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RESUMO

O presente trabalho esta pautado no estudo sobre a realidade dos atendentes do call
center e busca demonstrar como as condutas destinadas a maximizacdo dos
resultados nas empresas acabam por representar situacdes de assédio moral
organizacional. A consequéncia disso € a precarizacdo social do trabalho. Nesse
ambiente empresarial, as relagbes se estabelecem sob um tipo de gestdo que
combina a vigilancia do trabalho com modernas tecnologias, visando aumentar a
produtividade. Assim, sGo comuns: extrema cobranca por resultados, intensa pressao
psicoldgica e constante ameaca de dispensa. Mediante anélise de processos judiciais
trabalhistas, buscou-se identificar o assédio moral organizacional como uma conduta
coletiva, e, portanto, objetivou-se, ainda, verificar quais seriam os meios judiciais de
tutela adequada dos direitos correspondentes.

Palavras-chave: Assédio moral organizacional. Precarizacdo. Trabalho.

Teleatendimento.
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ABSTRACT

This work is based on the study about the reality of call center attendants. It seeks to
show how the practices aimed at maximizing results in the companies end up by
representing situations of organizational harassment. The consequence is the social
precarization of labor. In this corporative environment, the relationships are established
under a kind of management that combines work surveillance with modern
technologies, seeking to increase productivity. Thus, some practices are common:
extreme demanding for results, intense psychological pressure and constant threat of
dismissal from work. Through the analysis of labor lawsuits, this research aimed to
identify the organizational harassment as a collective practice. As a consequence, it
aimed to discover which would be the judicial means of protection that suited the
corresponding rights.

Keywords: Organizational Harrassment. Precarization. Labor. Telemarketing.
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1. INTRODUCAO

O assédio moral € uma pratica referente a relacdo de emprego que tem como
caracteristica a violéncia moral e psicoldgica contra o trabalhador (HIRIGOYEN,
2001). Em regra, tais condutas sédo individualizadas, direcionadas a uma determinada
pessoa. Por outro lado, é possivel identificar em que situacdes a lesdo a honra ndo se
restringe a um individuo, mas se direciona a todo um grupo, como técnica de gestéao,
caracterizando, portanto, o assédio moral organizacional (SOBBOL, 2008).

Historicamente o Direito do Trabalho teve como finalidade atuar pacificando os
conflitos entre empregadores e trabalhadores. E importante ressaltar que o
trabalhador foi, por muito tempo, vilipendiado em relacdo as condicbes minimas de
labor. Foram objeto de previséo legal para sua protecdo: jornada de trabalho maxima,
condi¢cdes adequadas (em contraposicdo ao trabalho insalubre ou perigoso), férias,
13° salario, salario-familia, dentre outros. Contudo, 0 reconhecimento e regulacéo
destes direitos ndo contempla a oposicédo ao assédio moral organizacional. E mister a
consagracao de novas categorias de direitos, ainda nao reguladas, que transcendem
o individuo e precisam ser tutelados.

O presente estudo, destarte, tem como objetivo a andlise do assédio moral
organizacional como elemento precarizante da relacdo de emprego, tendo como
referéncia o trabalho no setor de teleatendimento. Além disso, também seréo objeto
de andlise algumas decisdes judiciais, a titulo de amostragem, com a finalidade de
demonstrar o tratamento judicial dado as demandas relacionadas ao assédio moral
no Brasil. Serdo analisados os resultados obtidos a partir das a¢des individuais e
coletivas.

O assédio moral organizacional configura-se como um problema estrutural da
empresa contemporanea. Assim, o presente estudo € atual e pertinente, pois pretende
identificar as circunstancias em que a conduta abusiva se produz de forma coletiva,
com vistas a proporcionar certa utilidade para a organizacdo produtiva. A questao aqui
estudada é amplamente debatida nos meios académicos. Ha pesquisas sobre isso na
area da medicina, psicologia, sociologia, filosofia, administracao, direito, dentre outros.
No entanto, ainda sdo poucos os reflexos desses estudos no Poder Judiciario.

O presente trabalho se justifica por ter grande importancia no cenario laboral
brasileiro e internacional. Em todo o mundo, o assédio moral tem sido objeto de

diversos estudos, pelas mais diversas areas de conhecimento, com debates sendo
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tratos sob as mais diversas perspectivas. Além disso, o setor de teleatendimento é um
dos que mais empregam no mundo, sendo, portanto, extremamente amplo 0 nimero
de atingidos diretamente pelo objeto do presente trabalho. Assim, analisar e discutir o
assédio moral, na sua perspectiva organizacional possui relevancia, principalmente,
em uma realidade pautada pela globalizagéo.

No curso da realizacdo deste escrito, foi adotado o método qualitativo de
pesquisa, com opcao pelo método hipotético—dedutivo. Através de revisao
bibliografica (GIL, 2002), foi feita a varredura do estado da arte do tema em questéo.
Assim, foram identificados os conceitos de assédio moral individual e organizacional,
bem como de precarizacao da relacéo de trabalho dentro de uma sociedade capitalista
e a estruturacao do setor de teleatendimento em relacdo aos aspectos da gestdo. A
revisdo foi feita através de livros, capitulos de livros, artigos cientificos, dissertacdes
e teses, bem como da utilizagdo das palavras-chave elencadas neste trabalho
(Assédio moral organizacional. Precarizacdo. Trabalho. Teleatendimento) em

sistemas de busca de artigos cientificos como SciELO e Google Académico.

Para auxiliar na busca por respostas, foram feitos estudos de caso com 16
processos judiciais do Tribunal Regional do Trabalho (TRT) da 52 Regido — Bahia,
além da narrativa de historia de vida do proprio autor, que foi atendente de
telemarketing entre os anos de 2004 e 2005, além de advogado militante na area
trabalhista de 2011 a 2017.

Para melhor compreensédo do leitor, os temas que compdem este escrito
encontram-se organizados em quatro capitulos distintos, enumerados de 2 a 5 —
considerando-se esta introducdo como 1.

O objetivo geral desta pesquisa é investigar as condutas que configuram
assédio moral organizacional no setor de teleatendimento como elemento que
precariza a relagdo de trabalho e o seu tratamento juridico. A dissertagdo tem como
objetivos especificos: (i) discutir quais as relacdes existentes entre o capital, sua crise
estrutural e a precarizacdo do trabalho; (i) refletir sobre o assédio moral
organizacional e suas consequéncias para o mundo do trabalho; (iii) identificar quais
as repercussoes legislativa e jurisprudencial das condutas dos empregadores no ramo
do teleatendimento relativas ao assédio moral organizacional; (iv) verificar qual o
instrumento judicial adequado a tutela dos direitos relativos ao assédio moral

organizacional.
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O trabalho possui, além destas consideracdes iniciais, quatro capitulos, as
consideracgdes finais e as referéncias, que foram assim divididos com finalidade de
expor, de maneira légica, o objeto estudado, nos seguintes termos.

O capitulo 2 da dissertacdo apresentard o modelo de producédo capitalista e
suas repercussdes no mundo do trabalho. Inicialmente, sera feita a analise do
fordismo/taylorismo, relativos ao modo de producdo em série, de larga escala, com a
finalidade de atender ao consumo de massa. Esse modelo de gestdo do trabalho
deixou grandes marcas que sao percebidas até o presente momento no
desenvolvimento das atividades laborais.

Além disso, sera analisado o modelo toyotista, ou pos-fordista, sucessor do
fordismo, pensando na perspectiva da acumulacéo flexivel. Ela tem como principais
caracteristicas a flexibilidade, a horizontalizacdo, organizacdo da empresa em redes
e 0 estimulo a participacao dos trabalhadores de forma mais ativa. No entanto, cumpre
frisar que ndo ha uma quebra total do paradigma anterior, ja que a padronizacéo e o
controle do tempo sao resquicios do fordismo. Serao utilizadas, como referéncias para
esse capitulo as obras de Antunes (2009), Druck (2013), Dutra (2014), Harvey (2008),
Meszaros (2011), dentre outros.

O capitulo 3 da dissertagdo terd como foco o trabalho dos operadores de call
center. Buscou-se identificar o perfil dos operadores, abrangendo sua marcante
identidade de género, sua condi¢ao precéria e a peculiaridade de seus processos de
trabalho. O capitulo tera, ainda, um relato pessoal das experiéncias do autor, que foi
operador de telemarketing pelo periodo de um ano. Serédo as principais referéncias:
Antunes (1999), Huws (2009), Oliveira (2009) e Venco (2009).

O capitulo 4 do trabalho apresentara a andlise se refere ao assédio moral
organizacional. Partindo do conceito que ja foi objeto de diversos estudos anteriores
— 0 assédio moral na relacao de trabalho —, busca-se encontrar um padrao de conduta,
nao individualizado, que atinge um determinado grupo de trabalhadores. Esse padréao
estd relacionado a uma técnica de gestdo, caracterizando o assédio moral
organizacional. As principais referéncias serdo Aguiar (2015), Araudjo (2006), Eberle
(2009), Hirigoyen (2001), e Sobbol (2008).

Por fim, o capitulo 5 da dissertacdo discutird a atuacdo do Poder Judiciario
frente as situacfes de assédio moral organizacional. Aqui, a partir da analise de
processos judiciais do Tribunal Regional do Trabalho (TRT), serdo tracadas as

diferencas relativas a tutela individual e coletiva. Refletir-se-4 também sobre a
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efetividade das decisdes judiciais frente as situacdes de assédio moral, tendo em vista
gue a principal preocupacao quanto a tutela de direitos se refere a sua efetividade.

Nesse capitulo, a pesquisa foi realizada apenas com processos trabalhistas,
que tramitam no estado na Bahia, ou seja, Tribunal Regional do Trabalho da 52
Regido. Além disso, também foram objeto de analise apenas processos que
envolviam empresas de teleatendimento.

Assim, inicialmente foi realizada uma busca, no sistema de jurisprudéncia do
referido tribunal, utilizando as palavras “assédio moral’, “assédio moral
organizacional’, “telemarketing”, “teleatendimento”, “uso do banheiro”, “cobranga de
metas”. Depois, foram excluidos os processos que nao retratavam situagcbes de
assedio moral organizacional, ou seja, em que o assédio moral era interpessoal.

Por fim, os processos foram analisados individualmente, para identificagéo e
andlise do objeto da postulacdo; o resultado do processo; a natureza da atividade; o
tempo de duracéo do processo; o valor da condenacao e se o empregado ainda estava
vinculado a empresa quando a demandou judicialmente.

Assim, o presente trabalho busca responder aos questionamentos acima
apresentados, ainda que sem pretender esgota-las com as consideracdes feitas,
principalmente em razao da grande diversidade de areas do conhecimento envolvidas

no presente estudo e da complexidade das relagdes de trabalho.
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2. AS NOVAS REALIDADES DO MUNDO DO TRABALHO: MODELOS DE
ACUMULACAO DO CAPITAL E SUAS INFLUENCIAS NO MUNDO DO TRABALHO

Com o fito de restringir a analise aos objetivos da pesquisa aqui realizada e,
considerando a importancia destas notas introdutorias para a compreensao do modelo
de gestao adotado pelas centrais de teleatendimento, bem como a sua relevancia para
a ocorréncia do assédio moral organizacional, far-se-a, neste capitulo, um breve
histérico do modelo capitalista de estruturacdo social e seus reflexos no ambito das

relacdes laborais.

A perspectiva contemporanea de Estado Constitucional precisa ser analisada
sem ignorar a crise estrutural vivenciada pelo capital a partir da década de 1970,
responsavel pelo redirecionamento estratégico da atuacdo capitalista com a
sobreposi¢cao do padrao de acumulagao taylorista/fordista pelo padrédo de acumulagéo

flexivel toyotista.

Importante ressaltar que a reestruturacao produtiva do periodo foi responsavel
pelo implemento de uma nova configuracdo no mundo do trabalho. Os impactos sobre
a conformacéo da classe trabalhadora e o bem-estar dos sujeitos que trabalham foram
sensiveis. O Estado, com a finalidade de garantir a acomodacao desse processo e
viabilizar o crescimento econémico, mitigou seu papel intervencionista e regulatorio,
mediante expressiva repercussdo nas bases normativas do ordenamento juridico,
com superveniéncia de leis voltadas a flexibilizacdo das normas pertinentes a relacao
de emprego e da consequente supressao de direitos trabalhistas delas decorrentes.
(DUTRA, 2014, p. 22)

Assim, o sistema capitalista de producdo precisou ser reorganizado, visando
uma nova formatacdo que viabilizasse a acumulacdo. Nao se pode olvidar que a
exploracéo do trabalho é um dos principais vetores de investimento para tal finalidade.

Sendo assim, repercute de maneira acentuada na gestéo desse trabalho.

Ao longo da pesquisa, busca-se identificar os elementos caracterizadores do
assedio moral organizacional e enquadra-los como precarizantes da relacdo de
emprego. Essas circunstancias presentes no mundo capitalista e globalizado
marcardo as diferencas entre assédio moral individual e assédio moral organizacional,

conforme se demonstrara nas linhas seguintes.
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2.1 A CRISE ESTRUTURAL DO CAPITAL

Ricardo Antunes (2009, p. 31) identifica que, ap0s o longo periodo de
acumulacao de capitais, a partir do inicio dos anos 1970, o capitalismo comecou a dar
sinais de um quadro critico, com 0s seguintes tracos caracterizadores: 0 aumento do
preco da forca de trabalho, o esgotamento do padréo de acumulacgao taylorista/fordista
de producéao; hipertrofia da esfera financeira; a maior concentracéo de capitais gracas
as fusdes entre as empresas monopolistas e oligopolistas; a crise do Welfare State ou
do “Estado do bem-estar social” e dos seus mecanismos de funcionamento;
incremento  acentuado das  privatizacbes, tendéncia generalizada as
desregulamentacdes e a flexibilizagcdo do processo produtivo, dos mercados e da

forca de trabalho, entre tantos outros elementos contingentes.

Os diversos fatores acima citados revelam a perspectiva da existéncia de uma
crise estrutural do capital. Nesse caso, é importante notar que a crise estrutural revela
um conflito decorrente dos limites que o proprio capital se impde, tais como escassez
de matéria prima e necessidade de grandes estruturas fisicas para estocar a
producdo. Chega-se proximo a um esgotamento e este da ensejo a um processo de
colapso, impondo, por sua vez, uma reestruturacdo. Ao longo da histéria, os diferentes
modelos de Estado se coadunaram com as diversas fases do sistema capitalista de
producao (comercial, industrial e financeiro), sem olvidar das interferéncias diretas das
peculiaridades regionais e do processo de globalizacdo econémica. (DUTRA, 2014, p.
25)

O estudo aqui realizado esta intrinsecamente conectado com tal crise dos anos
1970, que inaugurou uma nova fase do sistema capitalista e exigiu uma reestruturacao
produtiva. A partir do momento em que a crise se instala e solu¢cdes simples, como o
estimulo a producdo e ao consumo, ndo conseguem solver o déficit, aplica-se a
intensificagdo das taxas de exploracdo do trabalhador, podendo alcancar niveis que

podem ser considerados desumanos.

Ademais, o cenario critico acima delineado resultou na reducdo do niumero de
postos de trabalho, impondo ao trabalhador a necessidade de aceitar as condi¢cdes de
trabalho impostas para fugir do desemprego e viabilizar a manutencdo das suas

necessidades basicas. Nesse sentido, ressalta Mészaros (2011, p. 60):

A tendéncia universalizadora do capital permitiu que os filosofos
modernos interpretassem os problemas da mudanca histérica de
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maneira bastante diferente. Contudo, a primeira concepc¢éao
global da histéria, tentando sintetizar a din@mica histérica em sua
integridade como processo de “autodesenvolvimento”, sé
apareceu na filosofia de Hegel. Muito além até mesmo de seus
maiores predecessores neste terreno, como Vico e Kant, Hegel
ofereceu uma narrativa de eventos e transformacfes reais da
histéria em termos das necessidades subjacentes de uma
histéria do mundo que se desenrolava e da concretizagdo da
liberdade.

Reforcando o acima exposto, David Harvey (2008, p. 140) afirma que a
recessao ocorrida em 1973, agravada pela crise do petréleo, contribuiu para que o
fordismo tivesse suas bases extremamente enfraquecidas, de forma a ndo mais
sustentar os meios de producdo e a acumulacdo do capital. Assim, diante de um
momento de grandes incertezas e substanciais modificacdes foram provocadas nas

estruturas politicas e sociais, de forma a viabilizar a reestruturacao.

Nesse contexto, ndo pode ser ignorado o intenso processo de globalizagdo pelo
gual passou a sociedade naquele periodo, manifestado pela expanséo do sistema
capitalista, periodo chamado de Terceira Revolugcao Industrial, quando “a tecnologia
da informacao € para esta revolucdo o que as novas fontes de energia foram para as
revolugBes industriais sucessivas, do motor a vapor a eletricidade, aos combustiveis

fésseis e até mesmo a energia nuclear”. (CASTELLS, 2000, p. 50):
N&o por outra razdo, Meszaros (2011, p. 946) assevera que:

A “hora da verdade” s6 chega quando a necessidade de
expansao encontra obstaculos significativos, como o0s que
experimentamos em nossa época. O fato de que, em tais
circunstancias, as dificuldades da expansao lucrativa do capital
assumam a forma de escassez especulativa e movimentos
aventureiros do capital, negando da forma mais cruel a
satisfacdo das necessidades elementares de incontaveis
milhdes de pessoas, apenas sublinha que o capital é, nas
palavras de Marx, a “contradicao viva.

Assim, estudar a evolucgao historica dos modelos de producgédo capitalista revela
0s seus reflexos em toda a estrutura produtiva, interferindo diretamente no mundo do
trabalho, principalmente diante da mudanca das técnicas de gestdo que acabam
sendo pautadas com a finalidade de viabilizar a manutencdo do sistema de

acumulagéao capitalista.
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2.2 O MODELO TAYLORISTA/FORDISTA

Responsaveis por direcionar os processos de producdo no século XX, os
modelos taylorista/fordista relacionavam-se diretamente com a doutrina keynesiana,
pautada pela grande intervencao estatal na economia nacional, baseada no welfare
state, que tinha como fundamento o grande intervencionismo estatal em todas as
areas da sociedade. Tudo isso visava manter o crescimento da demanda, estimulando
0 consumismo e o crescimento econémico. Como afirma Harvey (2008, p. 125): “O
fordismo se aliou firmemente ao kaynesianismo, e o capitalismo se dedicou a um surto
de expansdes internacionalistas de alcance mundial que atraiu para a sua rede

inumeras nagdes descolonizadas”.

Assim, é inquestionavel a relacéo entre o capital e o trabalho e a intermediacéo
feita pelo Estado, que atua no sentido de regular as atuagdes, garantindo uma relacéo
sustentavel entre burguesia e proletariado. Ele atua como mediador, sem deixar de
prezar pelos interesses do capital. (ANTUNES, 2009, p. 40)

Considerando que o presente trabalho esta inserido no estudo de uma
categoria de trabalhadores pertencente ao modelo capitalista de producédo, é
necesséaria uma abordagem breve das teorias chamadas de taylorismo e fordismo,
pois, como se pretende demonstrar no proximo capitulo, ha intrinseca relacdo destas
com a atividade nas centrais de teleatendimento, sem olvidar das interferéncias do
modelo toyotista no momento histérico posterior, conforme sera apresentado no

capitulo seguinte.

Pertencentes ao periodo historico correspondente ao inicio do século XX, tais
formas de organizacdo da producao industrial foram forjadas com a finalidade de
racionalizar a producdo de maneira extrema, maximizando a produgé&o e o lucro, com

reducao dos custos.

De acordo com Harvey (2008, p. 131), o “fordismo pds-guerra tem de ser visto
menos como um mero sistema de producdo em massa do que como um modo de vida
total”. A produgdo em massa estava intrinsecamente ligada a padronizagao do produto
e consumo de massa, 0 que resultava em uma nova estética, pautada na
funcionalidade e eficiéncia. Esse modelo revolucionou a industria automobilistica da

época.
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Por sua vez, o Taylorismo teve como principais caracteristicas o
desenvolvimento de um conjunto de métodos com a finalidade de reorganizar a
producdo industrial. Assim, a divisdo extrema das tarefas impunha que cada
trabalhador exercesse apenas determinada atividade, buscando otimizar o tempo
gasto mediante o aperfeicoamento da técnica decorrente da constante repeticdo. Com
isso, reduzia-se o tempo destinado a cada etapa da producdo. (CATTANI, 2002, p.
310)

Nesse sentido, restrito & tarefa que Ihe foi delegada, o trabalhador ndo tinha
qualguer conhecimento sobre as demais tarefas do processo produtivo, e
principalmente, sobre o produto final do seu trabalho. Dessa forma, retirava-se do
trabalhador a criatividade, a subjetividade e a independéncia, tornando seu trabalho e
conhecimentos sobre ele unicamente voltados ao cumprimento de determinada tarefa.
(CATTANI, 2002)

Para garantir o estrito cumprimento das tarefas delegadas e a maximizacao do
aproveitamento do tempo de trabalho, o empregador impunha um rigido controle
sobre esse trabalhador, de forma a possibilitar que este, dentro da sua jornada de
trabalho, empregasse o maior tempo util possivel no desenvolvimento das suas
atividades. Inclusive, essa é uma das principais medidas para que seja aferida a
gualidade do trabalho desenvolvido pelo trabalhador: maior producéo no menor tempo

possivel.

Outra caracteristica marcante dessa teoria é a necessidade de a organizacéo
ser hierarquizada e sistematizada dentro da empresa, através da qual o0s
trabalhadores sdo divididos em diversos niveis, como por exemplo, diretor, gerente,
coordenador, supervisor, e, por ultimo, o operador. Este se encontra no nivel mais
baixo e atua de forma subordinada a todos 0s outros, o que por si sé o coloca em uma
posicdo desfavoravel, emaranhada de ansiedade em razdo das inUmeras ameacas
gue sofre constantemente e em razdo da uma ilusdo quanto a possibilidade de
ascensao profissional. Isso o coloca em um local estratégico para ser alvo de assédio.

(CATTANI, 2002)

O fordismo inseriu no ambiente fabril uma técnica em que a organizacdo do

trabalho tinha como referéncia a divisdo do ambiente em setores, sendo que as
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maquinas eram responsaveis por levar o carro até cada um desses setores da forma

a ditar o ritmo de trabalho dos trabalhadores.

De acordo com Antunes (2009, p. 39), o sistema de producao era pensado de
forma a racionalizar ao maximo as operacdes realizadas pelos trabalhadores,
combatendo o “desperdicio” na produgao, reduzindo o tempo e aumentando o ritmo
de trabalho, visando a intensificacdo das formas de exploracdo. Assevera ainda que
0 padrao produtivo se estruturou com base no trabalho parcelar e fragmentado, na
decomposicdo das tarefas, que reduzia a acdo operdria a um conjunto repetitivo de

atividades cuja somatdria resultava no trabalho coletivo produtor dos veiculos.

Tamanho era o grau de especializacédo e de mecanizacao do sistema produtivo,
gue Antunes (2009, p. 39) utiliza a expresséao “desantropomorfizacéo do trabalho” para
se referir ao trabalhador que se tornava mero “apéndice” da maquina-ferramenta.
Nesse panorama, o mencionado autor afirma que a subsuncéo real do trabalho ao

capital, propria da fase da maquinaria, estava consolidado.
Dessa maneira, conclui Dutra (2014, p. 24)

[...] a logica da esteira de producgdo fordista, que marcava a
producdo em série, foi mesclada com o cronébmetro taylorista
para extrair o maximo de trabalho dos empregados ao mesmo
tempo em que o processo de parcelamento e fragmentacéo do
trabalho correspondia a desapropriagdo do saber dos
trabalhadores, para quem o conhecimento da integralidade do
processo produtivo passava a ser despiciendo, na medida em
que eram isolados na infinita repeticdo de uma Unica tarefa

Assim, um trabalhador realizava apenas uma determinada atividade durante
toda a jornada. A producdo seguia sempre um roteiro pré-determinado. Dessa forma,
havia uma alienacao fisica e psicologica dos trabalhadores.

Com isso, aqueles que detinham os meios de producdo controlavam
intensamente o trabalho dos seus trabalhadores, e, com isso, possibilitavam um maior
aproveitamento das horas efetivamente trabalhadas e, como consequéncia,

ampliavam o lucro decorrente das suas atividades.

Por outro lado, tais situagdes caracterizavam uma alienacdo do trabalhador,
pois este tinha limitadas suas capacidades fisicas e intelectuais, ja que as destinava

ao desempenho de uma uUnica funcdo. Também se afastava do conhecimento sobre
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todo o processo de producdo. Por fim, tal situacdo também resultava na auséncia de

desenvolvimento de habilidades para o trabalho em outro seguimento industrial.

E indispensavel "educéa-los" para persuadi-los e obter o seu
consentimento para este novo modo de trabalho e de vida. Desta
forma, os altos salarios assumem um papel estratégico e
fundamental como forma de retribuicdo de um lado, e de outro,
como instrumento capaz de reconstituir e manter o padrao da
forca de trabalho necesséria a esta nova forma de exploracao,
assim como de atender as novas necessidades de consumo de
massa resultantes do industrialismo (BORGES e DRUCK, 1993,

p.6).

O cenério néo era pacifico, o capital ndo conseguia mais extrair da exploracéo
do trabalho o lucro necessario a manutencao das suas necessidades de acumulacao.
A producdo em massa impunha uma nos processos de producdo, gerando altos
custos decorrentes da implantacéo das industrias, bem como havia o acirramento dos
conflitos com a classe trabalhadora, conduzindo a constatacdo de que o cenario era

critico.

N&o se verificava mais uma expansao e o Welfare State, ou seja, o Estado
assistencial que garante padrbes minimos de educacdo, saude, habitacdo, renda e
seguridade social a todos os cidadaos, apresentava sinais de ineficiéncia quanto ao
seu papel regulatério. Assim, configurou-se um ambiente apropriado para o

ressurgimento da luta de classes.

Realizava-se, entdo, uma interagdo entre elementos
constitutivos da crise capitalista, que impossibiltavam a
permanéncia do ciclo expansionista do capital, vigente desde o
pos-guerra: além do esgotamento econémico do ciclo de
acumulacdo (manifestacdo contingente da crise estrutural do
capital), as lutas de classes ocorridas ao final dos anos 60 e
inicio dos 70 solapavam pela base o dominio do capital e
afloravam as possibilidades de uma hegemonia (ou uma contra-
-hegemonia) oriunda do mundo do trabalho. A confluéncia e as
multiplas determinacdes de reciprocidade entre esses dois
elementos centrais (0 estancamento econbmico e a
intensificacdo das lutas de classes) tiveram, portanto, papel
central na crise dos fins dos anos 60 e inicios dos 70.
(ANTUNES, 2009, p. 44)

O movimento operario ndo conseguiu, diante do cenario de crise, retomar o
controle da forga produtiva. Dentre os diversos motivos, podem ser apontados: a
dificuldade de desmontar uma estruturacdo organizacional social-democrética
consolidada durante décadas e que tinha deixado marcas no interior do préprio

proletariado; falta de articulagdo com os chamados “novos movimentos sociais” entao



24

emergentes, como 0s movimentos ecoldgicos, urbanos, antinucleares, feministas, dos
homossexuais, entre tantos outros; e inexisténcia de propostas de formas de
organizacdo alternativas, capazes de se contrapor aos sindicatos e aos partidos
tradicionais. As praticas auto-organizativas acabaram por se limitar ao plano
microcésmico da empresa ou dos locais de trabalho, e ndo conseguiram criar

mecanismos capazes de |lhes dar longevidade. (ANTUNES, 2009, p. 46)

Assim, o cenario de crise e a auséncia de participacao efetiva da classe
operéaria com a finalidade de atender aos seus interesses, oportunizou a continuidade
do processo de reestruturacdo do capital, dando ensejo ao surgimento de novas
formas de atuacdo, com a finalidade de viabilizar a acumulacdo. No entanto, é
importante ressaltar que ndo houve uma total ruptura, na verdade, por isso se fala em

reestruturagao.

2.3 ACUMULACAO FLEXIVEL DO CAPITAL

Conforme demonstrado alhures, o periodo histérico em que o taylorismo e o
fordismo foram plenamente aplicados foi marcado pela rigidez em relacdo a forma de
aplicacdo dos recursos e aos meios utilizados pelo capital para viabilizar a
acumulacdo, em decorréncia da caracteristica industrial, o que conduzia a
necessidade de grandes investimentos para implantacdo, bem como de manutencao
da estrutura produtiva. Assim, os investimentos eram de capital fixo, de larga escala
e a longo prazo, como assevera Harvey (2008, p. 135):

De modo mais geral, o periodo de 1965 a 1973 tornou cada vez
mais evidente a incapacidade do fordismo e do keynesianismo
de conter as contradicdes inerentes ao capitalismo. Na
superficie, essas dificuldades podem ser melhor apreendidas
por uma palavra: rigidez. Havia problemas com a rigidez dos
investimentos de capital fixo de larga escala e de longo prazo
em sistemas de producdo em massa que impediam muita
flexibilidade de planejamento e presumiam crescimento estavel
em mercado de consumo invariantes.

Cumpre ainda destacar que esse quadro afetava diretamente o proletariado,
gerando um clima de instabilidade que resultou em uma intensa luta pelos direitos,
inclusive, dando ensejo & movimentacgdo sindical, marcado pela onda de greves no

periodo. Resumindo a situacéo, Harvey (2008, p. 136) assevera que:
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Por trads de toda a rigidez especifica de cada area estava uma
configuracdo indomavel e aparentemente fixa de poder politico
e relacdes reciprocas que unia o grande trabalho, o grande
capital e o grande governo no que parecia cada vez mais uma
defesa disfuncional de interesses escusos definidos de maneira
tdo estreita que solapavam, em vez de garantir, a acumulacao
do capital.

Diante desse quadro, as transformacdes na forma de atuacdo capitalista se
impunham, tendo como saida a acumulacgéao flexivel, baseada em uma nova gestéo
organizacional, no avanco tecnoldgico, buscando uma nova engenharia nos meios de
producao. Tais mudancas decorriam da prépria concorréncia intercapitalista, ou seja,
uma competicdo entre as empresas para mercado de consumo, e da necessidade de
controlar as lutas sociais oriundas do trabalho (ANTUNES, 2009, p. 47). Assim, a nova
sistematica implementada buscou se contrapor as bases criadas pelo

fordismo/taylorismo.

Opondo-se ao contrapoder que emergia das lutas sociais, 0
capital iniciou um processo de reorganizacdo das suas formas
de dominacdo societal, ndo s6 procurando reorganizar em
termos capitalistas o processo produtivo, mas procurando gestar
um projeto de recuperacdo da hegemonia nas mais diversas
esferas da sociabilidade. Fez isso, por exemplo, no plano
ideoldgico, por meio do culto de um subjetivismo e de um ideario
fragmentador que faz apologia ao individualismo exacerbado
contra as formas de solidariedade e de atuacao coletiva e social.
Segundo Ellen Wood, trata-se da fase em que transformacotes
econbmicas, as mudancas na producdao e nos mercados, as
mudancgas culturais, geralmente associadas ao termo “pés-
modernismo”, estariam, em verdade, conformando um momento
de maturacdo e universalizacdo do capitalismo, muito mais do
que um transito da “modernidade” para a “pdés--modernidade”
(WOOD, 1997, p. 539-40 apud ANTUNES, 2003, p. 48)

De acordo com Harvey (2008, p. 140), o capital, buscando encontrar uma saida
para o cenario acima descrito, necessitou estabelecer um contraponto a mencionada
rigidez. Tal contraponto foi representado pela flexibilizagcdo, ou seja, mudancas
tecnolégicas, automacao, busca de novas linhas de produto e nichos de mercado,
dispersdo geogréfica para zonas de controle de trabalho mais facil, fusées, medidas
para acelerar o tempo de giro do capital passaram para 0 primeiro plano das

estratégias corporativas de sobrevivéncia em condi¢des gerais de deflacao.

Uma nova economia surgiu em escala global nas duas ultimas
décadas. Chamo-a de informacional e global para identificar
suas caracteristicas fundamentais e diferenciadas e enfatizar
sua interligacédo. E informacional porque a produtividade e a
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competitividade de unidades ou agentes nessa economia (sejam
empresas, regidbes ou nacdes) dependem basicamente de sua
capacidade de gerar, processar e aplicar de forma eficiente a
informacdo baseada em conhecimento. E global porque as
principais atividades produtivas, o consumo e a circulacdo,
assim como seus componentes (capital, trabalho, matéria-prima,
administracdo, informacdo, tecnologia e mercados) estdo
organizados em escala global, diretamente ou mediante uma
rede de conexdes entre agentes econdmicos. E informacional e
global porgque, sob novas condi¢des histéricas, a produtividade
€ gerada, e a concorréncia € feita em uma rede global de
interacdo. (CASTELLS, 2000, p. 87)

A expressao “acumulacao flexivel”, entdo, ganha sentido, marcando uma nova
realidade que se instala, de forma a possibilitar uma nova etapa na realidade
capitalista em busca da reproducéo do capital. Apoia-se na flexibilidade dos processos
de trabalho, dos mercados de trabalho, dos produtos, e padrbes de consumo.
Caracteriza-se pelo surgimento de setores de producdo inteiramente novos, novas
maneiras de fornecimento de servicos financeiros, novos mercados e, sobretudo,
taxas altamente intensificadas de inovacdo comercial, tecnoldgica e organizacional.
(HARVEY, 2008, p. 140)

Dentro dessa nova realidade, como contraponto a producdo em massa e a
rigidez, o toyotismo busca aliar a produ¢éo ao atendimento das demandas, atendendo
as exigéncias de maneira individualizada do consumo, trazendo a flexibilidade para

0s meios de produgéo.

2.4 TRABALHO NA ERA POS-FORDISTA/TOYOTISMO

Diante do acima exposto, verifica-se que a readequacao do capital frente a crise
econbmica criou o ambiente favoravel ao desenvolvimento do modelo flexivel de
acumulacgao do capital. Aqui, a interligacdo entre atuagéo estatal, mercado e o mundo
do trabalho encontra, mais uma vez, uma interse¢cédo extremamente relevante para a

compreensao do tema ora analisado.

Assim, a crescente flexibilidade do trabalho, em todo o mundo
capitalista, evidencia a subcontratacdo (terceirizacdo), no
emprego temporario, nas atividades autbnomas, na
informalidade, nas cooperativas de trabalho e em outras formas
de trabalho assalariado disfarcado — praticas flexiveis de
emprego e dos mercados de trabalho - constituem formas
concretas de flexibilizacdo que se difundem em todas as
atividades e lugares, associados ao processo de
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desindustrializacdo e de descentralizacdo geografica das
fabricas. Essa prética representa novas necessidades do
sistema, num contexto de hegemonia da légica financeira, que
exige maior mobilidade para os capitais e processos produtivos
menos rigidos e cada vez mais flexiveis, estimulados por
investimento e resultado de curto prazo. (DRUCK, 2002, p.13-
14).

Dessa forma, o toyotismo teve como principal caracteristica a reorganizacao do
conjunto de técnicas responsaveis pela producao e o trabalho, utilizando-se de termos
como just in time (segundo o qual é preciso que tudo seja produzido, transportado ou
comprado na hora certa), kaban (que significa a utilizacdo de marcadores/etiquetas
para indicar o andamento dos fluxos de producdo em série), e um controle intenso
sobre a qualidade da producédo. Para alguns, essa nova realidade proporcionava
espaco para um trabalhador mais qualificado, participativo, multifuncional, polivalente,
dotado de “maior realizagao no espaco de trabalho”. (SABEL e PIORE, 1894, apud

ANTUNES, 2008, p. 48)

N&o ha como negar que o periodo histérico analisado também é marcado pela
desproporc¢do entre postos de trabalho e trabalhadores disponiveis, sendo tal situacéo
propicia a fundamentar um discurso austero, que impde ao trabalhador a sensacéo
de constante ameaca e a necessidade de empreender esfor¢cos no sentido de manter-
se no emprego.

Essa disputa por enquadramento no mercado de trabalho resulta na extrema
concorréncia entre os trabalhadores, diminuindo a coesado, enfraquecendo as
posicdes coletivas e privilegiando a secessdo, com o consequente enfraquecimento
destes em face do empregador. O vinculo entdo do trabalhador passa a ser com o
seu empregador e com as propostas desse, um engajamento com a visdo da empresa,
uma falsa sensacdo de pertencimento, o que d& ensejo a exploracdo da forca de
trabalho sem grandes resisténcias. (ANTUNES, 2015).

As mudancas que estdo afetando o mundo do trabalho,
especialmente no “chao da fabrica”, sdo resultado de fatores
histéricos e geograficos, e hdo somente das novas tecnologias
e do processo de desenvolvimento organizacional (idem: 158).
Ao criticar a teoria da especializacao flexivel ele mostra que, em
sua abordagem, “é possivel identificar trés conjuntos maiores de
problemas”: “primeiro, a utilidade da dicotomia entre producao
de massa e especializagéo flexivel, segundo, a incapacidade de
dar conta dos resultados do processo de reestruturacdo e tratar
das implicacbes politicas disso; finalmente, o fato de que,
mesmo onde exemplos de especializagdo flexivel podem ser
identificados, isso ndo necessariamente tem trazido beneficios
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para o trabalho, como eles supdem” (TOMANEY, 1996, p. 157-
158 apud ANTUNES, 2009, p. 48)

N&o h& como negar, portanto, que esta nova realidade refletiu diretamente no
mundo do trabalho, de forma que a organizacao deste foi solapada pela reconstrucéo
dos focos de acumulacao flexivel, com enfraquecimento do poder sindical e da grande
guantidade de méo-de-obra excedente impondo regimes e contratos de trabalho mais

flexiveis.

Portanto, a acumulacdo flexivel surge como estratégia
corporativa que busca enfrentar as condi¢cdes criticas de
desenvolvimento capitalista na etapa de crise estrutural do
capital caracterizado pela crise de sobreacumulacéo,
mundializag&o financeira e novo imperialismo. Constitui um novo
impeto de expansao da producéo de mercadorias e de vantagem
comparativa na concorréncia internacional que se acirra a partir
de meados da década de 1960, compondo uma nova base
tecnolégica, organizacional, e socioambiental para exploracao
da forca de trabalho. (ALVES, 2011, p. 13).

Dessa forma, alinhando-se com a acumulacéo flexivel, o mundo do trabalho
passou por intensas modificacdes pds anos 1970, de forma que tais mudancas foram
decisivas para o atual estagio das relacdes de trabalho. Nesse contexto, a analise que
sera feita das centras de teleatendimento e do assédio moral organizacional passa,
com certeza, pela compreensdo do momento historico. Os tracos da acumulacéo

flexivel e do toytotismo s&o marcantes no trabalho desenvolvido nesses ambientes.

2.5 PRECARIZACAO DO TRABALHO E O DISCURSO NEOLIBERAL

Diante das linhas tracadas até o momento, percebe-se que a crise econémica
pés anos 1970, que resultou no enfraquecimento e posterior substituicdo do Estado
Social, também resultou na reorganizacao da producdo e da desconsideracdo do
modelo fordista.

Assim, a realidade de uma sociedade globalizada incrementou a
competitividade, trazendo consigo a necessidade de que sejam flexiveis 0s processos
de producéao, os produtos e os mercados, e, ndo sem relagéo, as relagdes de trabalho.
O neoliberalismo, por sua vez, impde a submissdo do trabalho as regras de mercado
da oferta e procura, se sobrepondo a protecdo que o Estado deveria dar ao trabalho.

Nesse sentido:



29

[...] processo social constituido pela amplificacdo e
institucionalizac&o da instabilidade e da inseguranca, expressa
nas novas formas de organizacdo do trabalho — onde a
terceirizagdo/subcontratacdo ocupa um lugar central — e no
recto do papel do Estado como regulador do mercado de
trabalho e da protecdo social através das inovacdes da
legislagdo do trabalho e previdenciaria (THEBAUD-MONY e
DRUCK, 2007, p.31).

As grandes fabricas, instaladas em um unico local, capazes de produzir em
série os produtos, desde o menor dos seus componentes, cedem lugar a uma
empresa, assessorada por inumeros fornecedores e prestadores de servigcos
disseminados pelo mundo. Assim, h& otimizacdo do tempo de trabalho, reducéo dos
custos e maior possibilidade de acumulacdo de capital. Ndo h4, nessas empresas,
espaco para grandes estoques de materiais e produtos. Assim, € a demanda que

direciona a producdo.

Dessa forma, € importante notar que, paradoxalmente, quando ha o incremento
dos postos de trabalho, seréo correlatas a precarizagao e a vulnerabilidade, tornando
a situacdo do trabalhador assaz instavel. Além disso, os trabalhadores serdo mal

remunerados e submetidos a situacfes degradantes.

Conforme Antunes (2015, p. 213), a sociedade contemporanea presenciou
fortes transformacgdes em decorréncia do neoliberalismo e da reestruturagéo produtiva
da era da acumulacao flexivel. Tais mudancgas néo significaram avancos. Em verdade,

elas tiveram efeito destrutivo, levando, por exemplo, a um elevado desemprego, e a

[...] uma enorme precarizagdo do trabalho e uma degradagéo
crescente na relacdo metabdlica entre homem e natureza,
conduzida pela légica societal voltada prioritariamente para a
producdo de mercadorias, que destréi o0 meio ambiente em
escala globalizada. (Op. cit., p. 213)

Dessa forma, a politica neoliberal corroborou a nova fase do trabalho, alinhando

bY

0 seu dinamismo e tendéncia globalizada a necessidade do capital de uma
flexibilidade que permitisse a acumulacdo. As adequac6es do mundo do trabalho as

realidades impostas pelo capital tiveram ainda como caracteristica a precarizacao:

[...] processo econdmico, social e politico que se tornou
hegemonico e central na atual dinAmica do novo padrdao do
desenvolvimento capitalista — a acumulagéo flexivel — no
contexto da mundializacao do capital e das politicas de cunho
neoliberal. Trata-se de um estratégia patronal, em geral apoiada
pelo estado e seus governos, que tem sido implementado em
todo mundo, cujos resultado praticos se diferenciam muito mais
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por conta da histéria passada de cada pais, refletindo os niveis
de democracia e de conquistas dos trabalhadores, do que da
histéria presente, cujos tracos principais os aproximam e 0s
tornam semelhantes, pois a precarizagédo social do trabalho se
impBe como regra e como estratégia de dominacéo, assumindo
um carater cada vez mais internacionalizada. (DRUCK, 2013, p.
373)

Assim, todo o contexto € pautado com a finalidade de viabilizar a acumulacao
do capital, contudo, isso ndo € possivel sem que haja a precarizacao.

A politica neoliberal provocou uma mudanga radical nas
relacbes interpessoais, estabelecendo um novo paradigma; os
conflitos hoje fazem parte de um novo ambiente organizacional,
em que se instituiram metas, resultados, producédo dirigida de
acordo com a balanca comercial e a busca pela estabilizacéo
financeira. As propostas produzidas pela globalizagéo por si s6
favorecem o enraizamento do assédio moral. As novas técnicas
de gestdo vinculando o carater da pessoa ao perfil da empresa
€ uma evidente demonstracdo do dirigismo neoliberal, no qual
prevalecerdo os mais fortes. Os empregados com menos
condicbes de competicdo serdo esfacelados de imediato, ou
entdo serdo futuras vitimas de assédio moral pela falta de
caracteristicas impostas pela organizacdo. (CANDIDO, 2011, p.
44).

Dessa forma, a viabilidade do sistema capitalista, pautado na acumulacéo
flexivel, guarda intrinseca relacdo com a precarizacédo da social do trabalho, que se

manifesta em diversas dimensdes ou tipos:

(i) As formas de mercantilizacdo da forca de trabalho; (i) os
padrdes de gestdo e organizagao do trabalho, que tém levado a
condicBes extremamente precarias, através da intensificacédo do
trabalho (imposicdo de metas inalcancaveis, extensdo da
jornada de trabalho, polivaléncia etc.); (iii) as condicdes de
(in)seguranca e saude no trabalho — resultado dos padrbes de
gestdo, que desrespeitam 0 necessario treinamento, as
informacfes sobre riscos, medidas preventivas coletivas, etc.,
na busca de maior produtividade a qualquer custo, inclusive de
vidas humanas, levando a altos indices de acidente de trabalho
e adoecimento; (iv) a condicdo de desempregado e a ameacga
permanente da perda do emprego; (v) o isolamento, a perda de
enraizamento, de vinculos, de inser¢do, de uma perspectiva de
identidade coletiva, resultante da descartabilidade, da
desvalorizacdo e da exclusdo, como condigcbes que afetam
decisivamente a solidariedade de classe solapando-a pela brutal
concorréncia que se desencadeia entre o0s proprios
trabalhadores; (vi) 0 enfraquecimento da organizacéo sindical e
das formas de lutas e representacdo dos trabalhadores; a
condenacdo e o descarte do direito dos trabalho, fruto da
fetichizagdo do mercado. (DRUCK, 2013, p. 375):
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No entanto, na realidade aqui tratada, a precarizacdo assume novos contornos,
pois, diferentemente do que ao longo da histéria caracterizava o trabalho (como
jornadas extensas, supressdo de férias ou outros direitos trabalhistas, labor em
ambiente insalubre, etc), no caso ora em estudo a precarizacao resulta de uma politica
organizacional com finalidade bem definida e que ataca, principalmente, a saude

mental do trabalhador.

2.6 O SETOR DE SERVICOS COMO DESTINO DO CAPITAL

Estabelecidas as premissas expostas na sec¢do anterior, impende salientar que
a exploracéo do trabalho pelo modelo capitalista conduz o trabalhador, primeiramente,
a uma sensacdo de que o trabalho € um meio de inclusdo social, pois possibilita
acesso a remuneracdo, a diversificacdo do convivio social e a insercdo em ambientes

antes desconhecidos 0s inacessiveis.

Contudo, uma analise um pouco mais aprofundada revela que os interesses do
capital sdo os Unicos visados com a exploracdo da mao-de-obra, sendo a

precarizagdo uma consequéncia evidente.

Assim, baseado nos conceitos expostos alhures relativos ao capital e sua
necessidade de explorar o trabalho, passa-se a analise do trabalho em centrais de
teleatendimento, buscando identificar dentre as suas caracteristicas, aquelas que

revelam a existéncia de trabalho precarizado.

Aqui, cumpre lembrar que a heranca dos modelos fordista e toyotista é
perceptivel, pois, no setor de servicos, ainda que o produto do trabalho ndo seja um
bem material, pode-se verificar a existéncia de uma efetiva gestdo pautada nesses
modelos. Por um lado, uma estrutura organizada de maneira vertical, voltada ao
exercicio das fungcbes obedecendo a uma hierarquia, caracteristica forte do fordismo.
Por outro lado, percebe-se que o controle da qualidade € marca do setor de servigos,

aplicando-se, aqui, as técnicas relativas ao toyotismo no que se refere a gestao.

As discussoOes referentes ao trabalho e sua funcéo na sociedade perpassam
por diversas indagacdes e respostas nem sempre coesas, revelando a complexidade
do tema. O assunto ganha ainda maior relevancia quando tratado na perspectiva de
uma sociedade capitalista neoliberal em que o contingente populacional tem a sua

forca de trabalho manipulada para atender aos interesses do capital.
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A producéo capitalista exige a conexao entre mercadoria, dinheiro e relacdes.
Assim, os trabalhadores sé@o separados dos meios com 0s quais a producao se realiza,
e apenas com a sua forca de trabalho ele tem acesso ao mercado. Além disso, é
transmitida a ideia de que os trabalhadores estéo livres para dispor da sua forca de
trabalho. No entanto, o emprego é uma ferramenta do empregador. Ao trabalhador
cumpre apenas aderir ao contrato, pois as condi¢cdes sociais ndo costumam lhe

proporcionar alternativa para que possa participar da sociedade.

Ou seja, o trabalho serve ao capital, visa a expansédo do lucro, em prol da
acumulacéo. “O que o trabalhador vende e o que o capitalista compra nédo é uma
guantidade controlada de trabalho, mas a forca para trabalhar por periodo controlado
de tempo”. (BRAVERMAN, 1987, p. 56)

Pode-se falar em uma alienacdo na producao do trabalho, pois é fundamental
ao capitalista deter o processo de producdo, cabendo ao trabalhador apenas
disponibilizar a sua forca de trabalho. Maneja-se a quantidade de trabalhadores de

acordo com as necessidades.

Chega-se, portanto, ao conceito relativo as chamadas reservas flutuantes de
mao-de-obra, que, de acordo com Marx (2001, p. 748) “a forga de trabalho disponivel
€ ampliada pelas mesmas causas que aumentam a forca expansiva do capital. Esta é

a lei geral, absoluta, da acumulacao capitalista.”, assim,

[..] se uma populagdo trabalhadora excedente €& produto
necessario da acumulacao ou do desenvolvimento da riqueza no
sistema capitalista, ela se torna, por sua vez, a alavanca da
acumulacdo capitalista e, ao mesmo tempo, condicdo de
existéncia do modo de producdo capitalista. Ela constitui um
exército industrial de reserva disponivel, que pertence ao capital
de maneira tdo absoluta como se fosse criado e mantido por ele.
Ela proporciona o material humano a servigo das necessidades
variaveis de expansdo do capital e sempre pronto para ser
explorado, independentemente dos limites do verdadeiro
incremento da populacdo. (MARX, 2001, p. 735)

No entanto, ndo se trata de algo aleatério ou eventual, essa populacéo flutuante
€ administrada pelo capitalismo para atender aos seus interesses. Assim, ante a

importancia da constatacao para analise do tema aqui proposto:

no interior do sistema capitalista, todos os métodos para
aumentar a forca produtiva social do trabalho se aplicam a custa
do trabalhador individual, todos 0s meios para o0
desenvolvimento da producdo se convertem em meios de
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dominacdo e exploracdo do produtor, mutilam o trabalhador,
fazendo dele um ser parcial, degradam-no a condi¢cdo de um
apéndice da maquina, aniquilam o contetdo do seu trabalho ao
transforma-lo num suplicio, alienam ao trabalhador as poténcias
espirituais do processo de trabalho na mesma medida em que a
tal processo se incorpora a ciéncia como poténcia autbnoma,
desfiguram as condi¢des nas quais ele trabalha, submetem-no,
durante o processo de trabalho, ao despotismo mais mesquinho
e odioso, transforma seu tempo de vida em tempo de trabalho,
arrastam sua mulher e filho sob a roda do carro de Jagrena do
capital. (HARVEY, 2013, p. 270):

Nessa linha intelectiva, resta evidente a busca do capital por mao-de-obra
capaz de manter o funcionamento das suas estruturas e de aumentar a acumulagao.
Assim, a perspectiva de descartabilidade de uma parcela enorme da forca humana
mundial que trabalha é traco caracteristico da destrutividade que se alinha a légica do

capital e de seu processo de acumulacéo e valorizagao.

No setor de teleatendimento, a intensa terceirizacdo dos servigcos revela de
maneira ainda mais contundente a profunda tendéncia a precarizagdo. Ha evidente
despreocupacdo com o trabalhador e intenso foco na alta produtividade com baixo
custo. Isso se baseia na necessidade pessoal de cada trabalhador, visto que basta
gue os funcionarios, em sua maioria, tenham o 2° grau completo e ndo é exigido
experiéncia. Esse cenario aumenta a quantidade de vagas para aqueles que

normalmente néo teriam espa¢o no mercado de trabalho. Por outro lado:

A organizacdo do trabalho desempenha um papel central
guando avaliamos a ocorréncia do assédio moral e também do
assédio organizacional. Mais do que permitir que a violéncia
aconteca, alguns aspectos da forma como o trabalho esti
organizado podem estimular ou evitar a ocorréncia dessas
praticas. Para a devida avaliacdo desses casos faz-se
necessario olhar detalhadamente como o trabalho esta
estruturado. (SOBBOL, 2008, p. 45)

A maioria das vagas abertas hoje no mercado sdo nao-assalariadas, séo
ocupacdes por conta préopria, sem remuneracdo. Quando é assalariada, ndo tem
registro em carteira de trabalho. Pelo excedente de mé&o-de-obra, o empregador
seleciona a contratacdo por meio de pessoas muito mais qualificadas do que a
necessidade do posto de trabalho exige. Dentro desse cenario, o trabalho com
telemarketing surge como uma oportunidade de primeiro emprego que ndo exige

experiéncia, é formal e com horérios flexiveis.

Assim, é notorio o aumento global desse tipo de empresa. Nesse sentido:
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E preciso que se diga de forma clara: desregulamentacéo,
flexibilizag&o, terceirizacdo, bem como todo esse receituario que
se esparrama pelo “mundo empresarial”’, sdo expressdes de
uma ldégica societal onde o capital vale e a forca humana de
trabalho s6 conta enquanto parcela imprescindivel para a
reproducdo deste mesmo capital. Isso porque o capital é incapaz
de realizar sua autovalorizagdo sem utilizar-se do trabalho
humano. Pode diminuir o trabalho vivo, mas ndo elimina-lo. Pode
precariza-lo e desempregar parcelas imensas, mas nao pode
extingui-lo. (ANTUNES, 2000, p. 38)

Para que a estrutura do capital se mantenha sob controle, busca-se o
consentimento e a adesao dos trabalhadores no interior das empresas, preservando
os interesses do capitalismo quanto ao fornecimento do trabalho, viabilizando a

perpetuacao das condi¢des precarias de trabalho.

A precariedade que circunda o trabalho na atualidade ndo se encontra ligada
exclusivamente ao ambiente fisico onde o trabalho é desenvolvido, mas também ao
ambiente estrutural e sistematizado de operacéo, a intensa e desmedida cobranca,

trazendo angustia e sofrimento para o trabalhador.

O estimulo a producdo mediante a competitividade gera um
contexto profissional perfeito para o aparecimento do assédio
moral. Num sistema em que as pessoas sao instigadas todo o
tempo, a defenderem o que é seu — seu emprego, sua producéo,
sua promogao, sua premiacdo — a todo o custo, as demais
pessoas que as rodeiam deixam de ser consideradas colegas de
trabalho e passam a ser encaradas como inimigos em potencial.
Dai nasce o tratamento hostil, que muitas vezes desencadeia
um processo tdo grave como o0 assédio moral, produzindo
profissionais infelizes. (CANDIDO, 2011, p. 51).

As discussoes referentes ao trabalho e sua funcédo na sociedade perpassam
por diversas indagacdes e respostas nem sempre coesas, revelando a complexidade

do tema.
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3. O TRABALHO EM CENTRAIS DE TELEATENDIMENTO: UM MODELO
ESSENCIALMENTE PRECARIO

3.1 HISTORICO DO SETOR DE TELECOMUNICACOES NO BRASIL

Responder a algumas indagagfes é crucial para esclarecer o elo existente
entre capitalismo, exército de reserva, precarizagdo e setor de teleatendimento e
assédio moral organizacional, como por exemplo: Quem sdo os operadores? Seriam
eles responséaveis pela formacdo de um novo proletariado? As suas caracteristicas

revelam uma maior sujeicédo as relacdes de trabalho precérias?
3.1.1 Atividade de centrais de teleatendimento e o crescimento no Brasil

Identifica-se que o setor de teleatendimento tem uma predilecdo pelo
trabalhador fragilizado, que, muitas vezes, encontra nesse trabalho a Unica
oportunidade de insercdo social e de obtencdo de uma colocagdo no mundo do

trabalho.

Nas palavras de Noél Lechat e Jean-Claude Delaunay, os
trabalhadores das Centrais de Teleatividades s&o “os novos
proletarios deste novo milénio”. Seu trabalho é repetitivo,
submetido a fortes pressdes para a superagdo de metas
inalcancaveis e tendo, na organizacao hierarquica, a figura dos
supervisores que assumem o papel do contramestre das antigas
fabricas. Concordando com a perspectiva deles, esse trabalho
atua como “uma formidavel maquina de negar os individuos”,
pois demanda um envolvimento psicologico desses jovens que,
segundo eles “nao vendem somente sua forga de trabalho, mas
também seu engajamento emocional e pessoal." (VENCO, 2009,
p. 169)

Portanto, verifica-se que a situagcdo acima exposta acaba por revelar uma
expansdo do proletariado, agora marcado por novas caracteristicas e composicao,
mas essencialmente similares ao proletariado reconhecido por Marx, que aceita 0
trabalho sob intensa pressao em troca da sua inser¢édo no mercado capitalista.

A precarizacdo das relacdes de trabalho é um traco caracteristico do mundo
capitalista. Resta claro que, na contemporaneidade, a configuracdo do capitalismo

asseverou sua légica destrutiva.

[...] duas manifestacbes sdo mais virulentas e graves: a
destruicdo el/ou precarizacdo, sem paralelos em toda era
moderna, da forca humana que trabalha e a degradacgéo
crescente, na relacdo metabdlica entre homem e natureza,
conduzida pela légica voltada prioritariamente para a produgéo
de mercadorias que destroem o meio ambiente. (ANTUNES,
1999, p. 231)
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Complementando o pensamento acima manifestado, pode-se verificar a
intrinseca relacéo entre a crise estrutural do capital e a precarizacdo das relacbes de
trabalho:

Precarizagdo social do trabalho é um processo econdmico,
social e politico que se tornou hegemdnico e central na atual
dindmica do novo padrdo de desenvolvimento capitalista — a
acumulacéo flexivel — no contexto da mundializacdo do capital e
das politicas de cunho neoliberal. (DRUCK, 2013, p. 373):

Outra caracteristica marcante das centrais de teleatendimento € que a
prestacdo de servigcos é intermediaria, ou seja, ndo esta ligada a atividade-fim da
empresa. Isso revela outro conceito que corrobora as informacfes expostas alhures,
a terceirizagao.

A terceirizacao de servigcos é uma situacdo comum na atualidade, pois viabiliza
uma maior flexibilidade na estrutura empresarial, e, teoricamente, possibilita que as
empresas se dediguem a sua atividade-fim. Assim, adotamos a seguinte definicdo
sobre o0 assunto:

[...] o fendbmeno pelo qual se dissocia a relagdo econémica de
trabalho da relagé&o justrabalhista que Ihe seria correspondente.
Por tal fenbmeno, insere-se o trabalhador no processo produtivo
do tomador de servicos sem que se estenda a este os lagos
justrabalhistas, que se preservam fixados com uma entidade
interveniente. (DELGADO, 2015, P. 473)

No setor de teleatendimento, a intensa terceirizacdo dos servicos revela de
maneira ainda mais contundente a profunda tendéncia a precarizacdo, pois ha
evidente despreocupacao com o trabalhador e intenso foco na alta produtividade com
baixo custo.

Dentro dessa realidade, o setor de teleatendimento se destaca como um dos
mais emblematicos da atuacéo capitalista sobre o mundo do trabalho. Nesse sentido,

identificam-se os elementos caracterizadores do trabalho precarizado:

Na visdo empresarial, esse setor € marcado por relacbes mais
democraticas e despojadas de preconceitos, pois seleciona pela
diccdo trabalhadores que s&do recusados pelo mundo do
trabalho. De fato, essa postura expressa uma forma — adotada
pelo capitalismo — de incorporacdo de segmentos
estigmatizados pela sociedade, pois tanto empresarios quanto
operadores reconhecem que as pessoas que vivenciam
cotidianamente o preconceito ndo apenas no campo do trabalho,
ao encontrar esse emprego serdo mais produtivas e submeter-
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se-80 mais as regras e a disciplina impostas pelo trabalho.
(VENCO, 2009, p. 170)

Tratando sobre o trabalho em escritrio, observe-se que:

Talvez a mudanca mais importante que ocorreu foi a crescente
mercadorizagdo das atividades de “servico”. Nos mercados
comparativamente simples observados por Marx e Freidrich
Engels era factivel observar a mercadoria capitalista arquétipa
com um objeto fisico construido numa fabrica. [...] Essta tarefa
de designar trabalhadores segundo sua relagéo funcional com o
capital torna-se cada vez mais dificil pela crescente
complexidade da divisdo do trabalho dentro das fungdes.
(HUWS, 2009, p. 46-47)

Dessa forma, ja foi mencionado alhures que o ambiente de trabalho é bastante
severo e, por isso, a estrutura fisica € pensada para tentar amenizar os efeitos

nefastos da jornada diaria, nesse sentido, partimos das seguintes observacgoées:

Da jornada de seis horas sdo descontados os curtos intervalos
para café, lanche ou almoco e as paradas para utilizacdo de
banheiro. Todas essas interrup¢cdes sao controladas. Além
disso, por permanecer sentado durante todo o tempo de
trabalho, hd uma relativa preocupacdo com as questdes
ergondmicas, visando, dessa forma, minimizar o risco, ao final
de um curto periodo, do operador nao conseguir exercer as
tarefas prescritas. (OLIVEIRA, 2009, p. 118)

Assim, as atividades sdo desenvolvidas pelos teleoperadores dentro de suas
posicdes de atendimento. Sao baias compostas por uma mesa com um computador
e um telefone onde desenvolvem suas atividades, muitas vezes, durante 24 horas, em
turnos de revezamento de 6 horas.

As posicdes de atendimento sdo claramente pensadas para evitar o contanto
entre os trabalhadores. Assim, sdo fechadas dos dois lados e no fundo, ou voltadas
para uma parede, fazendo com que o campo de visdo fique limitado a tela do
computador. No ambiente, percebe-se que o contato entre os trabalhadores é restrito
agueles que estado logo ao lado dos teleoperadores ou durante os curtos intervalos.

E interessante ainda notar que, em cada grupo, chamado de célula, existe um
supervisor que controla, pelo seu computador, toda a atividade do trabalhador: o
tempo de cada ligacdo, o tempo das pausas, 0s motivos destas, esclarece duvidas e,
guando necessario, pode ouvir a ligacdes para avaliar o atendimento e fiscalizar os
seus subordinados.

Dessa forma, percebe-se que o ambiente de trabalho em uma central de

teleatendimento se revela, em termos de estrutura, voltado a amenizar os efeitos
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deletérios da exaustiva jornada de trabalho. Por outro lado, também é pensado para
evitar o contato entre os trabalhadores, fazendo com que a atenc&o durante a jornada
fique exclusivamente voltada para a tarefa a ser executada.

Outrossim, é importante salientar que o ambiente de trabalho, quando se trata
de relacdes interpessoais, se apresenta igualmente hostil. Quase nao ha interacéo
entre os colegas de trabalho e ocorre uma fiscalizacdo e controle constante dos
superiores.

Ao analisar as relagdes raciais, Octavio lanni refere-se ao
constante desafio presente no século XXI, de superacdo das
situagcbes por elas ocasionadas: a permanéncia de
desigualdades, dominacdo e hierarquizagcdo na sociedade.
Ressalta que ainda estd em curso um amplo processo de
“racionalizagao do mundo” e, sobretudo, de “limpeza étnica”, que
atinge um conjunto de paises ndo apenas circunscrito aos em
desenvolvimento. Dessa forma, essa cultura segrega povos,
religibes e racas e podemos aqui propor a ampliacdo desse
leque, posto que a sociedade de consumo, como visto sob a
oOtica do teleatendimento, concede invisibilidade aos “nao
aceitos”, aos “inadaptaveis” ao atendimento pessoal, que requer
determinados padrbes de beleza, cor e orientacdo sexual.
(VENCO, 2009, p. 165)

A producdo do capital por intermédio do trabalho nas centrais de
teleatendimento é fortemente marcada por caracteristicas do taylorismo em sua
organizacdo. Diz-se isso em razdo da rigida procedimentalizacdo das condutas dos
teleoperadores, bem como do forte controle exercido pelos mais diversos meios,
internos e externos, de avaliacédo do trabalho desenvolvido.

Inicialmente, o trabalhador é submetido a um treinamento que tem como
finalidade principal adequéa-lo aos padrdes exigidos pela empresa. Assim, lhe séo
apresentadas as diretrizes de desenvolvimento e treinadas técnicas de persuasao e
convencimento, bem como de utilizagdo dos softwares da empresa.

Os softwares da empresa séo utilizados para fornecer os dados utilizados no
atendimento e, principalmente, para controlar o trabalho do teleoperador. Assim, ficam
registradas e visiveis na tela todas as acdes executadas pelo trabalhador. Nesse
sentido:

Do lado da tecnologia que permite o registro de todas as a¢gbes
nas posicdes de atendimento (PAs), das pausas para lanche,
toalete, da quantidade de ligacbes feitas ou atendidas, do
namero das que obtiveram resultado favoravel a empresa, assim
como as caracteristicas relativas as principais razées de recusa
das propostas, do tempo de atendimento para cada ligacéo, o
aviso de tempo de atendimento excedido, tais utilizacdes
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variando ligeiramente entre as empresas. (VENCO, 2009, p.
156)

Além dessa primeira perspectiva de controle amplo, os teleatendentes também
sdo submetidos a intensa fiscalizacdo de seus supervisores, que tém a disposicao
ferramentas para gravacbes em tempo real do atendimento, bem como de todo o
histérico de trabalho daquele operador através do sistema informatizado.

Empresas de atendimento ainda costumam contar com um setor de qualidade
gue tem como funcgéao fiscalizar o trabalho dos teleoperadores, buscando identificar
falhas no cumprimento do roteiro, bem como orientar sobre formas de argumentacéo
e abordagem.

N&o obstante esses fatores, o teleoperador também é fiscalizado por agentes
externos. Primeiramente o cliente que contratou a empresa prestadora de servigos de
teleatendimento. Muitas vezes eles enviam prepostos para centrais de
teleatendimento para acompanhar os atendimentos e orientar a forma de trabalho, em
conjunto como demais envolvidos acima mencionados. Ha também a possibilidade de
monitoramento a distancia, através da rede mundial de computadores.

Por fim, os teleoperadores também tém seu trabalho avaliado pelas pessoas
com guem se comunicam, ou seja, os clientes da empresa contratante, que, ao final
de cada ligacdo sao convidados a participar de uma pesquisa de satisfacdo que tem
como objetivo verificar a qualidade e a efetividade do atendimento.

Em relagdo aos clientes, é importante ainda mencionar que, a despeito de
serem responsaveis pela avaliacdo do atendimento, também sdo extremamente
importantes como instrumento de pressao sobre os teleoperadores.

Assim, respaldados pela distancia, os clientes sentem-se mais confiantes para
adotar comportamentos desrespeitosos. Por outro lado, a insatisfagdo com o0s
servicos prestados pela empresa contratante acaba por ser transferida ao
teleatendente, ja bastante pressionado pelas condi¢cdes acima expostas.

N&o se pode olvidar, ainda, que o trabalho no teleatendimento costuma ser
pautado em metas estabelecidas tomando como parametros, em regra, dois critérios:
tempo médio de atendimento (TMA) e quantidade de solicitagfes atendidas. Atingir
um objetivo acaba por levar a pressao por novas metas, cada vez mais distantes da

realidade.
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O TMA é uma preocupacdao frequente nas centrais de teleatendimento. Quanto
menor o tempo de atendimento de cada ligagcdo, maior a quantidade de pessoas e
maior a produtividade.

Diante do quadro acima delineado, fica patente que a pressdo pelo
cumprimento do roteiro pré-determinado, intenso controle sobre as atividades,
estipulacdo de metas inalcancaveis e o tratamento dispensado pelos clientes acaba
por tornar a rotina do teleatendente severa.

Nesse sentido, também é importante destacar que o setor de teleatendimento
possui posicao de destaque no que se refere ao tratamento inadequado de superiores
hierarquicos, isso se diz em relacdo as inUmeras denuncias de assedio moral, mais

uma caracteristica do trabalho precarizado.

3.1.2 Narrativa da experiéncia do autor

Conforme mencionado anteriormente, uma das motivagdes deste trabalho foi a
experiéncia pessoal do autor, que de 13/09/2004 a 17/10/2005 trabalhou como
operador de telemarketing. Assim, as experiéncias vividas foram consideradas para
fins do estudo realizado e estdo aqui narradas em primeira pessoa.

A selecao foi realizada a partir de exames psicolégicos realizados por uma
empresa terceirizada. La participei de diversos testes de atencéo, trabalho em grupo
e de tentativas de contornar situacdes de recusa dos possiveis clientes. Cerca de trés
dias apos os testes, fui comunicado da aprovacédo e encaminhando para realizacao
dos exames meédicos.

Na primeira semana realizamos exames médicos e passamos por um
treinamento, éramos um grupo de aproximadamente 40 pessoas. Nesse treinamento
foram apresentadas as propostas da empresa, ensinadas técnicas de persuasao e
explicada, em parte, a rotina de trabalho. A jornada era de seis horas, com quinze
minutos de intervalo para descanso e cinco minutos para utilizacdo do banheiro.

A partir da segunda semana, iniciamos o treinamento nas posicées. Em um
primeiro momento, acompanhamos o atendimento feito por alguns colegas e,
esporadicamente, nds faziamos a atendimento, recebendo as orientac6es dos novos
colegas. Ai comecaram a aparecer as restricbes impostas pelo trabalho no

teleatendimento.
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Os colegas passavam as diversas restricdes existentes em razao da funcdo:
nao era permitido conversas com 0s colegas, era preciso ter atencdo total ao
atendimento. Aprendi sobre a utilizagcdo das pausas no sistema. Qualquer auséncia
da posicao precisava ser justificada, de acordo com uma das opc¢des disponiveis.

Em pouco tempo a nova rotina ja estava assimilada. Para ir ao banheiro, era
necessario colocar a pausa “banheiro”, na hora do descanso, colocar a pausa
‘lanche”, fora isso, as ligagbes eram ininterruptas. A cada nova ligacdo um sinal
apitava e o “script” devia ser dito... “Telemar, Bruno, (bom dia), (boa tarde) ou (boa
noite)”.

Para a pausa de banheiro, o tempo maximo era de cinco minutos, para o
lanche, quinze minutos. Qualquer tempo além desse deveria ser justificado, mas, seria
descontado do “banco de horas”.

Esse “banco de horas” impedia que as horas de labor extraordinario fossem
pagas como tal. Na teoria existia um sistema de compensacédo que abatia do tempo
de labor extraordinario os eventuais atrasos na chegada, saidas precoces ou nos
horarios de “pausas”. Na préatica, como ndo tinhamos controle dessas horas,
prevaleciam as informacdes da empresa, mas a sensacao coletiva era de que
contagem era sempre feita de forma prejudicial ao trabalhador.

Ao longo do periodo de trabalho, novas situacées comecaram a demonstrar a
severidade do trabalho. O TMA era uma das nossas metas, as liga¢cdes precisavam
ser atendidas e as respostas precisavam ser efetivas e rapidas.

Além disso, a monitoria era constante. Em diversas oportunidades os monitores
(chamados de backoffice) ou o supervisor intervinham apoés a ligagdo, normalmente
para exigir o cumprimento estrito do script, ou exigindo maior dedicacdo na
argumentacéao diante da recusa do cliente.

Em minha experiéncia pessoal como operador de telemarketing, pude perceber
gue, além de toda essa pressdo psicolégica diaria, o operador ainda era
constantemente conduzido por uma ansiedade atormentadora por parte do seu
supervisor, que assim procedia por entender ser o0 modo mais eficaz de alcancar
metas. Para alcancar essas metas, acgoitava o operador com falsas promessas,
rankings, monitorava ligagdes, tudo para controlar o desenvolvimento da atividade e
principalmente para verificar se os padrdes estipulados pela empresa estavam sendo

obedecidos.
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Por outro lado, ficava claro que o simples alcance dessas metas ndo bastava,
tampouco acabava com a ansiedade que se instalava. Muito pelo contrario, alcancar
uma meta significava o surgimento de uma nova muito superior a anterior. Mediante
novo desafio, perpetuava-se o sofrimento que ali se instalava.

Quando o trabalho do teleoperador é voltado para a venda de produtos, €
comum que sejam realizadas “campanhas de incentivo”. Na primeira campanha que
participei, eram distribuidos prémios semanais, baseados na concretizacdo das
vendas realizadas. Melhor explicando, o setor em que trabalhei era voltado para a
venda de linhas telefénicas. Somente eram consideradas, para fins de atingimento de
metas, as solicitagcdes que efetivamente resultassem em linhas telefénicas instaladas.
Muitos problemas podiam acontecer entre a solicitacdo e a instalagdo, por isso 0
trabalho precisava ser feito com atencdo e cuidado para o0 que objetivo fosse
alcancado.

Naquela oportunidade, eu fui o melhor vendedor em todas as semanas da
campanha dentro do meu grupo de trabalho, chamado de “célula”, ganhando todos os
prémios (mochilas, cadernos, ingressos para o cinema, garrafas térmicas, dentre
outros). Inclusive, era interessante notar que a tematica da atividade era “guerra”, ou
seja, todos os prémios tinham caracteristicas militares, inclusive, o recipiente que
continha o prémio da semana era em formato de bala de fuzil.

Ficou evidente naquela oportunidade o ambiente hostil criado pela gestao
organizacional. Inicialmente, com a finalidade de “dar publicidade” a distribuicdo dos
prémios, era divulgado um ranking com as vendas concretizadas. Isso expunha
agueles trabalhadores que ndo obtinham um bom desempenho, que sempre eram
alvo de cobranca do supervisor e de brincadeiras dos colegas.

Além dos prémios, 0 meu desempenho nessa campanha me redeu a simpatia
do supervisor e a antipatia de diversos colegas de trabalho. Em relacdo ao supervisor,
passei a substitui-lo nas suas auséncias, passando a ter sua confianca, apesar da
minha declarac&o quanto a inexisténcia de interesse quanto a futuras promocdes.

Por outro lado, em relagdo aos colegas de “célula”, tal situacdo despertou
sentimentos diferentes, passando a ser discriminado pois me chamavam de “peru” ou
de “queridinho”, gerando um distanciamento e um clima hostil.

Nesse ambiente de trabalho, era clarividente a situacdo de humilhacéo, porque
nada era suficiente. O topo se encontrava cada vez mais distante, todo esfor¢o era

visto como uma mera obrigacdo e nada que fosse feito seria o bastante.



43

Nessa perspectiva, a mola propulsora do trabalho era basicamente a
manutencdo do emprego. Nao se tratava simplesmente de uma busca por um cargo
melhor, por um melhor salario ou uma melhor qualidade de vida, toda aquela presséo
era desencadeada pela tentativa de manutencdo daquela atividade em raz&o da
necessidade pessoal de cada trabalhador.

O medo e a revolta que tomam o trabalhador nessa situacdo de busca
incessante pela meta é teoricamente apaziguada por um choque de realidade,
traduzido por um beneficio que pode servir de acalento para parte daquele tormento.
A fantasia disso vinha através de campanha de incentivo, que tinha o condéo de
reanimar o trabalhador e estimula-lo a estar sempre em busca de mais. Apos a
finalizacdo daquela campanha ndo acabava o tormento. Ao revés, comecava outro,
gue era conduzido por uma nova campanha com a mesma finalidade de tentar manter
o trabalhador motivado.

Poucos sabem o poder nefasto que uma baixa autoestima pode ocasionar, mas
0 que por vezes pode ser visto como um defeito, para o desenvolvimento desse
trabalho pode ser encarado como um requisito para manutencdo na empresa, ja que
0 cansaco e a desmotivacdo prolongados podem impactar como um obstaculo para a
desisténcia em buscar algo melhor. Contudo, isso ndo dura por muito tempo, uma vez
gue o servico de telemarketing € comum o chamado turnover, ou seja, a rotatividade
€ caracterizada pelo fluxo de entradas (admissfGes) e saidas (desligamentos,

demissdes, remanejamentos e aposentadorias) de pessoas em uma organizacao

3.2. QUEM SAO OS OPERADORES DE TELEATENDIMENTO? O PERFIL
DOS TRABALHADORES EM CENTRAIS DE TELEATENDIMENTO

O ambiente de trabalho de uma Central de Teleatendimento é de conhecimento
deste autor em razdo dos trabalhos desenvolvidos no periodo de um ano como
teleatendente, como narrado na seg&o anterior.

E interessante notar que os atendentes/operadores de uma Central de
Teleatividade tém como funcéo relacionar uma empresa com outra empresa ou esta
com seus clientes/consumidores finais. Assim, cabe ao teleatendente a funcéo de
representar a empresa perante terceiros.

A atividade de teleatendente €, reconhecidamente, nociva para a saude fisica

e mental dos trabalhadores. Em razdo dessas condi¢des inadequadas de trabalho,
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com a finalidade de amenizar os efeitos degradantes, o ambiente das Centrais de
Teleatendimento costuma ser aprazivel e com tendéncias a tematicas festivas.

Nesse sentir, utiliza-se, como referéncia, o relato feito por Sirlei Marcia de
Oliveira (2009), que, em artigo elaborado ap6s ampla pesquisa sobre uma das
principais empresas de telecomunicacfes que atuam no Brasil, visou fazer uma
analise descritiva de trabalho no setor de teleatendimento, desde o ambiente até as
condicOes e relacdes interpessoais entre os teleatendentes e destes com 0s seus
superiores.

Tomando como referéncia a pesquisa acima mencionada sobre o ambiente de
trabalho, destaca-se: “Apds a primeira portaria, chega-se as catracas, que levam a
dois grandes corredores, em cujos lados se dispunham as diversas reparticbes das
equipes de trabalho, com suas PAs distribuidas segundo a atividade de cada equipe.”
As posicdes de atendimento sdo 0s pequenos espacos em que os teleatendentes
executam suas tarefas, com a utilizacdo simultdnea de computador e telefone.
Normalmente, utiliza-se um equipamento chamado de headset (aparelho composto
por um fone e microfone que permitem ao operador ficar com as maos livres para
utilizar o computador). (OLIVEIRA, 2009, p. 118)

Destaca-se que as condicfes severas de trabalho revelam a necessidade de
cuidados especiais como os teleoperadores. Dentre elas, pode-se observar a
existéncia de salas de relaxamento que séo: “parte de uma pratica introduzida pela
empresa para diminuir o nivel de stress dos trabalhadores e os problemas de saude
ocupacional que afetam sobremaneira quem exerce essa atividade” (OLIVEIRA, 2009,
p. 118)

Todo o local de trabalho é pensado e estruturado para buscar amenizar as
condi¢cbes inadequadas de trabalho, buscando equilibrar os efeitos do labor. Assim,
h& expressa indicacao de que determinado padrdo seja respeitado, utilizando-se aqui,

como referéncia, a descricdo de uma dessas empresas:

De acordo com a Atento, o local para o funcionamento das CTAs
deve ser arejado, amplo, com boa acustica e a iluminacao deve
ser adequada. Isso porque o atendente passa cerca de seis
horas olhando para o monitor de um computador (preocupacgéo
com a iluminacdo) e utliza sempre fone de ouvido (é
fundamental ouvir com clareza o cliente, portanto a acustica
deve isolar sons externos). (OLIVEIRA, 2009. p. 118)
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N&o por outra razao, foi editada a Norma Regulamentadora 17 do Ministério do
Trabalho e Emprego (MTE), que estabelece parametros minimos para o trabalho em
atividades de teleatendimento/telemarketing nas diversas modalidades desse servico.
Visa proporcionar um maximo de conforto, seguranca, salude e desempenho eficiente.
A regulamentacado especifica revela a existéncia de condicbes severas e agressivas
a saude do trabalhador decorrentes da relagcéo de trabalho.

Assim, estabelecidas as referéncias da estrutura fisica do ambiente de trabalho
€ necessario mencionar os detalhes que se referem a relagdo de emprego. Nesse
sentido, tais referéncias sdo de grande importancia para que sejam fixadas as
situacdes que identificam a precariedade.

Segundo a Classificacdo Brasileira de Ocupacfes (CBO), operadores de
telemarketing sdo trabalhadores que, Atendem usuarios, oferecem servicos e
produtos, prestam servigcos técnicos especializados, realizam pesquisas, fazem
servicos de cobranca e cadastramento de clientes, sempre via teleatendimento,
seguindo roteiros e scripts planejados e controlados para captar, reter ou recuperar
clientes.

N&o é o escopo do presente trabalho tratar sobre o perfil dos operadores em
detalhes, mas, ndo se pode negar que ha relevancia dessas constatacdes quando se
trata de verificar a sua sujeicdo a um trabalho com as caracteristicas das centrais de
teleatendimento. Entretanto, vale dizer que ha grande dificuldade de andlise dos
servicos de call center decorrente da falta de levantamento e sistematizag&o de dados,
destacando-se a existéncia de estudos relevantes sobre a matéria, realizados por
José Borges da Silva Neto, Renata Queiroz Dutra, Ana Soraya Vilasboas Bomfim e
Selma Venco, que se aprofundam nessa questao e trazem relevantes contribuicbes

sobre o tema.

E possivel analisar esse fendmeno que vem ocorrendo nas
Centrais de Teleatividades por pelo menos dois angulos
diametralmente opostos. Por um lado, as desigualdades vividas
por negros, mulheres, obesos, homossexuais e outras pessoas
discriminadas na sociedade, que sdo variaveis condicionantes —
quando ndo determinantes — do ingresso no mercado de
trabalho, dos niveis salariais e das probabilidades promocionais.
Por outro, a emergéncia de um segmento do mercado de
trabalho que traz a possibilidade de inclusdo, via emprego
formal, mas cuja atividade €, no entanto, realizada a distancia e,
portanto, reitera as barreiras baseadas no preconceito racial,
estético ou sexual, criadas na civilizagcdo. A voz e a capacidade
de comunicacao sao fatores preponderantes nesse setor, o qual,
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contratando pessoas comumente excluidas do mercado de
trabalho, por raz8es pautadas na estética, na cor de pele ou na
orientacdo sexual, obtém melhores indices de produtividade.”
(VENCO, 2009, p. 164)

Das pesquisas analisadas, pode-se destacar o setor de teleatendimento é
composto, majoritariamente, por mulheres jovens, sub-remuneradas, que nao
contaram com investimentos suficientes em sua formacdo escolar e profissional,
muitas deles vivenciando a experiéncia do primeiro emprego. (DUTRA, 2014, 104).

A observacao acima exposta revela que, de fato, existe um padréo definido na
selecdo dos operadores de teleatendimento. Outra caracteristica marcante € a faixa
etaria, geralmente formada por pessoas muito jovens, tendo a primeira oportunidade
de emprego.

Alinhados os perfis acima mencionados, verifica-se que hd uma caracteristica
em comum entre esses atores: a falta de outras oportunidades os levou ao setor de
teleatendimento. N&o ha opcao por esse tipo de trabalho, ele é circunstancialmente

interessante quando comparado com o desemprego e com o trabalho informal.

A observacéo dos locais de trabalho indica a constituicdo de um
espaco que abriga esse seguimento da populagdo que,
comumente, sofre discriminacdes em outros setores da
economia, em especial na prestacdo de servigcos vis-a-vis, da
mesma forma que outros observados nas empresas como
negros, obesos, portadores de necessidades especiais, ou seja,
pessoas que nao correspondem ao ideario estético ditado pela
sociedade do consumo. (VENCO, 2009, p. 162)

Assim, h4 um habitual descontentamento com os trabalhos desenvolvidos,
marcados pela constante ideia de que se trata de algo passageiro, servindo apenas
como o estagio preparatorio de uma carreira profissional em area completamente
diversa.

Assim, respondendo as perguntas feitas no inicio desse capitulo, a analise aqui
realizada buscou demonstrar que o perfil dos trabalhadores das Centrais de
Teleatendimento € formado por pessoas que compde uma nova classe proletaria, que
sofre violagdo de direitos em decorréncia de uma relacdo de trabalho sob nova
perspectiva, e, portanto, carece de novas forma de pensar a tutela desses direitos.

Dessa forma, a abordagem realizada neste capitulo, tem como finalidade expor
gue os trabalhadores, no setor de teleatendimento, estdo mais suscetiveis a aceitar

ou suportar as situacdes de precariedade, decorrentes do assédio moral
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organizacional, em raz&do das suas caracteristicas pessoais, 0 que colabora, ainda
mais, para a ocorréncia e volume do assédio moral e, principalmente, para a pouca

resisténcia a essas praticas.
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4. ASSEDIO MORAL ORGANIZACIONAL

Nesse capitulo, trataremos especificamente sobre o assédio moral
organizacional. No entanto, antes € preciso estabelecer algumas premissas, sem
olvidar da importancia daquelas ja tratadas até o presente momento. Assim, para que
seja compreendido o assédio moral organizacional, € importante tratar da globalizacdo
e seus efeitos sobre o mundo do trabalho, tendo como referéncia, ainda, a abordagem
feita sobre o capitalismo e sua atual fase da acumulagéo flexivel.

Por outro lado, também é conveniente partir da analise do assédio moral
individual, cujo estudo encontra-se mais avancado, para que possamos entender o
assedio moral organizacional. Assim, é importante notar que os “processos de
avaliacdo do assédio moral e do assédio organizacional pressupdem articulacbes
complexas entre o sistema produtivo, a organizacdo do trabalho e os aspectos
individuais e interpessoais.” (SOBBOL, 2008, p. 24)

4.1 HISTORICO DO ESTUDO DO ASSEDIO MORAL E DA SUA
PERSPECTIVA CONTEMPORANEA.

O assédio moral laboral tem sido estudado em todo o mundo. Trata-se de
identificar comportamentos que o caracterizem, para que, diante dessas situacoes,
medidas preventivas e repressivas sejam adotadas. Com o objetivo de contextualizar
a abordagem do tema neste capitulo, faz-se necessario tecer algumas consideracdes
acerca do assédio moral, buscando, basicamente, apresentar os “diversos” conceitos
formulados pela literatura especializada.

Pode-se afirmar que sua manifestacdo é tdo antiga quanto o préprio trabalho.
Portanto, trata-se de um fendmeno complexo e recorrente, presente desde as
primeiras formas de relacdo de trabalho. A esse respeito, Pamplona Filho (2006, p.
01), assevera que, “falar sobre assédio moral é, em verdade, dissertar sobre um tema
gue remonta a tempos imemoriais e que, ha bem pouco tempo, poderia ser encarado

como um exagero ou uma suscetibilidade exacerbada”.

Inicialmente, convém salientar que o assédio moral no meio ambiente e/ou
relagbes de trabalho ndo constitui fendmeno novo, decorrente do processo de
globalizagdo, embora este o tenha intensificado sobremaneira ap6s a readequacao

do capital apos os anos 1970. Igualmente, imp&e-se reconhecer que a globalizacdo
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nao consiste em fendbmeno novo, “porque desde as primeiras trocas comerciais entre
paises e continentes é possivel dizer que havia globalizagcdo” (NASCIMENTO, 2011,
p.73).

Nesse sentido, € interessante destacar que foi durante a Segunda Guerra
Mundial e no periodo seguinte que se deram as principais descobertas tecnologicas
em eletronica, o verdadeiro cerne da Revolucdo da Tecnologia da Informacdo no
século XX. Porém sO na década de 1970 as novas tecnologias da informacao
difundiram-se amplamente (CASTELLS, 2000, p. 58).

Feita essa observacdo preliminar, outra se impbe. Desta feita, seguimos as
licbes do historiador Nicolau Sevcenko (1998), que, referindo-se ao processo de
globalizacéo, assevera que foi a partir desta que surgiram grandes modificacdes na
forma de produzir e circular a producao, fruto do acentuado desenvolvimento da
tecnologia.

A esse respeito, o referido autor apresenta-nos alguns desdobramentos da
revolucao industrial:

No curso de seus desdobramentos surgirdo, apenas para se ter
uma breve ideia, os veiculos automotores, os transatlanticos, os
avides, o telégrafo, o telefone, a iluminacao elétrica e a ampla
gama de utensilios domésticos, a fotografia, o cinema, a
radiodifusdo, a televisdo, os arranha-céus e seus elevadores, as
escadas rolantes e os sistemas metroviarios, os parques de
diversdes elétricas, a seringa hipodérmica, a anestesia, a
penicilina, o estetoscépio, o medidor de pressdo arterial, os
processos de pasteurizagdo e esterilizacdo, os adubos artificiais,
0S vasos sanitarios com descarga automética e o papel
higiénico, a escova de dentes e o dentifricio, o sabdo em p0, os
refrigerantes gasosos, o fogdo a gas, o refrigerador e os
sorvetes, as comidas enlatadas, as cervejas engarrafadas, a
Coca-Cola, a aspirina e, mencionada por ultimo mas ndo menos
importante, a caixa registradora. (SEVCENKO, 1998, p. 09)

Com efeito, revela-se bastante ilustrativo o presente fragmento, pois demonstra
a grande quantidade de inovacdes advindas da revolucao industrial e o0s momentos
gue a sucederam. Destacam-se também no fragmento acima as repercussfes
causadas nas diversas areas da economia, especialmente no mundo do trabalho. A
revolucdo industrial exigiu um significativo incremento da producéo e, também, que
esta fosse feita em larga escala, para atender ao consumo em massa.

No estagio seguinte da revolucdo industrial, houve uma presenca cada vez
mais marcante da informatica, significativos avancos da medicina, o desenvolvimento

progressivo dos diversos instrumentos de comunicacdo, principalmente através da
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internet, resultando em um significativo impulso tecnolégico com reflexos em diversas
areas. (SENTO-SE, 2000, p. 85).

As consideragcbes acima expostas conduzem ao entendimento de que a
globalizagdo € um dos inUmeros desdobramentos da revolugéo industrial. A partir
dessa percepcao, outra nogcao pode ser extraida. Trata-se da compreenséo de que a
globalizacédo, enquanto fenbmeno complexo e multifacetado, afeta as relacbes de
producéo, a forma de circulacéo e acesso aos produtos, bem como a propria relacao
de trabalho. Nas ultimas décadas, o Direito do Trabalho foi drasticamente afetado pelo
processo de globalizag&o.

Nesta perspectiva, igualmente propondo uma andlise de seus impactos na
dindmica das rela¢des de trabalho, é indiscutivel que “o processo de globalizagdo vem
de fato modificando as relacfes de trabalho, fazendo com que seja necessaria uma
revisao do Direito do Trabalho” (CASSAR, 2008, p. 30).

Ora, a globalizac&o é “[...] um conjunto de fatores que determinaram a mudanca
dos padrbes de produgdo, criando uma nova divisao internacional do trabalho.”
(ROMITA, 1997, p. 28-29). Ela provoca consequéncias danosas, uma vez que
consagra a competitividade desmedida e impde a intensificacdo da produtividade a

baixo custo.

O processo de globalizacdo, portanto, corresponde ao internacionalismo do
sistema capitalista, caracterizado pela expansdo da industria, circulacdo de
mercadorias, pessoas e culturas, ultrapassando as fronteiras econdmicas dos Estados
e afetando-os desigualmente. Nesse sentido, para Santos (2001, p. 23), constitui, “de
certa forma, o apice do processo de internacionalizagdo do mundo capitalista”,
impondo a competitividade, a automacdo, a busca desenfreada pelo maior lucro

possivel a custo cada vez menor.

Enfatizando que a globalizacdo também constitui um processo politico e
cultural, e nao estritamente econémico, Hobsbawm (2007, p. 11) salienta que “a
globalizacdo acompanhada de mercados livres, atualmente tdo em voga, trouxe
consigo uma dramatica acentuacdo das desigualdades econbémicas e sociais no

interior das nacdes e entre elas”.

Nota-se, portanto, a competitividade como um imperativo de mercado, afetando

e desestabilizando as relacfes de trabalho.
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Nesse sentido, a competitividade inerente no mercado globalizado, se
desenrola de forma desumana. Dentro do contexto globalizado, além da ameaca do
desemprego estrutural que assusta o mundo todo, do subemprego, da demisséo, da
extingcdo de postos de trabalho, os trabalhadores precisam estar preparados para
participarem de uma competicdo desumana. (FERREIRA, 2010) Essa competitividade
exacerbada e desumana conduz a uma degradacao do ambiente de trabalho ao clima

de hostilidade para que o assédio moral ocorra.

O estimulo a producdo mediante a competitividade gera um
contexto profissional perfeito para o aparecimento do assédio
moral. No sistema em que as pessoas sao instigadas, todo o
tempo, a defenderem o que é seu — seu emprego, sua producéo,
sua promocdo, sua premiacdo — a todo o custo, as demais
pessoas que as rodeiam deixam de ser consideradas colegas de
trabalho e passam a ser encaradas como inimigos em potencial.
(Op. cit., p. 33-34)

Resta evidente que o assédio moral, além de degradar o meio ambiente laboral
e desrespeitar os direitos trabalhistas, viola a dignidade da pessoa humana.
Perseguicdes, cobrancas publicas, sobrecarga de tarefas e piadas vexatorias,

praticadas de modo reiterado, sdo exemplos de condutas tipicas do assédio moral,

conforme restara evidenciado ao longo deste capitulo.

Ante a essa breve exposicdo acerca do processo de globalizacgéo,
compreendemos que, nos Ultimos anos, a maior incidéncia do assédio moral nas
relacdes de trabalho deve ser entendida como fortemente influenciada por ele. Tal
processo gera a marginalizacdo dos direitos sociais dos trabalhadores e, a reboque,

a degradacao do meio ambiente de trabalho. Nessa linha:

No interior das organizagdes do trabalho, constantemente, sédo
implantadas novas politicas de gestdo dos fatores producao-
trabalho, para ajustamento ao mercado competitivo que
demanda maior produtividade, com grande qualidade, rapidez,
pronto atendimento e baixo custo, exigindo do trabalhador, nem
mercado de escassez de trabalho formal e pleno emprego,
capacidade técnico-profissional e grande empenho para
adaptacdo as reestruturagbes produtivas e organizativas,
inclusive no que tange as mudancas e inovacgdes introduzidas
por medidas flexibilizadoras das condicdes de trabalho.
(ALKIMIN, 2011, p. 69).

Em que pese a constatacdo de que condutas configuradoras de assédio moral
podem ser identificadas nas relacbes de trabalho ha muito tempo, somente nas

Ultimas décadas tal pratica comegou a despertar o interesse dos estudiosos que,
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entdo, passaram a se dedicar ao tema nas diversas areas: Medicina, Psicologia,
Servigo Social, Administracado, Direito, dentre outros. Tais estudos revelam o quanto
0 assédio moral € prejudicial para todos os sujeitos envolvidos, sobretudo a satude do
trabalhador. Nesse sentido, Cavalcante e Jorge Neto (2015) afirmam que “A
globalizacdo, com base em novas técnicas de selecdo, insercdo e avaliacdo do

individuo no trabalho, fez uma reestruturacao nas relagdes do trabalho”.

[..] assédio moral corresponde a um fendmeno tipico da
sociedade atual, ndo se restringindo a um local especifico, mas
antes constituindo-se um problema de amplitude global, portanto
0 assédio moral ndo se restringe ao ambiente fisico no qual a
atividade laboral é desenvolvida, mas todo o clima psicol6gico
gue possa surgir em razdo dessa atividade do empregado
assediado. Todavia é imprescindivel que o processo assediador
seja praticado durante o exercicio do trabalho, ndo se
confundindo com questfes pessoais que possam surgir dentro
do ambiente de trabalho. (FERREIRA, 2010, p. 42).

Entre as obras que se dedicam ao fenbmeno do assédio moral, merece
destaque o livro da psicanalista, Marie-France Hirigoyen, langado na Franga, no ano
de 1998, intitulado Le harcelement moral: la violence perverse au quotidien, publicado
no Brasil, no ano de 2001, sob o titulo: Assédio Moral: a violéncia perversa no

cotidiano.

Hirigoyen entende que o assédio moral seria um comportamento permanente,
reiterado, comum e destrutivo, ndo se confundindo com fatos pontuais e isolados, que
ocasionalmente ocorrem entre individuos em uma organizacdo. Assim, o assédio
moral passa a ser entendido como parte do processo produtivo. O assediador
desconsidera até mesmo a condicdo humana do assediado. Hirigoyen afirma que “o
assédio torna-se possivel porque vem precedido de uma desvalorizagdo da vitima

pelo perverso, que € aceita e até causada pelo grupo” (2001, p. 68).

Certamente apresentar um conceito para assédio moral constitui tarefa
complicada, uma vez que significa pontuar as caracteristicas que individualizam um
sujeito ou um objeto em relacdo a outros. Ademais, o fato de ser estudado por diversas
areas do conhecimento viabiliza grande variagcdo nos conceitos em razdo da
diversidade de caracteristicas utilizadas para a formacao do entendimento. Corre-se
0 risco, nessa tarefa, de estabelecer uma definicdo ampla demais, que na sua ambicéo
nada explica ou, que pelo contrario, apresente um conceito simples demais, que nada

explica pela sua pequenez.
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Ao analisar o assédio moral, é interessante partir da definicdo apresentada por
Hirigoyen (2001, p. 67), tendo a autora francesa asseverado que este se configura
por:

Toda e qualquer conduta abusiva manifestando-se, sobretudo,
por comportamentos, palavras, atos, gestos, escritos que

BN by

possam trazer dano a personalidade, a dignidade ou a
integridade fisica ou psiquica de uma pessoa, p6r em perigo seu
emprego ou degradando o ambiente de trabalho.

Barreto (2003, p. 33) acrescenta ao pensamento acima exposto o carater
repetitivo e prologando da conduta para a caraterizacado do assédio moral, revelando
a exposicdo dos trabalhadores e trabalhadoras a situagdes humilhantes e
constrangedoras, repetitivas e prolongadas durante a jornada de trabalho e no
exercicio de suas fungdes.

Sem destoar dos autores ja mencionados, Pamplona Filho (2006, p. 02) define
o assédio moral como “uma conduta abusiva, de natureza psicolégica, que atenta
contra a dignidade psiquica do individuo, de forma reiterada, tendo por efeito a

sensacao de exclusdo do ambiente e do convivio social’.

Por outro lado, Heloani (2008, p. 35) acrescenta um elemento, qual seja, a
intencionalidade da conduta, para que seja configurado o assédio moral. Afirma que
este caracteriza-se pela intencionalidade; consiste na constante e deliberada
desqualificacdo da vitima, seguida de sua consequente fragilizacdo, com o intuito de

neutraliza-la em termos de poder.

Ha ainda um outro elemento: a interferéncia de tais condutas no ambiente de
trabalho, pois, além de afetar ou tentar afetar a salde psiquica e a dignidade
psicologica da pessoa humana, cria um ambiente hostil, humilhante e emocionalmente
desestabilizador. (NASCIMENTO, 2001, p. 465)

O assédio moral se constitui, portanto, pela pratica reiterada de qualquer

conduta vexatoria, como descreveu Nascimento (2011, p. 466):

Constitui ainda assédio moral todo comportamento contra o
trabalhador que implique a pratica de perseguicdo ou
menosprezo no ambiente de trabalho como os atos destinados
a excluir uma pessoa de sua atividade profissional, a exigéncia
de servico de objetivo ou prazo inatingivel, a atribuicdo de
tarefas de realizacdo impossivel, a manipulacdo da reputacao
pessoal ou profissional de uma pessoa por meio de rumores e
ridicularizacdo, o abuso de poder por menosprezo, 0s ataques
persistentes e negativos ao rendimento pessoal ou profissional
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sem justificacdo, o controle desmedido do rendimento de uma
pessoa.

Em que pese sua extensédo, este fragmento mostra-se bastante elucidativo de
gudo variadas séo as possibilidades de manifestacdo desse fenbmeno no ambiente

do laboral. Deve ainda ser considerada a sutileza do comportamento:

O assédio nasce como algo inofensivo e propaga-se
insidiosamente. Em um primeiro momento, as pessoas
envolvidas ndo querem mostrar-se ofendidas e levam na
brincadeira desavencas e maus-tratos. Em seguida esses
ataques vao se multiplicando e a vitima é seguidamente acuada,
posta em situacdo de inferioridade, submetida a manobras
hostis e degradantes durante um periodo maior. Ndo se morre
diariamente de todas as agressfes, mas perde-se uma parte de
si mesmo. Volta-se para casa, a cada noite, exausto, humilhado,
deprimido. E é dificil recuperar-se. (HIRIGOYEN, 2005, p. 66):

Devemos ainda, consoante aduz Ferreira (2010, p.08), observar a “dificuldade
existente na verificacdo das condutas caracterizadoras do assédio moral, ja que, na
andlise do caso concreto, sempre havera certo grau de subjetividade no julgamento

do que é abusivo, hostil e degradante”.

Considerando tudo aqui exposto, percebe-se que, em um ambiente de
trabalho estimulado pela competitividade e pela necessidade de maximizacdo do

lucro, o assédio moral encontra condi¢cdes ideais para o seu desenvolvimento.

Afronta-se, desse modo, o ambiente de trabalho psicologicamente saudavel.
Mas nao s6, pois além de prejudicar a saude do trabalhador, o assédio moral rompe
com valores constitucionalmente consagrados, como a dignidade da pessoa humana
e a valorizagao do trabalho. Nesse sentido, “o assédio moral ofuscantemente vulnera
a dignidade dos trabalhadores” (SILVA NETO, 2005, p. 34).

Dessa forma, verificamos que o assédio moral pode assumir diversas
configuracdes, sendo que, no caso em apreco, sera estudado como uma conduta
aliada as técnicas de gestdo que configuram meios de extracdo do maximo de

capacidade de trabalhador, buscando o aumento da sua produtividade.

4.2. CRITERIOS QUE IDENTIFICAM O ASSEDIO MORAL

Existem diversas condutas que aparentemente, se assemelham e se
confundem com o assédio moral, mas que nessa categoria se enquadram. Assim, ha

gue se salientar que o assedio moral s¢ fica caracterizado com a presenca de diversos
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elementos. Também ¢é preciso destacar que, em uma relacdo de emprego, existira
subordinacéo, e um poder diretivo do empregador, mas, € justamente a exacerbacao
desse poder que muitas vezes resultara em assédio moral organizacional.

Podem-se identificar como elementos caracterizadores do assédio moral a
abusividade da conduta intencional e seus reflexos na saude fisica e psicolégica do
trabalhador, a finalidade pelas quais tais condutas sao praticadas, a repeticdo e
prolongamento dessa conduta e o ataque a dignidade do trabalhador e o perfil e a
intengéo do agressor. (HIRIGOYEN, 2001, p. 65)

Araujo (2006), em sua dissertacdo de mestrado, assevera que o assédio moral
individual pode ser identificado com base em cinco critérios: o biologico, o temporal, 0
material, o teleologico e o subjetivo, que merecem ser aqui mencionados como 0
objetivo de demonstrar as diferencas em relagdo ao assédio moral organizacional.

De acordo como o critério biologico, “somente ha assédio quando a vitima
desenvolve algum sintoma de estresse ou doenca, de natureza psicossomatica ou
mental, como reac&o a situacéo hostil a que foi submetida” (ARAUJO, 2006, p. 85).

Por sua vez, o critério temporal é utilizado para a caraterizacdo do assédio
moral seguindo o entendimento de HIRIGOYEN (2002, p. 17). H& a necessidade de
uma frequéncia e periodicidade da conduta abusiva, ja que o assédio moral “s6 se
adquire pela insisténcia”. Dessa forma, € a reiteragdo das condutas abusivas que
configura o assédio moral. (ARAUJO, 2006, p. 86)

Pelo critério material, as condutas s&o o parametro para a identificacdo do dano
moral. Assim, uma vez caraterizada a abusividade do comportamento, fica evidente o
assédio moral, pautado em quatro situacdes, a saber: deterioracdo proposital das
condigcdes de trabalho; isolamento e recusa de comunicacdo, atentado contra a
dignidade, violéncia verbal, fisica ou sexual. Dessa forma, ficam identificados os
grupos de condutas configuradoras do assédio. (ARAUJO, 2006, p. 89)

O empregador detém a possibilidade de organizar as tarefas dos seus
trabalhadores, dando-lhes ordens. A subordinacao € um dos elementos da relacéo de
emprego. N&o obstante, “o assédio moral configura um desvio ou abuso no exercicio
de poderes reconhecidos ao empregador e visa todos 0s aspectos ou expressoes da
personalidade do trabalhador sejam ou ndo diretamente vinculadas a atividade
contratada.” (ARAUJO, 2006, p. 92)

O quarto critério, identificado como teleologico, esta relacionado a finalidade do

assédio moral, pois, é possivel identificar como caracteristica dessas condutas a
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intencdo de degradar as condicBes humanas, sociais e materiais do trabalho, ou o
afastamento da vitima do local de trabalho. (ARAUJO, 2006. p. 94)

Assim, ficam definidos, dentre os diversos estudos que tratam do assédio
moral, os variados critérios utilizados para a sua identificagdo. Cumpre ainda
mencionar que os fundamentos ndo sdo excludentes uns dos outros, podendo
aparecer de forma cumulativa nas condutas consideradas assediadoras.

Por sua vez, o assédio moral organizacional tem como caracteristica a busca
por homogeneizar o comportamento, afastando a subjetividade do trabalhador, de
forma a manter somente aqueles que se adequem ao padrao almejado pela
organizacdo. Assim, com o0 assédio moral organizacional, o que se busca é a
promocao do envolvimento subjetivo dos trabalhadores as regras do empregador,
exercendo uma presséo para que fiqguem resignados com as condi¢des. E, caso néo
se enquadrem, sejam excluidos. (ARAUJO, 2006, p. 94)

Pautado na gestdo, o empregador consegue incutir no trabalhador a ideia de
comportamento aceitavel e adequado, garantindo assim que o medo do desemprego
(que seria decorrente da ndo observancia do comportamento almejado) resulte em
menos conflitos e reinvindicagdes por melhores condi¢cdes de trabalho. Inclusive,
muitas vezes o assédio moral € praticado com o pretexto de motivar o trabalhador.

Nesse sentido, conclui Araujo (2006, p. 100) que “A finalidade do assédio moral
organizacional € instrumental, pois 0 engajamento do trabalhador é essencial para o
funcionamento dos métodos contemporaneos de gestdo de pessoal.” Assim, lembra-
se que o sistema capitalista, na sua atual perspectiva da acumulacéo flexivel, precisa,
efetivamente, de um trabalhador focado no trabalho, apto ao rendimento maximo e
cumprimento das regras impostas pelo empregador.

Por fim, o critério subjetivo é o que vincula o perfil do agressor a sua intencao
ao praticar o assédio moral. Dessa forma, seria teoricamente facil identificar o assédio
moral, pois estariam delimitadas de forma objetivas as suas caracteristicas pela

identificacdo da figura do agressor e da finalidade da sua conduta.

A docilizacdo e padronizacdo do comportamento de todo grupo
de trabalho obtida pela sang¢ao imputada aos “diferentes” se
irradia por todos os niveis da organizacdo por intermédio do
exemplo, saneando o0 espac¢do empresarial. Logo, o assédio
moral assume a mesma funcdo da sancdo normalizadora,
somente que agora de modo permanente, e configura um
instrumento de poder que ndo pode ser desprezado. (ARAUJO,
2006, p. 94)
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A critica a esse critério aponta para o fato de que o assédio moral, identificado
nas condutas estudadas, apresenta-se de maneira difusa, sem que possa se dizer
gue esta direcionado a uma determinada categoria de trabalhadores de uma

determinada organizacao, inclusive, em relacéo ao nivel hierarquico.

O assédio moral oriundo do superior hierarquico da vitima é
denominado assédio vertical descendente. A perseguicao
praticada pelos préprios colegas de trabalho se identifica como
assédio moral horizontal. E o assédio vertical ascendente, mais
raro, traduz aquele realizado pelos subordinados contra um
superior hierarquico. Essas modalidades em geral se
manifestam de forma combinada, configurando o assédio moral
misto. A espécie mais comum de assédio moral misto é aquela
em que o grupo de colegas da vitima adere ao assédio moral
vertical descendente. (ARAUJO, 2006, p. 84)

Dessa forma, quando se trata de cobranca de metas, € comum que o assédio
moral tenha carater misto, ou seja, que ela seja feita tanto por superiores quanto por
colegas. Assim, ndo se verifica nas hipéteses a intencao destruidora do agressor, ao
menos de forma consciente. Quando tratado de forma individual, acaba-se por desviar
o foco, resultando em medidas administrativas superficiais, inécuas ou refor¢cadoras
do assédio moral coletivo, de forma que a organizacdo acaba ndo sendo
responsabilizada pelas suas condutas.

Ha ainda que se diferenciar outras condutas do assédio moral organizacional.
Sao elas a gestao por injuria, a gestao por estresse e a gestao por medo. A gestao
por injuria é caracterizada por “praticas sistematicas de administragdo que, abusiva e
persistentemente, oprimem os trabalhadores, em determinadas empresas,
ofendendo-lhes a dignidade pessoal, a honra e até a imagem.” (REBOUCAS, 2006,
p. 183). O objetivo aqui € depreciar as pessoas, mediante exposi¢cées desnecessarias,
0 uso de palavras que rebaixam e premia¢oes negativas. No entanto, ndo se confunde
com o assédio organizacional, pois neste “o alvo das agressdes nao é definido, ou
seja, todos os participantes do grupo/equipe sado maltratados indistintamente.”
(SOBBOL, 2008, p. 82)

Por outro lado, a gestao por estresse tem o objetivo de melhorar o desempenho,
a eficiéncia ou a rapidez no trabalho mediante cobrancas constantes, supervisao
excessiva e comparacgao entre os trabalhadores. Néo pretende destruir o trabalhador,
embora as consequéncias na saude possam ser desastrosas e sejam causadas pelos

exageros da pressao imposta com dosagens erradas. (SOBBOL, 2008, p. 82)
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Por fim, a gestdo por medo é:

[...] estruturada no mecanismo que tem a ameaga, implicita ou
explicita, como estimulo principal para gerar adesdao do
trabalhador aos objetivos organizacionais. Ser ameacado de
perder o cargo, 0 emprego ou de ser exposto a
constrangimentos favorece condutas de obediéncia e de
submisséo6, mas também condutas agressivas. Por medo de
ser incompetente, perder o cargo, ndo conseguir progredir na
carreira, perder o emprego e tornar-se excluido da sociedade, o
trabalhador ataca antes de ser atacado e acaba por adotar
comportamentos hostis e antiéticos, deteriorando as relacfes e
o clima de trabalho. (SOBBOL, 2008, p. 82)

Todas essas situagbes, extremamente graves, revelam perversidades
praticadas contra o trabalhador, podem compor o assédio moral organizacional, mas
com ele ndo se confundem. Assim, o estudo feito até o momento representa as
caracteristicas do assédio moral e condutas similares, constituindo a base para a

identificacdo do assédio moral organizacional.

4.3 ASSEDIO MORAL ORGANIZACIONAL

Fixadas, nos capitulos anteriores, as premissas que sustentam a proposicao
aqui trabalhada, € importante tracar uma caracteristica que pode ser considerada
marcante no caso do trabalho nas centrais de teleatendimento, que é o assédio moral
organizacional (EBERLE et al, 2009). Aqui, ndo se trata de uma conduta isolada, que
tem identificados um agressor e uma vitima, que sofre violéncia e acaba discriminada
perante o seu grupo. Nesse ponto, passamos a analise de uma politica organizacional
gue objetiva sujeitar um grupo de trabalhadores as politicas pautadas pelo capital com
a finalidade de extrair o0 maximo rendimento da mao-de-obra. Assim: “A expressao
organizacional associada ao assédio tem o propdésito de destacar que esse tipo de
pratica se estrutura a partir das estratégias de gestao e divisdo do trabalho, ou seja,
depende principalmente da maneira como o trabalho esta organizado.” (SOBBOL,
2008, p. 86)

O assédio moral organizacional “prescinde da comprovagao de dano fisico ou
psiquico das vitimas ou mesmo da situacdo de estresse” (ARAUJO, 2006, p. 85). A
perspectiva aqui adotada, portanto, ndo tem como foco condutas individualizadas e
direcionadas que possam resultar em assédio moral, mas sim um comportamento que
pode ser identificado como uma forma de gestao baseada em precarizacao da relagéao

de trabalho e destinada a possibilitar uma maximizac¢do dos lucros. Nesse sentido:
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Para assegurar o cumprimento de metas irrealistas e a adeséo
as normas organizacionais, as empresas podem tomar como
recursos praticas de humilhacdo, exposicdes exageradas,
pressdes intensas, constrangimentos, ameacas e o estimulo a
competicdo para além da ética. Nesse contexto, a prépria forma
de organizar o trabalho propicia e estimula o desenvolvimento
de relagbes agressivas, utilizando-se dessas situacdes para
assegurar o controle, a submissdo e o envolvimento dos
trabalhadores em prol da producédo. (SOBBOL, 2008, p. 82)

Conforme analisado alhures, o assédio moral individual é caracterizado por
situagBes que resultam na exclusdo da vitima do mundo do trabalho, discriminando-a
perante o grupo, em decorréncia da conduta de colegas de trabalho ou superiores
hierarquicos. Por sua vez, o assédio moral organizacional tem carater coletivo,
sujeitando um grupo de trabalhadores as agressivas politicas capitalistas da empresa
por meio de condutas padronizadas.

Como j& foi demonstrado nos capitulos anteriores, a reestruturacdo e a
reorganizacdo do trabalho fizeram com que o trabalhador se adequasse as novas
caracteristicas exigidas, ou seja: qualificacdo, polivaléncia funcional, visdo sistémica
do processo produtivo, autonomia e flexibilizacdo, dentre outras.

Nessa nova perspectiva, decorrente da globalizagéo, exigem-se do trabalhador
maior escolaridade, competéncia, eficiéncia, competitividade, criatividade, tudo com o
objetivo de produzir mais e com o menor custo possivel. Dessa forma, o trabalhador
atual esta submetido a um ambiente laboral com caracteristicas completamente
competitivas, obrigando-os a também se tornarem muito competitivos, sob pena de
nao se desenvolver no local de trabalho. Nesse contexto, tal situacéo refletiu no
mundo do trabalho, de acordo com Alvarenga (2012):

A reestruturacao e reorganizacao do trabalho fizeram com que o
trabalhador se adequasse a novas caracteristicas, ou seja:
qualificacdo, polivaléncia funcional, visédo sistémica do processo
produtivo, autonomia e flexibilizacdo, entre outras. Nessa nova
perspectiva filha da globalizagdo, exigem-se do trabalhador
maior escolaridade, competéncia, eficiéncia, competitividade,
criatividade, tudo com o objetivo de produzir mais e com o menor
custo possivel.

Dessa forma, percebe-se que o trabalhador, inserido no mundo globalizado,
fica sujeito a praticas abusivas, adotadas com o pretexto de incentivar o aumento da
produtividade. De acordo com Araujo (2006, p. 107), o assédio moral organizacional
é caracterizado pelo:

[...] conjunto de condutas abusivas, de qualquer natureza,
exercido de forma sistematica durante certo tempo, em
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decorréncia de uma relacdo de trabalho, e que resulte no
vexame, humilhacdo ou constrangimento de uma ou mais
vitimas com a finalidade de se obter o engajamento subjetivo de
todo o grupo as politicas e metas da administracéo, por meio da
ofensa a sus direitos fundamentais, podendo resultar em danos
morais, fisicos e psiquicos.

Dessa forma, o assédio moral organizacional compreende, é caracterizado pela
sistematizacdo e reiteragdo de praticas, pautas pela gestdo empresarial capitalista,
gue objetiva o aumento de produtividade e a diminuicdo do custo do trabalho, para
isso, adotam-se pressdes, humilhacdes e constrangimentos aos trabalhadores na
empresa. (ALVARENGA, 2012)

Um dos principais trabalhos sobre o tema foi escrito por Thereza Cristina
Gosdal, Lis Andrea Soboll, Mariana Schatzmam e André Davi Eberle, que definiram

assédio moral organizacional:

Para nés o assédio organizacional € um conjunto sistematico de
praticas reiteradas, inseridas nas estratégias e métodos de
gestao, por meio de pressdes, humilhacdes e constrangimentos,
para que sejam alcancados determinados objetivos
empresariais ou institucionais, relativos ao controle do
trabalhador (aqui incluido o corpo, o comportamento e o tempo
de trabalho), ou ao custo do trabalho, ou ao aumento de
produtividade e resultados, ou a exclusdo ou prejuizo de
individuos ou grupos com fundamentos discriminatorios.
(EBERLE et al, 2009, p. 37)

Os mencionados autores identificam situacbes em que o assédio moral
organizacional se configura, destacadamente, no setor de teleatendimento:

1 — empresas que desenvolvem atividade de teleatendimento
ou telemarketing, ou outra, em que os trabalhadores: precisam
atingir metas exageradas; tém o tempo de banheiro controlado,
geralmente em cinco minutos; precisam seguir o manual quanto
ao que deve ser dito ao cliente, normalmente com o
oferecimento de produtos e servigos, sob pena de frequentes
adverténcias e outras sanc¢des disciplinares; ndo podem
apresentar atestados meédicos para ndo ficarem visados ou
serem despedidos. Nestas empresas o assédio organizacional é
utilizado como estratégia para controle dos empregados,
coibicdo da formacgédo de demandas individuais e coletivas e,
especialmente, aumento da produtividade, com o controle do
tempo de trabalho e do conteldo das conversas com o cliente.
(EBERLE, et al, 2009, p. 37)

Essa realidade do mundo do trabalho, voltada a obtenc&o do lucro a qualquer
custo, acaba por precarizar a relacéo de trabalho. O empregador busca sempre mais
lucro através da terceirizacao, da reducdo de encargos trabalhistas e previdenciarios
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e de formas de aumento da produtividade. Ademais, exige do trabalhador qualificacéo,
multiplas habilidades e engajamento na sua equipe de trabalho e no projeto da
empresa. Por fim, h4 que se ressaltar o desemprego causado pela reestruturacéo
produtiva, de forma a impor ao obreiro uma maior dependéncia do emprego.
(ALVARENGA, 2009)

Nesse contexto, o trabalhador ndo passa de um instrumento de uso do capital,
serviente a proporcionar a acumulacdo, negando-se, muitas vezes, inclusive, o seu
carater humano. O ambiente de trabalho passa a ser pautado por cobrancas que
extrapolam a racionalidade e os limites do possivel. Por outro lado, na cobranca do
cumprimento dessas metas, entende-se aceitavel a adocdo de condutas lesivas a
saude fisica e mental do trabalhador, que constantemente se submete a tais
desmandos em razéo do temor do desemprego. (CANDIDO, 2011, p. 33).

Do ponto de vista das consequéncias, o maior diferencial do
assédio moral organizacional em relacdo do assédio
interpessoal estd nos mecanismos de tutela. Por extrapolar a
esfera de interesses do trabalhador ou trabalhadores
assediados, com muito maior facilidade permite a tutela coletiva,
para que a pratica seja extirpada dos métodos de administracao
da empresa, com maior rigor que em relacdo ao interpessoal,
seja na fixacdo de multas administrativas, seja na pretenséo de
dano moral coletivo em face da empresa, em razdo de seu
potencial lesivo a salide e dignidade dos trabalhadores. (2009,
p. 41)

Diante do exposto, é importante demonstrar que assédio moral interpessoal e

s

assédio moral organizacional sdo diferentes, e é justamente essa diferenca que
justifica a ineficacia das acdes individuais para o enfretamento do assédio moral
institucional, como observa Soboll (2008, p. 24):

Como a frente e o verso de uma folha de papel, assédio moral e
assédio organizacional ndo séo idénticos, ainda que em alguns
casos possa ser minucioso o limiar entre um e outro e que possa
haver coincidéncia das duas praticas huma mesma situagdo. A
nao diferenciagdo implica um tratamento generalizado que em
nada contribuiu para a construcdo de estratégias efetivas de
prevencdo e enfrentamento. E essencial a adocdo de
terminologias adequadas que efetivamente sejam reconhecidas
as situacdes assistidas na nossa realidade.

Verifica-se que a reestruturacdo do capital reflete na reorganizacdo do mundo
do trabalho, readequando e flexibilizando em busca de uma maior produtividade.
Assim, revela-se ainda mais pertinente a utilizacdo do termo cibertariado (HUWS,

2009) para definir os trabalhadores dessa nova realidade. Portanto, inseridos nessa
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realizado, os teleoperadores, ficam mais suscetiveis as condutas caracterizadoras do
assedio moral organizacional, de forma que, nesse, sdo ainda mais evidentes, tais

abusos por parte das empresas.

4.4 ASSEDIO MORAL COMO ELEMENTO PRECARIZANTE

A partir da década de 1990, pautando-se na propaganda da modernidade e da
flexibilizacdo, a economia brasileira, marcada pela abertura comercial proposta pelo
governo, impds uma reestruturacdo produtiva. Visava que as empresas se
adaptassem a perspectiva globalizada e altamente competitiva do mercado. (COSTA,
2005, p.111)

N&o se deve ignorar que essa nova violéncia, configurada em assédio moral, é
legitimada, naturalizada e justificada pelo comando das empresas como parte da
modernizac¢ao organizacional. Tais praticas séo utilizadas com a finalidade de motivar
o trabalho, mediante disposi¢do de sua capacidade produtiva em niveis extremos e
consequente incremento da produtividade. (AGUIAR, 2015, p. 224)

Notadamente, a intencdo foi mitigar a protecdo legal conferida ao trabalho,
viabilizando a reducdo dos custos da producdo e/ou o aumento de produtividade.
Assim, as histéricas conquistas de direitos trabalhistas obtidas durante o Estado Novo
(Era Vargas), destacadamente, a Consolidagcdo das Leis do Trabalho (CLT),
representavam um obstaculo a acumulacdo flexivel do capital. Tais premissas
influenciaram uma reestruturacdo produtiva que tende a precarizacdo do emprego e
das condic¢des de trabalho. (COSTA, 2005, p. 111)

Busca-se desse modo um paradoxo: a conciliagdo de dois
sujeitos historicamente desiguais, capital e trabalho. Por meio de
discursos de cooperacédo e de trabalho em equipe, consultores
organizacionais acabam por perpetuar elementos antagonicos:
a necessidade da cooperacdo em equipe e a competicdo pela
aquisicdo e manutencdo de um posto de trabalho. (HELOANI,
2004, p. 3)

Assim, as reestruturacdes produtivas, destinadas as adaptacdo a um mercado
flexivel, possuem como caracteristicas o afastamento do trabalhador real empregador,
por intermédio de contratos terceirizados/quarteirizados (em que um intermediario é
posto entre contratante e contratado), ou da contratagdo através de pessoa juridica
criada com tal finalidade (situagdo chamada de pejotizacdo). Também destacam-se

contratos de trabalho por tempo determinado ou como contrato temporario em
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atividades permanentes da empresa, além da reducdo de direitos sociais pela
normalizacdo da prorrogacéo da jornada, pela intensificacdo do ritmo de trabalho com
uso de tecnologias, pela densificacdo do trabalho, com a imposicdo de metas e
métodos de avaliacdo individual, etc. (MAEDA, 2016)

Cumpre destacar que, na realidade brasileira, a ameaca constante de
desemprego provoca 0 agravamento desse quadro. Nesse contexto, temos a
dimenséo estrutural, que propicia o assédio moral e prejudica a cooperacao entre 0s
trabalhadores e sua mobilizacdo como classe social. Essa violéncia reflete, tal como
uma imagem no espelho, as formas de poder constituidas socialmente. Se for certo
gue o furor expansionista do capital nos conquistou financeiramente, é também exato
gue nesse processo de expansao comprometeu-se 0 nosso discernimento, ou melhor,
a nossa saude moral. (HELOANI, 2004, p. 03)

A concepcao que se defende nesta tese € que o assédio moral
€ uma estratégia da precarizacdo do trabalho, que se manifesta
sob a forma de controle social, por parte dos detentores do
poder, para dominar e explorar os trabalhadores. controlar,
coagir, perseguir e obter obediéncia e disciplina dos
trabalhadores. Para aqueles que ndo se adaptam as exigéncias
do capital, leva-os, de forma perversa, a serem expulsos dos
locais de trabalho, por meio da imposicao de acdes de violéncia
e desqualificacdo, como expiacao, declarando-os culpados pela
incompeténcia ou desajustados aos ditames da empresa
flexivel. (AGUIAR, 2015, p 224)

A logica empresarial, portanto, exige que seja extraida a maior produtividade
possivel do trabalhador, muitas vezes chamado de colaborador, mas que tem sua
capacidade produtiva explorada a exaustdo. Dentro dessa perspectiva, explica-se a
utilizacdo do assédio moral organizacional, sem olvidar que deste surgem novos
elementos precarizantes da relacdo de trabalho, que submetem o trabalhador a
condi¢bes inadequadas de trabalho, com comprometimento da sua saude fisica e

mental.

4.5 A REALIDADE JURIDICA NO SETOR DE TELECOMUNICACOES

Diante das premissas estabelecidas nos capitulos anteriores, podemos, nesse
momento, identificar, casuisticamente, situacdes que caracterizam o assédio moral
organizacional e sua faceta precarizante da relacdo de emprego. Assim, destaca-se
gue no setor no teleatendimento, sdo condutas que configuram tratamento desumano,

pautado por uma préatica de gestdo voltada a maxima exploragdo da mao-de-obra,
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com o fito de incrementar o lucro. A exigéncia de grande produtividade é garantida por
um excessivo controle do tempo de atendimento, aliado as péssimas condicdes de

trabalho e baixa remuneragé&o salarial.

Dessa forma, analisando processos judiciais relativos ao assédio moral
organizacional nessas empresas, encontram-se diversas decisdes cujo conteudo
revela um estranhamento dos tribunais em relacao ao assedio moral organizacional e
a imensa dificuldade do trabalhador de obter o reconhecimento de que tais condutas

séo lesivas a sua moral, e, portanto, passiveis de indenizagao.

N&o obstante o acima exposto, cumpre mencionar que o assédio moral
organizacional compde uma politica de gestdo da empresa. Sendo assim, atinge toda
a coletividade de trabalhadores, ndo se direcionando a um trabalhador especifico. As

consequéncias juridicas dessa situacao ndo podem ser ignoradas.

Nas pesquisas realizadas, foi possivel perceber que a andlise judicial dessas
situacfes, normalmente esta pautada em demandas judiciais, pulverizada em muitos
processos que tramitam ou tramitaram perante a justica do trabalho brasileira.
Entretanto, tal caracteristica acaba facilitando a defesa do empregador e dificultando
a obtencéo do reconhecimento do direito pelo trabalhador.

Incialmente cumpre mencionar as dificuldades técnicas de producéo de provas.
Muitas vezes a trabalhador ndo obtém o reconhecimento judicial de que foi vitima de
assédio moral por ndo ter como provar a ocorréncia de tais situacdes. Também é
importante notar a multiplicidade de entendimentos, por mais que as situagcdes sejam

comuns, transformando o processo em uma verdadeira loteria.

Aguiar (2015) realizou um estudo sobre as acdes que versam sobre o0 assédio

moral no TRT da 52 Regido — Estado da Bahia, e assim observou:

Nessas ac¢0les trabalhistas, sdo comuns os relatos sobre gritos,
xingamentos, piadas sexistas, racismo, palavroes, explosoes e
descontroles emocionais dos supervisores. A falta de assento
para o operador trabalhar, a obrigatoriedade de abrir a chamada
ao cliente em cinco segundos, o controle do uso dos sanitarios,
a obrigatoriedade de tomar 4gua somente durante o intervalo de
descanso, a discriminagdo com os operadores adoecidos, a
exposicdo dos operadores que ndo atingiram as metas
estabelecidas, a rotulacdo como profissionais de qualidade
duvidosa, a desconfianca com os atestados médicos, a
colocacdo do operador em sala de castigo, etc., sdo fatos
corrigueiros neste tipo de ambiente de trabalho e que foram
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amplamente denunciados nessas acdes trabalhistas. (AGUIAR,
2015, p. 275)

Analisando as mais diversas categorias de trabalhadores, Aguiar (2015, p. 224)
encontrou diversas formas de assédio moral, caracterizando-o como elemento
precarizante. Revelou que a busca pela lucratividade fez com que o capital “em
tempos da precarizacao das relacdes de trabalho e sob o comando da especulacéo
financeira” passasse a exigir mais do trabalhador, utilizando-se da forte presséo
psicoldgica e moral — tdo nociva e prejudicial ao trabalhador quanto a violéncia fisica

de outrora.

Analisando os processos judiciais, € possivel perceber a ocorréncia pratica das
situagOes tratadas neste trabalho, caracterizadoras do assédio moral organizacional.
Vale lembrar que, identificamos essa forma de assediar o trabalhador em uma
realidade em que o mundo do trabalho sofre fortemente a influéncia do neoliberalismo,
a acumulacao flexivel do capital se imp&e, assim, a gestao da organizacéo do trabalho
ganha contornos voltados a maximizacao dos resultados e exploracdo ao extremo da

mao de obra.

Nesse sentido, com a finalidade de ilustrar o aqui exposto, passa-se a analise
de alguns processos judiciais relativos a situacdes em que se configura o assédio

moral organizacional, destacando o posicionamento do Poder Judiciario.

O primeiro processo objeto da analise tramitou no TRT da 92 Regido — Estado
do Parana, e se refere a um ex-empregado de uma empresa de teleatendimento que
buscou reparacédo pelos alegados danos morais sofridos, em razdo de cobrancas

excessivas realizadas por seus superiores hierarquicos.

Na audiéncia de instrucdo e julgamento do processo 0098900-
21.2006.5.05.0009, em seu depoimento ao juiz, o trabalhador relatou que os seus
supervisores tratavam os operadores com ameacas, por exemplo, dizendo que “se
vocé néo fizer o trabalho bem feito, sera despedido” ou “trabalhe direito porque la fora
ha dez pessoas querendo o seu lugar’. O ex-empregado relatou ainda que a
preocupacado da empresa era com a produtividade do operador e que, se essa nao

fosse de acordo com o desejado, ndo poderia ser mantido 0 seu emprego.

A fala do trabalhador é representativa de uma gestdo pautada por assédio,

ofensas, ameacas, cobrancas excessivas, controle extremo, etc. Frise-se, por ndo ser
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despiciendo, tal conduta ndo era isolada, direcionada. Para que se configure o assédio

moral organizacional, ela precisa ser geral.

No mesmo processo 0098900-21.2006.5.05.0009, uma testemunha relatou que
havia muita cobranca por parte dos superiores em relacdo aos operadores, de forma
grosseira, no sentido de que agilizassem o0s atendimentos mesmo sem terem
condicOes para tal. Reiterou ainda que os operadores eram ameacados de dispensa.
Os supervisores utilizavam termos como: “para cada operador que tem aqui dentro ha
dez la fora aguardando o emprego” e que “se nao fizessem mais do que estavam

fazendo seriam despedidos”.

Nos autos do processo 0098900-21.2006.5.05.0009, ainda foi relatado que os
trabalhadores, em razédo das péssimas condicOes de trabalho, fizeram um abaixo-
assinado dirigido a DRT, a ANATEL e ao Ministério Publico do Trabalho. De acordo
com o relato da testemunha, a reclamacdo foi organizada pela parte autora do
processo e incluia uma paralizacdo de quinze minutos durante a mediacao feita pela
ANATEL. No entanto, a empregada foi despedida e os demais operadores desistiram

do movimento, por medo de novas represalias.

Em que pese os relatos acima mencionados, a concluséo judicial foi no sentido
de que néo ficou comprovado nos autos qualquer abalo a honra, quer objetiva, quer
subjetiva da reclamante, a ponto de justificar a condenacdo das empresas ao
pagamento de danos morais. Entendeu o magistrado que os fatos ocorridos “estdo
incluidos nos percalcos da vida, tratando-se de meros dissabores e aborrecimentos”,
ndo havendo demonstracdo de ocorréncia de situacdo extraordindria ou mais grave,

gue atente contra a dignidade da parte.

Inconformada com a decisao, a ex-empregada recorreu e, no Tribunal Regional
do Trabalho, o entendimento da sentenga foi mantido. Os magistrados asseveraram
gue ndo houve comprovagdo de assédio moral ou de tratamento humilhante e
discriminatorio dispensado a ex-empregada ou a qualquer outro trabalhador, sendo
gue as incitacbes a melhor produtividade dos trabalhadores séo inerentes a pratica
empresarial numa sociedade capitalista. Por fim, entenderam que néo houve prova de

extrapolacdo do poder diretivo, inexistindo abuso.
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A ex-empregada ainda tentou levar o caso a instancia maxima trabalhista, o
Tribunal Superior do Trabalho, contudo, por questdes de técnica juridica, seu pedido

nao pode ser analisado, ficando, portanto, definido que ndo havia o alegado direito.

Aguiar (2015, p. 276) relata a situacdo encontrada na analise de 6 acdes
trabalhistas propostas contra a empresa TNL Contax S/A. O objeto da queixa era o
comportamento de uma supervisora — formada em pedagogia — que, dentre outras
coisas, colocava um “saquinho com alho, sal grosso e cravo, com colocagéo de folhas
de palmeiras ou de bananeiras espalhadas pelo local de trabalho” ou ainda se dirigia
a grupo de funcionarios subindo em um banquinho e gritava que deveria ter feito
veterinaria, pois, seus subordinados eram verdadeiros animais. Prossegue, ainda o

mencionado autor relatando que:

Para os funcionarios recém-contratados, a coordenadora
sugeria “que os funcionarios novos ndao deveriam se misturar
com aquele grupo de funcionarios antigos, pois estes
representavam a maga podre da empresa”. Era comum ouvir
que ela “iria fazer uma limpeza no setor de retencao porque nao
se admitia um indice de retencéo tdo alto aqui em Salvador e
que existia um grupo de funcionarios que fraudavam o
percentual em beneficio préprio”, ou que “aquele reclamante
fazia parte da gangue que derrubava ligagbes”. Quando das
demissbes de alguns operadores, o seu discurso era que “eles
tinham sido demitidos por desvio de conduta e mau-caratismo”.
E, mais uma vez, registrava “que nao deveria ter feito Pedagogia
e sim Veterinaria, pois trabalhava com animais”. A pressao
psicolégica, de acordo com um dos operadores, para “que
batessem as metas se dava pela exigéncia além do normal,
afirmando que os operadores alteravam o controle individual das
retencdes de cartbes com o propodsito de atingir as metas”
(AGUIAR, 2015, p. 277)

No entanto, das 6 ac¢des judiciais que tratavam do assunto, em apenas uma
houve o reconhecimento do assédio moral. Ficaram expostos dois problemas das
acOes individuais para tratar do assédio moral organizacional: (i) a quebra da isonomia
decorrente dos diferentes entendimentos judiciais sobre a matéria, transformando o
processo em loteria; e (ii) a auséncia de retorno satisfatorio do Poder Judiciario quanto
aos abusos cometidos pelo empregador, que permite e até mesmo estimula as
cobrancas desarrazoadas com o objetivo de majorar a margem de lucro decorrente
da exploracéo do trabalho. Nesse diapaséo, observe-se o comentario abaixo sobre o

resultado de uma dessas ac¢oes:

[...] a cobranca do cumprimento de metas estabelecidas pela
empresa ndo implica em ofensa moral, desde que néo seja feita
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de forma irracional e exagerada. Ndo se pode ignorar que o
empregado que se propde a atuar na area de telemarketing sofre
pressdes para realizar bem o seu trabalho e alcancgar o resultado
gue se espera dele, bem como tem plena consciéncia que, se
nao alcanca-lo sera despedido. (AGUIAR, 2015, p. 276-277)

O estranhamento do Poder Judiciario, denunciado alhures, revela-se na
decisdo acima, pois, ignorando todo o conteudo histérico desse comportamento,
prefere ndo acreditar no trabalhador. Na decisdo do mencionado processo, 0
magistrado asseverou que nao era crivel, pois foge a razoabilidade, que uma
coordenadora, em mais de uma oportunidade, suba num banquinho no meio de um
saldo, diga em alto e bom som que deveria ter feito veterinéria, porque lida com
animais, para uma plateia de 200 operadores. Com isso, permite que tal situacéo se
perpetue sem que ninguém adote providéncias ou mesmo denuncie tal
comportamento aos superiores hierarquicos ou as autoridades competentes.
(AGUIAR, 2015, p. 277). Ou seja, apesar das provas em contrario, o juiz preferiu ndo
atribuir credibilidade ao relato dos trabalhadores. No mesmo sentido, Bomfim (2009,

p. 206-207) assevera que:

Durante as entrevistas, ficou evidente que um dos fatores que
contribuem para o adoecimento neste trabalho € a presséo
interna, como se viu, uma sobrecarga de trabalho, uma
organizacao de exigéncias por metas: o “Vamos bater metas.
Vocés sao jovens, novos”. Esse trabalhador, “sitiado na baia”,
deve seguir um fluxo informacional que lhe exige produtividade,
capacidade cognitiva, controle das emocdes, capacidade fisica
e psiquica para se obter resultados; fora da baia, existe um
cliente-usuério avido para obter informacdes, resolucdes e, no
caso de serem ativos, de vendas, existe o sentimento de ter que
lidar com a invasao da privacidade de outrem.

A mencionada autora teve como escopo de seu estudo analisar os efeitos
nefastos do assédio moral para a saude do trabalhador. Este ndo é o foco desta
pesquisa, mas o0 seu estudo merece ser aqui mencionado, pois revela que o trabalho

nas centrais de teleatedimento € pautado pela violéncia.

Em outro processo judicial, os relatos se referem as pausas para alimentacao,
descanso e uso do banheiro. O tempo disponivel para atendimento é extremamente
valorizado nas centrais de teleatedimento. A busca sempre é por maximizar o tempo
disponivel, por isso, cada pausa € cronometrada, sendo descontado o tempo gasto

do banco de horas ou da remuneracgao, caso ultrapasse o limite estabelecido. Isso
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inclui o tempo gasto para ir ao banheiro. Tal situacdo foi levada a analise do Poder

Judiciario no processo que ora analisamos.

Nos autos do processo 0001213-22.2011.5.04.0001, o ex-empregado relata
gue havia um sistema em que comunicava as pausas para banheiro, lanche e reunides
em funcdo do que nédo recebia ligacdes no periodo. Disse ainda que havia de 10 a 15
pontos de atendimento (PAs) por corredor e cerca de 70 pessoas no saldo. Afirmou
gue os funcionarios se organizavam para utilizacdo do banheiro, no intuito de nao
gerar filas ou demora em funcao das reclamagdes dos supervisores. Relatou, ainda,
que 0s supervisores ou monitores batiam na porta do banheiro para chamar os
funcionarios que entendiam estar demorando demais. Assim, se permanecesse por 3

minutos no banheiro era chamada pelo supervisor ou monitor

O pedido do trabalhador era de que sua intimidade fosse preservada, pois, além
de ter controlado o tempo despendido com a utilizagao do banheiro, havia um profundo
constrangimento ocasionado por seus superiores hierarquicos. Por sua vez, uma
testemunha, no mesmo processo, narrou que pediu demissédo da empresa em funcéo
da presséao no trabalho, afirmando que os supervisores gritavam com os funcionarios,
gue os nomes dos trabalhadores com as cobrancas respectivas ficavam expostos em

um mural e que os supervisores batiam na porta do banheiro quando havia demora.

A outra testemunha ouvida no mesmo processo revelou que de uma a duas
vezes por semana eram realizadas reunides com supervisores e monitores para
verificacdo de metas. Aqueles que nao batiam as metas eram citados nominalmente.
Afirmou que 0s supervisores ou monitores gritavam e por vezes utilizavam palavras
de baixo caldo, tais como "merda"”, que mencionavam que "cabecas iriam rolar" para

gue os funcionarios trabalhassem em mutirdes.

Apesar dos relatos acima expostos, 0 ex-empregado nao obteve o
reconhecimento, em primeira instancia, do direito a indenizacdo pelos danos
suportados. O juiz entendeu que as provas ndo foram suficientes para caracterizar o
assedio moral organizacional, pois, conforme o critério daquele julgador, este seria

ostensivo e deveria ser efetivamente comprovado por quem o alega.

N&o conformado com a negativa do pedido, o empregado recorreu ao Tribunal.
Este, em sentido diverso, entendeu pela existéncia de assédio moral somente em

razdo da limitacdo ao uso do banheiro, condenando a empresa ao pagamento de
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indenizacdo por danos morais, no valor de R$5.000,00 (cinco mil reais). Entendeu o
juiz que tal valor era proporcional e razoavel a compensacdo do dano, tendo-se
presente o carater punitivo e educacional da indenizacdo, e a vedagdo ao
enriguecimento ilicito, estando, ainda, em consonancia com os valores usualmente

deferidos para situacdes semelhantes.

Aqui, cumpre mencionar outra caracteristica das a¢6es individuais: geralmente
a consequéncia da conduta é a condenacdo da empresa ao pagamento de
indenizacdo por danos morais. Ocorre que essa indenizacéo é fixada de acordo com
parametros que acabam ndo tendo qualquer efeito sobre o assédio moral
organizacional, sendo pouco eficaz, principalmente para evitar que novas condutas

do tipo sejam adotadas.

Ha ainda o interessante caso relatado no processo 755-28.2010.5.03.0143, em
que uma empresa de telemarketing foi condenada em razao de possuir "Programa de
Gestacao". Através do e-mail as regras foram comunicadas aos trabalhadores,
estabelecendo uma ordem a ser obedecida para que as empregadas pudessem
engravidar. Inicialmente, estavam excluidas as que ndo fossem oficialmente casadas.
As casadas deveriam obedecer a uma ordem, comecando por aquelas que ainda néo
tivessem filhos, sendo necessério, ainda, comunicar a empresa com antecedéncia de

seis meses.

Naguele processo, a testemunha relatou que a sua superior hierarquica fazia
uma agenda de gravidez, para evitar que as empregadas engravidassem ao mesmo
tempo. Informou ainda que a gerente repetia isso diariamente, o que conduzia as

mulheres da equipe a um receio de engravidar.

A sentencga proferida no processo reconheceu a ocorréncia dos danos morais
e condenou a empresa ao pagamento de R$20.000,00. Nao satisfeita com o resultado,
a trabalhadora recorreu e obteve a majoracdo da condenacdo para R$ 50.000,00 a

titulo de indenizacao pelo danos morais.

Dessa forma, verifica-se que o assédio moral organizacional carece de um
maior estudo dos tribunais patrios, para que seja entendida sua ontologia e seja
encarada como uma deploravel estratégia de gestdo. Afinal submete o trabalhador a
condi¢cbes inadequadas de trabalho, a um ambiente hostil, como forma de viabilizar

gue haja maxima exploracdo da sua capacidade produtiva e ampliacédo do lucro.
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5. TRATAMENTO JURIDICO DO ASSEDIO MORAL NO SETOR DE
TELEATENDIMENTO

De inicio, cumpre mencionar que o tema objeto da reflexdo aqui proposta é
amplo, interdisciplinar e, por isso, carece de uma confluéncia maior dentre 0s
conceitos para que se estabilize. Nao por outra razdo, o estudo do assédio moral e do
assédio moral organizacional é realizado por diversas areas do conhecimento e nao
se busca, nessa oportunidade, esgotar o tema. Na verdade, diante do seu carater
multifacetado, trata-se de mais uma perspectiva e proposta de tratamento dessa

situacgéao.

No caso especifico das ciéncias juridicas, importa avaliar como os diversos
responsaveis pela tutela dos direitos do trabalhador atuam diante das situacfes que

configuram o assédio moral organizacional.

Sabe-se que judicializar ndo € a melhor op¢éo diante da lesdo a um direito.
Inicialmente, a prevencgao é o caminho mais adequado. No entanto, diante da atuacéo
do pensamento capitalista, que impde a necessidade de acumulacdo e da
consequente precarizacdo da relacdo de trabalho, torna-se inevitdvel que tais
situacdes cheguem até o Poder Judiciario.

Nessa linha intelectiva, passamos, neste capitulo, a andlise dos processos, e
das perspectivas referentes a utilizacdo das acfes judiciais com a finalidade de
oferecer uma melhor tutela do assédio moral organizacional, diante das suas

especificidades em relacdo ao assédio moral interpessoal.

5.1 ANALISE DOS PROCESSOS JUDICIAIS QUE TRATAM DE ASSEDIO
MORAL ORGANIZACIONAL.

Nesse ponto, a analise dos processos judiciais buscou identificar o tratamento
juridico do assédio moral organizacional, no entanto, algumas situagdes constituiram
obstaculos a concretizacdo do intento. Inicialmente, foram procurados o Ministério
Publico do Trabalho (MPT) e o sindicato da categoria, Sindicato dos Trabalhadores
em Teleoperacdes da Bahia (SINTTEL). No entanto, estes informaram nao possuir
uma base de dados ou informagdes consolidadas sobre as suas atuacdes referentes

ao asseédio moral e, principalmente, assédio moral organizacional.
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O TRT da 5% Regido (Estado da Bahia) também n&o possui uma base de dados
consolidada ou ferramentas de pesquisa que identifiguem todas as acbes que
abordem o assédio moral organizacional. Assim, a pesquisa tomou por referéncia a
ferramenta de busca de decisfes constantes no seu sitio na rede mundial de
computadores (www.trt5.jus.br), utilizando as palavras-chaves que se referem a
matéria em estudo, quais seja: “assédio moral”’, “assédio moral organizacional”,
“‘banheiro” e “cobranga de metas”. Assim, identificados os processos, estes foram
consultados individualmente, através dos sites www.trt5.jus.br e www.tst.jus.br, para

analise do contelido e levantamento dos dados.

” “

Cumpre mencionar que os termos “assédio coletivo”, “assédio organizacional”
ou “assédio institucional”, utilizados para descrever as condutas objeto de estudo no
presente trabalho, ndo foram encontrados em todos 0s processos, o0 que revela um
desconhecimento em relacéo a essa categoria de assédio moral. Entretanto, para fins

de andlise, a natureza da conduta foi o critério utilizado.

A pesquisa teve como referéncia 16 processos em tramite no TRT da 52 Regiéo
— Estado da Bahia. Foram escolhidas apenas acfes que tratassem sobre assédio
moral no setor de teleatedimento. As acdes foram propostas no periodo de 2007 a
2017, sendo que 8 acdes ainda estdo em tramite, aguardando o julgamento de

recursos.

A analise dos processos demonstrou que a principal via de judicializacdo
referente ao assédio moral organizacional sdo os processos individuais. Neles, cada
trabalhador busca demonstrar a ocorréncia dos fatos caracteristicos do assédio moral
e pleiteia indenizacdo pelos danos que alega ter sofrido. Inclusive, como denunciado
alhures, também foi possivel notar o estranhamento daqueles que atuaram nos
processos em relacdo a natureza coletiva e institucional do assédio moral, pois ndo o
classificaram dessa forma. Tal situacao foi motivo de negativas dos pedidos, pois,
como detalharemos nas linhas a seguir e ja discutido no capitulo 4, o assédio moral
organizacional ndo exige a comprovacao de repercussao na saude do trabalhador

para a sua configuracao.

Dentre os processos analisados, 15 sdo acdes individuais e 1 acao civil pablica,
gue possui hatureza coletiva. Os processos individuais sdo propostos por um unico

empregado contra seu empregador, sendo possivel que a parte autora busque
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diretamente o Judiciario, o faca através do sindicato ou de advogado particular. Em
todos os casos, a decisao ficara limitada a andlise do caso relativo ao empregador

gue ingressou com a agao.

Na acdo civil publica, o MPT ou o sindicato, no exercicio das suas fungodes,
buscam proteger os interesses de toda uma categoria de trabalhadores, tendo tal
acao, portanto, natureza coletiva. Nesse caso, € necessario que alguém provoque a
atuacao, mediante uma denuncia, cabendo a cada uma das instituicdes acima citadas
atuar no processo para obter o reconhecimento dos danos causados pela conduta do

empregador.

Nas acOes individuais, em razdo do reconhecimento do assédio moral, o
resultado pratico podera ser a condenacdo do empregador ao pagamento de
indenizagao correspondente aos danos morais suportados pelo empregado. Por outro
lado, nas acdes coletivas, é possivel a fixagdo de multa para evitar a persisténcia das
condutas que configuram o assédio moral, condenacfes em valores mais elevados
geralmente destinadas ao Fundo de Amparo ao Trabalhador (FAT), destinado ao
custeio do Programa do Seguro-Desemprego, do Abono Salarial e ao financiamento
de Programas de Desenvolvimento Econdmico. Ademais, ndo fica excluida a
possibilidade de indenizacdo para cada um dos trabalhadores que foram atingidos

pela conduta ilicita.

Nesse ponto, outra questao emerge como traco diferenciador entre a acéo civil
publica e as ac¢fes individuais. A propositura de diversas acdes individuais e a
possibilidade de que juizes diferentes apreciem cada uma das situacfes acaba
revelando outro problema da adoc¢éo de tais medidas para tratar do assédio moral
organizacional: a quebra da isonomia. Isso decorre da possibilidade de entendimentos
diversos, interpretacdes diferentes que acabem por garantir o direito a um empregado

e negar a outro, ainda que a situacao fatica seja idéntica.

De fato, cada processo individual resultara em uma decisdo. Cada decisao tera
gue refletir a realidade demonstrada pelas partes nos autos do processo. Assim, é
possivel que um dos trabalhadores logre éxito na comprovacdo dos fatos e o outro
ndo. Por outro lado, também pode ocorrer de uma mesma situacdo resultar em

configuracdo de dano para um magistrado e para outro nao.
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A titulo de exemplo, a decisdo proferida no processo 0000273-

85.2015.5.05.0196, tratando sobre o controle do tempo de utilizacdo do banheiro,

asseverou que:

O poder diretivo do empregador encontra limites nos direitos
fundamentais do empregado. Assim, a sanha em maximizar a
eficiéncia dos servicos prestados e em aumentar o lucro ndo
pode implicar na reducdo de garantias béasicas dos
trabalhadores, como o direito de ir ao banheiro durante o
expediente, por quantas vezes e ao tempo em que 0 Seu corpo
demandar para cumprir as necessidades fisiol6gicas basicas.

Por outro lado, no processo 0000805-62.2015.5.05.0195, proposto contra a

mesma empresa, em relacdo aos mesmos fatos — controle da utilizacdo do uso do

banheiro, a conclusao foi diferente, e assim se manifestou o Poder Judiciario:

No caso, em se tratando de empresa de telemarketing, existe
justificativa plausivel para a organizacdo das saidas fora das
pausas previamente estipuladas, ja que a retirada concomitante
de inUmeros empregados geraria retardamento no atendimento
dos clientes, comprometendo a qualidade dos servicos
prestados pela empresa.

Dessa forma, através dos exemplos destacados, demonstra-se que as acdes

individuais sujeitam os trabalhadores a situacOes de extrema desigualdade, pois,

apesar de idénticas, a resposta do Poder Judiciario foi completamente diferente.

E necessario mencionar que néo se deve abandonar as ac¢ées individuais, mas,

na verdade, o que se busca € demonstrar que a maior utilizacado da Acéo civil publica

pode beneficiar a tutela dos direitos relativos ao assédio moral organizacional.

Portanto, passaremos a apresentacdo dos dados colhidos dos processos judiciais

analisados e apresentacao das observacfes correspondentes.

Os graficos a seguir demonstram o levantamento dos dados colhidos, visando

demonstrar o tratamento dado ao assédio moral organizacional, buscando identificar

0s motivos da inefetividade da tutela jurisdicional nesses casos.
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Gréfico 01: Quantidade e tipos de processos
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Fonte: Elaboracao prépria a partir de dados do TRT e do TST.

Foram selecionados, entédo, alguns critérios de identificacdo dos processos e
de parametros para suas andlises, sendo considerados: o objeto da postulacédo; o
resultado do processo; a natureza da atividade; o tempo de duragéo do processo; 0o
valor da condenacéo e se o empregado ainda estava vinculado a empresa quando a
demandou judicialmente. Dessa forma, os dados serdo apresentados em forma de

gréficos, procedendo-se a analise de cada situacao nas linhas a seguir.

Grafico 02: Conduta abusiva alegada
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Fonte: Elaboragéo propria a partir de dados do TRT e do TST.

Quanto ao pedido formulado, constamos que em 8 processos o fundamento
utilizado pelo demandante foi a forma de cobranca das metas pelo seu empregador,
ou seja, a realizacdo de cobrancas excessivas, vexatérias e humilhantes. Em outros
8 processos, o fundamento era o controle sobre o tempo de pausas no trabalho,

especialmente de utilizagdo do banheiro.
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Nessas ac0es, ficou clara a necessidade de diferenciar as cobrancas relativas
ao cumprimento das tarefas, inerente ao exercicio da atividade e ao poder diretivo do
empregador, e o abuso, por exemplo praticado por alguns empregadores que
utilizavam de rankings onde os trabalhadores com os piores desempenhos eram
submetidos a xingamentos, humilhacées e cobrancas praticadas por superiores e

outros colegas.

A analise dos processos demonstrou que o assédio moral organizacional é
desconhecido dos tribunais. E o que se infere do processo 0067700-
62.2008.5.05.0029, em que ficou comprovado que o home daquele empregado que
nao atendia as metas diarias era incluido no sistema de comunicacao interno da
empresa, disponivel para todos os demais trabalhadores, bem como que havia um
“‘boneco alcunhado de ‘erro fatal’, deitado em um caixdo num dos cantos do local de
trabalho”. Este representava 0s operadores que mais cometessem erros no exercicio
das suas fungdes. No entanto, a concluséo do julgado, apesar de reconhecer o carater
de generalidade da conduta da empresa, foi a de que a empregada ndo comprovou

ter ficado “com alguma sequela de ordem fisica ou mental em sua saude.”

Esse julgado é emblemético para o que se busca comprovar, com fundamento
em todo o exposto nos capitulos anteriores. Ora, o assédio moral organizacional é
justamente aquele que se caracteriza pela generalidade da conduta, sendo
desnecessaria a ocorréncia de danos fisicos ou mentais. A préatica desses atos, por si
s0, ja configura a conduta ilicita e enseja a reparacao do dano sofrido (SOBBOL, 2008,
p. 82).

Gréfico 03: Resultado do processo
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Fonte: Elaboracao prépria a partir de dados do TRT e do TST.
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Dentre os processos analisados, em apenas 4 deles os juizes consideraram
gque os fatos foram provados e, portanto, a empresa foi condenada a pagar
indenizacdo. Note-se que coube ao empregado fazer prova dos fatos alegados e ao
juiz reconhecer a ocorréncia do assédio moral, pois, a acéo civil publica analisada

ainda nao foi decidida em nenhuma instancia.

Em 11 processos, a ilicitude da conduta ou os danos morais ndo foram
reconhecidos, seja por falta de prova, seja pelo entendimento de que os fatos
apurados ndo configuravam assédio moral organizacional. Assim, nesses casos, foi

negado o pagamento de qualquer indenizagao.

Gréfico 04: Permanéncia do trabalhador no emprego
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Fonte: Elaboragéo propria a partir de dados do TRT e do TST.

Em 15 processos, todas as acfes individuais, os trabalhadores ndo estavam
mais trabalhando nas empresas quando ingressaram com a acdo, ou seja,
aguardaram a saida do emprego para que pudessem buscar a reparacdo dos danos
sofridos, suportando a violéncia, muitas vezes, por muitos anos. Apenas a agéo civil
publica teve como objetivo a tutela de direitos de trabalhadores durante a vigéncia do
contrato, dessa forma, buscando evitar que cessassem as condutas ilicitas

ensejadoras do assédio moral organizacional.
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Grafico 05: Orgédo que reconheceu o assédio moral organizacional
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Fonte: Elaboracgéo propria a partir de dados do TRT e do TST.

Na pesquisa, verificamos ainda que a maior parte das decisbes que
reconheceram o assédio moral e o direito ao pagamento de indenizagdo ocorreu em
sede de tribunais. Isso significa dizer que o primeiro juiz a analisar a causa nao
reconheceu a ocorréncia de lesdo ao direito da parte autora. Em consequéncia, 0
tempo de duracdo do processo foi maior, gerando mais custos para as partes e para
0 proprio Poder Judiciario. Por outro lado, ap0s o primeiro recurso, houve o
reconhecimento do direito a indenizacdo. Por fim, alguns trabalhadores somente
alcancaram o direito a indenizacdo apos recorrerem a Ultima instancia do judiciario
trabalhista, o Tribunal Superior do Trabalho (TST). Isso significa que o empregado
teve que litigar pois mais tempo para obter o reconhecimento do seu direito a

indenizacgao.
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Gréfico 06: Ultimo 6rgéo de julgamento

Fonte: Elaboragéo propria a partir de dados do TRT e do TST.

Também foi objeto de observagdo o ultimo 6rgdo do Poder Judiciario
Trabalhista a analisar o processo. Nessa andlise, ficou demonstrado que todos os
processos foram objeto de recurso. Essa situacéo interfere diretamente no tempo de
duracédo, além de possibilitar que decisdes conflitantes sejam adotadas pelos diversos
orgaos.

Grafico 07: Tempo de duragcédo do processo (em anos)
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Fonte: Elaboracao prépria a partir de dados do TRT e do TST.
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Verificamos, ainda, o tempo de duracdo dos processos, considerada a data
inicial, o ajuizamento e a data final do arquivamento dos autos. Cumpre esclarecer
gue, para 0s processos ainda em curso, o termo final considerado foi a data da anélise
dos dados, 27/07/2017. Assim, 0S processos com pouco tempo de tramitacao
correspondem aos que foram recentemente propostos. No grafico, as barras mais
escuras correspondem aos processos ainda em curso, as mais claras, aos processo
ja finalizados.

Nesse sentido, foi identificado que os processos possuem duragcdo média de 3
anos e chegam a durar 6 anos, entre a propositura e 0 encerramento, passando por
diversas instancias do Poder Judiciario, e, como demonstrado anteriormente, muitas

vezes nao resultando no reconhecimento do assédio moral.

Grafico 08: Valor da condenacao pela prética de assédio moral (em reais)
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Fonte: Elaboracao prépria a partir de dados do TRT e do TST.

Quando se trata de ac¢Oes individuais, a consequéncia do reconhecimento do
assédio moral é o pagamento de indenizagdo por tal dano. Na fixa¢éo do valor devido,
cabe a cada magistrado avaliar a conduta e a extensdo do dano, também sendo
consideradas as condicdes financeiras de quem é condenado.

Nessa situacdo, verificamos que o valor maximo concedido a titulo de
indenizacdo foi de R$ 30.000,00. A média das indeniza¢des nao ultrapassou R$
10.000,00.
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Nos autos da Acéo Civil Pablica, 00000240-47.2014.5.05.0191, analisada no
presente trabalho, o juiz determinou que a empresa se abstivesse de praticar atos que
configuravam assédio moral organizacional, sob pena de multa diaria de R$ 50.000,00
por obrigacdo descumprida e R$ 2.500,00 por trabalhador eventualmente encontrado

em situacado desconforme.

Dessa forma, a observacao realizada demonstrou que as acoes individuais nao
sdo adequadas a tutela dos direitos relacionados ao assédio moral organizacional,
pois acabam por submeter o trabalhador que judicializa a situagdo a uma verdadeira
loteria (como demonstrado anteriormente, situagOes iguais recebem respostas
diferentes). Além disso, |he transfere o 6nus de provar os fatos alegados e as
consequéncias para sua saude mental. Tais processos acabam tendo resultado
somente depois que o trabalhador ja ndo exerce a atividade, sem qualquer efeito
pratico em relacdo aos demais trabalhadores que ainda continuam a trabalhar.

Por outro lado, a pesquisa demonstrou que a acéo civil publica € pouco
utilizada, pois somente uma foi localizada na nossa busca. Dessa forma, passaremos
a analise deste instrumento na tutela dos direitos transindividuais, destacadamente
guando se trata de assédio moral organizacional, buscando identificar seus beneficios

e adequacao para o tratamento da matéria.

5.2 A EFICACIA DOS DIREITOS FUNDAMENTAIS NA RELACAO JURIDICA
DE TRABALHO COMO PROTECAO CONTRA O ASSEDIO MORAL
ORGANIZACIONAL

Conforme visto nos capitulos anteriores, diante de uma ldgica capitalista
voltada para a acumulacéo flexivel e pautada na precarizacéo da relacao de trabalho,
0 assédio moral organizacional aparece como uma conduta voltada a maximizacéo
do rendimento, em detrimento da condicdo humana do trabalhador. Tal situagao
resulta em diversos reflexos nefastos a saude fisica ou psicolégica do obreiro. Diante
disso, o Poder Judiciario, por diversas vezes, é acionado com a finalidade de impedir,
fazer cessar ou reparar os danos decorrentes de tais comportamentos.

Nesse sentido, é importante determinar o papel do Poder Judiciario frente a
precarizacdo da relacdo de trabalho e ao assédio moral organizacional no setor de

teleatendimento. Para isso, nao se faz despiciendo entender a sua fungao jurisdicional
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e, também, a necessidade de instrumentos capazes de proteger o trabalhador de
maneira mais eficiente e indiscriminada do que a tutela individualizada.

A busca pela efetivacdo dos direitos é o tema central da atualidade quando se
fala em tutela jurisdicional. E importante entender a tutela jurisdicional como
instrumento garantidor do acesso a justica, dentro de uma perspectiva ampla, voltada
nao somente para a possibilidade de acessar ao Poder Judiciario, mas de obter deste
uma deciséo justa e em tempo adequado.

Por outro lado, é interessante notar que o tratamento juridico do assédio moral
organizacional ainda é tema espinhoso, estranho aos tribunais patrios, tendo em vista,
principalmente, ser ténue a linha que o diferencia de condutas inerentes ao poder
diretivo do empregador. Nesse sentido € que se deve atentar a existéncia dos
chamados “novos direitos” (BOBBIO, 1992) os quais tracam como caracteristica a
transcendéncia dos interesses individuais, exigindo a constru¢gdo de instrumentos
adequados para a sua efetivacdo. Inspirada pelos conceitos decorrentes da quebra
do periodo ditatorial que havia passado o Brasil, a Constituicdo Federal de 1988
instaurou o Estado Democréatico de Direito em que é constituida a Republica
Federativa do Brasil. Para isso, buscou conferir aos cidadaos inumeros direitos e
garantias.

Certo € que os conflitos e os novos problemas colocados pela sociedade
contemporanea dao ensejo a "novas" formas de direitos que desafiam e péem em
dificuldade a percepcéo juridica atual, exigindo uma reforma de seus institutos
voltados a uma modalidade individualista de tutela. Outrossim, como dito
anteriormente, em uma sociedade globalizada, com producdo em série de larga
escala, € comum que os interesses extrapolem o individuo e pertencam a um grupo
de pessoas ou a toda uma coletividade. Assim, a acdes que buscam a tutela coletiva
de direitos sdo mais adequadas para a solucao de conflitos em uma sociedade de
massa.

Os conflitos e os problemas deles decorrentes devem dar ensejo a "novas"
formas de direitos que exigem uma reforma de seus institutos voltados a uma
modalidade individualista de tutela. Nesta senda, invocando a licdo classica de
Norberto Bobbio, a doutrina moderna tracou a possibilidade de divisdo pedagdgica
dos direitos fundamentais em geracdes ou dimensdes de direitos, a seguir

resumidamente delimitadas.



83

Os direitos de primeira dimenséo se referem aos direitos civis e politicos, ou
seja, aos direitos individuais vinculados a liberdade, a igualdade, a propriedade, a
seguranca e a resisténcia as diversas formas de opressao. Os direitos de segunda
dimenséo séo sociais, econdmicos e culturais, fundados nos principios da igualdade
e com alcance positivo. Ndo sdo contra o Estado, mas ensejam sua garantia e
concessao a todos os individuos por parte do poder publico. Quanto aos direitos de
terceira dimensao, o titular ndo é mais o homem individual. Com eles busca-se tutelar
a protecdo de categorias ou grupos de pessoas (familia, povo, nacdo), ndo se
enquadrando nem no publico, nem privado. J& em relacdo aos direitos de quarta
dimenséo, referem-se a biotecnologia, a bioética e a regulacdo da engenharia
genética. Possuem vinculacao direta com a vida humana, como a reproducao humana
assistida (inseminacdo artificial), aborto, eutanasia, cirurgias intrauterinas,
transplantes de 6rgdos, engenharia genética ("clonagem”), contracep¢ao e outros.
(WOLKMER, 2013)

Por fim, os direitos de quinta dimenséao sao os "novos" direitos advindos das
tecnologias de informacéo (internet), do ciberespaco e da realidade virtual em geral.
Assim, ndo se pode ignorar que o surgimento de novas pretensdes de direito material
(novos direitos), demanda uma nova e especifica tutela. E necessaria uma harmonia
entre direito e tutela. (WOLKMER, 2013)

Assim, na atual fase histérica, em que podem ser identificadas as cinco
geragOes coexistindo e se alterando de acordo com as conformagdes da sociedade,
€ indispensavel a existéncia de mecanismos habeis a efetivacdo desses direitos,
sendo, portanto, precisa a ideia da necessidade de atencdo do Poder Judiciario
guanto a necessidade de observar as especificidades da tutela desses direitos.

No caso dos direitos trabalhistas, diversas lutas historicas resultaram na
previsdo legal de jornada de trabalho maxima, combate ao ambiente insalubre e/ou
perigoso, férias, 13° salario, dentre outros direitos. Agora, diante das situacées aqui ja
relatadas, o que se infere € a necessidade de adequada tutela de novos direitos,
destacando-se, nesse sentido, a tutela dos danos decorrentes do assédio moral
organizacional.

Além da fixagao do que sejam “novos” direitos, é preciso pensar-
se na sua tutela judicial. Para atingir esse objetivo, é preciso
compreender, todavia, que eles estao inseridos num contexto
conflitual que também é muito diverso daquele conhecido até o
inicio do século XX e que se agravou e modificou
constantemente no seu final. (BRANDAO, 2006, p. 157)
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Assim, garantir o acesso a justica para a efetivagao dos “novos direitos” exige
um exercicio da sociedade para que sejam oferecidas ao Poder Judiciario as
condicbes adequadas para o desenvolvimento de um trabalho condizente com as
necessidades, ou seja, € indispensavel uma harmonia entre o legislador e o
administrador de forma a viabilizar a atuagao jurisdicional.

Entrementes, o incipiente grau de provocacdo do Poder Judiciario para
demandas envolvendo a tutela dos “novos” direitos no Brasil reflete, ainda, um
distanciamento deste em relacdo a populacdo. Assim, tdo importante quanto a
previsdo de direitos e garantias, seja em sede constitucional ou infraconstitucional, &
a real conjuncéo de forgas na sociedade para viabilizar ao Poder Judiciario o exercicio
do seu mister de efetivar esses direitos.

Com efeito, as diversas manifestacdes do conflito social vém
adquirindo contornos inéditos e mais abrangentes, extrapolando
a esfera individual, ao passo em que realca uma dimensao mais
coletivizada na sociedade. Direito a um meio ambiente saudavel
e ao desenvolvimento sustentavel, a par do direito a uma vida
digna e feliz no meio social e do direito a informacgéo auténtica
dos fatos. Séo direitos que interessam antes aos grupos que
propriamente aos individuos. (OLIVEIRA, 1999)

Resta evidenciada a necessidade de aprimoramento da sistematica de tutela
dos direitos para que seja alcancada a almejada ordem juridica justa, mediante a
migragdo da perspectiva individualista para a utlizacdo de instrumentos mais
democréticos, pois voltados para uma efetivagdo de direitos numa perspectiva
transindividual.

Para preservar o trabalhador e o meio ambiente de trabalho equilibrado, deve-
se levar a efeito um conjunto minimo de direitos:

A garantia de direitos minimos ao trabalhador faz parte de um
conjunto de valores humanos civilizatérios (minimo existencial),
que encontra respaldo no principio da dignidade da pessoa
humana previsto constitucionalmente como maior patrimodnio da
humanidade. (CASSAR, 2008, p. 29)

O estudo do acesso a justica na atualidade assume nova fei¢cdo, tendo como
objetivo primordial ndo apenas garantir que a lesdo ou ameaca de lesdo a direito
chegue ao Poder Judiciario, mas, principalmente, que a prestacdo da tutela
jurisdicional seja efetiva. E preciso que ela alcance o objetivo de pacificagdo social

dentro de um tempo razoavel.
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Tal interpretacdo assume maior relevancia quando a matéria abordada
transcende o individualismo que marcou a construcdo e aplicacdo do direito na
histéria. Ou seja, considerando os classicos conceitos das geracfes ou dimensdes
dos direitos fundamentais, percebe-se que a realidade atual exige uma releitura de
diversos temas juridicos, buscando um sincronismo com a realidade exigida pela
sociedade contemporanea.

Dentre as garantias constitucionalmente previstas, esta o livre acesso a Justica,
inserto no artigo 5°, XXXV da Constituicdo Federal de 1988, que assim dispde: "A lei
ndo excluira da apreciagdo do Poder Judiciario lesdo ou ameaca a direito".

O art. 1°, inciso lll da Constituicdo Federal de 1988 considera a
dignidade da pessoa humana um dos fundamentos do Estado
Democrético de Direito. Qualquer atitude ou conduta que
desrespeite 0 mencionado dispositivo estara contrariando a
Constituicdo. O caput do art. 5° do Texto Constitucional
assegura a todos os cidadéaos a inviolabilidade do direito a vida
e a segurancga; no inciso X deste mesmo artigo a Constituicdo
afirma a inviolabilidade da vida privada e da honra e imagem das
pessoas. O art. 6° inscreve a saude dentre os direitos sociais.
No inciso XXII do art. 7° o texto constitucional estabelece o
direito do trabalhador a redugéo dos riscos inerentes ao trabalho,
por meio de norma de salde, higiene e seguranca. Por fim, o art.
196 da Constituicdo Federal estabelece que a saude é direito de
todos e dever do Estado. (EBERLE et al, 2009, p. 41)

E importante notar que o acesso a justica ndo se restringe a possibilidade de
ingressar com uma acao ante uma lesdo ou ameaca de lesdo a direito. Trata-se de
expresséo extremamente mais ampla.

A expressdo acesso a justica é reconhecidamente de dificil
definicdo, mas serve para determinar duas finalidades basicas
do sistema juridico — o sistema pelo qual as pessoas podem
reivindicar seus direitos e/ou resolver seus litigios sob os
auspicios do Estado. Primeiro, o sistema deve ser igualmente
acessivel a todos; segundo, ele deve produzir resultados que
sejam individualmente e socialmente justos.
(CAPPELLETTI,1988, p. 8)

Na verdade, 0 acesso a justica exige uma prestacdo da tutela jurisdicional de
forma efetiva, que, nesse caso, deve ser concebida tendo como fundamento a
utilidade e celeridade em equilibrio. Exatamente por isso, € necessario que legislador
e magistrado estejam em harmonia com 0s anseios sociais, viabilizando que os
instrumentos postos a disposi¢cao do cidadao sejam adequados a finalidade almejada

de garantia dos direitos.
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Nesses termos, assevera Wilson Alves de Souza (2011, p. 26) que 0 acesso a
justica “vai muito além do sentido literal. Significa também o direito ao devido
processo, vale dizer, direito as garantias processuais, julgamento equitativo (justo),
em tempo razoavel e eficaz.”

Diante de tais premissas, o processo deve ser visto como forma de efetivacao
da justica, servindo de instrumento célere e eficaz contra as violacbes ou ameacas a
direitos.

De acordo com Kazuo Watanabe (1988, p. 128), “a ética que predomina é da
eficiéncia técnica, e ndo da equidade e do bem-estar da coletividade”. Certamente, o
cumprimento de metas quantitativas de julgamento, supervalorizacdo da economia
processual, rigor excessivo com o0 cumprimento das regras processuais e a criagao
de instrumentos de julgamento coletivo e uniforme de demandas sao exemplos do
posicionamento acima adotado.

Estabelecido esse quadro, ficam fixadas as bases para a compreensao da
importancia na tutela dos direitos relativos ao assédio moral organizacional ndo em
uma perspectiva individual. O tratamento precisa ser feito mediante instrumentos

legais voltados a efetiva resolucéo desses conflitos.

53 A ADEQUADA TUTELA DOS DIREITOS TRABALHISTAS
METAINDIVIDUAIS

Por diversas vezes, situacdes da vida cotidiana podem resultar em uma leséo
a um direito. A Constituicdo Federal prevé a possibilidade de levar tal tipo de situacéo
ao conhecimento do Poder Judiciéario, para que ele possa adotar as medidas cabiveis.
Ha casos em que os interesses envolvidos sdo somente do individuo, caracterizando
os chamados interesses individuais. Em outros, extrapola-se a esfera individual e
atinge-se a coletividade, casos em que estao presentes os chamados direitos
metaindividuais. (GARCIA, 2014, p. 894)

A partir da década de 1980, principalmente apés a Lei da Acéo civil publica (Lei
n® 7.347/85), e do Cdédigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078/90), foram
classificados e conceituados os direitos transindividuais, em trés categorias direitos
difusos, coletivos e individuais homogéneos. O principal objetivo era a uniformizacao,
agilidade e eficiéncia da prestacdo jurisdicional, quando um fato atribuivel ao

empregador resultasse em leséo ao direito de diversos trabalhadores.
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Como dito anteriormente, os interesses individuais se limitam a pessoa atingida
pela conduta lesiva. Em contrapartida, os interesses difusos tém com caracteristica
uma extrema dispersao dentro da sociedade, ou seja, se referem a todo e qualquer
individuo que a compde. Estdo muito ligados, por exemplo, a questbes ambientais.
Os direitos coletivos se referem a grupo determinado de pessoas, de forma que ocupa

posicao intermediaria entre os individuais e os difusos.

7 ~

Assim, é importante notar que, na analise relativa a tutela dos direitos
relacionados ao assédio moral organizacional, as acdes individuais demonstram
pouca efetividade no combate e reparagcdo dos danos causados por tais condutas.
Isso porque ha que se considerar que nem todos os trabalhadores ingressam com a
acao judicial. Além disso, € alto o indice de improcedéncias, ou seja, em que o assédio
moral ndo é reconhecido. Por fim, aqueles que obtém o reconhecimento do dano

acabam por ter condenacdes infimas diante das condutas praticadas.

Prevista pela lei 7.347/85, a acao civil publica é voltada a defesa dos interesses
difusos, coletivos e individuais homogéneos. Através dessa acdo é possivel que o
Poder Judiciario reprima ou adote medidas para prevenir danos decorrentes de
situacbes de desrespeito ao trabalhador e/ou qualquer caso que importe em

humilhacdo ao trabalhador e que atinja a toda uma classe de trabalhadores.

Como ja dito anteriormente, o assédio moral organizacional € realizado por
intermédio de politicas voltadas a maximizacdo da exploracdo do trabalho, possuindo
uma diferenca, ainda que ténue, em relacéo ao legitimo exercicio do poder diretivo do
empregador — que lhe confere possibilidade de utilizar a forma de trabalho do
trabalhador no melhor interesse da empresa (GOMES e GOTTSCHALK, 2011, p. 72-
73). Portanto, a ilicitude da conduta se afere no momento em que séao extrapolados
os limites, violando os direitos do trabalhador fixados na Constituicdo Federal, nas

legislacdes especificas, nas normas coletivas ou até mesmo no contrato de trabalho.

Assim, a estrutura do contrato de trabalho demonstra a necessidade de
aplicacao dos direitos fundamentais, uma vez que o trabalhador, ao celebra-lo, cede
ao empregador sua forca de trabalho. Desta forma, ali € gerada uma dependéncia.
Portanto, a percepcdo do trabalho em atengcdo aos direitos fundamentais leva a
conclusao que o trabalhador ndo € uma mercadoria integrante do contrato de trabalho.
(WYZYKOWSKI; PAMPLONA FILHO e BARROS, 2014, p. 99-100)



88

A violéncia moral e psicol6gica no trabalho é sempre um abuso
de poder e o seu enfrentamento, necessariamente, passa por
uma luta coletiva contra a opressao no trabalho, que devera ser
pautada, sempre, na defesa dos interesses dos trabalhadores.
Os trabalhadores que questionaram judicialmente o assédio
moral nas relagBes de trabalho, a exemplo de José Carlos,
sinalizam, aos poucos, que esse poder absoluto é questionavel
e que a obediéncia ao capital e aos seus desmandos nao é
permanente. (AGUIAR, 2015, p. 224)

Assim, o poder diretivo da empresa ndo pode resultar em extrapolacdo dos
limites razoaveis e violar direitos fundamentais do trabalhador, pautando-se pela
proporcionalidade. A harmonizagdo entre poderes empregaticios e direitos
fundamentais do trabalhador se faz por meio da atenuacdo, racionalizacdo e
civilizacdo do poder empregaticio, que tem de passar a se harmonizar a relevancia
dos principios, regras e institutos constitucionais que asseguram a tutela dos direitos

da personalidade do trabalhador.

Esta racionalizacdo e atenuacdo do poder empregaticio, em
suas diversas dimensdes — diretiva, normativa, fiscalizatoria e
disciplinar -, ndo inviabiliza ou restringe 0 bom funcionamento da
livre iniciativa, também garantida pela Constituicdo. Apenas
torna a propriedade efetivamente subordinada a sua funcéo
social (art. 5, XXIll, CF/88), colocando a livre iniciativa como
valor social realmente ao lado — e ndo acima — do valor social do
trabalho, como claramente quer a Constituicdo (art. 1°, IV,
CF/88). (DELGADO, 2014, p. 705)

O artigo 127 da Constituicdo Federal atribuiu ao Ministério Publico o dever de
defender a ordem juridica, o regime democrético e os interesses sociais e disponiveis.
Desta forma, é evidente a grande influéncia que o 6rgdo exerce nas relacbes de
trabalho, pois buscar medidas para que seja alcangcado um modelo de relagGes do
trabalho reverente a dignidade da pessoa humana é tarefa atribuida
permanentemente ao érgao citado. (SILVA NETO, 2005, p. 34)

Cumpre lembrar que a tutela de direitos feita pelo Ministério Publico ndo exclui
a possibilidade de o trabalhador que tenha seus direitos violados buscar
individualmente a tutela jurisdicional. Tampouco exclui a atuacéo dos sindicatos. No
entanto, essas outras vias tradicionais ndo estdo conseguindo coibir as condutas

apontadas neste trabalho.

Ganha importancia, portanto, a atuagdo do MPT, pois pode atuar de forma
preventiva, via adocdo de procedimentos extrajudiciais, bem como de forma

repressiva, por meio de inquéritos para que se possa apurar se realmente sao
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existentes as condutas de assédio moral. Também pode atuar com legitimidade ativa
no tocante as acdes judiciais, destacadamente, aquelas referentes aos direitos

transindividuais (como ocorre no caso do asseédio moral organizacional).

A préatica de assédio moral organizacional viola direitos béasicos dos
trabalhadores, como a imagem (quando sao expostos 0s baixos rendimentos perante
0os colegas), a honra (quando ha exposicdo de trabalhadores improdutivos), a
liberdade, a dignidade (no momento em que a empresa restringe o uso dos banheiros),
bem como ocorrem praticas discriminatorias (situacdes em que a empresa pretende

excluir determinados trabalhadores por ndo se encaixarem em suas politicas).

As convencgbes da Organizacdo Internacional do Trabalho (OIT) possuem
previsdes no sentido de combater situacdes que tornem o ambiente de trabalho
degradante. Nesse sentido, a convencao 155/1981, promulgada no Brasil pelo
Decreto Federal 1.254/94, estabelece que o termo saude abrange ndo s6 a auséncia
de afeccéo ou de doencas, mas também os elementos fisicos e mentais que afetam

a saude e estao diretamente relacionadas com a seguranca e higiene no trabalho.

Assim, a qualificacdo de dignidade da pessoa humana como principio
fundamental € evidente, ndo contendo apenas uma declaracédo de conteudo ético e
moral, mas que constitui norma juridico-positiva dotada, em sua plenitude, de status
constitucional formal e material. Possui, portanto, a condicdo de valor juridico
fundamental da comunidade. (SARLET, 2006, p. 70)

Dessa forma, o meio ambiente laboral adequado e seguro € um dos mais
importantes e fundamentais direitos do cidadao trabalhador. Uma vez desrespeitado,
provoca agressdo a toda a sociedade, pois € ela quem suportara, através da
previdéncia social, os custos referentes as lesdes decorrentes de um ambiente hostil
de trabalho. (MELO, 1997, p. 21)

O Cadigo Civil, por sua vez, traz a previséo legal da protecdo aos direitos da
personalidade no seu capitulo Il e o dever de reparacao nos artigos 186, 187, 927 e
932. Ja a Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT) prevé, além da protecdo ao
trabalhador, a possibilidade de adocédo de medidas como a rescisao indireta, prevista
no artigo 483, alineas “a”, “b” e “d”, possibilitando ao empregado rescindir o contrato

por culpa do empregador.
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Por fim, ante as especificidades do trabalho no teleatendimento, o MTE editou
a Norma Regulamentadora 17 (NR17), que no seu anexo Il dedica-se as condi¢des
de trabalho nas centrais de teleatendimento. Contém importantes previsfes atinentes
ao assédio moral organizacional, por vedar qualquer forma de trabalho que venha a
ocasionar assédio moral, medo ou constrangimento nos operadores. Por isso é

relevante para a proposta aqui tratada o estudo de algumas previsdes nela contidas.

O item 5.7 da NR17 prevé que, com a finalidade de permitir a satisfacdo das
necessidades fisioldgicas, as empresas devem permitir que os operadores saiam de
seus postos de trabalho a qualquer momento da jornada, sem repercussdes sobre
suas avaliagbes e remuneracfes. Logicamente que dentro de uma central de
teleatedimento € plausivel que haja um minimo de organizacdo quanto as pausas
utilizadas. O que nédo é aceitavel e extrapola o poder diretivo do empregador é o rigor
excessivo nesse controle, ou, como relatado no capitulo anterior, a conduta de
superiores que ficam na porta dos banheiros chamando os trabalhadores que
demoram, muito menos serem realizados descontos no salario em razdo de ser

extrapolado o tempo de pausa.

Merece destaque ainda, o item 5.9 da NR17, pois estabelece que o0s
mecanismos de monitoramento da produtividade, tais como mensagens nos
monitores de video, sinais luminosos, cromaticos, sonoros, ou indicacdes do tempo
utilizado nas ligagdes ou de filas de clientes em espera ndo podem ser utilizados para
aceleracéo do trabalho. Ademais, quando existentes, deverdo estar disponiveis para
consulta pelo operador, a seu critério. No entanto, como relatado nos capitulos
anteriores, o TMA é o critério utilizado para verificagdo do atingimento de metas. Além
disso, os sistemas das empresas costumam apresentar cronometro que revela
instantaneamente e de modo ostensivo o tempo de atendimento — era assim no

trabalho desenvolvido pelo autor da presente pesquisa.

Quanto a politica de metas, o item 5.10 da NR17 dispde que, para fins de
elaboracao de programas preventivos, devem ser considerados 0s seguintes aspectos
da organizacéo do trabalho: compatibilizacdo de metas com as condi¢des de trabalho
e tempo oferecidas; monitoramento de desempenho; repercussdes sobre a saude dos
trabalhadores decorrentes de todo e qualquer sistema de avaliacdo para efeito de
remuneracao e vantagens de qualquer espécie; pressdes aumentadas de tempo em

horarios de maior demanda; e periodos para adaptacéo ao trabalho.
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Outrossim, o item 5.11 da NR 17 veda ao empregador: exigir a observancia
estrita do script ou roteiro de atendimento; imputar ao operador os periodos de tempo
ou interrupgdes no trabalho ndo dependentes de sua conduta. Bem como o item 5.12
dispde que a utilizacdo de procedimentos de monitoramento por escuta e gravagao

de ligacBes deve ocorrer somente mediante o conhecimento do operador.

Conforme ja mencionado anteriormente, as centrais de teleatendimento sofrem
intensa influéncia do modelo toyotista de producdo. As regras previstas na NR17
trazem justamente a contraposicdo ao que dispde aquela técnica de gestdo,
ressaltando, portanto, o carater precario imposto pelo modelo da acumulagéo flexivel

e a necessidade de adocéo de medidas de combate.

Por derradeiro, assumindo que o assédio moral organizacional é circunstancia
gue precariza a relacao de trabalho nas centrais de teleatendimento, o item 5.13 prevé
expressamente que é vedada a utilizacdo de métodos que causem assédio moral,
medo ou constrangimento, tais como: (i) estimulo abusivo a competicdo entre
trabalhadores ou grupos/equipes de trabalho; (ii) exigéncia de que os trabalhadores
usem, de forma permanente ou temporéria, aderecos, acessoérios, fantasias e
vestimentas com 0 objetivo de punicdo, promocao e propaganda; e (iii) exposicéo

publica das avaliagdes de desempenho dos operadores.

Cumpre notar que a simples previsdo da NR17 nédo conduz a extincdo das
praticas que configuram o assédio moral organizacional. Na verdade, apenas
ressaltam o quanto séo frequentes nas centrais de teleatendimento. Por outro lado,
as situacoes contidas nos processos analisados neste trabalho demonstram que a
inefetiva tutela dos “novos direitos” trabalhistas, relativos a preservagao da saude
fisica e mental dos trabalhadores submetidos a situacdo de assédio moral
organizacional, torna ainda mais clara a necessidade de adocdo de medidas

suficientes de combate aos excessos.

As bases juridicas acima citadas servem para consolidar a existéncia de um
direito fundamental a tutela adequada e efetiva, que possibilite evitar condutas
caracterizadas como assédio moral organizacional, e, por outro lado, a adequacao da

tutela coletiva na represséao e reparagao dos danos causados por tais situagoes.

Os graficos apresentados neste trabalho demonstram que as ac¢des individuais

resultaram em pagamento de indenizagcdes em valores baixos. Por outro lado,
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podemos mencionar os resultados obtidos em algumas acfes civis publicas,
pertinentes as mais variadas condutas ilicitas, que sao relevantes para o presente
estudo (apesar de ndo serem do mesmo tribunal ou matéria das acima analisadas e,

por isso, nao integraram a amostra).

Por outro lado, a titulo de exemplo, pode ser apontado o processo de niumero
0001051-23.2015.5.20.0007, em tramite no Tribunal Regional da 20* Regido —
Sergipe, ao constatar indicios de que a empresa adotava condutas que configuravam
assédio moral organizacional o juiz determinou que se abstivesse de proibir, restringir
ou retardar a saida dos trabalhadores de seus postos de trabalho para satisfacdo de
suas necessidades fisiologicas, a qualquer momento da jornada, sem repercussdes
sobre suas avaliagdes e remuneracdes, sob pena do pagamento de multa no valor de
R$ 10.000,00 (dez mil reais), por trabalhador encontrado laborando em condi¢des

contraria a obrigagdo, a cada constatacgao.

Determinou também que a empresa se abstivesse de exigir autorizacao prévia
do superior hierarquico para liberacdo do trabalhador para ir ao banheiro, sob pena
do pagamento de multa no valor de R$ 10.000,00 (dez mil reais), por trabalhador

encontrado laborando em condi¢des contraria a obrigacdo, a cada constatagao.

Previu ainda que a empresa ndo deveria impor limite maximo de pausas diarias
para que o empregado pudesse ir ao banheiro, sob pena do pagamento de multa no
valor de R$ 10.000,00 (dez mil reais), por trabalhador encontrado laborando em

condi¢des contraria a obrigacdo, a cada constatacdo, em favor do FAT.

Por fim, demonstrando conhecimento sobre a matéria, determinou que a
empresa se abstivesse de praticar assédio moral interpessoal e organizacional contra
seus trabalhadores, assim entendida toda e qualquer conduta tendente a intensificar
o trabalho, em detrimento da integridade biopsiquica do empregado. Exemplos desse
tipo de conduta: exigir o cumprimento de metas através de praticas que firam o senso
ético do empregado, por exemplo, forcando trabalhadores a mentir com a finalidade
de reduzir o TMA; desqualificacéo do subordinado por meio de palavras/gestos; exigir
cumprimento de metas, sob reiteradas ameacas de puni¢des; restringir, limitar ou
proibir a utilizacao dos banheiros ou bebedouros pelo empregado; dar ordens ou dirigir
a palavra ao empregado aos berros, murros na mesa, porta fechada “na cara’”,

esbarrbes, empurrdes, sob pena do pagamento de multa no valor de R$
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10.000,00 (dez mil reais), por trabalhador encontrado laborando em condi¢des

contraria a obrigacdo, a cada constatacao.

Por fim, determinou que fosse fixada copia da decisdo em lugar visivel de suas
dependéncias, a fim de dar ampla divulgacdo aos seus trabalhadores e ao publico

geral, sob pena de pagamento de multa diaria de R$ 1.000,00 (mil reais).

Em todas as situagdes acima narradas, o juiz determinou que 0 pagamento
fosse revertido em favor do FAT, reforcando a caracteristica coletiva da decisao e a

sua esséncia protetora dos trabalhadores ainda no curso da relacdo de trabalho.

O caso acima apresentado € de suma importancia para a demonstracdo do
guanto proposto no presente trabalho. Nele, as condutas que configuram o assédio
moral organizacional receberam um tratamento adequado, pois a decisao visou inibi-
las estipulando penalidades que incentivam o efetivo cumprimento pela empresa das
obrigacdes ali mencionadas. Além disso, muniu os trabalhadores de meios para

buscar protecéo contra eventuais abusos, em razdo da determinacéo de publicidade.

Por fim, para exemplificar a extensdo das condenacbes em acdes Ccivis
publicas, podemos citar alguns processos que ndo foram objeto de analise por
tramitarem em outros tribunais, e, demonstram a for¢a impositiva destas no combate
ao assédio moral, podemos citar o processo 0050040-83.2008.5.10.0007, em que o
valor da condenacdo foi de R$ 600.000,00. J& no processo 103400-
47.2005.5.21.0001, a empresa foi condenada a pagar 1 milhdo de reais. No processo
0050000-04.2008.5.10.0007, a empresa também foi condenada a pagar 1 milhdo de
reais. E, no processo 0001017-23.2011.5.05.0034, a condenacao foi de R$ 2 milhbes
de reais. Cumpre mencionar que tais acdes ndo pertencem aos tribunais que
proferiram as decisbes analisadas na amostra ou ndo tratam sobre situacdes

similares.

Pela sua relevancia, merece destaque a pesquisa realizada pelo MTE, que
instruiu o processo 0001051-23.2015.5.20.0007, por ressaltar o carater coletivo e
indiscriminado do assédio moral organizacional, bem como a percepcdo dos
trabalhadores em relacdo aos abusos cometidos pelo empregador. Nela foram

constatados os seguintes dados:

Responderam

Pergunta .
gue sim
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As metas estipuladas para os operadores de
: . R 96,60%
teleatendimento/telemarketing nao séo faceis de alcancar.
O Tempo Médio de Atendimento (TMA) estipulado pela
empresa nao é suficiente para os operadores de 93,80%
teleatendimento/telemarketing atenderem o cliente.
Recebem alguma penalidade quando o Tempo Médio de 54 .80%
Atendimento (TMA) é ultrapassado. '
N&o conseguem atingir o percentual de "aderéncia"
: 68,70%
(metas) estipulado pela empresa.
A apresentacado de atestado médico de afastamento do
trabalho interfere no recebimento da remuneracgéo variavel 68,70%
(RV).
N&o tém acesso aos controles estipulados pela empresa
. £ 66,70%
relativos ao seu desempenho (metas, aderéncias).
N&o sado informados da escala de trabalho, com
A " ) : - 67,70%
antecedéncia necessaria para organizar sua vida familiar.
N&ao possuem nenhuma pausa durante a jornada de 22.20%
trabalho
Possuem apenas 1 (uma) pausa durante a jornada de 70.40%
trabalho
Possuem que teriam 2 (duas) pausas durante a jornada de
7,40%
trabalho
Quando a pausa para ir ao banheiro € concedida, ela é de
. 7,40%
5 minutos.
Prems_am pedir autorizacao ao supervisor para ir ao 63.30%
banheiro.
N&o possuem permissao para sair do seu posto de
. o . i 78,10%
trabalho por outro motivo que néo seja ir ao banheiro.
O trabalho de teleatendimento/telemarketing interfere na
: . 83,90%
sua vida pessoal e no estado emocional do operador

Fonte: Elaboracdo prépria a partir de dados do MTE disponiveis nos autos do processo
0001051-23.2015.5.20.0007.

Conforme exposto nos capitulos anteriores, assédio moral organizacional é
uma conduta da empresa, componente de uma técnica de gestdo, voltada a
maximizacao dos resultados, em detrimento, até mesmo, da condicdo humana do
trabalhador. Isso reflete na sua saude fisica e mental e, consequentemente, constitui
les&o a direitos, conduzindo a novas situagdes de precarizacao da relacéo de trabalho.
Em razao disto, diante das perspectivas dos “novos direitos” e da efetivagao da tutela
jurisdicional, da globalizacéo e sociedade de massa, este capitulo teve como objetivo
demonstrar que o tratamento juridico das situagdes que configuram o assédio moral

organizacional precisa ser repensado, principalmente, para que o0 modelo
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individualista costumeiramente adotado dé lugar a uma viséo coletiva de protecéo do

trabalhador.

A acdo civil publica é, portanto, o instrumento adequado para a tutela dos
direitos transindividuais, pois, no caso hora em estudo, permite que sejam adotadas
medidas para que, ainda no curso da relagéo de trabalho, as condutas configuradoras
do assédio moral organizacional sejam inibidas e que os danos causados sejam
reparados. Esse resultado pode ser atingido com a fixacdo de condenacdes em
valores que desestimulem o comportamento ilicito, imposicdo de multas para evitar
tais comportamentos e a converséao dos valores arrecadados nos processos em favor

de toda a sociedade, sem impedir a reparacao individual a cada trabalhador afetado.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

As Centrais de Teleatendimento sdo estruturadas, em relacdo ao mundo do
trabalho, conforme o padrdo toyotista de produ¢cdo, mas mantém tracos do original
modelo fordista. Essas referéncias resultam em novos padrées de trabalho, que
chegam a identificar a existéncia de uma nova categoria de trabalhadores, o
cibertariado. Tal caracteristica parte da exposicdo sobre a perspectiva geral da
conjuntura econdmica pautada pela acumulacao flexivel e da op¢cédo do capitalismo
pelo setor de servigos.

Em substituicdo ao pensamento pautado pelas politicas do Estado Social,
buscando adaptar-se as politicas neoliberais, a sociedade vem priorizando, em todos
0S ramos, a questdo econdmica. Disso ndo escapa o mundo do trabalho. A
precarizacdo da relacdo de trabalho, mediante a ado¢do de técnicas que
comprometem a saude fisica e mental do trabalhador, se tornou pratica comum.
Resulta dai um ambiente propicio ao assédio moral, inclusive com comprometimento
da subjetividade inerente ao trabalho.

A exigéncia de compromissos cada vez mais intensos, excessivo rigor no
controle das atividades e vinculacdo do trabalhador aos objetivos da empresa sé&o
contrapostos a ideia de flexibilidade, resultando na dissociacéo entre os individuos e
um dos seus meios de integracéo social: o trabalho.

Diante de uma grande quantidade de méao-de-obra disponivel, o desemprego
passa a ser uma realidade constante e préxima do trabalhador, fazendo com que este
se vincule ainda mais aos compromissos assumidos. No ambiente precarizado das
Centrais de Teleatendimento, o local e as relacdes interpessoais sdo pensados para
a instabilidade. Esse meio social acaba sendo instrumento de reforco das cobrancas
realizadas em relacdo as metas e ao cumprimento das tarefas.

Assim, ao adotar as Centrais de Teleatendimento como modelo a ser estudado,
0 presente estudo objetivou demonstrar justamente essa nova morfologia do trabalho,
onde as contratacdes flexiveis e precarias séo realidade para os trabalhadores.

Pensadas sobre as bases do toytotismo, e com tragcos marcantes do fordismo,
conforme se infere das exposi¢cdes contidas nos capitulos 2 e 3, as Centrais de
Teleatedimento sdo marcadas pela individualizacéo do trabalho (cada trabalhador em

sua P.A. e sem grandes possibilidades de comunicacdo com o0s colegas) e
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engajamento estimulado dos trabalhadores (mediante campanhas motivacionais).
Portanto, ha extremo rigor no cumprimento e no tempo dispendido para elas.

A andlise das Centrais de Teleatendimento € pertinente quando se trata do
assédio moral organizacional, pois nelas pode-se identificar, de acordo com as
informacdes trazidas no curso desse trabalho, diversos critérios identificadores de
uma relacao de trabalho precéria. Adota-se uma nova abordagem, em que 0 ambiente
de trabalho se torna lesivo a saude fisica e mental do trabalhador em razdo das
praticas utilizadas para maximizacdo dos resultados, ou seja, que possam extrair 0
maximo da capacidade produtiva do trabalhador.

Merecem ainda destaque as informacgOes trazidas em relacdo ao perfil dos
trabalhadores das centrais de teleatendimento, pois indicam, por exemplo, as razdes
pelas quais, apesar do ambiente hostil, tantas pessoas se submetem a tais condic¢des.
Normalmente, é a falta de outras oportunidades que leva os trabalhadores ao setor de
teleatendimento. Nao se trata de uma opcao ou objetivo. Esse tipo de trabalho é uma
alternativa ao desemprego e ao trabalho informal. (VENCO, 2009)

E importante que tais referéncias sejam compreendidas, pois o assédio moral
organizacional se pauta justamente na viabilizacdo das politicas neoliberais de
producao. Diferentemente do que ocorre em relacdo ao assédio interpessoal (em que
as ofensas decorrem de comportamentos individuais, marcados por caracteristicas
gue possibilitam a identificacdo e até mesmo as razbes do agressor), no assédio moral
organizacional é a propria empresa que, através da sua gestdo, pratica as condutas
lesivas aos diversos direitos do trabalhador.

Nesse sentir, a reflexdo aqui proposta, para além da necessidade de identificar
e diferenciar o assédio moral interpessoal do assédio moral organizacional, busca
entender que este Ultimo é parte da politica de gestdo da empresa. N&o € possivel
imputa-lo a determinado preposto, nem enquadra-lo nas definicdes prontas do assédio
moral interpessoal.

Por outro lado, também foi preocupacédo desse trabalho, sem o objetivo de
esgotar o tema, analisar, ainda que por amostragem, as respostas do ordenamento
juridico e da esfera de regulacdo social, destacando julgados do TRT da 52 Regido e
do TST. Por isso, foram estudados processos que tratavam desse novo contexto de
exploracdo do trabalho em call center, ainda que ndo tenham sido assim identificados
por advogados e juizos. Esse foi 0 mote para discutir a capacidade de reacao do

Direito e do Estado a este novo modo de producdo capitalista, orientado pelo



98

neoliberalismo e tendente a precarizacéo das relacdes de trabalho, com a perspectiva
de viabilizar a acumulacéo flexivel do capital.

Assim, sem olvidar da andlise relativa ao padrdo normativo de protecdo ao
trabalhado e de valorizacdo da dignidade da pessoa humana, com base na anélise do
guanto previsto no ordenamento juridico desde a Constituicdo Federal até Norma
Regulamentadora do MTE, verifica-se a existéncia de uma ampla previsao normativa
de protecdo ao trabalho, inclusive em relagcdo ao assédio moral organizacional.
Entretanto, ela ndo consegue impedir que tais situagdes continuem a acontecer.

A analise dos graficos elaborados e exibidos no capitulo 5 demonstrou que ha
uma prevaléncia das ac¢des individuais em detrimento das acdes coletivas no
tratamento de situacdes que envolvam o assédio moral organizacional. Também foi
possivel perceber uma das suas principais caracteristicas: a forma indiscriminada com
gue é praticado, ndo sendo direcionado a determinado trabalhador, por mais que, as
vezes, atinja determinado grupo — como acontece no caso do “controle gestacional”
realizado por algumas empresas.

A pesquisa identificou que as técnicas utilizadas pelas empresas que
caracterizam o assédio moral organizacional tentam constranger o trabalhador, de
forma a extrair o maximo de rendimento. Por isso, controla-se o tempo de pausa para
utilizacdo do banheiro, refletindo diretamente no tempo disponivel para fazer ou
receber ligagbes. Ademais, sdo utilizados rankings, inclusive com constrangimentos
decorrentes do ndo atingimento das metas. H& intenso rigor e controle na execuc¢ao
das tarefas, representados por intensa monitoracéo, constante verificacao relativa ao
controle de qualidade e pouca tolerancia com os erros. Exemplo disso foi 0 caso em
gue o empregado que falhava era representado por um boneco dentro de um caixao,
alcunhado de “erro fatal”.

A analise dos processos demonstrou que € preciso saber identificar e
diferenciar o assédio moral interpessoal do organizacional, de forma a viabilizar que,
devidamente identificado, o assédio decorrente das politicas de gestdo da empresa
receba o tratamento juridico adequado. Como demonstrado no curso da exposi¢ao, o
desconhecimento levou um magistrado a considerar que néo havia dano moral a ser
reparado, pois o empregado ndo tinha provado a repercussao dos fatos narrados
(cobranca excessiva de metas) na sua saude fisica e/ou mental.

Diante do exposto, o tratamento juridico do assédio moral organizacional, ante

0 reconhecimento de suas caracteristicas (precariza da relacao de labor e atinge de
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maneira indiscriminada os trabalhadores), impde-se uma reflexdo quanto a forma
adequada da protecao aos direitos que lhes sao correlatos, de maneira que seja
atendida a principal funcéo da tutela judicial: a efetivacéo dos direitos.

Surge, portanto, a necessidade de mudar as perspectivas para que estas se
tornem mais condizentes com a realidade e as aspiracdes insurgentes na
contemporaneidade. Assim, €& preciso estabelecer um didlogo que viabilize o
estreitamento das relacfes entre aqueles que comp&em o Judiciario e a comunidade
de jurisdicionados, pertinente a legitima expectativa social quanto a eficaz e
satisfatoria prestacdo de servigos jurisdicionais pelo Estado.

Por outro lado, ha que se recusar a oferta de uma justica qualquer. Certo € que
nao se pode desprezar a seguranca em detrimento da celeridade, ou vice-versa.
Significa que provimentos judiciais desprovidos da devida fundamentacdo ou
intempestivos ndo atendem aos interesses almejados. Ha que se encontrar um
equilibrio. A ninguém interessa uma prestacao jurisdicional agcodada ou desarrazoada,
pois insuficiente para atender seus anseios e pacificar a sociedade.

No esteio das linhas tracadas nos capitulos anteriores, buscou-se apontar o
assédio moral nas Centrais de Teleatendimento como algo intrinseco, decorrente de
uma cadeia de situacdes que partem das origens do pensamento capitalista e fluem
no sentido da exploracdo do empregado de maneira indistinta. Ou seja, a situacéo
referente a precarizacao das relacdes de emprego no setor de teleatendimento ndo
pode ser ignorada pelo Poder Judiciario, nem tratada de maneira isolada, pois parte
de uma premissa muito maior de politica organizacional.

Entrementes, o incipiente grau de provocacdo do Poder Judiciario para
demandas envolvendo a tutela dos “novos” direitos, no qual entende-se estar
enquadrado o assédio moral organizacional, reflete um distanciamento entre a
populacdo e o Poder Judiciario. Isso € apontado por ambos como um dos maiores
obstaculos para a prestacéao jurisdicional.

E importante pensar em transformar o Poder Judiciario, pois a ele cabe a fungéo
de administrar a justica. Evidencia-se a necessidade de mudar as perspectivas para
gue estas se tornem mais condizentes com a realidade e as aspiragdes insurgentes
na contemporaneidade.

Portanto, diante das caracteristicas do assédio moral organizacional de ser
destinado a uma coletividade de trabalhadores, de maneira indiscriminada, resulta na

verificacdo de que a Acao Civil Publica € o meio mais efetivo de tutela desse direito,
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por oportunizar a adocdo de mediais judiciais aptas um combate mais eficaz de tais

praticas.
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