéncia especifica — a
insatisfacdo’®®. As tarefas repetitivas ndo permitem aos trabalhadores que com elas se
identifiqguem, pois acabam se tornando tarefas sem significagdo humana, cuja participagdo do
individuo fica reduzida a uma tarefa vista como inutil, emergindo sensacfes tais como a de
tarefa desinteressante, inutilidade e indignidade.

Tomando-se como exemplo um artesdo pre-tayloriano, podemos observar que ele, no
seu labor diario, pode determinar quando ndo mais tem possibilidade de trabalhar e precisa
descansar, alimentar-se, podendo ele regular seu trabalho fisico, sua atividade motora. Como
se V&, neste caso, 0 corpo obedece a mente. Ja no trabalho repetitivo, hd uma subtragdo do

I*27, Assim, nos trabalhos

estagio intermediario, ocupado pela atividade cognitiva e intelectua
repetitivos, a organizacdo do trabalho tem uma “injuncéo despersonalizante™?®, desprovendo
0 operario de sua atividade intelectual.

A influéncia da repeticdo das tarefas no trabalho e tdo grande que s&o mencionados

alguns relatos:

‘na saida do trabalho, no metrd, as portas automaticas comecam a fechar depois de
um ruido, semelhante ao do telefone: dizemos entdo o nimero do posto de trabalho.
* ‘gquando alguém na rua nos diz bom-dia, respondemos: o que o senhor deseja?’ ‘s
podemos desligar se ndo ha nenhum assinante do outro lado do fio. Devemos, antes,
repetir: h4 alguém na linha? H& alguém? Desligando, h4 alguém na linha? H&
alguém? Desligando — e este € 0 Unico caso em que se pode desligar primeiro. Mas
repetir tudo isso trés vezes, quando se sabe muito bem que ndo ha ninguém, deixa
qualquer um completamente idiota.” ‘o trabalho é completamente falso. Quando
falamos, € o PTT que fala. Quando saio do trabalho, falo com as pessoas com as
frases do PTT."'#

2.2.4.3 O trabalho desgastante, humilhante e irritante

A organizacgdo do trabalho tipica do setor de telemarketing promove um ambiente de
trabalho marcado por tensdo e pressdo constantes para a superacdo de metas, reducdo do
tempo nos atendimentos, atendimentos permanentemente polidos, e, sobretudo, pela

necessidade de os trabalhadores adotarem procedimentos estandardizados, conflitantes com

126 DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 133.
27 1bid., p. 43.

128 Id

129 |bid., pp. 97-99.
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suas caracteristicas pessoais, que inibem suas iniciativas espontaneas e que fazem surgir uma
vivéncia de desgaste e humilhacdes.

Ao lado da falta de liberdade provocada pelo controle excessivo e da repetitividade das
tarefas, no trabalho no telemarketing é comum existirem, também, tratamentos desrespeitosos,
agressoes, grosserias e desabafos nervosos vindos dos clientes e que, em nome da empresa, 0S
operadores sdo obrigados a suportar sem deixar transparecer quaisquer sentimentos de revolta,
indignacdo, raiva ou aborrecimento, sem poderem posicionar-se frente a estes tratamentos.

ASSUNCAO e VILELA explicam que a expressdo “trabalho emocional”, utilizada
pelo socidlogo HOCHSCHILD, refere-se ao investimento pessoal colocado a disposicao pelo
empregado com vistas a controlar e estabelecer meios para lidar com emocdes geradas no
desenrolar das tarefas especificas®’. Segundo o0 soci6logo, o “trabalho emocional” contém
“regras de sentimentos”, que s@o as regras criadas pelas organizagbes com o objetivo de
administrar o tipo, momento, e a intensidade da emocao relacionada a tarefa. Essas regras
visam a conter quaisquer emocdes inapropriadas, de modo que se garanta a um cliente irritado
um atendimento com a qualidade de um servico prestado por um banco, por exemplo.**!

Assim, pode-se classificar o telemarketing como um “trabalho emocional”, uma vez
que, diversas emocdes sao dispensadas para suportar o trabalho. As reac6es dos individuos
que trabalham no call center ndo podem ser livres: devem, sim, ser moldadas para relacionar-
se com os clientes, segundo o0s objetivos estabelecidos pela gestdo e pelos mecanismos de
controle do trabalho. Para ASSUNCAO e VILELA também sdo exemplos de trabalho
emocional os oficiais de justigam, bem como enfermeiras, agentes penitenciarios, entre
outros.

No caso do telemarketing, espera-se a demonstracdo de um afeto inexistente (como ja
visto este afeto também ndo pode ser exacerbado para ndo estimular os clientes a prolongarem
a conversa para além do que realmente interessa: vender o produto), ndo obstante constantes

agressoes verbais a que se sujeitam os operadores. Neste sentido os relatos:

‘0 atendente devera aguentar berros e xingamentos de clientes lesados e, mesmo que
seja verificado que o cliente tem razdo, ndo € permitido informar qualquer erro de
responsabilidade da empresa (carta 8). ‘Eu *“asso” (acho) isso “bubice”... Eu “asso”
isso “bubice” (imita em tom irdnico a fala do cliente, enquanto usa a tecla mute de
seu equipamento). Eu nem vou discutir muito com ele (j& estava conversando com o

%% HOCHSCHILD, Arlie Russell. The Managed Heart: commercialization of human feelings. Berkeley:
University of California, 1983.

BLVILELA, Lailah Vasconcelos de Oliveira & ASSUNCAO, Ada Avila. Op. cit., 2007, p. 82.

32 VILELA e ASSUNCAO relatam que, num grupo de oficiais de justica foram identificadas emocdes como:
compaixdo, pena, tristeza, medo e raiva em face as situacdes litigiosas que encontraram. (VILELA E
ASSUNCAO. Op. cit., 2007).
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cliente ha seis minutos e quarenta segundos). “Eu acho isso bobice”... se ele acha
“bubice”, eu ndo vou argumentar de novo, fiz o teste com ele e ele continua achando
“bubice”. Comegou com as grosserias (...) (didlogo em situagdo atendente 2)’

Para ASSUNCAO e VILELA, citando HOCHSCHILD, ocorre uma dissonancia
emocional quando o que se expressa nao é exatamente aquilo que se sente. Segundo as
autoras, apesar de a organizacao tentar controlar o comportamento e a forma de manifestar
emocOes, ela ndo consegue alterar a experiéncia interna, a vivéncia da emocdo verdadeira.
Esse disfarce das emocdes traz uma incongruéncia com os valores morais proprios dos
operadores. Tal expediente apresenta conseqiéncias diretas para o0s trabalhadores:
inadaptacédo ao trabalho, baixa auto-estima, tristeza, ansiedade: uma vez agredido, o individuo
sente-se ameacado e afloram emocg6es negativas, como medo e raiva. Ha verdadeira falta de
autonomia de que sofrem os operadores de telemarketing: eles nunca estdo no controle da
situacdo, apenas séo obrigados a escutar toda sorte de desrespeito sem sair do protocolo ou do
script. Ndo ha como escapar do agressor. Agressdes, apds agressoes, este trabalho de forte
carga emocional gera esgotamento, desgaste e humilhagdes.

Neste cenério, a alta rotatividade dos empregados contribui para a formacdo de um
sentimento de empregados-descartaveis, entre 0s quais ndo se verifica um sentimento de
classe que une os trabalhadores. O medo do desemprego, estimulado pelo argumento da
hierarquia, que se usa do exército de reserva composto por grande numero de trabalhadores
em busca de um emprego para pressionar, é decisivo e obriga 0s empregados a se submeterem
a formas de gestdo que, segundo VENCO, pouco se distinguem do assédio moral**®. Neste

sentido os relatos:

‘(...) o pessoal tem medo por causa do desemprego, o0 pessoal tem medo de perder o
emprego e sempre pensa que tem milhdes de desempregados € ele e pensa: ‘vou ser
mais um?’ e isso serve para pressionar... eles falam na empresa: ‘eu vou te mandar
embora e vocé vai ficar desempregado...”***

Mas os clientes ndo sdo 0s Unicos responsaveis pelos insultos suportados pelos
operadores: tambeém os superiores hierarquicos, os monitores que fiscalizam o servigo,
ofendem os empregados. Segundo VENCO, os insultos ocorrem mais por questdes
quantitativas (alcance de metas) do que por questdes qualitativas (relativas a qualidade do
atendimento). Neste sentido o relato: “*os supervisores ofendem, eles dizem que somos todos

incompetentes... outro dia, um supervisor disse que n&o iria trocar pessoas de equipe porque

133 VENCO, Selma. Op. cit., p. 4.
B34 1bid., p. 5.



36

ele ndo fazia trafico de drogas... vocé fica assustada... *”.** VENCO também descreve o
comportamento de um supervisor que utiliza-se de um martelo de plastico para bater na
cabeca dos operadores, pedindo mais venda em menos tempo. Segundo a autora, a empregada
que descreveu essa situagdo perdeu 14 quilos em seis meses e teve depressdo. Em outra
entrevista, foi descrita a mesma situacdo, apenas o instrumento utilizado ndo era um martelo,
mas uma vara de madeira.**

A alta rotatividade do setor aponta para o fato de que a Unica saida para tamanha
desvalorizacdo e humilhagdo é a demisséo. A tolerancia para com o comportamento da chefia
se deve a necessidade de permanéncia no emprego, para arcar com 0s custos de estudo,
despesas familiares, e também pelo fato de que, para grande parte dos operadores, aquele € 0
seu primeiro emprego, 0 que 0 torna menos experientes em relagdo aos limites do exercicio do
poder™®’. Entretanto, as conseqiiéncias deste trabalho sdo dolorosamente sentidas pelos
proprios empregados e pelos seus familiares. Sdo comuns as expressdes “corredor do choro”
ou 0 “banheiro é o lugar do choro néo teleatendimento.”. ***Conforme o depoimento de um
dirigente sindical, “o teleatendimento esta criando um exército de jovens doentes.”**. Neste

sentido o relato:

‘eu fiquei 38 dias afastado. Eu ndo conseguia ouvir falar na empresa, parei de
estudar, rasguei as camisetas que eu tinha da empresa... eu cheguei na empresa, me
deu a impressdo que o prédio queria me engolir e, quando eu cheguei no meu andar,
aquelas vozes... e, quando eu olhei para a gerente, minha pressdo comecou a cair e
eu desmaiei. Fui acordar no hospital... me senti um fracassado.”**°
Como se viu, as caracteristicas do trabalho no telemarketing denotam forte contetdo e
exigéncia emocional nas tarefas desempenhadas. A seguir serdo sucintamente apontadas as
principais conseqiiéncias da organizacdo do trabalho na salde dos operadores de

telemarketing.

2.3 CONSEQUENCIAS DA ORGANIZACAO DO TRABALHO NA SAUDE DOS
ATENDENTES DE TELEMARKETING

135 VENCO, Selma. Op. cit., p. 6.
136 hid., p. 5.

137 Id

38 1bid., p. 7.

139 |hid. p. 5

140 Id
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Para que o trabalhador, considerado como um sujeito que depende, quase sempre
exclusivamente, do seu trabalho para garantia de acesso aos bens e servi¢os de uma sociedade
de consumo, tenha vida digna e com qualidade, é necessario que se Ihe assegurem trabalho
decente e em condigdes saudaveis. A salde, neste aspecto, assume fundamental importancia.
Como ja visto, trata a saude de um direito social fundamental, integrante da 3% dimensdo dos
direitos fundamentais, previsto no artigo 6°, caput, e em mais detalhes nos artigos 196 e
seguintes da Constituicdo Federal. Segundo a OMS, salde é o “completo bem estar fisico,

mental e social”**

, € Ndo somente o estado de auséncia de doenca. A despeito da critica feita
por DEJOURS sobre o conceito de salide da OMS**, pode-se afirmar que, de um modo geral,
a saude é um estado polimorfo, multifatorial, em que o trabalho realizado exerce forte
influéncia e onde, necessariamente, devem coexistir as sensacfes de bem estar, alegria,
disposicao, satisfacdo e um sentimento de identificacdo com o trabalho realizado pelo sujeito.
A seguir veremos como o trabalhador, visto como alguém que dispde tdo somente da sua
forca de trabalho para sobreviver, se vé obrigado a expor sua saude as rigidas regras da
organizacéo do trabalho.

Segundo DEJOURS, a organizacdo do trabalho, entendida como a divisdo do trabalho,
0 contetido da tarefa, o sistema hierarquico, as modalidades de comando, as formas de gestdo
e as relagcbes de poder, exerce sobre o homem “uma acdo especifica, cujo impacto € o

144 530, no

aparelho psiquico™*. Para este autor, “mesmo as mas condices de trabalho
conjunto, menos temiveis do que uma organizago de trabalho rigida e imutavel”**. Segundo
ele, por condi¢des de trabalho compreendem-se 0 meio ambiente fisico, quimico, bioldgico,
condicdes de higiene, de seguranca, e as caracteristicas antropometricas do posto de trabalho e
exerceriam forte influéncia no corpo do operario enquanto ficaria reservada a esfera psiquica
0s danos causados pela organizacao do trabalho.

E o que se pode perceber no setor de telemarketing onde sintomas depressivos,

agressivos e sensacdo de fadiga sdo muito comuns. Cita-se o classico estudo realizado em

! FIGUEIREDO, Mariana Filchtiner. Direito fundamental & satide: parametros para sua eficacia e efetividade.
Porto Alegre: Livraria do Advogado Editora, 2007, p. 80.

2 DEJOURS afirma que o conceito de satde da OMS é vago e idealizado, sendo que o completo estado de bem
estar fisico, mental e social sequer existiria. (CAMPOS SILVA, Lara Beluzzo. A psicologia e a salde: entre a
clinica e a satde. Revista do Departamento de Psicologia — UFF: Rio de Janeiro, v. 17, n.1, jan./jun. 2005, pp.
79-92. Disponivel em: <http://www.uff.br/ichf/publicacoes/revista-psi-artigos/2005-1-Cap5.pdf.> Acesso em
23/09/2010.

3 DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 133.

Y 1bid., p. 25.

5 1bid., p. 52.
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1956 por LE GUILLANT™®, que descrevia um quadro de adoecimento muito abrangente das
telefonistas, por ele denominado de Neurose das Telefonistas. Neste estudo, verifica-se o
aparecimento reiterado de quadros como alteragbes de humor, fadiga nervosa, alteracdes do
sono, irritabilidade, auto-aceleragédo, ansiedade, hiperemotividade, entre outros. Ainda em
ASSUNCAO e VILELA, estdo relatados registros de cansaco, esgotamento mental, tristeza e

147 As autoras citam

sentimentos de impoténcia face as exigéncias da organizacao do trabalho
uma pesquisa realizada por BARRETO na qual se verificou que de 37% das aposentadorias
no setor de teleatendimento entre os anos de 1986 e 1997, tiveram como causa problemas
mentais tipo psicose, neurose e alcoolismo; neste mesmo estudo, as principais causas de
afastamento se deram por motivos como depressdo e manifestacbes de ansiedade. VENCO,
por sua vez, descreve um relato de um dirigente sindical da categoria de que “o telemarketing
esta criando um exército de jovens doentes”**®. Ainda, relata que a incidéncia de sindrome do
panico e depressdo entre esses trabalhadores e alta. Como se viu, 0 resultado de uma
organizacdo do trabalho rigida, imutavel e abusiva produz conseqiéncias diretas sobre a

salde, precisamente sobre a saude mental dos operarios.
2.4 O ASSEDIO ORGANIZACIONAL

As formas de gestdo reinantes no setor de telemarketing possuem proximidade muito
grande com a pratica de assédio moral. *°A existéncia de uma organizacéo do trabalho rigida
e imutavel, como a descrita neste trabalho e presente nos call centers pode configurar o que a
doutrina chama de assedio organizacional. Para entender esta categoria, € preciso, primeiro
entender do que se trata o assédio moral em nivel individual. Para HIRIGOYEN, citada por
SOBOLL, o assédio moral se configura por ataques repetitivos e intencionais de uma pessoa
OU grupo a uma ou mais pessoas com o objetivo de atormentar, prejudicar e provocar, com

efeitos nocivos a saude. Ainda, pode ser conceituado como qualquer conduta abusiva que

146 Neste estudo LE GUILLANT afirma: “As alteragfes observadas nas telefonistas e nas mecanografistas nos
parecem fazer parte de uma ‘Sindrome Geral de Fadiga Nervosa’ comum e mal conhecida, neste caso
manifestadas muito claramente (...). Trata-se de um quadro polimorfo, com uma sintomatologia rica e variada,
mas onde algumas alteracbes dominantes se encontram de uma maneira constante e superposta em todos 0s
sujeitos. Pode-se estabelecer uma sistematizacdo aproximada, descrevendo essencialmente: uma “sindrome
subjetiva comum” de fadiga nervosa; alteragdes do humor e do carater; alteragdes do sono; um conjunto de
manifestacBes somaticas variaveis; a repercussdo destas diferentes alteracdes sobre a vida das trabalhadoras.”
(LE GUILLANT L. e BEGOIN J A neurose das telefonistas, 1957. Disponivel em:
<www.moodle.fmb.unesp.br/file.php?file...neurose_das_telefonistas.doc. > Acesso em 22/09/2010.

YT\V/ILELA, Lailah Vasconcelos de Oliveira & ASSUNCAO, Ada Avila. Os mecanismos..., 2004, p. 1070.

1“8 VENCO, Selma. Centrais de atendimento.., 2006, p. 17. Disponivel em
<http://bvsms.saude.gov.br/bvs/periodicos/RBSO_114.pdf >. Acesso em 24/09/2010.

19 VVENCO, Selma. Novos contornos...2009, p. 4.
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atente por sua repeticdo ou sistematizacdo, contra a dignidade ou a integridade psiquica ou
fisica de uma pessoa, ameagando seu emprego ou degradando o clima de trabalho®. Tais
condutas superam as discriminatorias - quanto a raca, ao género, a orientacdo sexual ou
qualquer outra-, tendo carater continuado, e ndo pontual, infundindo humilhacdo ou
constrangimento™".

Segundo SOBOLL, as estratégias abusivas de gestdo e 0 modo como o trabalho esta
organizado configuram o que se chama de assédio moral organizacional. O assédio
organizacional € aquele que deriva das praticas em que a violéncia é parte da politica de
gestdo gerencial ou da empresa e nele ndo estdo presentes as caracteristicas da pessoalidade e
maé intencionalidade comuns no assédio moral. Assim, ele é fruto da organizacdo do trabalho
que ao impor cumprimento de metas o faz de forma abusiva, impondo o alcance de resultados
ideais, sem respeitar as individualidades e necessidades dos empregados.

No assédio moral, o alvo é escolhido e determinado, ha pessoalidade e énfase no
aspecto individual; quanto aos objetivos, estes sdo o de excluir e prejudicar uma pessoa em
especifico. Ja no assédio organizacional, os alvos sdo indefinidos e coletivos, com énfase na
estrutura organizacional; o objetivo desse tipo de pratica é aumentar a produtividade. Na
pratica, e claro, podem ocorrer simultaneamente, aproximando esses dois fendmenos a ponto
de ndo ser possivel diferencia-los em alguns casos.™

Em pesquisa de campo conduzida por VENCO em duas empresas de telemarketing, a
autora concluiu que as sujei¢0es no interior das empresas eram freqlientes e ocorriam tanto a
nivel individual quanto a nivel coletivo, através da pressdo para o cumprimento das metas e

153

para a observancia do tempo de atendimento™°, conjugadas com a atuacdo direta da

0 HIRIGOYEN, Marie-France. Mal estar no trabalho: redefinindo o assédio moral. Rio de Janeiro: Bertrand
Russel, 2002.

BLVENCO, Selma. Op. cit., p. 6.

152 SOBOLL, Lis Andréa Pereira. Op. cit., p. 89.

153 Neste sentido, a jurisprudéncia: TRT-PR-16-11-2007 ASSEDIO MORAL CONFIGURADO. A PRESSAQ
DESMEDIDA POR RESULTADOS CONFIGURA A CHAMADA "NORMALIDADE SOFRENTE" DE QUE
FALA DEJOURS. OFENSA A DIGNIDADE DO TRABALHADOR. A COMPETITIVIDADE
EMPRESARIAL OU A LIVRE CONCORRENCIA NAO JUSTIFICAM O TRATAMENTO DEGRADANTE
E AMEACADOR DO EMPRESARIO POR RESULTADOS DOS EMPREGADOS. A manipulagio da ameaga
como estratégia gerencial, que se utiliza do medo e do sofrimento no ambiente de trabalho é, como descreveu
Dejours ((DEJOURS, Christophe. A banalizagdo da injustica social. 32 ed., S&o Paulo, FGV, 2000, pp. 17 e
36), um dos mais perversos e freqiientes instrumentos na administracdo de empresas de alta competitividade. No
caso concreto, a capacidade gerencial foi tanto mais valorizada quanto maior foi a disponibilidade em ameacar,
exigir mais e mais esforcos sem limites, em submeter os operadores a qualquer custo, inclusive com a
manipulacdo do medo e do sofrimento, tal como aconteceu com a reclamante e todos os seus colegas de trabalho.
Sem dulvida, a forma adotada para compelir a reclamante ao atingimento de metas, constituiu uma forma de
psicoterror, considerada, no ambiente de trabalho, como uma das formas de violéncia mais agressivas contra a
dignidade dos subordinados, protegida pelo escudo pétreo da Constituicdo Federal (art. 1°, 111).TRT-PR-00454-
2005-653-09-00-9-AC0-33865-2007 - 2A. TURMA Relator: PAULO RICARDO POZZOLO Publicado no
DJPR em 16-11-2007
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supervisdo no controle da producdo. Estes fatores contribuiriam para a gradual

insuportabilidade das condicdes de trabalho para muitos operadores.*

154 VENCO, Selma. Op. cit., p. 6
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CAPITULO 111 — ANALISE DA EXPLORACAO DO SOFRIMENTO HUMANO NO
SETOR DE TELEMARKETING A PARTIR DA OBRA DE CHRISTOPHE
DEJOURS, A LOUCURA DO TRABALHO

3.1. DEJOURS E A PSICOPATOLOGIA DO TRABALHO

DEJOURS é doutor em medicina, especialista em medicina do trabalho, psiquiatra,
psicanalista, ergonomista e ex-professor da Faculdade de Medicina de Paris. Faz pesquisas
sobre temas situados nas fronteiras da psicopatologia, como a psicossomatica e psicopatologia
do trabalho. Segundo NASSIF, a psicopatologia do trabalho foi primeiramente assim
denominada por Paul SIVADON, na Franca, como titulo de um artigo cientifico publicado em
1952.1° LE GUILLANT contribui para a psicopatologia do trabalho com estudos classicos
como “A Neurose das Telefonistas”. Quanto ao trabalho de DEJOURS, pode-se perceber
maior influéncia da psicanalise como recurso para compreender a relagdo homem e trabalho.
Embora admita que a psicanalise ocupe lugar privilegiado na literatura e na medicina e
empregue recursos da psicanalise para explicar seus estudos™®, DEJOURS afirma que ela néo
é totalmente articulada com sua teoria, pois ndo daria conta da unicidade do drama existencial
vivido pelos trabalhadores, e também porque o campo da psicanélise é centrado sobre a vida

de relagdo e, precisamente, sobre a vida a dois, ou no méaximo a trés™’

. Logo, ela ¢
insuficiente para estudar as relac@es de trabalho, sendo a psicossociologia e a psicanélise de
grupo mais apropriadas.

O foco do estudo realizado por DEJOURS encontra-se na vivéncia operaria, ndo uma vivéncia
operaria que seria um denominador comum a todas as situagdes de trabalho, mas onde
ocorram vivéncias diferenciadas, de um ponto de vista dindmico, incluindo as emocdes,
angustias, raiva, sonhos, fantasmas, amor e todos 0s sentimentos experimentados que escapam
4 observacdo chamada “objetiva”*®®,

O autor esclarece que seu projeto busca elucidar o trajeto que vai do comportamento livre ao

comportamento estereotipado do “operario massa”, comparando a invasao da fisica gestual e

155 NASSIF, Lilian Erichsen. Origens e desenvolvimento da Psicopatologia do Trabalho na Franca (século XX):
uma abordagem histérica. Memorandum, Belo Horizonte, v. 8, pp. 79-87, abril/2005. Disponivel em:
<http://www.fafich.ufmg.br/~memorandum/artigos08/nassif01.htm>. Acesso em 24/09/2010.
156 «“Apesar desse Gltimo descartar a psicanalise como recurso para compreender a relacdo homem/trabalho,
sempre recorreu aos seus conceitos ao tentar explicad-la”. (NASSIF, Op. cit, 2005. Disponivel em
http://www.fafich.ufmg.br/~memorandum/artigos08/nassif01.htm. Acesso em 24/09/2010).
1:; DEJOURS, Christophe. A loucura... p. 12.

Id.




42

comportamental (atos impostos, movimentos, gestos, ritmos, cadéncias, e comportamentos
produtivos) imposta pela organizacdo do trabalho na personalidade do trabalhador a um
inimigo que ocupa um pais™®®, através de uma fase primeira, a dominacédo, e em seguida, a

ocultacéo: dominacéo da vida mental do operario pela organizacdo do trabalho™®

. O objetivo
perseguido pelo autor é analisar precisamente o processo de anulacdo de um comportamento
livre, operagdo “mais dificil do que a observacao direta de um comportamento abertamente
patoldgico ou desadaptado.”*®. Para DEJOURS, o que deve ser estudado pela psicopatologia
do trabalho é, entdo, precisamente, 0 que acontece com a vida psiquica do trabalhador
desprovido de sua atividade intelectual pela organizacdo do trabalho. Para tanto, o autor
buscou fundamentos para sua teoria em diversas classes de trabalhadores como a da

construcdo civil, da aviagdo de caga e, das telefonistas numa central de atendimento.

3.2. MECANISMOS DE DEFESA CONTRA A ORGANIZACAO DO TRABALHO

Como se viu, o objetivo de DEJOURS ndo repousa em estudar as doencas mentais em si, ou
seja, ndo se restringe a analise de comportamentos patologicos, mas sim, estudar e
compreender a normalidade, entendida como um caminho tragcado pelo trabalhador para evitar
as doencas e preservar o equilibrio psiquico. Caminho este nunca facil, pois permeado pelo
sofrimento. O sofrimento é para este autor, um conceito central e, implica um estado de luta
contra as forcas que empurram o operario em direcdo a doenca mental.*®* O ponto central em
seu trabalho é justamente demonstrar o que fazem os trabalhadores para resistir aos ataques ao

seu funcionamento psiquico provocados pelo trabalho e ndo enlougquecerem.
3.2.1 As estratégias defensivas

Como visto, muito sofrimento preenche a distancia existente entre um comportamento
livre e um comportamento estereotipado, dominado pela organiza¢do do trabalho. Para
DEJOURS, sofrimento no trabalho significa justamente a anulagdo dos comportamentos
livres, entendidos como um padrdo comportamental que contém uma tentativa de transformar

a realidade circundante conforme os desejos proprios do sujeito.

9 DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 25
1% 1bid., p. 26.

161 d.

192 1bid., p. 10.
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A existéncia de ideologias defensivas mostra que 0s operarios ndo sdo passivos frente
a organizacdo do trabalho. Para se manterem empregados e participantes na producdo sem
adoecerem, os empregados vitimas de uma organizacéo do trabalho cruel, estabelecem para si
préprios determinadas regras, compartilhadas pelo consenso, através de estratégias de
mobilizacdo subjetiva que possibilitam a vivéncia do prazer. E ilustrativo o exemplo do
subproletariado, no qual DEJOURS relatou a existéncia de uma ideologia defensiva

especifica: a ideologia da vergonha. No subproletariado®®®

, a doenca é sindnimo de
afastamento do trabalho, ou seja, de vagabundagem. Assim, segundo esta ideologia, somente
0 corpo que trabalha é aceito; tanto mais um corpo € aceito quanto menos se tiver necessidade
de falar dele. Nesta ldgica, s se admite buscar auxilio médico quando a dor e a doenca se
tornam insuportaveis e tornam o trabalho impossivel. A vergonha surge, neste aspecto, como
uma defesa contra a possibilidade de se estar em um corpo incapacitado para o trabalho; parar
de trabalhar é sindnimo de estar “inventando histéria™'**, de infamia, vergonha.

A ideologia da vergonha no subproletariado visa a afastar a doenca, mantendo-a a
distancia do corpo e evitando, consequentemente, também o risco de afastamento do trabalho.
Quando um subproletario luta contra a dor, quando tenta negar seu sofrimento, ndo o faz com
fins terapéuticos relativos ao processo patogénico, mas sim, tenta fazer a dor calar e poder
continuar a trabalhar. Desta forma, a angustia do subproletariado ndo se volta contra o
sofrimento fisico proveniente da dor, a angustia se relaciona com a destruicdo do corpo
enquanto forga capaz de produzir trabalho*®®.

A vergonha aparece como meio de defesa e justificagcdo para aglentar o sofrimento e

ao mesmo tempo continuar na cadeia produtiva obtendo o sustento da familia.

3.2.2 Caracteristicas das ideologias defensivas

A partir do exemplo do subproletariado, DEJOURS elenca algumas caracteristicas
comuns as estratégias de defesa encontradas nas demais ideologias defensivas profissionais.
Em primeiro lugar, todas elas tém por objetivo mascarar, conter e ocultar uma ansiedade
presente no ambiente de trabalho. Em segundo lugar, mantém elas uma especificidade quanto

ao grupo social onde ocorrem; as ideologias defensivas sdo especificas de cada grupo. Assim,

163 para DEJOURS, o subproletariado é o “que habita as zonas periurbanas (...), é a fracdo da populacdo que
ocupa as favelas ou os corticos, geralmente jogados nas periferias. (...) esta populacdo ndo se caracteriza pela
participagdo comum em uma mesma tarefa industrial. Ao contrério, 0 que as une € mais 0 ndo emprego e 0
subemprego.” (DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 27)

1 1bid., p. 33.

1% 1bid., p. 34.
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no subproletariado ha uma estratégia, enquanto que na construcdo civil ha outra diferente,
pois 0s caracteres especificos estdo relacionados a natureza da organizagédo do trabalho. Uma
terceira caracteristica € o fato de serem dirigidas ndo contra uma angustia proveniente de
conflitos intra psiquicos de natureza mental, mas de se destinarem a lutar contra perigos e
riscos reais. Em quarto lugar, para que sejam operadas necessitam do consenso dos demais
colegas de trabalho: as estratégias defensivas funcionam como regras, supondo um consenso
ou acordo partilhado e precisam da aceitacdo da coletividade: aquele que ndo compartilhar da
mesma ideologia defensiva dos demais € automaticamente excluido. Em quinto lugar, as
ideologias de defesa devem ter coeréncia, 0 que supde certa correspondéncia com a realidade
fatica. Por ultimo, as ideologias possuem carater vital, fundamental e necessario. Ela se torna
obrigatoria no ambiente de trabalho, pois é determinante para a perpetuacdo da atividade
produtiva e para a adaptacdo as pressdes organizacionais irredutiveis, minimizando a
percepcao que os trabalhadores tém dessas pressdes. DEJOURS ainda afirma que a ideologia
defensiva substitui os mecanismos individuais de defesa, tornando-os impotentes. A partir
desta constatacdo compreende-se porque um individuo isolado de seu grupo social se encontra
brutalmente desprovido de defesas face a realidade a que se confronta.

Quando uma dessas estratégias defensivas falha, de coletiva, ela passa a ser individual
e surgem outras “portas de saida”, como o alcoolismo, atos de violéncia e loucura®®®.

Ao tratar das telefonistas, DEJOURS aponta para a questdo da tensdo nervosa e
agressividade, descrevendo um circulo vicioso onde o comportamento condicionado e 0
tempo, impostos pela organizacdo do trabalho, formam uma verdadeira sindrome
psicopatoldgica na qual o operério, para evitar algo ainda pior, se vé obrigado a reforcar
também ele. Neste circulo vicioso, a Unica saida para a agressividade € trabalhar mais
depressa’®’, o conduz a um aumento de produtividade. E o0 que se verd mais

aprofundadamente no subitem seguinte.

3.3 A EXPLORACAO DO SOFRIMENTO

Para DEJOURS, o sofrimento no trabalho surge a partir do sentimento de insatisfagéo,

precisamente do momento em que “a certeza de que o nivel atingido de insatisfacdo ndo pode

1% DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 35.
17 1bid., p. 47.
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mais diminuir**®®. Tal insatisfacdo, por sua vez, encontra suas origens tanto na “inadaptacéo
ao contetdo significativo da tarefa” quanto na “inadaptacdo ao contetdo ergonémico da
tarefa”. Com isso ndo se quer dizer que existam dois tipos de sofrimentos diferentes, apenas

se dividiu desta forma para fins expositivos.

3.3.1 O conteudo significativo da tarefa

O conteldo significativo da tarefa remete ao sentimento de significagdo humana da tarefa, ao
carater de ideal social da tarefa, de sua utilidade; ou seja, é salutar ao trabalhador que encontre
na tarefa que realiza um contetdo que lhe interesse, um motivo que lhe cause jubilo e

»169 com a tarefa

reconhecimento. E o que DEJOURS chama de “identificacio narcisica
realizada, e que permita ao trabalhador encontrar nela alguma importancia e identificacao,
para que com isso sinta-se realizado e Util para a empresa, para a sociedade e para sua familia.
Da inadaptacdo ao conteudo significativo da tarefa surge uma variedade de sentimentos
relatados por DEJOURS como o de indignidade, inutilidade e desqualificag&o.

O sentimento de indignidade, macicamente experimentado pela classe operéaria, segundo
DEJOURS, surge do contato forcado com uma tarefa desinteressante’®. A tarefa
desinteressante é aquela que produz um sentimento de vergonha por ser robotizado, por ter
sido reduzido a nada mais que um apéndice da méaquina, a um ser humano desprovido de
imaginacdo ou inteligéncia durante a execucdo do seu labor, de despersonalizacdo. O
sentimento de inutilidade, por sua vez, remete a um sentimento de falta de qualificacdo e de
finalidade do trabalho, seja em relagcdo ao conjunto da atividade da empresa, ou em relagcéo a
significacdo do seu trabalho para os amigos, a familia e a sociedade. Quando o operario ndo
conhece a diferenga que o seu trabalho tem no resultado final da producdo, ou quando ele ndo
consegue visualizar uma importancia social, altruista, humanista ou politica, ocorre tal
sentimento de inutilidade. Ja a desqualificacdo, esta ndo se resume a indices e salarios, mas
trata-se antes da “imagem de si que repercute no trabalho™*"*. Assim, quanto mais complexo
for o know how, quanto maiores forem os riscos assumidos e a responsabilidade exigida para
a realizacdo da tarefa, tanto mais honrosa serd a atividade e consequentemente, a imagem que
o trabalho repercute para o trabalhador e para os demais. Varios elementos contam na
formacdo da imagem de si no trabalho, tais como os niveis de qualificagdo, de formacéo e de

18 DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 52.
1% 1bid., p. 50.

0 1bid., p. 49.

171 |d.
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competéncia. Quando as competéncias reais do trabalhador ndo estdo adaptadas a tarefa
desempenhada, o sujeito pode se encontrar em situacdo de subemprego de suas capacidades,
indicando um quadro de descompasso entre a sua qualificagéo e seus desejos ou aspiragoes.
Tal quadro gera insatisfacdo, e como se viu, 0 sofrimento comega precisamente quando o
operario percebe que ndo pode mais suportar tamanha insatisfagéo.

Para o autor, nos trabalhos taylorizados ha uma antinomia entre satisfacdo e
organizacédo do trabalho: quanto mais rigida for esta, mais a divisdo do trabalho é acentuada e,
consequentemente menor é o contetdo significativo do trabalho, o que torna o sofrimento
cada vez maior. DEJOURS chega a afirmar que “num trabalho rigidamente organizado (...),
nenhuma adaptac&o do trabalho & personalidade é possivel.”*"2. E quando ndo é possivel ao
trabalhador adaptar o trabalho de acordo com suas necessidades e sua personalidade, quando a
relacdo homem-organizacao do trabalho est& blogueada, comega o sofrimento.

Dentro do que se denominou por DEJOURS como “conteudo significativo do trabalho” ha
ainda, a importante distingdo entre os componentes contetdo significativo em relacdo ao
sujeito e contetdo significativo em relacdo ao objeto. No conteudo significativo em relagdo ao
sujeito, entra a “dificuldade pratica da tarefa, a significagdo da tarefa acabada em relacdo a
uma profissdo (..) e o estatuto social implicitamente ligado ao posto de trabalho
determinado™*"®. Ja no contetido significativo em relacdo ao objeto, ha, além da significacéo
narcisica, ou seja, para si mesmo, uma significacdo simbolica do trabalho, isto ¢, o trabalho
pode ter ainda uma representacdo simbdlica para alguém ou até mesmo contra alguém. Assim
é que ter um determinado posto no servico pode significar “ser protegido do chefe”, ou ent&o,
estar sendo punido por ele. O posto de trabalho tem uma significacdo em relacéo aos conflitos
do ambiente de trabalho e também fora dele, pois para DEJOURS, a tarefa realizada nunca ¢
neutra em relacdo & vida afetiva do trabalhador'™. E significativa, neste sentido, a
necessidade, de por vergonha, esconder dos outros o que se faz'”®, ou com o que se trabalha;
ainda, por vezes o trabalhador sente-se tolhido de revelar o quanto ganha de salario’®, uma
vez que o salario é representativo de todas as significacfes negativas que implicam as

limitacOes materiais por ele impostas.

2 DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 52.

173 1bid., p. 50.

' 1bid., p. 51.

17> para exemplificar este aspecto, DEJOURS usa o caso das pessoas que trabalham com hexaclorociclohexano e
que ndo conseguem se livrar do odor de mofo caracteristico da substancia, que fica presente no halito, no suor,
tendo suas vidas sociais e conjugais fortemente afetadas. (DEJOURS, Christophe. Id.)

% O salario para DEJOURS possui significacBes concretas (sustento da familia, viajar de férias, pagar as
dividas), mas também abstratas, pois o salario é representativo de sonhos, fantasias e projetos de realizacGes
possiveis. (DEJOURS, Christophe. 1d.)



47

Tais instancias sdo insepardveis na pratica, uma vez que todas as atividades contém

investimentos narcisicos e investimentos objetais'’”.

3.3.2 O conteudo ergonémico da tarefa

Também responsavel pela insatisfacdo, ao lado da inadaptacdo ao conteudo significativo da
tarefa, é a inadaptacdo ao conteldo ergonémico do trabalho. Por contetudo ergondmico do
trabalho compreendem-se as exigéncias da tarefa’®; o trabalhar sempre sentado pode ser facil
para muitas pessoas, mas ser pode ser um suplicio para outras tantas. Assim, € que, do
confronto entre a tarefa desempenhada com a personalidade e caracteristicas de cada
trabalhador, emerge um “custo individual”, que DEJOURS chamou de carga de trabalho”. A
insatisfacdo resultante desta inadaptacdo se relaciona ao exercicio do corpo, no sentido fisico
e nervoso; séo frustracdes, antes de tudo, concretas. Neste sentido, DEJOURS esclarece que 0
ponto de impacto proveniente desta insatisfacdo € primeiramente o corpo e ndo o aparelho
mental, sendo que o sofrimento surge do desconforto do corpo frente a organizacdo do

trabalho.

3.3.3 A exploracdo do sofrimento dos trabalhadores no setor de telemarketing

Além de ser repetitiva, a tarefa desempenhada pelos operadores de telemarketing exige
incessantemente maior produtividade por meio de cumprimento das metas estabelecidas,
sejam elas relativas as vendas, a obtencdo de melhores indices de retengdo de clientes ou a
reducdo da fila de espera. Também, durante a execucdo do trabalho, sdo comuns tratamentos
desrespeitosos, agressoes, grosserias e desabafos nervosos vindos dos clientes e que, em nome
da empresa, os operadores sdo obrigados a suportar sem deixar transparecer quaisquer

sentimentos de revolta, indignacéo, raiva ou aborrecimento.

77 A separacéo é feita apenas para fins expositivos. DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 50.

178 Exemplo das exigéncias da tarefa no setor de telemarketing é a necessidade de trabalhar a qualidade vocal,
demonstrar clareza de dicgdo, demonstrar capacidade de expressdo oral, demonstrar compreensdo oral (saber
ouvir), demonstrar capacidade de compreensdo e expressdo escrita, demonstrar capacidade de expressao escrita e
oral em lingua estrangeira, registrar informagcfes com precisdo, demonstrar paciéncia, auto controlar-se,
demonstrar poder de persuasdo, demonstrar empatia, porém sem exageros, administrar conflitos, demonstrar
objetividade, ter facilidade em tomar decisdes, demonstrar capacidade de trabalhar sob pressdo, trabalhar em
equipe, demonstrar agilidade no atendimento, demonstrar agilidade na digitacdo e demonstrar capacidade de
manuseio de sistema telefonico.

9 1bid., p. 61.
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Tais caracteristicas do trabalho no telemarketing denotam forte contetdo e exigéncia
emocional nas tarefas desempenhadas, produzindo reacGes permeadas por agressividade e
tensdo nervosa. Os sentimentos de indignidade, inutilidade e desqualificacdo oriundos da
tarefa desinteressante e repetitiva sdo causadores de forte sentimento de insatisfacdo, que por
sua vez, quando atinge o nivel de insuportabilidade marca o inicio do sofrimento operario.
Dentre as caracteristicas apontadas, a irritacdo aparece em especial na teoria de DEJOURS,
sendo causada tanto pelo interlocutor, pelo controle e pelo conteddo inadequado da tarefa.

Diante de um atendimento a um cliente agressor e ofensor, é natural que o atendente
também se irrite e se enerve, pois ele é a interface entre a empresa e o cliente; é ele quem
recepciona e sente a agressdo. Entretanto, como ja visto, ele ndo pode deixar transparecer
impaciéncia, incomodo, enfim, qualquer sorte de emocdes e sentimentos, tampouco raiva e
falta de educacdo. Ocorre que quanto mais essa auto repressao se intensifica, tanto mais o
trabalhador se enerva e se sente agressivo. Dessa forma, frustracdes e provocagdes acumulam
seus efeitos ao longo da jornada de trabalho provocando uma agressividade reativa. Assim, o
atendente, ap06s ter lidado com muitos clientes impacientes e agressivos, precisa conter a sua
propria irritacdo, sem deixar jamais transparecer para os clientes, precisamente por conta do
controle exercido e da necessidade de se observar o script. Para DEJOURS, deve haver uma
saida para tanta agressividade, e esta, uma vez que esta ndo se pode exterioriza-la em outras
esferas, é precisamente volta-la contra si mesmo*®. E importante ressaltar que DEJOURS nao
se atém a explicar o processo psicoldgico pelo qual ocorre essa compensacgdo de agressividade
contra a propria pessoa’®, apenas relata a existéncia deste fendmeno no ambito de sua
pesquisa, até porque este ndo é o objetivo de seu estudo.

Mas a organizacdo do trabalho ndo perde por causar frustracdo e angustia nos seus
empregados. DEJOURS aponta para a cruel exploragéo do sofrimento nas telefonistas numa
central de atendimento. E que o sofrimento proveniente da insatisfacdo pode ser utilizado pela
organizacéo do trabalho para aumentar a produtividade. Dentro da organizacdo do trabalho, a
auto agressdo assume dimensdes caracteristicas — em nome do salario e da necessidade de
trabalhar (disciplina da fome) os operadores tem interesse em orientar a agressividade para se

ajustarem e se adaptarem & tarefa'®?

, a0 contrario do que poderia naturalmente ocorrer —
permitir que a agressividade atrapalhe a execucdo da tarefa e acabe por causar a perda do

emprego. Ao sentirem-se agressivos, 0s operadores sentem-se culpados, dentro de um

180 DEJOURS, Christophe. Op. cit., p. 102.
181 para entender este processo o autor cita Freud e outros psic6logos, observando que este ndo é o objetivo de
faezu trabalho. (DEJOURS, Christophe. 1d.)

Id.
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processo de transformacdo da agressividade em culpa'®, por intermédio de um retorno do
sentimento agressivo contra si mesmo. Assim, cria-se um circulo vicioso onde a frustracdo
alimenta a disciplina imposta pelo comportamento condicionado. “A telefonista transforma-
se, assim, na artesa de seu proprio sofrimento”*®,

Como jéa visto, ndo é permitido responder agressivamente, desligar o telefone na cara
do cliente, ou irritd-lo fazendo-o esperar infinitamente na linha. Desta forma, a Unica maneira
de “livrar-se” do cliente € atendé-lo mais depressa, de modo que a Unica saida para a
agressividade € trabalhar mais depressa. Aqui fica bem clara a relacdo apontada por
DEJOURS entre tensdo nervosa e produtividade. DEJOURS afirma que ndo € exortando os
atendentes a trabalharem mais rapido que se atingirdo as metas, mas sim, exasperando-as,
criando tensdo nervosa e irritagdo, como meios para aumentar a produtividade'® e, que, o
sofrimento psiquico, no caso do trabalho em questdo, ndo é um incidente eventual e aleatorio,
mas antes, um objetivo procurado pela gestdo como verdadeiro instrumento para obtencéo do
trabalho.

O sofrimento mental aparece, assim, como um intermedidrio necessario para a
obtencdo da produtividade. A organizacdo do trabalho, responsavel por este quadro de
exploracdo de sofrimento, aplica uma “tecnologia de poder” mediada pelo sofrimento
psiquico, com vistas a atender aos interesses do capital. DEJOURS cita os seguintes relatos
colhidos por BEGOIN: “via de regra, sdo as mais nervosas que tém os melhores rendimentos;
e consideramos mais nervosas aquelas que s&o facilmente irritaveis, menos pacientes.”*®

DEJOURS chega a conclusdo, entdo, que o nervosismo desses profissionais € uma
doenca necessaria para a realizacdo de suas tarefas e para a manutencdo dos niveis de
produtividade. O modo como atualmente a organizagédo do trabalho efetua os controles sobre
0 tempo dos atendimentos, o alcance das metas e a observancia de roteiros de atendimento sé
faz agravar esse quadro de nervosismo e exploracdo. DEJOURS afirma que “a eroséo da vida
mental individual dos trabalhadores é util para a implantacio de um comportamento
condicionado favoravel & producdo.”*®’. Para o autor, assim, é claro que o nervosismo, a
agressividade ndo ocorrem por acaso, mas sdo antes, planejados e desejados pela organizagéo

do trabalho.

183 Novamente, DEJOURS nido se atém a explicitar tal processo — que pertence & seara da psicologia.
(DEJOURS, Christophe. 1d.)

184 |d

1% 1bid., p. 103.

186 Id

87 1bid., p. 96.
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Quando, durante a jornada de trabalho, se acumulam no individuo os sentimentos de
agressividade, raiva, nervosismo e impaciéncia, vimos que a unica saida para este sofrimento
é voltar a agressividade contra si mesmo, direcionando a energia para adaptar-se a tarefa, e
assim, termina-la mais cedo a fim de se ver livre de uma determinada agressdo, seja um
cliente impaciente, seja o controle do tempo exercido pelos superiores e pelos softwares.
Segundo a anéalise do autor sobre o trabalho no teleatendimento, ndo é aquele a causa do
sofrimento, mas a conseqiiéncia, ou seja, “o trabalho ndo causa o sofrimento, é o sofrimento
que produz o trabalho.”*®8. Da anélise de sua obra, pode-se constatar, numa conclusio cruel,
que o sofrimento é produto da organizacdo do trabalho e a frustracdo e a agressividade
oriundos deste sofrimento sdo especificamente utilizadas pela organiza¢do para aumentar o

ritmo de trabalho, na busca exclusiva dos interesses do capital.

188 DEJOURS, Christophe. p. 103.
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CONCLUSAO

A luta pela melhoria das condigBes de trabalho sempre foi presente na historia da
classe operaria, desde a Revolugdo Industrial até os dias atuais. O meio ambiente de trabalho
traduz-se, hoje, como um direito fundamental, ndo podendo interferir em outro direito
fundamental, que ¢é a satde, complemento inseparavel do direito a vida. Nesta logica, para que
o trabalhador, considerado como um sujeito que depende, quase sempre exclusivamente, do
seu trabalho para garantia de acesso aos bens e servigos de uma sociedade de consumo, tenha
vida com qualidade, é necessario que se assegurem trabalho decente e em condigdes
saudaveis.

O trabalho enquanto atividade humana integra a qualidade do ambiente e este interfere
na vida e também no bem-estar dos trabalhadores. E importante ressaltar que o trabalho como
um valor social é componente inseparavel da dignidade da pessoa humana, principio em torno
do qual gravita todo o ordenamento juridico.

Sabe-se que o setor de telemarketing € um dos principais empregadores do pais, tendo,
por isso, grande relevancia econdmica. Emprega hoje, cerca de um milhdo de pessoas em todo
0 Brasil. As relacbes de trabalho no setor, como se pode verificar, sdéo marcadas por
constantes ameacgas a almejada qualidade no meio ambiente de trabalho. Tais ameacas
localizam-se justamente na pratica da organizacgéo do trabalho de controlar ao méximo tempo
de atendimento, produtividade e até mesmo a fala do empregado. Além disso, ressaltam-se a
monotonia da tarefa desempenhada e as constantes agressdes advindas dos clientes durante o
atendimento.

A saude do operador de telemarketing, assim, torna-se alvo facil e s&o comuns as
queixas de adoecimento no setor, destacando-se sintomas de depresséo, alteragdes de humor e
fadiga nervosa. Apropriando-se dos conceitos tedricos elaborados por Dejours, verifica-se que
a exploragéo do corpo e, consequentemente, da sua saude, passa por uma neutralizagao prévia
dos processos psiquicos, através da organizacdo do trabalho. Restam, assim, relacionadas
entre si, as peculiaridades da organizacdo do trabalho no setor de telemarketing e as suas
conseqliéncias na vida psiquica dos trabalhadores.

O trabalho controlado, tenso e mondtono, tipico no setor, gera um sentimento de
insatisfacdo, que na corrente dejouriana, marca o inicio do sofrimento operario. Este
sofrimento, estado de luta contra forgas que empurram o trabalhador para a doenga mental,
contribui para a aceleragdo do ritmo de trabalho, isto é, o sofrimento é utilizado como arma

para 0 aumento da produtividade. Quanto mais o trabalhador no telemarketing sofre, mais se
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enerva, € com 1isso, mais rapidamente trabalha. Desta forma, o sofrimento torna-se
instrumento do capital, representado pela organizacédo do trabalho, para exploragdo e aumento

do rendimento.



