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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo analisar o surgimento de doengas psicolégicas
acometidas nos operadores de telemarketing a partir do assédio moral organizacional
sofrido dentro ambiente laboral e discutir sobre seu reconhecimento na esfera juridica,
bem como o dever de indenizacdo das empresas de telecomunicacao devido ao dano
ocasionado. Para tanto, utilizou-se o método indutivo, observacional e histdrico,
baseado em observagdes de praticas concretas no ambiente de telemarketing,
documentos normativos e evolugéo das relagbes de trabalho ao longo do tempo. O
trabalho partiu da hipotese de possibilidade do trabalhador assediado a pleitear
indenizagao por dano moral e material, reconhecimento de doenga ocupacional e
consequente direito a estabilidade provisoria do emprego, bem como viabilidade de
rescisao indireta do contrato. Como resultado, ratificou-se a hipétese mediante analise
de decisdes judiciais e normas juridicas.

Palavras-chave: Assédio moral organizacional; Telemarketing; Direito do Trabalho;
Doenca ocupacional; Indenizagao.



ABSTRACT

The present study aimed to analyze the emergence of psychological disorders
affecting telemarketing operators as a result of organizational moral harassment
experienced in the workplace and to discuss its recognition in the legal sphere, as well
as the obligation of telecommunications companies to provide compensation for the
resulting damage. To this end, the inductive, observational, and historical method was
used, based on observations of concrete practices in the telemarketing environment,
regulatory documents, and the evolution of labor relations over time. The study was
based on the hypothesis that harassed workers may seek compensation for moral and
material damages, recognition of occupational iliness, and consequently the right to
provisional job stability, as well as the feasibility of indirect termination of the
employment contract. As a result, the hypothesis was confirmed through the analysis
of judicial decisions and legal norms.

Keywords: Organizational moral harassment; Telemarketing; Labor Law;
Occupational illness; Compensation.
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1 INTRODUGAO

O presente estudo, intitulado “As Consequéncias Juridicas do Assédio Moral
Organizacional Sofrido Pelos Operadores De Telemarketing” tem como finalidade
responder o seguinte questionamento: quais as consequéncias juridicas do assedio

moral organizacional vivenciado pelos trabalhadores de telemarketing?

A resposta inicial a problematica aponta como uma das consequéncias
juridicas a possibilidade de rescisado indireta do trabalhador assediado, com direito a
todas as verbas rescisorias, caso o assédio torne insustentavel a continuidade do
vinculo empregaticio.

Além disso, a vitima pode pleitear indenizacdo por danos morais, buscando
compensagao pelo sofrimento psicoléogico e emocional causado pelo assédio
organizacional, e indenizac&do por danos materiais, caso o assédio acarrete prejuizos
financeiros, como gastos com tratamento médico ou perda de oportunidades
profissionais. Em casos mais graves, o assédio moral organizacional pode levar ao
desenvolvimento de doengas psicologicas, como depressao e ansiedade, que podem
ser reconhecidas como doengas ocupacionais, garantindo ao trabalhador o direito a
estabilidade do vinculo empregaticio.

O estudo das consequéncias juridicas do assédio moral organizacional em
telemarketing possui uma relevancia social inegavel, uma vez que visa proteger os
direitos dos trabalhadores e promover ambientes de trabalho mais saudaveis e justos.
Cientificamente, essa pesquisa ira contribuir para o aprofundamento do conhecimento
sobre as relagdes de trabalho no setor de telemarketing e para o desenvolvimento de

novas estratégias de prevengao e combate ao assédio moral.

Ainda, os resultados da presente pesquisa podem subsidiar a elaboragao de
politicas publicas e normas juridicas mais eficazes para a protegao dos trabalhadores,
bem como servir de referéncia para futuras pesquisas na area. E importante destacar
que, apesar da existéncia de estudos sobre a tematica em outras areas, a exemplo
da Psicologia, ndo ha muitos materiais voltados a area de pesquisa dentro do Direito,
especialmente no que diz respeito a analise das especificidades do assédio moral no

setor de telemarketing e as suas consequéncias juridicas a longo prazo.

Por fim, cumpre destacar também que a escolha do tema surgiu pelo fato de

que a autora, estagiaria em um escritério de advocacia trabalhista, testemunha



diariamente os devastadores efeitos do assédio moral organizacional sobre os
trabalhadores de telemarketing. As sequelas psicoldgicas, muitas vezes duradouras,
e a falta de conhecimento sobre os direitos trabalhistas nessa area exigem uma
analise aprofundada. Com isso, esta pesquisa tera como publico alvo os operadores
de telemarketing, o proletariado e tambeém juristas interessados em compreender essa

problematica.

E imperioso destacar também o objetivo geral do presente trabalho, sendo este
analisar o surgimento de doencas psicoldgicas acometidas nesses operadores a partir
do assédio moral organizacional sofrido dentro ambiente laboral e discutir sobre seu
reconhecimento na esfera juridica, bem como o dever de indenizagdo das empresas

de telemarketing devido ao dano ocasionado.

Os objetivos especificos desta pesquisa compreendem, primeiramente,
estudar a evolugcdo global do trabalho sob uma perspectiva historica, visando
compreender as transformacdes decorrentes das Revolugdes Industriais e as
caracteristicas dos modelos de produgcdo. Em segundo lugar, busca-se analisar o
funcionamento precario do trabalho no setor de telemarketing, identificando possiveis
herangas dos modelos produtivos precedentes. Por fim, pretende-se entender a
natureza do assédio organizacional e suas implicagbes juridicas no setor de

telecomunicacgoes.

Visando alcancgar os objetivos propostos, utiliza-se do método indutivo, a partir
de dispositivos legais e casos concretos a fim de encontrar uma resposta geral ao
problema. Quanto aos fins, trata-se de pesquisa descritiva-exploratéria, por tentar-se
esclarecer e desenvolver conceitos e ideias. Finalmente, quanto aos meios, a
pesquisa bibliografica se revelou a escolha mais pertinente, haja vista a necessidade
de estudos sobre textos, como livros, noticias e julgados. Para tanto, realizaram-se
buscas em sites na Internet dos artigos mais recentes sobre o tema abordado, além
da revisao tedrica se amparar em alguns livros classicos da doutrina das Ciéncia

Juridicas, como também nas leis.



2 EVOLUGCAO DO TRABALHO EM ESCALA GLOBAL: FASES DAS
REVOLUGCOES INDUSTRIAIS E MODELOS DE PRODUGAO

Em primeira analise, € mister dissertar sobre uma breve definicdo do trabalho

que, é definida para Karl Marx, conforme Oliveira (2010, p. 75), como:

O trabalho é uma dimenséo ineliminavel da vida humana, isto
€, uma dimenséo ontoldgica fundamental, pois, por meio dele,
o homem cria, livre e conscientemente, a realidade, bem como
o0 permite dar um salto da mera existéncia organica a
sociabilidade. E também pelo trabalho que a subjetividade se
constitui e desenvolve-se constantemente, num processo de
autocriagao de si.

Partindo deste ponto, como meio didatico para melhor compreensao acerca do
tema, faz-se necessaria uma breve explanacgao acerca da Revolucgao Industrial e suas
principais fases (primeira, segunda, terceira e quarta), além de destacar sobre os
modelos de produgdo denominados Taylorismo, Fordismo e Toyotismo, tendo em
vista o impacto indubitavel desses eventos histéricos no que tange a transformagdes
nas relagdes de trabalho e no sistema de produgao de sua época.

A Primeira Revolugéo Industrial, deflagrada na Inglaterra nos anos 1760, gerou
grandes mudancgas das atividades humanas nas fabricas, visto que deixaram de ser
realizadas de maneira manual, para serem realizadas por meio de maquinas a vapor,
eletricidade e combustao. Nela a economia foi fomentada pelo crescimento eficiente
da producao de mercadorias, possibilitado pela maior quantidade e eficiéncia do novo
maquinario, e, como consequéncia dessas mudancas na relacédo de trabalho, houve
um verdadeiro éxodo rural, com a ida dos camponeses para as cidades em busca de
emprego. (Barbosa Junior, 2021).

A partir da metade do século XIX, sedimentou-se a Segunda Revolugao
Industrial, marcada pelo alargamento das vias férreas, pelo surgimento do automével
e de novas atividades econémicas, a exemplo da siderurgia e as ligadas as novas
fontes de energia, como o petréleo. Foi durante este periodo que surgiram novos
meios de comunicagdo a distancia, como telefone e cinema. (Barbosa Junior, 2021).

Em consonéancia a isto, foi também durante o fim do século XIX, e inicio do
século XX, que surgiu o sistema de organizagao do trabalho denominado taylorismo,
que tinha como principal caracteristica controlar o tempo utilizado para a realizagao
de tarefas e a divisdo das fungdes de trabalho. Taylor, preocupado com o desperdicio

de tempo, desenvolveu um estudo focado em analisar os movimentos dos
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trabalhadores e o tempo utilizado para desenvolver suas fung¢des, para que, a partir
disso, fosse possivel explorar ao maximo o trabalho humano. (Cardoso, 2017).

Também foi durante o inicio do século XX que surgiu o modelo de produc¢ao
denominado Fordismo, influenciado pelo sistema taylorista, que tinha como principal
objetivo ampliar a velocidade da linha de producgéo, impondo ao trabalhador uma
maneira mais otimizada de realizar o trabalho dentro de estreitos limites de tempo
(Cardoso, 2017), fundamentando-se na divisdo rigida de tarefas, apoiado na
especializagdo do trabalho industrial e no baixo nivel de qualificagdo para a maioria
da classe trabalhadora. (Monteiro et al., 2019).

Em paralelo aisto, tem-se a demarcagao da Terceira Revolugao Industrial, que
se iniciou apos o final da Segunda Guerra Mundial, caracterizada, por sua vez, pela
globalizagdo e pelo avango tecnolégico, com o grande desenvolvimento das
comunicagdes ndo somente entre os individuos de uma comunidade, mas também
com uma maior relagao entre paises e ampliagao de concorréncia entre as empresas.
(Barbosa Junior, 2021).

Foi nesse cenario de Pds-Guerra, somado ao fato da crise dos anos 70
ocasionada pelo fordismo e pelo taylorismo, marcada pela queda na taxa de lucro
decorrente do valor do valor da forga de trabalho, causando diminuigdo do consumo
(Cardoso, 2017), que surgiu o modelo de produ¢cao denominado Toyotismo, resultante
do emprego de novos e velhos métodos de acumulagdo, o que desaguou em um
padrdao aparentemente mais dindmico e flexivel do fordismo/taylorismo. Este modelo
de producdo tinha como caracteristicas, por exemplo, a produgcdo ditada pela
demanda, combate ao desperdicio e flexibilidade de aparato produtivo. (Monteiro et
al., 2019).

Além disso, vale destacar as transformagdes ocorridas na década de 80,

conforme destaca Cardoso (2017, p. 13):

O mundo do trabalho foi marcado, desde a década de 1980,
por uma série de transformagdes nas formas de produgao,
representacao sindical e politica nos paises de capitalismo
avancado e capitalismo periférico. A robética, microeletrénica
e a automagdo foram um grande salto tecnoldgico dessa
década, inserindo-se nas relagbes de trabalho e na produgao
do capital, através da mecanizagéo da produgao. Além disso,
essas transformagdes marcaram também a rotina da classe
trabalhadora, que sofreu uma crise aguda, que atingiu nao sé
a sua maneira de ser, mas como também a sua subjetividade
e materialidade. Nesse contexto, surgiram também outros
processos produtivos denominados neofordismo,
neotaylorismo e pés-fordismo. Com a busca pela
produtividade, foram surgindo novos processos de trabalho
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que visavam substituir a produgdo em série e em massa pela
chamada “especializacéo flexivel”.

Neste diapasédo, surge a necessidade de destacar também a quarta revolugéo
industrial, denominada de revolugéo digital, que teve inicio na virada do século. A
sofisticagdo de computadores e redes - existentes desde a terceira revolugao
industrial - vem transformando ainda mais a sociedade e a economia global. Diante
desse cenario, a tendéncia - e realidade - é que as empresas hoje necessitam de
muito menos trabalhadores para gerar riqueza. (Schwab, 2019).

Nesse sentido, destaca Schwab (2019, p. 19-20):

(...) compare Detroit em 1990 (entdo um grande centro de
industrias tradicionais) o vale do silicio em 2014. Em 1990, as
trés maiores empresas de Detroit possuiam uma capitalizagédo
de mercado combinada de US$ 36 bilhdes, faturamento de
US$ 250 bilhdes, e 1,2 milhdo de empregados. Em 2014, as
trés maiores empresas do vale do silicio tinham uma
capitalizagdo de mercado consideravelmente mais elevada
(US$ 1,09 trilhdo), haviam gerado aproximadamente as
mesmas receitas (US$ 247 bilhdes), mas com cerca de 10
vezes menos empregados (137 mil).

Diante desse cenario de transformagdes ao decorrer dos anos, nos dias atuais,
apesar de ter havido uma diminui¢cao da classe operaria industrial tradicional, tem-se
alguns reflexos negativos dessas mudancas da era moderna, a exemplo do
desemprego - que também deu-se por conta da automacdo, da robdtica e da
microeletrénica -, do aumento do subproletariado, do trabalho precario e o
assalariamento no setor de servicos, incluindo neste cenario os trabalhadores de

telemarketing. (Cardoso, 2017).
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3 PRECARIZAGAO DO TRABALHO NO TELEMARKETING: HERANGCAS DOS
MODELOS DE PRODUGAO E TENDENCIA AO ASSEDIO ORGANIZACIONAL

A principio, faz-se necessario definir em que consiste a atividade laboral do
teleatendimento. Para isso, de acordo com Cddigo Brasileiro de Ocupagdes (CBO) as
funcdes realizadas pelos operadores de telemarketing sao: atendimento de usuarios,
oferecimento de servicos, prestacdo de servigcos técnicos especializados, realizagao
de pesquisas e fazer servigos de cobranga e cadastramento de clientes, sempre via
teleatendimento, seguindo roteiros e scripts planejados e controlados para captar,
reter ou recuperar clientes.

Em consonéncia a isto, cumpre destacar sobre a jornada de trabalho dos
operadores de telemarketing, que é de seis horas e vinte minutos diarias, com direito
a trés pausas, uma de vinte minutos para se alimentarem, e dois intervalos de dez
minutos para descanso nas ligagdes, sendo essas atividades realizadas nas
denominadas posigcbes de atendimento (PA), formadas por programas
computacionais, equipamento fisico do computador e a mobilia na qual o operador
trabalha (Norat, 2023). Ainda, de acordo com o Cdédigo Brasileiro de Ocupacoes
(CBO), essas atividades sao monitoradas e em ambientes fechados sem interferéncia
de barulhos. (Teixeira; Moreira, 2021).

Por tratar-se de uma atividade em que as empresas ndo exigem nenhuma
experiéncia anterior, muitos jovens que estado se inserindo no mercado de trabalho
optam por trabalharem nas empresas de telemarketing (Cardoso, 2017), e apesar de,
inicialmente, isto demonstrar um ponto positivo devido a grande empregabilidade
desses jovens, além dos horarios de trabalho mais flexiveis e de promoverem a
diversidade com a contratacdo de pessoas independentemente do género, raca ou
etnia, sugerindo um viés modernizante, essas empresas ainda conservam um controle
abusivo sobre o trabalho dos teleoperadores do tipo industrial, mediante demonstrado
por diversos estudos sobre o tema, a exemplo dos que foram desenvolvidos por Batt;
Doellgast (2005); Braga (2006); Delbridge (1998); Oliveira (2004); Rosenfield (2009);
e Venco (2009). (Norat, 2019).

Ademais, cumpre destacar que a forca de trabalho que predominam as
empresas de Call Center sdo, além dos jovens, o género feminino, tendo o masculino

como minoria. Entretanto, embora haja acentuagao da participagao feminina e jovem
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no mundo do trabalho, esta € marcada pela precariedade das condi¢gdes de trabalho,
principalmente no que tange a remuneracgao. (Cardoso, 2017).

Outra caracteristica bastante forte dentro das empresas de Call Center é a sua
grande rotatividade e consequentemente altos numeros de desligamento. Prova disso
€ que de acordo com dados do Departamento Intersindical de Estatistica e Estudos
Socioecondmicos (DIEESE, 2016), a categoria de Call Center apresentou taxa de
1,9 (um virgula nove) de desligamento e 2,0 (dois) de admitidos no mesmo ano. Dessa
forma, resta incontroverso que ha demissao de trabalhadores ativos e a contratagao
de novos operadores para a renovagao do quadro de funcionarios. (Teixeira; Moreira,
2021).

Toda essa alta rotatividade de saida e entrada de trabalhadores é intencional
e esta intrinsecamente ligada a perda de identidade individual e coletiva dos
trabalhadores, que tem como reflexo a descartabilidade do trabalhador (Teixeira;
Moreira, 2021). Diante desse cenario do medo do desemprego e mediante a forte
pressao vivenciada dentro do ambiente laboral, a subjetividade dos trabalhadores é
manipulada para que estes se adequem as regras empresariais sem lutar por
condi¢cdes melhores de trabalho. (Rocha, 2023).

Um ponto muito interessante a se destacar é sobre a forte heranga dos modelos
de producéao fordismo/taylorismo, ja destrinchados em tépico anterior, no setor de
telemarketing. Exemplo disso é a adogao de varias condutas que se assemelham aos
ideais desses modelos, como o controle rigido do tempo por meio do estabelecimento
de tempo médio de atendimento (TMA), a vigilancia constante por meio do
monitoramento por cameras, do controle e gravacao dos atendimentos, a rigidez no
cumprimento da carga horaria diaria (seis horas e vinte minutos), inclusive
repercutindo nas idas ao banheiro, ndo mais que cinco minutos. Destarte, observa-se
que, apesar de aparentemente os referidos modelos de produgdo terem sido
superados no século XXI, seus ideais ainda estdo enraizados nos dias atuais,
principalmente no que tange ao controle excessivo de jornada objetivando a
maximizacgao da producgao. (Norat, 2018).

Nesse sentido, destaca-se Morais e Nascimento (2019, p. 7):

A redugdo da produtividade, o aumento do capital e a
saturagdo do consumo em massa com reducdo dos lucros
deram causa a crise do padrao fordista de producgéo. A partir
de entdo a racionalizagdao de maquinas e equipamentos, o
aumento do controle sobre o trabalho, a qualificagdo do
trabalhador apto a executar diversas fungdes e disposto a
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contribuir com sugestbes que impulsionem o processo
produtivo trazem novos paradigmas as relagdes de trabalho,
nao sendo possivel deixar de reconhecer também a
precarizagao do emprego, a terceirizagao da forga de trabalho
e o enfraquecimento do sindicalismo.

Diante de todo o exposto, resta incontroverso que toda a situagao vivenciada
pelos operadores de telemarketing cotidianamente, resulta em um ambiente de hostil
e estressante, no qual sao constantemente monitorados e cobrados excessivamente
- fruto do assédio moral organizacional - que por sua vez tende a desaguar na esfera

intima e psiquica desses trabalhadores.
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4 ASSEDIO MORAL ORGANIZACIONAL E SUAS CONSEQUENCIAS JURIDICAS

Para melhor compreenséao acerca da tematica, € mister definir em que consiste
o assédio moral na esfera trabalhista, visto que apesar de ser um termo
intrinsecamente ligado ao assédio organizacional, ambos tém suas diferencas. Neste
diapasao, cumpre destacar que, de maneira mais ampla, o assédio moral pode ser
definido como um fendbmeno que se manifesta por meio de atos humilhantes,
repetitivos e intencionais, direcionados a um ou mais individuos, no qual tem como
objetivo maior isolar a vitima e prejudica-la no ambiente profissional. (Silva, et al.,
2019).

Em segundo lugar, destaca-se o assédio organizacional - uma espécie de
assédio moral - que consiste em estratégias empresariais voltadas a maximizagao de
produgao, por meio da adogao de modelos de gestdo que promovem um ambiente de
trabalho altamente competitivo, desequilibrado e estressante, resultando na
sobrecarga do trabalhador. (Morais; Nascimento, 2019).

Nesse contexto, vé-se que os termos se diferenciam, visto que o objetivo
principal do assédio organizacional ndo € humilhar ou constranger o trabalhador a fim
de prejudica-lo no ambiente laboral, e sim utilizar essas condutas abusivas como
meios para alcangar a maximizagdo de lucro e capital mediante desenfreada
producdo, mesmo que isso signifique ferir principios e direitos basicos dos
trabalhadores.

Desse modo, disserta Silva e Duarte (2023, p. 11):

(...) Compreendemos que o assédio moral organizacional,
deriva-se de uma relagéo de subordinac¢do, no qual o superior
hierarquico utiliza-se do seu poder para praticar condutas
lesivas em favor de um individuo ou grupo de
trabalhadores, no intuito de aumentar os lucros e as
demandas produtivas, mediante humilhagbes, pressdes
psicolégicas e intimidagcbées, ocasionando o desgaste e
adoecimento do meio laboral.

Entre os modelos de gestdo empresarial que, quando prolongados ao longo do
tempo, configuram o assédio organizacional, destaca-se a "gestao por estresse". Esse
modelo busca aumentar o desempenho e a agilidade na execugao das tarefas, sendo
caracterizado por cobrangas constantes, supervisdo excessiva e metas extremamente
desafiadoras. Dentro desse contexto, o ambiente de trabalho torna-se todxico,
especialmente para os atendentes de telemarketing, que enfrentam um controle

rigoroso sobre o tempo de atendimento e o conteudo das interagdes. Os trabalhadores
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sao penalizados caso se desviem do "script" e sdo constantemente monitorados
quanto ao comportamento e aos resultados das suas ag¢des. Além disso, devem
manter uma interacao satisfatéria com o cliente, sem ultrapassar o tempo médio de
atendimento estipulado pelas metas comerciais (Garcias, 2021).

Outra caracteristica bastante comum e corriqueira na vida desses
trabalhadores que chama atencgao diz respeito ao rigoroso controle sobre as idas ao

banheiro. Neste diapasao, destaca Garcias (2021, p. 52-53):

Conforme a reportagem da BBC News Brasil (MENDONCA,
2018), diversos trabalhadores relatam que, antes de irem ao
banheiro, precisam pressionar um botdo para solicitar pausa
do atendimento, pelo qual & cronometrado o tempo
“desperdigado” pelo empregado. Além disso, quanto menos
tempo conectado recebendo ligagdes, menor € a avaliagao do
funcionario e menor a possibilidade de ascensdo no emprego.

O resultado de toda a exposi¢ao desses trabalhadores a um ambiente laboral
hostil e estressante € o acometimento de adoecimentos psicoldgicos desses
atendentes. Nesse sentido, destaca-se dados do Sindicato dos Trabalhadores de
Telemarketing (SINTRATEL), no qual demonstraram que somente na regido de Séo
Paulo, dentre os 100.000 (cem mil) profissionais que atuam nesse segmento, 30%
(trinta por cento) apresentam transtornos psiquicos. (Silveira, 2023).

Com isso, € inexoravel e incontroverso que ha persisténcia de modelos de
gestao herdados do fordismo e taylorismo nas empresas de telemarketing. Diante do
cenario supracitado, mediante essa busca incessante por maximizar a produgcdo em
curto prazo, aliada a um rigoroso controle da jornada e monitoramento constante dos
trabalhadores, tem-se gerado um ambiente de trabalho altamente estressante e
exigente, o que acarreta em consequéncias juridicas para o empregador,

demonstrados a seguir.

4.1 Dano material

As cobrangas constantes e metas excessivas, muitas vezes irreais, bem como
controle excessivo até mesmo para que o trabalhador realize suas necessidades
fisiolégicas em curto tempo, frutos do assédio moral organizacional, tém como
consequéncia direta o adoecimento psiquico de inumeros operadores de
telemarketing, violando principios fundamentais como a dignidade da pessoa humana,

consagrada no artigo 1°, inciso lll, da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil.
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Ademais, pode-se destacar também a existéncia de norma constitucional que
assegura o direito a indenizagao por dano material ou moral caso haja violagao da
intimidade, vida privada, honra e a imagem das pessoas, expresso em seu artigo 5°,
inciso V. Consoante a isto, o artigo 7°, inciso XXII, deixa claro que é direito do
trabalhador a redugao dos riscos inerentes ao trabalho, por meio de normas de saude,
higiene e seguranca.

Todas as garantias constitucionais supracitadas convergem a um principio
basilar do Direito do Trabalho, que é o de protecao ao trabalhador. Entretanto, o que
se percebe pelas grandes empresas de felemarketing € o constante desrespeito e a
violagdo em relagdo as normas constitucionais, surgindo como consequéncia da
desobediéncia aos preceitos estabelecidos a responsabilizacdo civil e o dever de
indenizar do empregador para com o empregado.

Adentrando ainda mais nos ditames legais estabelecidos para prote¢ao dos
trabalhadores, € imprescindivel destacar a Norma Regulamentadora 17 - que
estabelece as diretrizes e os requisitos que permitam a adaptacao das condicdes de
trabalho as caracteristicas psicofisiologicas dos trabalhadores, de modo a
proporcionar conforto, seguranca, saude e desempenho eficiente no trabalho - mais
especificamente seu anexo 2, no qual tem como objetivo estabelecer os requisitos
para o trabalho em atividades de teleatendimento/telemarketing, publicada em 30 de
marg¢o de 2007, sendo vedada as empresas de teleatendimento diversas condutas,
como a exigéncia da observancia estrita do roteiro de atendimento (script) e imputar
ao operador os periodos de tempo ou interrupgdes no trabalho ndo dependentes de
sua conduta, bem como a utilizagdo de meétodos que causem assédio moral, medo ou
constrangimento, tais como estimulo abusivo a competigdo entre trabalhadores ou
grupos/equipes de trabalho.

Ocorre que, apesar do que é estabelecido na Norma Reguladora supracitada,
0 que acontece e € vivenciado diariamente pelos operadores de teleatendimento é
justamente o contrario, consoante destrinchado de maneira pormenorizada nos
topicos anteriores, 0 que por sua vez resulta na violagdo dos direitos desses
trabalhadores e os tornando mais suscetiveis ao adoecimento psicoldgico.

Diante do exposto, caso reste comprovado por meio de documentagao e pericia
médica que as atividades laborais do trabalhador de telemarketing atuaram como fator
substancial para o surgimento ou agravamento de doencas de ordem psiquica,

exsurge ao empregador a obrigagéo de indenizar os danos de ordem material, quando
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restar comprovado o dano em pecunia gerado para pagar tratamentos psiquiatricos e
psicolégicos, bem como medicamentos e exames provenientes da doencga
ocupacional que surgiu por culpa do empregador, que nao garantiu ao seu empregado
um ambiente de trabalho saudavel e seguro.

Ainda, caso a doencga ocupacional gerada pelo assédio moral organizacional
acarrete em incapacidade permanente para o trabalho, o trabalhador tem direito a
reparagao pelos lucros cessantes, ou seja, a indenizagao correspondente aos valores
que deixara de auferir em razdo da perda ou reducdo da capacidade laborativa, nos
termos do artigo 950 do Cddigo Civil. Tal entendimento encontra respaldo na

jurisprudéncia, conforme demonstra a seguinte decisao judicial:

LUCROS CESSANTES. PENSAO. PERDA OU REDUCAO DA
CAPACIDADE LABORATIVA. DESNECESSIDADE DE
PROVA DO EFETIVO PREJUIZO PATRIMONIAL . A perda ou
redugdo da capacidade laborativa oriunda de acidente de
trabalho e/ou doenga ocupacional confere ao empregado o
direito a indenizagao por danos materiais nas espécies lucros
cessantes e pensionamento, independentemente da prova do
efetivo prejuizo patrimonial (Sumula TRT5 N° 28). Recurso
ordinario da Reclamada improvido.

(TRT-5 - ROT: 00003592220225050031, Relator.: MARIA DE
LOURDES LINHARES LIMA DE OLIVEIRA, Segunda Turma -
Gab. Des . Maria de Lourdes Linhares Lima de Oliveira)

4.2 Dano moral

O trabalhador de telemarketing que tenha doenga psiquica reconhecida como
ocupacional tem direito a indenizagcao de ordem extrapatrimonial, uma vez que o
referido adoecimento compromete diretamente sua esfera intima, afetando sua saude
mental, dignidade e integridade pessoal.

Desse modo, imperioso citar deciséo judicial acerca da tematica abordada:

RESPONSABILIDADE CIVIL. DOENCA OCUPACIONAL.
NEXO DE CAUSALIDADE/CONCAUSALIDADE. ASSEDIO
MORAL ORGANIZACIONAL . COBRANCA ABUSIVA DE
METAS. SINDROME DE BURNOUT. A cobranca de metas é
regular e esta inserida no poder potestativo do empregador,
mas deve ser feita de forma a respeitar a dignidade do
trabalhador e a urbanidade no ambiente de trabalho, sem
importar em abuso de direito. Demonstrada a realizagdo de
cobrangas de forma abusiva, com ameacas veladas de
dispensa e resultando em ambiente de trabalho promovedor
de doencas, houve evidente exacerbagao do poder diretivo e
ofensa a direitos personalissimos do trabalhador,
configurando-se, assim, o assédio moral organizacional, habil
a justificar a condenagédo ao pagamento de indenizagéo por
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danos morais . Ademais, restando demonstrado, igualmente,
que as moléstias desenvolvidas pelo trabalhador, que
resultaram na sindrome de Burnout, tiveram origem
ocupacional, em fungdo do assédio moral organizacional
devidamente comprovado, deve ser reconhecida a
estabilidade proviséria decorrente daquele enquadramento.
(TRT-12 - ROT: 00001691720235120003, Relator.: MARIA
BEATRIZ VIEIRA DA SILVA GUBERT, 22 Turma)

No caso supracitado, o Egrégio Tribunal Regional do Trabalho da 122 Regiao
reconhece que a cobranga de metas abusivas configuram o assédio moral
organizacional, contribuindo para um ambiente laboral que promove doengas, sendo
devida a indenizacao por danos morais.

Cumpre dissertar que a indenizagdo por dano moral decorrente de assédio
moral organizacional nao se restringe apenas em caso de reconhecimento de doencga
ocupacional. A perpetuacgao de condutas abusivas utilizadas pelo empregador em face
dos trabalhadores de telecomunicagdes, exaustivamente citadas ao longo deste
trabalho, relacionadas a esse tipo de assédio, geram também a responsabilizagao civil

da empresa, consoante os artigos 186 e 927 do Cadigo Civil brasileiro.

Nesse sentido, observa-se decisdo do Colendo Tribunal Superior do Trabalho

a segquir:

- AGRAVO EM AGRAVO DE INSTRUMENTO EM RECURSO
DE REVISTA. ACORDAO REGIONAL PUBLICADO NA
VIGENCIA DA LEI N° 13.467/2017. DANO MORAL . ASSEDIO
MORAL ORGANIZACIONAL CONSISTENTE NA ADOCAO
DE REGRA DE CALCULO EM QUE A AUSENCIA DO
EMPREGADO DO POSTO PARA ATENDIMENTO DE
NECESSIDADE FISIOLOGICA IMPACTA NEGATIVAMENTE
O VALOR DA SUA REMUNERACAO. RESTRICAO AO USO
DE BANHEIRO - CARACTERIZACAO. TRANSCENDENCIA
POLITICA RECONHECIDA. Afasta-se o 6bice da Sumula
126/TST indicado na decisdo monocratica e remete-se o
agravo de instrumento para analise do Colegiado . Agravo
conhecido e provido. Il - AGRAVO DE INSTRUMENTO EM
RECURSO DE REVISTA. ACORDAO REGIONAL
PUBLICADO NA VIGENCIA DA LEI N° 13.467/2017 . DANO
MORAL. ASSEDIO MORAL ORGANIZACIONAL
CONSISTENTE NA ADOCAO DE REGRA DE CALCULO EM
QUE A AUSENCIA DO EMPREGADO DO POSTO PARA
ATENDIMENTO DE NECESSIDADE FISIOLOGICA IMPACTA
NEGATIVAMENTE O VALOR DA SUA REMUNERACAO.
RESTRICAO AO USO DE BANHEIRO - CARACTERIZACAO.
TRANSCENDENCIA POLITICA RECONHECIDA

Vislumbrada potencial violagao do art. 5°, X, da CF, processa-
se o recurso de revista. Agravo de instrumento conhecido e
provido. Il - RECURSO DE REVISTA . ACORDAO REGIONAL
PUBLICADO NA VIGENCIA DA LEI N° 13.467/2017. DANO
MORAL. ASSEDIO MORAL ORGANIZACIONAL
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CONSISTENTE NA ADOCAO DE REGRA DE CALCULO EM
QUE A AUSENCIA DO EMPREGADO DO POSTO PARA
ATENDIMENTO DE NECESSIDADE FISIOLOGICA IMPACTA
NEGATIVAMENTE O VALOR DA SUA REMUNERACAO .
RESTRICAO AO USO DE BANHEIRO - CARACTERIZACAO.
TRANSCENDENCIA POLITICA RECONHECIDA. 1. Na
hipétese dos autos, o Regional concluiu pela inexisténcia de
dano moral ao fundamento de que “ndo ha qualquer
irregularidade na metodologia elaborada pela promovida em
relagcdo a forma de apuragéo do 'PIV', porquanto, tratando-se
de verba paga por liberalidade da empresa, compete a ela
definir requisitos que considere conveniente aos seus
propodsitos” . Também, & incontroverso que “o usufruto de
pausas pessoais - ai incluidas as pausas para uso de
banheiros - atua, diretamente, na contagem do ‘tempo
disponivel’ (tempo ‘logado’ do colaborador), o qual representa
um dos principais indicadores para atingimento das metas e
afericdo do ‘quantum’ remuneratdério PIV devido a cada
empregado”, conforme voto vencido, ndo infirmado pelo
vencedor, que considerou regular tal forma de calculo. 2.
Ocorre que a adogdo de regra de calculo de parcela variavel
em que a auséncia do empregado do posto de trabalho para
atendimento de necessidade fisioloégica impacta
negativamente sua remuneragao constitui assédio moral
organizacional, pois caracteriza controle indireto do uso do
banheiro, vedado pelo Anexo Il da NR-17 do MTE. 3 . Nesse
contexto, merece reforma o acérdao regional por se encontrar
em desacordo com iterativa, notdria e atual jurisprudéncia
desta Corte Superior, firmada no sentido de que a restrigdo ao
uso de banheiros enseja indenizagdo por dano moral, na
medida em que se trata de violagdo a privacidade e a
dignidade, ao tempo em que expde o trabalhador a
constrangimento desnecessario e destituido de razoabilidade.
Precedentes. Recurso de revista conhecido e provido.

(TST - RR-Ag-AIRR: 00003004320225070010, Relator.:
Morgana De Almeida Richa, Data de Julgamento: 07/08/2024,
52 Turma, Data de Publicagao: 09/08/2024)

Este € um caso emblematico que espelha a realidade cotidiana de muitos
trabalhadores de telemarketing: o assédio moral organizacional que resulta em
restricdo do uso de banheiro. A decisdo (RR-Ag-AIRR: 00003004320225070010)
reconheceu que a pratica de empresas de telemarketing de impactar negativamente
a remuneracao do empregado por cada vez que ele se ausenta do posto para ir ao
banheiro configura dano moral. O TST considerou essa pratica uma violagdo da
dignidade e da privacidade do trabalhador, o que caracteriza um controle indireto do
uso do banheiro que é vedado pela NR-17. A decisao reforca que a restricao de uma

necessidade fisiologica basica é inaceitavel e gera direito a indenizagao.
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4.3. Estabilidade provisoria

A estabilidade provisoria esta prevista no artigo 118 da Lei n° 8.213/91 e
garante ao trabalhador vitima de acidente de trabalho a manutengao de seu contrato
por, no minimo, doze meses apds a cessagao do auxilio-doencga acidentario.

Ocorre que, atualmente, a doenga ocupacional - ou seja, aquela que surgiu ou
foi agravada durante o contrato de trabalho - é legalmente equiparada a um acidente
de trabalho, gerando, por consequéncia, o direito a estabilidade nesses casos. Dessa
forma, caso haja reconhecimento da doenca psicolégica em decorréncia de assédio
organizacional sofrido pelo trabalhador de telemarketing como ocupacional, surge o
direito do obreiro a manutencao de doze meses do seu contrato de trabalho.

A partir do reconhecimento da doenga ocupacional psicologica e da
consequente estabilidade provisoria, o trabalhador tem duas op¢des para buscar seus
direitos. Primeiramente, a reintegragdo ao trabalho, caso tenha sido demitido sem
justa causa durante o periodo de estabilidade. Isso significa que a empresa deve
reverter a demissdao e permitir seu retorno ao cargo nas mesmas condigdes.
Alternativamente, ha a indenizagao substitutiva, concedida quando a reintegragao nao
é viavel (Vassole, 2016). Nesse caso, o trabalhador recebe os salarios e beneficios
que teria direito até o fim do periodo de estabilidade. A Sumula n® 378, item Il, do TST
reforca que a estabilidade é devida mesmo se a doenca for constatada apds a
demissao, desde que haja nexo causal com o contrato de emprego.

Diante do exposto, € possivel observar que a legislagdo e a jurisprudéncia
trabalhista oferecem um sélido amparo ao trabalhador que desenvolve uma doencga
ocupacional psicologica, assegurando-lhe o direito a estabilidade no emprego, seja
pela reintegragao ou pela indenizagédo. Nessa perspectiva, tem-se a seguinte decisao

acerca da tematica:

RESPONSABILIDADE CIVIL. DOENGCA OCUPACIONAL.
NEXO DE CAUSALIDADE/CONCAUSALIDADE. ASSEDIO
MORAL ORGANIZACIONAL . COBRANCA ABUSIVA DE
METAS. SINDROME DE BURNOUT. A cobranca de metas é
regular e esta inserida no poder potestativo do empregador,
mas deve ser feita de forma a respeitar a dignidade do
trabalhador e a urbanidade no ambiente de trabalho, sem
importar em abuso de direito. Demonstrada a realizacdo de
cobrangas de forma abusiva, com ameacgas veladas de
dispensa e resultando em ambiente de trabalho promovedor
de doengas, houve evidente exacerbagao do poder diretivo e
ofensa a direitos personalissimos do trabalhador,
configurando-se, assim, o assédio moral organizacional, habil
a justificar a condenagéo ao pagamento de indenizagéo por
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danos morais . Ademais, restando demonstrado, igualmente,
que as moléstias desenvolvidas pelo trabalhador, que
resultaram na sindrome de Burnout, tiveram origem
ocupacional, em fungdo do assédio moral organizacional
devidamente comprovado, deve ser reconhecida a
estabilidade proviséria decorrente daquele enquadramento.

(TRT-12 - ROT: 00001691720235120003, Relator.: MARIA
BEATRIZ VIEIRA DA SILVA GUBERT, 22 Turma)

No caso concreto, a Segunda Turma do TRT da 122 Regido estabeleceu que a
cobranga abusiva de metas e o assédio moral organizacional que resultam em um
ambiente de trabalho hostil configuram uma falta grave do empregador, levando a sua
responsabilidade civil. Ao comprovar que a S