ARTIGO

A organizagdo do trabalho, o risco psicossocial e o
adoecimento

Vai te enforcar, vai te entregar,
vai te estragar, vai trabalhar..."

Odete Pereira Reis>

RESUMO: As transformagdes pelas quais o mundo do trabalho vem passando, em
especial o surgimento de novas tecnologias, a globalizacdo e a reestruturagio
produtiva, fizeram com que surgissem também novas formas de organizagdo do
trabalho. Esse artigo tem como objetivo analisar e realizar reflexdes acerca das
formas de gestdo e organiza¢ao do trabalho que tem como base, entre outros, a
cobranca de metas abusivas e o controle ostensivo dos trabalhadores, com o objetivo
de intensificagdo do trabalho e o aumento continuo de produtividade, e estudar as
consequéncias para os trabalhadores advindas dessas praticas. Serd ainda discutido
como o conceito de resiliéncia vem sendo adotado no contexto organizacional como
uma competéncia a mais que o trabalhador deve ter, e no sentido de ndo se permitir
falhas no sistema. A investigagcdo foca as atividades bancarias e de teleatendimento.
A analise sera feita a partir de dados de fiscaliza¢des realizadas pela auditoria fiscal
do trabalho do extinto Ministério do Trabalho (hoje Ministério da Economia). Serao
analisados quatro relatorios de acdes fiscais, bem como relatorios de andlise de
doencas psiquicas relacionadas ao trabalho. Nesse contexto serdo discutidos ainda os
limites do poder diretivo que, ao adotar essas praticas como legitimas e naturais, na
busca por aumento de produtividade e lucro, ignoram questdes éticas e 0s riscos
gerados para a saide dos trabalhadores.

INTRODUCAO

Desde as crises econdmicas dos anos 70, as empresas, de modo geral, adaptaram-se
para um cenario de maior competicdo e necessidade de aumento de produtividade.
Uma das formas utilizadas para o aumento da produtividade foi a adogdo de
programas de remuneragdo variavel, atrelados a avaliacdo de resultados e ao

1 “Vai Trabalhar Vagabundo” (Chico Buarque).
2 Médica do Trabalho e Auditora-fiscal do Trabalho na Superintendéncia Regional do Trabalho em Minas Gerais.
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atingimento de metas. Esse cendrio de cobranca de metas associado a tecnologias
cada vez mais eficazes de controle de resultados, potencializa sobremaneira a pressao
sobre os trabalhadores, que se sentem “vigiados” e cobrados durante todo o tempo,
inclusive, muitas vezes, mesmo fora do horario de trabalho.

Além disso, o estimulo exacerbado a produtividade atrelado a recompensa financeira
leva o trabalhador a produzir cada vez mais, extrapolando frequentemente seus
limites fisicos € mentais®.

Nesse cenario de mudangas organizacionais, alguns riscos para os trabalhadores vém
tomando dimensdes assustadoras. Em especial, o risco psicossocial.

O risco psicossocial vem sendo foco de estudos e discussdes, em especial, a partir da
década de 70, e com um incremento a partir do ano de 2000, inclusive com
significativo nimero de suicidios nas empresas europeias®, os quais foram atribuidos
as situagoes de trabalho.

Segundo Esteves (2013), o interesse no estudo dos riscos psicossociais deve-se
essencialmente as mudancas no mercado que se traduzem num conjunto de novos
riscos para o trabalhador. Com a transi¢do de um mercado de industria para um
mercado de servicos, criaram-se grandes multinacionais, sendo exigida mais
competicdo e grandes niveis de producdo e rendimento do trabalhador. Ainda,
segundo o autor: “Este crescimento das multinacionais tem-se feito acompanhar de
uma grande descentralizagdo, outsourcing’ e ambientes de trabalho mais flexiveis
com grande variacdo nas condi¢des de trabalho, logo também na exposicao a novos
riscos ocupacionais”. (ESTEVES, 2013, p. 12)

A Agéncia Europeia para a Seguranga e Satide no Trabalho (EU-OSHA) define os
riscos psicossociais como consequéncias de defici€éncias na concepgdo, organizacao e
gestdo do trabalho, bem como de um contexto social de trabalho problematico,
podendo ter efeitos negativos a nivel psicologico, fisico e social, tais como estresse
relacionado com o trabalho, esgotamento ou depressao.

3 Segundo o Manual de Aplicagdo da NR 17 (MTE, 2002) “o ser humano é compelido a acelerar sua cadéncia
quando estimulado pecuniariamente ou por outros meios, néo levando em conta os limites de resisténcia de
seu sistema musculoesquelético”.

4 Segundo Hirata (2013), os suicidios relacionados ao trabalho na Franga, mas também no Brasil e no Japéo,
tém sido objeto de atengo, constituindo-se num problema de atualidade cientifica e social. Na Franga, fatores
como a intensificagdo do trabalho, a falta de solidariedade, o trabalho em equipe, o isolamento social e as
préticas de assédio moral e psicolégico tém sido apontados como indutores de um aumento significativo dos
suicidios relacionados ao trabalho nos dltimos anos, sobretudo em grandes empresas como a Renault, a
Peugeot e a France-Télécom (DEJOURS; BEGUE, 2009), mas também em setores como o Ministério do
Trabalho francés, no interior do qual suicidou-se recentemente um inspetor do trabalho (COPERNIC, 2011).

5 Processousado por uma empresa no qual outra organizagdo é contratadaparadesenvolver uma certa
dareada empresa. Terceirizagdo.
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Importante ressaltar que o risco psicossocial no trabalho ndo “surgiu” recentemente.
Vale lembrar que, j4 em 1956, o médico francés Le Guillant publicou estudo sobre o
trabalho das telefonistas, em que ele associa a forma de organizacdo do trabalho com
o que ele chamou de “sindrome geral da fadiga nervosa”®. Interessante ainda ressaltar
que o autor considerou o trabalho como causa do adoecimento psiquico das
trabalhadoras, e ndo somente como fator desencadeador.

Enfim, o que vem ocorrendo, na verdade, ¢ um “interesse” maior pelo tema em
tempos mais recentes devido ao significativo aumento de doencas psiquicas
relacionadas ao trabalho® decorrentes das mudangas ocorridas no mundo do trabalho.

A primeira parte do artigo aborda como a presenca dos riscos psicossociais vem
causando sofrimento e afetando a satide mental dos trabalhadores. Sera discutida a
questdo da invisibilidade dos fatores de risco psicossociais, assim como das doengas
psiquicas, que, somada a uma suposta “subjetividade”, resulta em uma abordagem
inadequada ou em auséncia de abordagem dos mesmos. Sera ainda discutido como o
conceito de resiliéncia vem sendo utilizado nas organizacoes.

Na segunda parte, a partir de analises de relatorios de fiscalizagdes realizadas pela
auditoria fiscal do trabalho, em Minas Gerais, em empresas de teleatendimento, nos
anos de 2017, 2018 e 2019, e uma fiscalizacdo em um banco, em 2018, sera discutido
como sdo diagnosticados os fatores de riscos psicossociais nas praticas de gestdo
adotadas pelas empresas’.

E por fim, no item Consideragdes Finais, sera discutido o papel da auditoria fiscal do
trabalho na andlise da organiza¢do do trabalho visando o levantamento dos riscos
psicossociais ¢ a configuragdo do assédio moral e, por ultimo, as dificuldades

6 A “Sindrome Geral da Fadiga Nervosa” foi descrita como um quadro com sintomatologia variével, como
fadiga nervosa, alteragdes do humor, distarbios do sono, manifestagdes somaticas como angustias, palpitagoes,
cefaleias etc. O autor relata que as “condigoes de trabalho que o progresso técnico tende a instaurar, cada vez
mais”, resulta em aceleragdo das acdes e das cadéncias, e exigéncia de maior atengdo, precisdo e rapidez.

7 Segundo Costa e Santos (2013): O interesse recente pelos riscos psicossociais corresponderd, enté&o, mais
provavelmente “ao despertar” para a sua existéncia do que, propriamente, ao seu efetivo aparecimento, até
porque, havendo quem coloque a sua emergéncia no ano 2000, esta ndo é uma realidade da dltima década.
Para alguns autores, surgiu por volta dos anos 70, fruto das profundas altera¢des no mundo do trabalho
(VALLERY; LEDUC, 2012), mas jé no inicio do século XX se efetuavam estudos que recaiam, por exemplo, sobre
os efeitos psicoldgicos na fadiga (STRONG; EDWARD, 1914, p. 42).

8 Segundo dados do Ministério da Sadde, os transtornos mentais e comportamentais sGo a terceira maior causa
de afastamento do trabalho, e quando se fala em auxilios pagos relacionado ao trabalho, os nimeros séo
ainda mais expressivos. Reagdes ao “stress” grave e transtornos de adaptacdo, episédios depressivos e outros
transtornos ansiosos causaram 79% dos afastamentos no periodo de 2012 a 2016. Disponivel em:
http://www.blog.saude.gov.br. Acesso em: 19 jun. 2019.

9 Todos os dados encontram-se registrados no Sistema Federal de Inspegdo do Trabalho- SFIT, programa
desenvolvido pelo SERPRO (Servico Federal de Processamento de Dados). Trata-se de um sistema
informatizado que opera um banco de informagdes a partir do conjunto de dados produzidos por todas as
agoes fiscais realizadas em todo o pais, ou seja, ele redine todos os dados da inspegdo do trabalho.
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encontradas em se impor limites a essas praticas, frente a tolerancia € mesmo
naturaliza¢ao das mesmas.

OS FATORES DE RISCO PSICOSSOCIAL, O ADOECIMENTO MENTAL E
A INVISIBILIDADE

“Se, por um lado, necessitamos do trabalho humano e de seu potencial
emancipador, devemos também recusar o trabalho que explora, aliena, ¢
infelicita o ser social.” (ANTUNES, 2013)

Os dados sobre adoecimento mental sdo cada vez mais alarmantes, inclusive aqueles
relacionados ao trabalho.

Na Europa, o estresse ocupa a segunda posi¢do entre os problemas de saude
relacionados ao trabalho, afetando cerca de 40 milhdes de pessoas (BRASIL, 2017).
No Brasil, os transtornos mentais ¢ comportamentais foram a terceira causa de
incapacidade para o trabalho, considerando a concessao de auxilio-doenga e
aposentadoria por invalidez, no periodo de 2012 a 2016, segundo a Previdéncia Social.

Transtornos de humor, como a depressao, transtornos neuroticos (sindrome do panico
e estresse poOs-traumatico, por exemplo) e o uso de substancias psicoativas, como o
alcool e as drogas, sdo os principais transtornos mentais que causam incapacidade
para o trabalho no Brasil. Essas patologias, comumente, se desencadeiam a partir do
chamado estresse ocupacional, ocasionado por fatores como cobranga abusiva de
metas e assédio moral (BRASIL,2016).

Ao contrario de outros fatores de risco presentes no ambiente de trabalho (como
ruido, poeiras etc.), os fatores de risco psicossociais, além de invisiveis, ndo sio
passiveis de medigdes através de aparelhos. O que também ocorre em relacdo aos
adoecimentos ou acometimentos psiquicos, que ndo sdo diagnosticaveis através de
exames laboratoriais ou por aparelhos. Dessa forma, ambos sdo cercados por uma
certa invisibilidade, que, ousamos dizer, serve, muitas vezes, como pretexto ou
mesmo oportunidade para o seu escamoteamento ou para a sua nao abordagem.

Dessa forma, ¢ necessario desmistificar alguns conceitos sobre os fatores de risco
psicossociais no trabalho, assim como sobre as doengas a eles relacionadas.

O TRABALHO E OS FATORES DE RISCO PSICOSSOCIAL

O mundo do trabalho pos-globalizagdo passou por mudancas importantes, com
reflexos diretos nos processos de trabalho e na saude do trabalhador.
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Segundo Lacaz (2008), na esfera econdmica, a globalizacdo abrange as relagcdes de
producdo, financeiras e comerciais envolvendo a perspectiva da reorganizagdo das
estruturas produtivas e do aumento de fluxos comerciais, o que se acompanha do
desenvolvimento tecnologico. Essa reorganizacao produtiva e comercial vem para
garantir a referida expansdo, ao lado da oligopolizacdo empresarial e da expansdo da
atividade das corporagdes transnacionais, o que ¢ acompanhada da
desregulamentac¢do dos mercados financeiros, de comunicacdo e de transportes.

E ¢ desse contexto que surgem as novas formas de gestdo da producdo pautadas, em
especial, na intensificacao do trabalho, imposi¢ao de metas de produtividade, com um
aprofundamento dos modelos disciplinares e de controle, caracteristicas essas que
criam um terreno fértil para o assédio moral organizacional .

As formas de gestdo e organizacao do trabalho que se fundamentam, em especial, na
gestao “pelo estresse” e “pelo medo” (ambas rotineiramente verificadas nas empresas
de teleatendimento, objeto desse estudo) se apresentam como praticas “necessarias”"!
para se atingir os objetivos empresariais, como a lucratividade, a produtividade e a
eficiéncia, o que torna o seu combate mais dificil.

Segundo Soboll e Horst (2013), esses elementos ligados as estratégias de gestdo estdo
presentes no ambiente de trabalho de forma naturalizada, ndo sendo questionados
pelos proprios trabalhadores, os quais internalizaram a logica da exceléncia: “Diante
disso, muitas praticas de assédio moral podem ser justificadas e tidas como legitimas
tendo em vista esta matriz de valores organizacionais centrados na competi¢cdo, na
superagao e nos resultados de curto prazo” (SOBOLL; HORST, 2013, p. 191).

A chamada “gestdo por estresse” tem o objetivo de melhorar o desempenho, a
eficiéncia ou a rapidez no trabalho e ndo pretende destruir o trabalhador, embora as
consequéncias na saude possam ser desastrosas (SOBOLL, 2008). Ela tem como
caracteristicas, segundo a mesma autora, cobrancas constantes, supervisao exagerada,
comparagdes do desempenho dos trabalhadores, ranking de produtividade, metas
muito exigentes de produtividade, e-mails de comparacdo de resultados, e prazos
inadequados as exigéncias das tarefas sdo situagdes comuns quando ha predominio de
estratégias de gestao por estresse.

10 Os modos de gestdo do trabalho atuais se apresentam como muito patdégenos, porque o cinismo, por
exemplo, um dos instrumentos admissiveis nesses modelos de gestdo, ndo é nem mesmo mais dissimulado. O
cinismo tornou-se um valor positivo. S&o organizagées do trabalho que prescrevem, também, o medo em seu
guia de gestdo. E isso é totalmente novo. E totalmente insuportavel. E gera patologias mentais que crescem
junto com os suicidios no préprio local de trabalho (MERLO, MACEDO 2016).

11 Nesse sentido, segundo Soboll (2008), o assédio organizacional encontra-se camuflado no discurso
economicista, como inerente ao trabalho no capitalismo globalizado e competitivo. Segundo a autora, é na
politica organizacional fundada na violéncia que se encontram as sementes geradoras das situagdes extremas
de violéncia psicolégica. Até mesmo comportamentos tipicos de assédio moral sdo, por vezes, mediados por
justificativas que seriam bem vistas quando se consideram apenas os objetivos economicistas.
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Ja a “gestdo por medo” utiliza a ameaca, implicita ou explicita, como estimulo
principal para gerar adesdo do trabalhador aos objetivos organizacionais. Segundo a
autora, a ameaca de perder o cargo, o emprego ou de ser exposto a constrangimentos
favorece condutas de obediéncia e de submissdo, 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 relagdes e o clima de trabalho. (SOBOLL, 2008, p. 82)

Dessa forma, pode-se dizer que existe uma tolerancia a esses métodos de gestdo
utilizados, a despeito das graves repercussoes na saude dos trabalhadores. Pouco se
v€ de questionamentos sobre eles, seja por parte dos profissionais de saude e
seguranca do trabalho, seja dos 6rgaos reguladores, que ainda realizam um trabalho
incipiente ou de pouco impacto.

Aratijo (2016) chama atencdo para a omissdo dos orgdos fiscalizadores ao tratar de
assédio moral:

A violéncia psicologica (assédio moral) contou sempre com a reticéncia
dos orgdos de fiscalizacdo em se imiscuir nas decisdes de direcdo da
empresa [..]. A timidez da verificagdo de legitimidade dos atos
empresariais por certo tempo assegurou a tranquilidade a essa pratica
empresarial abusiva. (ARAUJO, 2016, p.141)

Os proprios trabalhadores, muitas vezes, ndo percebem o que estd ocorrendo como
algo anormal, ao contrario, visualizam aquela situacdo como necessaria e propria da
atividade'?. O que nos leva a necessidade de se falar sobre a resiliéncia.

RESILIENCIA

O conceito de resiliéncia ¢ oriundo da fisica e significa a propriedade que um corpo
possui de recuperar a sua forma original apds sofrer um choque ou uma deformagao.

No contexto das organizagdes, a resiliéncia se refere a capacidade das pessoas de
manter ou retornar ao seu equilibrio emocional apds sofrer situagcdes de estresse ou
pressdo’’,

12 Nos relatérios de fiscalizagdo, ha registro de frases dos trabalhadores sobre esse tema, como: “No
teleatendimento é assim mesmo [...]" ou de uma supervisora: “O trabalhador tem de ter esse perfil, tem de
‘aguentar’, sendo é trocado”.

13 Ao falar sobre situagbes de estresse, importante trazer & tona o conceito de coping, dada a sua intima
relagéio com a resiliéncia. Coping é definido em geral como o conjunto das estratégias utilizadas pelas pessoas
para adaptarem-se a circunstancias adversas ou estressantes. Segundo Taboada N. G., Legal, E. J, Machado, N.
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Segundo Cimbalista (2010), mesmo se encontrando, muitas vezes, no seu limite, o
trabalhador supera o cansaco, a raiva, e submete-se a realidade de seu cotidiano,
contudo, transformando-se ¢ fortalecendo-se através dessa transformacdo. Esse

movimento ambiguo entre revolta e resignacao € o cerne da resiliéncia, quando o
individuo reflete sobre situagdes adversas e se adapta para prosseguir.

Importante ressaltar que o conceito de resiliéncia se encontra em desenvolvimento na
comunidade cientifica internacional, nos ultimos anos, logo, a inten¢do aqui, muito
longe de se esgotar o tema, ¢ realizar uma breve reflexdo sobre o tema, tendo em vista
a frequéncia com que nos deparamos com situagdes que apresentam relacdo com esse
conceito, como aquelas que serdo relatadas a seguir.

Atualmente, o conceito de resiliéncia vem sendo muito exaltado nos discursos
organizacionais, de forma positiva, no sentido de um perfil ou uma competéncia a
mais que o trabalhador deve possuir. Muito se ouve sobre ser essa a competéncia
mais importante no mundo do trabalho, do século XXI.

Sobre isso, Cimbalista (2006) diz que a énfase dada ao lado 'positivo' da atitude
resiliente no contexto das empresas decorre do chamado "novo perfil' do trabalhador:

Este perfil exige uma reacgao positiva, no sentido de se enfrentar situagoes de
dificil solugdo, resolvé-las e recobrar forgas para continuar o seu trabalho. O
trabalhador precisa se dobrar e desdobrar perante diferentes situagdes
adversas, seja na resolucdo de problemas em nivel individual ou grupal, no
atendimento a clientes internos ou externos, no cumprimento das metas, na
sua constante qualificagdo e atualizac@o técnica, enfim, o trabalhador deve
ser habilidoso e superar obstaculos. (CIMBALISTA, 2006, p. 17)

Para as organizagdes ¢ muito importante que o sujeito capte essa mensagem, pois ao
leva-la para seu campo subjetivo, ele ird acreditar que, ao enfrentar todas as
adversidades e crises, serd recompensado, reconhecido, promovido, tornando-se um
verdadeiro “vencedor” (VIEIRA; OLIVEIRA, 2017").

Ainda segundo esses mesmos autores, as sociedades capitalistas tendem a valorizar
excessivamente os atributos que cada individuo vem a desempenhar no contexto
organizacional, visando sempre a precisdo ¢ nao permitindo nenhum tipo de falha no
processo.

et al (2006), o coping tem foco na maneira, na estratégia utilizada para lidar com a situagéo,
independentemente do resultado obtido, enquanto a resiliéncia encontra-se relacionada ao resultado da
estratégia (ou estratégias) utilizada, que seria uma adaptagdo bem sucedida do sujeito frente as adversidades.
14 Vieira e Oliveira (2017) realizaram interessante pesquisa sobre resiliéncia no contexto das organizagdes,
analisando 59 trabalhos sobre o tema publicados no periodo de 1999 a 2014, com a realizagéio de uma
comparagdo entre as teorias funcionalista e critica relacionadas ao conceito de resiliéncia.
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Os esforgos para se manter equilibrado e indiferente as adversidades que, muitas
vezes, inclusive, ocorrem de forma frequente (como na atividade de teleatendimento,
onde se ¢ comum ter de lidar com situagdes de grande estresse), podem trazer uma
série de consequéncias para os trabalhadores, podendo ser mais um fator de
adoecimento.

Durante realizacao de analise de doenga psiquica em empresa de teleatendimento, no
ano de 2019, em depoimento gravado pela auditoria fiscal do trabalho, o trabalhador
em questdo relata que ligagdes “estressantes” sdo rotina em seu trabalho, mas ressalta
uma situacdo que o afetou muito, agravando seu estado de satide. Durante o
depoimento, o trabalhador, que se encontrava em estado de choro quase constante,
relata um atendimento em que o cliente entrou em contato para reclamar de algo
sobre seu cartdo de crédito. O cliente se encontrava muito descontrolado, agredindo o
trabalhador verbalmente de forma continua. Assim que a liga¢do foi encerrada, o
trabalhador colocou uma pausa de poucos minutos no sistema para que ele ndo
recebesse outras ligagdes. O trabalhador ressalta ainda “saber que estava errado” ao
fazer isso, uma vez que a empresa nao permite realizagdo de pausas nao programadas,
no entanto, ele se encontrava muito abalado e precisava se recuperar antes de
continuar a realizar seu servigo.

Alguns dias depois, quando seus superiores perceberam que ele colocou uma “pausa
indevida”, ele foi chamado na sala de um dos gestores e recebeu uma adverténcia
devido a isso. Segundo a fala do mesmo:

Quando eu entrei na sala dela (da gestora) eu fui extremamente hostilizado e
humilhado... (Disse que) eu estava dando prejuizo para a empresa, que eu estava
sendo irresponsavel, que a minha obrigagdo é atender, ndo importa, ndo importa o
tipo de ligacdo, que eu tenho que ter qualidade... E foi falando, e me ameagando:
“Vocé sabia que eu posso te mandar embora por justa causa? Vocé sabe que eu
posso te mandar embora por justa causa? .

Importante lembrar que o item 5.4.5 do Anexo II da NR 17 prevé que “devem ser
garantidas pausas no trabalho imediatamente apds operagdo onde haja ocorrido
ameagas, abuso verbal, agressdes ou que tenha sido especialmente desgastante, que
permitam ao operador recuperar-se e socializar conflitos e dificuldades com colegas,
supervisores ou profissionais de saude ocupacional, especialmente capacitados para
tal acolhimento”.

Na rotina das fiscalizagdes, o que se verifica ¢ que esse importante item da norma
regulamentadora ndo ¢ cumprido, ndo havendo previsdao para que esse tipo de pausa
seja utilizado, e a maioria dos trabalhadores sequer conhece tal dispositivo.

Laborare. Ano I, Ndmero 3, Jul-Dez/2019, pp. 106-138. ISSN 2595-847X. https://trabalhodigno.org/laborare
DOI: https://doi.org/10.33637/2595-847x.2019-35

13


http://trabalhodigno.org/laborare
http://trabalhodigno.org/laborare
http://trabalhodigno.org/laborare

Odete Pereira Reis

J4 em outra empresa, a fiscalizagdo verificou também uma aplicacio de medida
disciplinar pelo fato de a trabalhadora ter encerrado uma chamada em que ela estava
sendo agredida pelo cliente. Tratava-se de um call center de uma concessionaria de
energia, e o cliente ligou por estar sem energia ha alguns dias. O cliente estava muito
descontrolado, xingando a trabalhadora, utilizando, inclusive, palavras de baixo
caldo, conforme consta na propria adverténcia.

Veja copia de parte do documento, abaixo. Os nomes dos trabalhadores e da empresa
foram preservados.

Tipo de medida: ADVERTENCIA

Venho por meio desta, informar que, no dia 02/11/2016 V.Sa. praticou o seguinte ato em

desacordo com as normas internas da empresa:

Colaboradora encerra a chamada de cliente que alega estar 06 dias sem energia. Cliente nervoso cita
palavra de baixo caldo, n&o direcionado a cr. A atendente toma para si o desagravo, avisa ao cliente que
a ligagdo poderd ser transferida/encerrada. Solicitante informa que as palavras ndo sdo direcionados a
ela mas sim aos servigos n&o atendidos pela concessiondria de energia e novamente usa palavra de
baixo caldo. Mesmo ciente que tais desabafos ndo eram direcionadas a colaboradora, a mesma transfere
a ligacdo para o encerramento da chamada. A atendente deveria: agir com empatia com o cliente cuja
instalagdo estava ha seis dias sem energia; entender que os palavras de baixo caldo n3o foram a ela
direcionados; gerar a solicitacdo para atendimento ao cliente.

Dados da ligagdo: tel: 38999860006, data: 02/11/2016; protocolo de atendimento: 2001865955, ETI;
382517.

Como & de Vosso conhecimento, tal procedimento ndo pode ser aceito , conforme vastamente informado,
tanto pessoalmente, quanto em reunides coletivas com a sua equipe, bem como de acordo com o
treinamento que lhe foi ministrado.

Ent8o, de acordo com as instrucdes que |he foram passadas anteriormente, V.Sa. deveria ter agido da
seguinte forma:

O colaborador deve atender o cliente com paciéncia e cortesia demonstrando boa vontade em resolver a
demanda do cliente no primeiro contato, seguindo os procedimentos previstos nas resolugdes,
treinamentos, Pasta do Atendente e POP.

Segundo texto contido no documento acima:

Cliente nervoso, cita palavras de baixo caldo, ndo direcionado a (colaboradora).
Atendente toma para si o desagravo, avisa para o cliente que a ligagdo podera ser
transferida e encerrada. Solicitante informa que as palavras ndo sdo direcionadas a
ela, mas sim aos servigos nao atendidos pela concessionaria de energia e novamente
usa palavra de baixo caldo. Mesmo ciente que tais desabafos ndao eram direcionados
a colaboradora, a mesma transfere a ligagdo para o encerramento da chamada. A
atendente deveria: agir com empatia com o cliente cuja instalagdo estava ha seis
dias sem energia, entender que as palavras de baixo caldo ndo foram a ela
direcionadas, gerar a solicitagdo para o atendimento do cliente.
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E possivel perceber no texto que, por estar sendo agredida, a trabalhadora avisa para
o cliente que a ligacdo podera ser transferida ou encerrada, e tenta ainda dar
prosseguimento ao atendimento. No entanto, como os Xingamentos persistem, ela
encerra a ligacdo.

Pode-se verificar que, em ambos o0s casos, a aplicagdo de medida disciplinar ocorreu
devido as reagdes de ambos os trabalhadores frente as situacdes de tensdo ou estresse
pelas quais eles passaram. Em um dos casos o trabalhador encerrou a ligacdo, e no
outro caso, realizou uma pequena pausa.

Para Vieira e Oliveira (2017), ao se pensar na resiliéncia como um mecanismo de
defesa, tanto na vida pessoal quanto no ambiente de trabalho, ¢ natural e instintivo
que o individuo venha a fazer uso desses mecanismos de defesa, consciente ou
inconscientemente, para que se mantenha no controle e possa enfrentar as situagdes
de desafio. Todavia, chamam atengdo para o fato de que o esfor¢o para que se
mantenham em constate equilibrio emocional e resiliente, diante de situagcdes
desafiadoras, geralmente ¢ muito elevado.

Cimbalista (2006) também chama atengdo para esse aspecto ao dizer que esta
caracteristica intrinseca aos individuos, ou seja, de transformar a adversidade e
retornar como um eldstico que, apds ser esticado, volta ao estado inicial, ¢é
nos humanos, variavel. Segundo a autora, a atitude resiliente ndo pode ser vista como
um atributo fixo do individuo, se as circunstancias mudam, a resiliéncia se altera. E
conclui: “Isto quer dizer que, como o eldstico, metafora usada para a resiliéncia,
a atitude resiliente pode trazer ganhos, mas também perdas para o individuo-
trabalhador” (CIMBALISTA, 2006, p. 2)".

Para Vieira e Oliveira (2017), o conceito de resiliéncia aplicado no contexto
organizacional, com o intuito de que tudo seja tolerado e suportado pelos individuos,
dificulta a consciéncia das relagdes de exploracao e de injustica; estimula a alienacao,
a insensibilidade e a quebra do espirito da coletividade:

A relagdo conflituosa entre o prescrito, o real do trabalho presente na
rotina do sujeito e o sofrimento gerado por ela sdo menos importantes para
a organizacdo quando o foco estd somente no aumento de produtividade,
de lucro e de lideranca no mercado (VIEIRA; OLIVEIRA, 2017, p. 417)

E, por ultimo, Kompier e Kristensen (2000), citados por Lucca S. R., Sobral R. C.
(2017) apontam que as intervengdes no nivel das empresas frente a presenca de riscos

15 O termo individuo-trabalhador, cunhado pela autora, segundo a mesma “refere-se ao ser humano que vive
uma situagdo real de trabalho, tratada também de forma afetiva, com emogdo, sentimentos, um
estado da alma, pensamento e corpo deste ser dotado de subjetividade”.
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psicossociais podem ser primarias (reducdo de estressores), secundarias (redugdo de
estresse percebido pelo individuo e suas estratégias de enfrentamento — coping, ou de
sinais de adoecimento) e tercidrias (redu¢do das consequéncias de longo prazo do
estresse laboral e a reinsercao dos trabalhadores adoecidos).

Dessa forma, devemos lembrar que, o que se espera, prioritariamente, em relagdo aos
riscos a saude dos trabalhadores, presentes nos ambientes de trabalho, ¢ uma
intervengdo primaria, ou seja, nos ambientes de trabalho, de modo que a organizagao
do trabalho seja adequada as caracteristicas psicofisiologicas dos trabalhadores,
medida essa, inclusive, prevista em norma regulamentadora'®.

SOBRE A “SUBJETIVIDADE” DO ADOECIMENTO MENTAL

Tendo em vista as praticas de gestdo citadas acima (cujos exemplos serdo apontados
no topico a seguir), faz-se necessario falar sobre as consequéncias das mesmas sobre
a saude dos trabalhadores.

Além de todo o estigma'” associado aos transtornos mentais, ha ainda uma grande
culpabilizagdo do individuo acometido por esse tipo de transtorno, quando o
individuo ¢ visto como o responsavel por seu adoecimento. Ou seja, o transtorno
mental por si so, sem levarmos em consideragao a relagdo do mesmo com o trabalho,
ja € um terreno delicado, sendo que, muitas vezes, a busca por ajuda profissional
ocorre de forma tardia, retardando, dessa forma, o diagndstico e o tratamento.

Essas questdes que envolvem o adoecimento mental, em conjunto com o fato de se
considerar como “naturais” (conforme discutido anteriormente) as praticas abusivas e
agressivas de gestdo do trabalho, prejudicam o estabelecimento do nexo entre o
trabalho e o adoecimento.

Silva, Bernardo e Souza (2016) cita o conceito de “desgaste mental” desenvolvido
por Seligmann-Silva, criado para analisar o processo de saude/doenca psiquica
relacionado ao trabalho. Faz-se uma integragdo do processo biopsicossocial
saude/doenca, correlacionando poderes e cargas de trabalho vivenciadas pelos
trabalhadores. Dessa forma, para a autora o conceito de desgaste mental seria:

16 Segundo item 17.6.1 da NR 17: A organizacdo do trabalho deve ser adequada as caracteristicas
psicofisiolégicas dos trabalhadores e a natureza do trabalho a ser executado.

17 Segundo (ROCHA, F. L.; HARA, C.; PAPROCKI, J., 2015), “o estigma associado & doenga mental é dos mais
importantes e dificeis obstdculos para a recuperagéo e reabilitagdo do individuo; afeta negativamente o
tratamento; nega oportunidade de trabalho; impede a autonomia e a realizagéo de objetivos de vida. E
capaz de prejudicar a qualidade de vida, inclusive da familia e da equipe de sadide que lida com as doengas
psiquidtricas. A discriminagdo pode ser tdo incapacitante quanto a prépria doenga. Além disso, viver em
ambiente estigmatizante frequentemente acarreta o autoestioma, que junto com o estigma sdo dois
obstaculos fundamentais & integragéo social e a vida plena em sociedade”.
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O desgaste ¢ visualizado como produto de uma correlagdo desigual de
poderes impostos sobre o trabalho e sobre o trabalhador, acionando forgas
que incidem no processo biopsicossocial satide-doenca. Ou melhor, uma
correlagdo de poderes e forcas em que o executante do trabalho torna-se
perdedor. (SILVA, BERNARDO; SOUZA, 2016, p. 3)

A autora cita que essas condi¢des de trabalho podem conduzir a sérios problemas
relacionados a saide mental, como sindrome de burnout'®, depressdo, suicidio, abuso
de alcool e drogas, psicossomatizagdo, estresse, fadiga, entre outros.

Nao ¢ a intengdo deste artigo aprofundar-se na génese do adoecimento mental
relacionado ao trabalho. Porém, faz-se importante ressaltar a questdo da alegada
subjetividade dos sintomas como mais um fator dificultador na realizagdo do
diagnéstico.

Os transtornos mentais realmente ndo sdo diagnosticaveis por meio de exames. O
diagnostico ¢ feito a partir do relato do paciente. Porém, vale ressaltar que esses tipos
de transtornos, como por exemplo, depressdo, ansiedade, sindrome do panico etc.,
assim como inimeros outros tipos de doengas, sdo muito bem descritos na medicina.
Logo, a partir da anamnese, que constitui parte fundamental de qualquer consulta
médica, o médico possui plenas condicdes de estabelecer o diagnostico do
acometimento ou doenga em questao

Muito pertinentes as colocacdes de Penido e Perone (2013) ao discorrerem sobre as
argumentacdes de parcela da doutrina juridica de que as defini¢bes acerca de satde
mental no trabalho e fatores de risco psicossocial sdo “muito genéricas e com uma
conotagdo subjetiva muito grande”. Os pesquisadores citam a situagdo em que um
paciente narra ao médico uma série de sentimentos, sensagdes e disfungdes fisicas ou
psicologicas que descrevem uma patologia que o médico j4 conhece, ou seja, “os
sintomas descritos pelo paciente ndo sdo aparentes ou ilusdo do paciente. Pelo
contrario, sdo muito reais e destruidores de sua saude™:

Entdo o médico diagnostica que esse paciente chegou ao seu consultério
“com uma série de queixas” que demonstram que ... ndo consegue realizar
as suas atividades normais de maneira satisfatoria, nem de trabalhar de
forma produtiva e frutifera. Ele, paciente, se sente inapto para
corresponder as exigéncias ou as expectativas que lhes sdo exigidas no dia
a dia. Esse ¢ o diagnostico médico. Um médico compreende perfeitamente
esse conceito. (PENIDO; PERONE, 2013, p. 39)

18 A Organizag¢do Mundial da Sadde (OMS) incluiu a sindrome de burnout, caracterizada pelo esgotamento
profissional, na préxima Classificagdio Internacional de Doengas (CID-11) com o Cédigo ODS85: “Problemas
associados ao emprego ou ao desemprego”.
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Dessa forma, os autores concluem que ha somente uma descricdo literal dos
sentimentos, sensagoes e disfuncdes fisicas e/ou psicoldgicas que afligem o individuo
naquele momento, ndo havendo na narrativa nenhuma interpretacao pessoal.

DIAGNOSTICANDO O RISCO PSICOSSOCIAL

Sera citado e analisado a seguir o que foi verificado pela auditoria fiscal do trabalho
em Minas Gerais, em fiscalizagdes no setor bancdrio e em empresas de
teleatendimento.

As referéncias utilizadas em relagdo ao teleatendimento sdo trés acdes fiscais
realizadas em grandes empresas do setor em Minas Gerais, sendo uma, no ano de
2017, (Empresa A), uma, em 2018, (Empresa B) e a tltima, em 2019, (Empresa C).
Duas empresas possuem mais de 4.000 trabalhadores, e a terceira, mais de 1.000
trabalhadores.

No setor bancario, sera analisado o relatorio da acdo realizada, em 2018, pela
Superintendéncia Regional do Trabalho de Minas Gerais junto a uma grande
instituigdo do setor. A fiscalizagdo alcangou 53 agéncias da instituigdo e 646
bancarios, durante a qual os auditores fizeram uso de instrumentos multiplos,
incluindo analise de documentos, entrevistas semiestruturadas, observagao direta,
bem como a aplicagdo de 81 questionarios junto ao universo de profissionais
presentes nas agéncias no ato da operacdo. A intervencao resultou em 1.369 autos de
infragdo, correspondendo a uma multa estimada no valor de 5,3 milhdes de reais.

Todas as fiscalizagdes tiveram como foco, entre outras questdes, a investigagdo das
praticas de organizagao do trabalho adotadas pelas empresas e o adoecimento dos
trabalhadores.

Chegou-se a conclusdo, como se verd nos proximos topicos, que as formas de gestao
adotadas pelas empresas fiscalizadas t€ém como base a ‘“gestdo por estresse” e a
“gestdo por medo”, ja citadas no inicio desse artigo, sendo configurado o assédio
moral organizacional.

No item II.1 serdo apresentados os dados da fiscalizagdo no setor bancario, e no item
I1.2 no setor de teleatendimento.

SETOR BANCARIO

O setor bancério, assim como outros, passou por transformagdes nas tltimas décadas,
tendo que se adaptar a um cenario de maior competi¢ao e necessidade de aumento de
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lucros. Além de estarem inseridos nesse contexto, os bancos passaram por alteracdes
decorrentes do fim do processo inflacionario, o que levou a uma alteragdo do foco de
atuacdo, sendo que a venda de servigos' para os clientes passou a ser prioridade.

Verificou-se na referida fiscalizagdo que hé realmente uma cobranga ostensiva para a
realizacdo de vendas de produtos.

E estipulada uma séric de metas de produtividade, as quais sdo levadas em
consideragdo para o pagamento da Remuneracdo Varidvel, sendo que cada uma delas
possui um peso ou pontuagao. Como exemplo, ha meta de abertura de contas, de
vendas de seguros, consorcios, titulos de capitalizagdo, empréstimos, cartdes etc. Para
ser elegivel ao recebimento da remuneracao varidvel, o trabalhador tem um minimo
de pontos a alcangar.

Segundo o relatorio da fiscalizacdo, foi verificado que as metas cobradas sdo abusivas
pelos seguintes motivos:

v' Metas sdo estipuladas pelo banco sem qualquer tipo de participagdo dos
trabalhadores;

v" Séo individuais, o que leva os trabalhadores a se isolarem e concorrerem entre si;
v Ritmo de trabalho intenso na busca pelo atingimento das metas, sendo que muitas
vezes ha necessidade de realizagdo de horas extras para se conseguir realizar seu

trabalho;

v Segundo os trabalhadores, apesar de todo o esfor¢o, nem sempre conseguem
receber a remuneracao variavel,;

v' Algumas metas independem dos esforgos dos trabalhadores, ou fogem de sua
governabilidade®;

v’ Viérios trabalhadores reclamaram sobre o carater, em algumas situagdes, pouco
ético de suas atividades?';

19 Segundo Sznelwar (2011): “O bancdrio ndo é responsdvel apenas por prestar um bom atendimento, ele tem
de vender: seguro, capitalizagéo, previdéncia, cartéo de crédito. E precisa fazé-lo cada vez mais e mais, para
cumprir metas abusivas impostas de cima para baixo com base em um sistema de gestdo de resultados”.

20 Como exemplo, a ocorréncia de contas inativas (aquelas que ndo sdo movimentadas por periodos longos-
acima de 90 dias) ou contas que sdo encerradas pelos clientes repercutem negativamente na meta de
abertura de contas conforme j@ mencionado. Ou nos casos de resgastes feitos pelos clientes, que “prejudicam”
as metas, fazendo com que sejom aumentadas.

21 Segundo o relatério da fiscalizagdo, na busca pelo alcance das metas, os trabalhadores tém de oferecer (Gs
vezes de forma insistente) para os clientes produtos que nem sempre os mesmos necessitam ou pelos quais nédo
possuam interesse, ou produtos pouco atrativos, além de, em alguns casos, terem de condicionar o
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v Segundo os trabalhadores, as metas sdo aumentadas continuamente, nunca sendo
suficiente;

v' As cobrangas pelo cumprimento das metas sdo realizadas de diversas formas,
sendo que muitas delas sdo motivos de constrangimentos e estresse por parte dos
trabalhadores®*;

v’ As entrevistas realizadas com aplica¢do de questionarios apontaram que:
66,66% dos trabalhadores consideram as metas abusivas;

45,45% dos trabalhadores relataram ndo conseguir atingir as metas habitualmente;
70% relataram haver ameaca de demissdo por ndo atingimento das metas.

Vale ressaltar que essa imposicao de metas, sem qualquer tipo de participagdo dos
trabalhadores, ja foi denunciada pelo sindicato dos trabalhadores do setor®. No livro
“Saude dos Bancérios” (2011), no capitulo intitulado “Bancarios nao sdo maquinas”,
em que sdo apresentados os resultados de pesquisa realizada com mais de 800
trabalhadores do setor, o autor conclui:

E perceptivel entre a categoria que o sistema de metas imposto de cima
para baixo, sem conexdo com as realidades de mercado, esta relacionado
as praticas de assédio moral. O bancario identifica que as metas abusivas
sdo o principal fator de estresse e adoecimento. (BRUNO, 2011, p. 31)

Enfim, os resultados encontrados pela fiscalizagdo sdo compativeis com aqueles
resultantes de pesquisa ja mencionada, desenvolvida pelo Sindicato dos Bancarios de
Sao Paulo, Osasco e Regido. A pesquisa relatada, no referido livro, afirma que dois
tercos dos bancarios (66%) acreditam que o ambiente de trabalho em que vivem pode
levar ao adoecimento, e 54% consideram que eles adoecem mais do que outras
categorias profissionais, apontando a seguinte conclusao:

O resultado ndo ¢ apenas preocupante. E assustador. Dos nimeros gerais aos
depoimentos colhidos nas entrevistas qualitativas, a pesquisa produz um
retrato sem retoques do clima de tortura psicologica que domina as entranhas

fornecimento de algum produto & compra de outro.

22 Ainda segundo o referido relatério “as formas de cobranca pelo cumprimento das metas sGo as mais
variadas: através de e-mails, reunides individuais, reunides coletivas, mensagens via WhatsApp,
teleconferéncias, exposigdo dos resultados com ranqueamento dos trabalhadores etc.”.

23 Pesquisa desenvolvida pelo Sindicato dos Bancarios de S&o Paulo, Osasco e Regidio entre novembro de 2010
e janeiro de 2011, quando foram ouvidos 818 trabalhadores de seis das maiores instituigdes financeiras do Pais:
Bradesco, Itad/Unibanco, HSBC, Santander, Caixa Econémica Federal e Banco do Brasil/Nossa Caixa.
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do sistema bancario brasileiro, cujo ambiente de trabalho é fonte constante de
medo, angustia, frustragdo, perseguicdo, desvios éticos, disputa desmedida
entre os colegas e grande inseguranga pessoal (BRUNO, 2011, p. 21).

Durante essa acdo da auditoria fiscal do trabalho, foram ainda realizadas quatro
analises de doencas do trabalho, sendo todos os casos relacionados a transtornos
mentais, em especial depressao, ansiedade e sindrome do panico. Importante também
ressaltar que a despeito de ndo ter havido emissdo de CAT (Comunicacdo de
Acidente de Trabalho) em nenhum dos casos, todos tiveram o nexo com o trabalho
estabelecido quando da pericia do INSS.

Finalizando, devido as transformagdes ocorridas no setor bancario, nas ultimas
décadas, em especial devido a imposicao de metas que aumentam indefinidamente e a
busca cada vez maior por produtividade, o cendrio do adoecimento no setor bancario
vem sofrendo mudancas. As doencas do sistema osteomuscular ¢ do tecido
conjuntivo sdo ainda as principais causas dos afastamentos, no entanto, os transtornos
mentais vém apresentando um preocupante e progressivo aumento.

TELEATENDIMENTO

Nas fiscalizagcdes nas empresas de teleatendimento, verificou-se que as mesmas
tendem a adotar praticas de organizagdo do trabalho muito semelhantes, tendo como
base, resumidamente, a imposicdo de um ritmo de trabalho acelerado, controle
ostensivo (da produtividade, de pausas, do atendimento etc.), pressdo por
produtividade, ganhos de vantagens, vinculados a produgdo, entre outros critérios,
que serdo pontuados a frente.

O diagnostico foi feito através de entrevistas com os trabalhadores e aplicagdo de
questionarios, além de avaliagdo de documentos.

Ha, em geral, a exigéncia de uma série de metas ou indicadores, na maioria das vezes
vinculada ao recebimento de remuneragdo variavel (RV) ou ao ganho de outras
vantagens, como prémios, folgas ou promocdes. Importante ressaltar que esses
critérios sdo, em geral, pouco claros e mesmo confusos, com mudancgas frequentes,
sendo que os trabalhadores ndo sabem explicar ao certo como os mesmos funcionam,
e nao costumam receber por escrito essas regras. Nas entrevistas, ¢ comum a
fiscalizacdo ouvir frases como: “Eu acho que para receber a ‘variavel’ eu posso ter
uma falta justificada”, ou “Eu acho que a nota de monitoria de qualidade ¢ de 90%”.

Serao citados alguns exemplos, porém o tema nao sera esgotado, pois nao se entrara
nos detalhes, por exemplo, da cobranga do atendimento estrito ao script ou roteiros de
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atendimento, do TMA** (Tempo Médio de Atendimento), das monitorias, quando sio
avaliadas as ligacdes em varios aspectos, € ainda, ndo serd abordada a auséncia de
uma avalia¢do adequada dos riscos presentes a saude dos trabalhadores, entre outros.

Vale ressaltar que o Anexo II, da NR 17%, que trata especificamente das questdes
ligadas ao trabalho de teleatendimento, ¢ comumente e reiteradamente descumprido
pelas empresas.

Além do assédio moral organizacional, verificou-se, como se vera a seguir, uma série
de outras condicdes de trabalho caracterizadas como fatores de risco psicossociais,
relacionadas, tanto ao contexto do trabalho, quanto ao controle do trabalho (segundo
a classificagdo do Health and Safe Executive- HSE do Reino Unido™).

Os riscos levantados relacionados ao contetido do trabalho foram: exposi¢do continua
a clientes; pressdo intensa para atingimento de metas (inclusive com ganho de
remunera¢do vinculado a produtividade), metas essas, muitas vezes, inalcangéaveis;
intenso ritmo de trabalho, o qual ¢ definido pelas ligagdes, que sdo distribuidas de
forma automadtica, muitas vezes, sem qualquer tipo de pausa entre uma ligacdo e
outra; restricdo para a realizagdo de pausas, sendo que os trabalhadores ndo definem
quando podem fazer pausas, sendo controlados e monitorados durante todo o tempo;
entre outros.

Quanto ao contexto do trabalho, verificou-se que os salarios sdo em geral baixos (em
alguns casos, inferior ao salario minimo nacional); o setor apresenta alta taxa de
rotatividade (ndo sendo diferente nas empresas fiscalizadas), com ameacas de
demissao e aplicacdo de medidas disciplinares por motivos banais, com utilizagdo de
“escala pedagogica™; falta de controle sobre o proprio trabalho, uma vez que ha
fraseologias (script) a serem utilizadas, e um tempo médio de duracdo das ligacdes a
ser atendido; entre outros.

VIGILANCIA

Entre as praticas de organizacdo do trabalho adotadas pela empresa estd o controle
dos trabalhadores, que ¢ realizado de maneira ostensiva, sendo utilizado de diversas
formas: o controle visual (em muitas empresas o posto de trabalho do supervisor ¢

24 O TMA é o tempo mdximo que o trabalhador pode “gastar” em cada ligagéo, que, por ser muito exiguo, é
um dos indicadores, juntamente com a nota de qualidade (monitoria), que mais impacta no néo recebimento
do valor total da RV, conforme relatério da fiscalizagdio da Empresa C.

25 Portaria MTE n° 9 de 30/03/2007. Anexo Il da Norma Regulamentadora- NR 17.

26 Cox (1993), citado por Baruki (2018), resumiu os riscos psicossociais em duas categorias, conteado do
trabalho e contexto do trabalho, subdividindo-as em nove classes (HSE).

27 Escala de punigdes relativas a determinadas condutas do operador, com aumento gradativo das penas na
medida em que ha repeti¢do das condutas puniveis, podendo chegar & demisscio por justa causa.
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mais alto do que dos trabalhadores de sua equipe); o monitoramento feito em tempo
real de cada um dos membros da equipe (na tela do monitor fica exposto o que cada
um dos operadores esta fazendo, se estd atendendo, se estd em pausa, qual tipo de
pausa, por quanto tempo, como estd cada um dos indicadores ou metas, dura¢do da
ligacdo etc.); monitoramento das ligagdes dos trabalhadores sem o conhecimento
prévio do mesmo®®; estratégias visando evitar faltas ao trabalho, mesmo as
justificadas (com atestados médicos por exemplo); tenta-se evitar/controlar as saidas
do posto de trabalho (até mesmo para realizagdo de necessidades fisiologicas®);
metas estipuladas muito dificeis de serem alcangadas ou mesmo inalcangaveis,
conforme se verd; divulgacdo dos resultados de desempenho dos trabalhadores (o que
é, inclusive, expressamente proibido pelo item 5.3* do Anexo II da NR 17) etc.

CONTROLE DE FALTAS JUSTIFICADAS

As empresas utilizam mecanismos para evitar que os trabalhadores faltem ao
trabalho, mesmo tratando-se de faltas justificadas, como por exemplo, em caso de
adoecimento. Em alguns casos ¢ estipulada uma “meta” para faltas justificadas e, em
outros casos, as faltas justificadas funcionam como ‘“deflator”, ou seja, ha um
desconto na remuneracao variavel final que o trabalhador iria receber. Veja a seguir
como isso funciona em cada uma das empresas analisadas.

Empresa A:

Na empresa A, para receber 100% da remuneracdo variavel, o trabalhador ndo podia
ter faltas justificadas, chamadas no quadro a seguir de “absenteismo”. Verifique-se
que o absenteismo se refere as faltas justificadas, uma vez que para a falta
injustificada, conforme o quadro, o trabalhador sequer serda elegivel para o
recebimento da RV:

Elegibilidade

Faixa de Premiagao

Indicador Critério

Absenteismo Premiagdo

28 O item 5.12 do Anexo Il da NR 17 prevé: “A utilizagéio de procedimentos de monitoramento por escuta e
gravagdo de ligagdes deve ocorrer somente mediante o conhecimento do operador”.

29 O item 5.7 do Anexo Il da NR 17 diz: “Com o fim de permitir a satisfagdo das necessidades fisiolégicas, as
empresas devem permitir que os operadores saiam de seus postos de trabalho a qualquer momento da
jornada, sem repercussdes sobre suas avaliagdes e remuneragdes”.

30 Item 5.13: “E vedada a utilizagdio de métodos que causem assédio moral, medo ou constrangimento, tais
como: a) estimulo abusivo & competigéo entre trabalhadores ou grupos/equipes de trabalho; b) exigéncia de
que os trabalhadores usem, de forma permanente ou tempordria, aderegos, acessérios, fantasias e vestimentas
com o objetivo de punigéio, promogdo e propaganda; ¢) exposigéio piblica das avaliagées de desempenho dos
operadores”.
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Dias ativos >=20 0% 100%
Absenteismo <=4% 0,1% a 3,5% 80%
Falta injustificada =0 3,6% a 4,0% 50%
TMA <= Meta > 4% 0%
Empresa B:

Na empresa B, ha um desconto na produ¢do do trabalhador em caso de faltas
justificadas. H4 uma “tolerancia” de um dia de falta justificada, mas se a falta for
superior a um dia ja sdo feitos descontos, e no caso de ser maior ou igual a trés dias,
ha um desconto de 100%:

DESCONTO POR FALTA

CAMPANHA ESCALA META/DIA

Justificado até 1 falwas 0%

Justificado até 2 faltas S0%

Justificado »= 3 faltas 100%

Injustificado >=] falta 100%
Empresa C:

Na empresa C, uma das metas utilizadas, cujo nome néo sera citado visando preservar
a identidade da empresa, calcula o tempo que foi pago ao trabalhador em rela¢do ao
tempo que ele ficou logado ao sistema da empresa (ou seja, o tempo que foi pago sem
ele estar trabalhando). O célculo ¢ realizado da seguinte forma: total de horas logadas
dividido pelo total de horas que foram pagas ao trabalhador. Entram nesse calculo as
faltas justificadas (horas que foram pagas, ja que se trata de falta justificada, mas o
trabalhador, obviamente, ndo se encontrava logado). A meta para o trabalhador
receber o valor total da parcela da RV referente a esse critério € 97%. Essa meta
corresponde a poucas horas, sendo que, se o trabalhador faltar um dia, ele ja deixara
de receber a parcela referente a esse indicador.

CONTROLE DE SAIDAS DO POSTO DE TRABALHO

As empresas utilizam diferentes maneiras de fazer o controle das saidas do posto de

2 ¢

trabalho, criando “metas”, “indicadores” com diferentes nomes para esse fim, e t€m na tela
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do monitor, ndo s6 todo o desempenho de cada um dos operadores, mas se 0s mesmos
estdo em sua PA, se estdo atendendo, se estdo em pausa, qual o tipo de pausa etc.

Ha ainda o controle visual feito pelo supervisor e, as vezes, pelos coordenadores e
gerentes, uma vez que os operadores ficam dispostos em filas, de forma que seus
gestores podem acompanhar se eles estdo em seus postos de trabalho ou nao.

Empresa A:

Para ser elegivel ao recebimento da RV, em determinado setor da empresa, o
operador deve ter 99% do seu tempo logado como "tempo produtivo", que ¢ o tempo
em que ele esta efetivamente em atendimento. Para o célculo desse "tempo
produtivo", sdo descontados os 40 minutos de pausas previstas na NR 17 (duas
pausas de 10 minutos para descanso € uma de vinte minutos para lanche). Sobram
ainda nove minutos. Esses minutos seriam para atrasos € para a pausa para ir ao
banheiro, que ¢ registrada como pausa "particular". Se for ultrapassada, o operador
ndo se torna elegivel para o recebimento da RV. Veja o item “elegibilidade” no
quadro abaixo:

T T el agEg Og "ha.

%9ado como fempg produti
: ut
de caleulg conforme tabejs ;;‘;E;mm Logado sem hora extra

A foto a seguir, da tela do computador, mostra que o operador ficou com 97,3% de
tempo produtivo (ndo alcancando os 99%), e mostra também que o que impactou
nesse percentual foi a pausa "particular" (banheiro), que foi de 11 minutos e 34
segundos (repare o destaque em vermelho). Fica, dessa forma, claro, que a empresa
estipula um tempo limite para as idas ao banheiro:
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Empresa B:

Segundo relatorio de fiscalizagdo, um dos critérios utilizados pelo empregador para o
pagamento da remuneragao variavel € o “tempo disponivel do operador”, cuja meta é
estipulada em Shs e 20 min, para jornadas de 6hs e 20min. A empresa utiliza um
nome especifico para esse critério, no entanto, ele ndo sera citado aqui para que a
identidade da empresa seja preservada.

O “tempo disponivel” € o "tempo logado" menos as "pausas". As pausas englobam o
intervalo de 20min para alimentag¢ao/descanso ("lanche") e as duas pausas de 10 min
("descanso"), previstas na Norma Regulamentadora N.17. Subtraindo essas pausas,
restam, dessa forma, 20 minutos, que o trabalhador utiliza para toda as outras pausas
(“feedback”, treinamento, “sistema” etc.), inclusive a “particular”.

Empresa C:

A empresa C também utiliza um critério (cujo nome nao sera citado a fim de
preservar a identidade da empresa) com o objetivo de mensurar as pausas feitas pelo
trabalhador. A formula para se calcular esse critério ¢ a seguinte: horas disponiveis
para atendimento divididas pelas horas logadas.

Segundo entrevistas com prepostos da empresa (supervisores, gestores e equipe do
setor de planejamento), somente as pausas chamadas "treinamento", ¢ “ambulatério”
e o intervalo para lanche nao entram nessa conta. As outras pausas, que podem ser
colocadas no sistema, como, pausas descanso (duas pausas de 10 minutos), pausa
feedback, e inclusive a pausa “particular”, utilizada para satisfacdo de necessidades
fisiologicas (para ir ao banheiro ou beber agua), sdo somadas ao se aplicar a formula.
A meta para esse critério ¢ de 90%. Esse valor corresponde a 38 minutos no caso da
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jornada de seis horas e vinte minutos. Logo, sendo o total das duas pausas descanso
(obrigatorias) de 20 minutos, restam 18 minutos para o trabalhador utilizar para todas
as outras pausas, inclusive a particular.

Aplicacio de Medidas Disciplinares

Nas empresas de teleatendimento, de forma geral, a aplicagio de medidas
disciplinares ocorre de forma corriqueira e, muitas vezes, por motivos banais.

Essa pratica ¢ motivo de muito sofrimento e angustia, nos trabalhadores, que se veem
ameacados todo o tempo, inclusive com o risco de serem demitidos por justa causa, ja

que ¢ comum a utilizagdo de uma “escala pedagogica™'.

Segundo fala de trabalhador da Empresa B:

“Eu ‘tomei’ um trauma dessa palavra adverténcia e justa causa! Trauma mesmo. E o
tempo todo: é justa causa, é justa causa, ¢ adverténcia, é adverténcia!”.

E muito comum a aplicagdo de penalidades por atrasos, ou mesmo a utilizacdo dos

atrasos como “deflator” (corte na RV). Veja a seguir que atrasos de cinco minutos ja
levam a um desconto de 15% da RV (Empresa C):

Deflatores

Deflator Meta Desconto
Atrasos 00:05:00 15,00%
Monitoria 79,99% 50,00%

Nesse ponto, vale lembrar que as empresas consideram para computo da jornada o
sistema login-logout, ou seja, somente o tempo efetivamente trabalhado. Nao ¢

levado em consideracio o momento em que o trabalhador chega a empresa para
trabalhar, como em qualquer outra atividade ou setor economico.

O fato ¢ que o trabalhador “chega para trabalhar” ao entrar na empresa (passa pela
catraca) e, antes de ir para seu posto de trabalho, ele tem a obrigatoriedade de colocar
seus objetos pessoais em um armario, se necessario vai ao banheiro ou toma agua,
enche a garrafinha de dgua, e entdo vai para sua PA para fazer o login ¢ iniciar o
atendimento. Somente nesse momento, quando faz o login, e inicia o atendimento,
sua jornada de trabalho ¢ considerada como iniciada. Nao ¢ incomum haver

31 Escala de punigdes relativas a determinadas condutas do operador, com aumento gradativo das penas na
medida em que hé repetigéo das condutas puniveis, podendo chegar & demisséo por justa causa.
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problemas para encontrar uma maquina que esteja funcionando adequadamente, o
que pode tomar também algum tempo do trabalhador.

Importante ressaltar que, assim que chega a empresa, o trabalhador ja comeca a
cumprir ordens determinadas pela chefia, como guardar seus pertences em armarios.
Inclusive, em relagdo a Empresa C, ha inimeras penalizagdes aplicadas por “manter
objetos pessoais na PA como celulares, bolsas, cadernos entre outros”, e no campo
“Situagdo-Procedimento Correto” da adverténcia, esta descrito como o trabalhador
deve proceder ao chegar a empresa:

“Funciondria devera utilizar os escaninhos disponibilizados pela empresa para
armazenar qualquer tipo de material estranho a sua atividade (tais como papel,
cadernos, livro, caneta, lapis, celular, MP3, aparelhos eletronicos entre outros)”.

Segue descrigdo abaixo:

Analisando essa situacdo de forma literal, utilizando o raciocinio da empresa de que o
trabalhador somente inicia sua jornada ao fazer o longin nos sistemas, a penalidade
por ndo guardar seus pertences nos escaninhos ou armarios, ¢ aplicada, dessa forma,
por uma irregularidade cometida pelo trabalhador antes do inicio de sua jornada, uma
vez que a guarda de seus pertences ¢ anterior a realizagdo do login e inicio dos
atendimentos.

Logo, ao “concluir” que o trabalhador “chegou atrasado”, inclusive com aplicagao de
penalidades, como no exemplo acima, em que ha cortes na RV, devido a atrasos de
até cinco minutos, o empregador esta se referindo ao “atraso” para logar no sistema,
ndo levando em consideracdo todo esse tempo anterior, em que, inclusive, o
trabalhador ja se encontrava sob as ordens e comando da empresa.

Sao comuns também as adverténcias por “estouros de pausas”, ndo havendo nenhum
tipo de tolerancia, havendo penalizagdes por “estouros”, por exemplo, de trés, dois,
ou mesmo, de um minuto. Veja o exemplo a seguir:
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Tipo de medida: ADVERTENCIA

Venho por meio desta, informar que, no(s) dia(s) 12/11/2016 V.Sa. praticou o seguinte
ato em desacordo com as normas internas da empresa:

N&o comparecer a empresa no dia citado (12/11/2016) e ndo apresentar justificativa legal para abono do
mesmo. Alem disso no dia citado (18/09/2016) a colaboradora extrapolou seu tempo de pausa lanche, sendo
um total de 20 minutos e foi realizado 21 minutos e 56 segundos, no dia 17/11/2016 extrapolou a pausa
lanche sendo 20 minutos e a mesma realizou 22 minutos e 48 segundos e no dia 19/11/2016 extrapolou a
pausa descango sendo 20 minutos e a mesma realizou 22 minutos e 16 segundos. A presenca e o
cumprimento da jornada do trabalho e utilizagdo de pausas corretamente, sio essenciais & qualidade dos
servigos prestados pela AeC aos seus clientes. A sua presenga ao trabalho é muito importante para nés, além
de ser um pré-requisito importante para o seu crescimento, tanto pessoal quanto profissional. Devido a isso, a
AeC coloca a disposigdo de seus colaboradores vérios recursos para que sejam evitadas as faltas sem
injustificadas, sempre que possivel.

Adverténcia aplicada na Empresa A:

Veja que sdo citados como motivo da aplicagdo da penalidade estouros de pausa de
dois minutos, € mesmo um minuto.

Metas Inalcancaveis

Conforme dito anteriormente, hd a exigéncia de muitos critérios que, se alcancados,
podem levar ao recebimento de remuneragdo variavel, folgas, promogdes ou outros
prémios, € que também podem levar a “sinaliza¢des”, feedbacks™?, e mesmo
adverténcias e suspensdes. A fiscalizagdo verificou que as metas estipuladas pelas
empresas sdo, na maioria das vezes, muito dificeis de serem atingidas, ou mesmo,
inalcancgaveis.

Empresa A

Em um dos setores da Empresa A, no més de setembro de 2016, para um total de
1.209 operadores de teleatendimento, 958 receberam algum valor de RV. Veja:

Total RV operador: RS 37.379,40
Beneficiados: 958
Média agente: RS 39,02
Menor valor: R$ 0,10
Maior valor: RS 140,80

32 “Sinalizagoes” e “feedbacks” sdo formas de adverténcias orais, aplicadas aos operadores geralmente pelos
supervisores, muito comuns no teleatendimento.
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J4 no més de maio de 2017, nesse setor, segundo dados fornecidos pela empresa e
contidos no relatorio de fiscalizacdo, entre 472 operadores de teleatendimento,
somente 132 receberam algum valor de RV. Ou seja, a maioria (mais de 62% dos
operadores) nao recebeu nenhum valor de RV.

Empresa B

Segundo o relatorio de fiscalizagdo, na Empresa B, em um dos setores com mais de
4.000 trabalhadores, em um periodo de 7 meses, as metas ndo foram alcangaveis para
a grande maioria deles:

“Segundo dados fornecidos pela propria empresa, nos meses de junho a dezembro de
2017, somente 26,02% dos trabalhadores receberam algum valor de remuneragdo
variavel, e de janeiro a julho de 2018, somente 27,62% receberam”.

J4 em outro setor, com 550 trabalhadores, nos meses de junho a dezembro de 2017,
somente 34,78% dos trabalhadores receberam algum valor de remuneragdo variavel, e
de janeiro a julho de 2018, somente 24,12% receberam algum valor, segundo o
mesmo relatdrio.

Empresa C

Em relagdo a Empresa C, verificou-se que as metas nao sao alcangaveis para a grande
maioria dos trabalhadores. Conforme a tabela a seguir, uma infima parcela dos
trabalhadores consegue receber o valor total da remuneragdo variavel- RV.

Como exemplo, em um determinado setor, com uma média de 240 trabalhadores
elegiveis ao recebimento da RV, analisando-se os dados referentes a seis meses
(outubro, novembro e dezembro de 2018 e janeiro, fevereiro e marco de 2019),
chegou-se ao resultado apontado na tabela a seguir.

MESES % TRABALHADORES % TRABALHADORES NAO RECEBEU
RECEBEU VALOR TOTAL RV NENHUM VALOR DE RV
OUTUBRO ZERO 17,5%
NOVEMBRO ZERO 7,37%
DEZEMBRO 3,3% 5,5%
JANEIRO 23,2% 12,5%
FEVEREIRO 16,6% 14,4%
MARCO 15% 8,8%
MEDIA 6 9,6% 11%
MESES
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Em resumo:

Uma parcela irriséria dos trabalhadores consegue receber o valor total da RV.
Segundo a tabela acima, somente 9,6% do total conseguiram receber, ou seja, dos 242
trabalhadores, somente 23 conseguiram receber o valor total. A grande maioria, ou
recebe valores inferiores ao total, ou ndo recebe nenhum valor. De acordo com a
tabela acima, 11% dos trabalhadores ndo recebem nenhum valor.

Em outro setor, com 150 trabalhadores, em relagdo as metas estipuladas, verificou-se
que as mesmas nao sao alcancaveis para a grande maioria. Segundo dados fornecidos
pela propria empresa, nos meses de janeiro de 2018 a margo de 2019, somente 27%
dos trabalhadores receberam a RV. Ou seja, 73% dos empregados ndo receberam
qualquer quantia de RV. Veja o quadro a seguir:

COuadro Recebaeram o
125 32 26%%
137 LTl 29%5
1331 37T 28%
1331 A1 I %%
135 A7 3596
1 50 = 2594
151 34 23%
1442 35 25%
143 39 27%
palal A5 3205
pr-tal 33 2954
138 33 29%5
14471 27 19%5
197 38 26%
139 = 27%%

Conclusio em relaciio ao diagnoéstico do risco psicossocial

Enfim, o que se observa, segundo os referidos relatérios de fiscalizagdo, ¢ que, a
partir da andlise minuciosa da organizacdo do trabalho praticada por essas empresas,
restou configurado o assédio moral organizacional.

No relatorio da fiscalizagdo da Empresa B, consta como conclusdao da andlise da
organizagdo do trabalho que, “com o objetivo de alcangar maior eficicia e
produtividade, a empresa se utiliza de varios métodos e praticas de organizagdo do
trabalho que tem como consequéncia para os trabalhadores o assédio moral, medo e
constrangimento”. (p.23).
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Semelhante conclusdo verificada na fiscalizagdo dos bancos. O relatério diz que,
tendo em vista o que foi constatado pela fiscalizacdo, “em especial em relacdo as
praticas de gestdo adotadas pela empresa, como cobranca de metas abusivas e
estratégias utilizadas para aumento de produtividade”, restou configurado o assédio
moral organizacional (p.12).

Chama aten¢@o ainda o carater pouco ético de determinadas metas estipuladas pelas
empresas. Como exemplo, no caso do banco fiscalizado, conforme ja descrito, os
trabalhadores, muitas vezes, sdo obrigados a ofertar produtos pouco atrativos, ou
produtos os quais nem sempre os clientes tém interesse ou mesmo necessitam e, em
alguns casos, se veem obrigados a condicionar o fornecimento de algum produto a
compra de outro.

E no caso das empresas de teleatendimento fiscalizadas, citamos, como exemplo, o
controle realizado sobre as faltas justificadas, sendo que, além de ser realizado um
controle sobre as mesmas, muitas vezes sdo estipuladas metas para esses tipos de faltas.

Por fim, de acordo com o que foi relatado nos itens II.1 e I1.2, além da caracterizacao
do assédio moral organizacional, varios outros riscos psicossociais foram verificados
nos locais inspecionados, riscos esses relacionados tanto ao conteido quanto ao
contexto do trabalho.

CONSIDERACOES FINAIS

A auditoria fiscal do trabalho (AFT) tem como prerrogativa a verificacdo do
cumprimento das disposigdes legais e regulamentares no dmbito das relagdes de
trabalho e de emprego, inclusive as relacionadas a seguranca e a satde no trabalho™®.
Isso envolve, dentre outros fatores, a realizagdo de inspecdes nos locais de trabalho,
entrevistas com trabalhadores, empregadores e prepostos, e verificacdo de todos os
documentos necessarios ao exercicio das atribuigdes dos auditores fiscais do trabalho.

Dessa forma, importante ressaltar, inicialmente, que a AFT tem um papel essencial e
talvez inico na anélise da organizagdo do trabalho nos ambientes laborais®. As

33 O Artigo 12 do Regulamento de Inspegdio do Trabalho (RIT) - Decreto n2 4552, de 27/12/2002 prevé que a
Inspegdio do Trabalho tem por finalidade assegurar, em todo o territério nacional, a aplicagéo das disposicdes
legais, incluindo as convengdes internacionais ratificadas, os atos e decisées das autoridades competentes e as
convengdes, acordos e contratos coletivos de trabalho, no que concerne a protegdio dos trabalhadores no
exercicio da atividade laboral.

34 A avadliagéo da organizagdo do trabalho de forma detalhada é passivel de fiscalizagéio, conforme
prevé o item 17.6.1. 17.6.2 da NR 17. ltem 17.6.1: A organiza¢éo do trabalho deve ser adequada as
caracteristicas psicofisiolégicas dos trabalhadores e a natureza do trabalho a ser executado. ltem
17.6.2: A organizagéo do trabalho, para efeito desta NR, deve levar em consideragcdo, no minimo: a)
as normas de produgcdo; b) o modo operatério; ¢) a exigéncia de tempo; d) a determinagéo do
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praticas de gestdo adotadas pelas empresas, muitas vezes, ndo sdo transparentes,
exigindo um trabalho minucioso para a realizagdo de um diagndstico preciso,
inclusive para a verificacdo da presenca do assédio moral decorrente dessas praticas,
como se viu nas fiscalizagdes citadas nesse artigo.

Tendo em vista as fiscalizagdes que foram objeto desse trabalho, em especial no que
diz respeito a cobranca de metas, muitas vezes abusivas, atreladas ao pagamento de
remuneragdo variavel ou outras vantagens, e as formas ostensivas de controle do
trabalho e trabalhadores, verifica-se que questdes éticas ou morais ndo servem de
empecilhos ou limites quando o objetivo ¢ a intensificacdo do trabalho e o aumento
da produtividade e do lucro.

Os limites instituidos pelas normas constitucionais, como os valores sociais do
trabalho e a dignidade da pessoa humana (Constituicao Federal/1988, art. 1°, inciso
Il e IV, e art. 7°, inciso XXII), e pelas Normas Regulamentadoras®, em especial a
NR 17, ao tratar de organizacao do trabalho, ndo sao cumpridos ou respeitados.

No caso do setor de teleatendimento, o Anexo II da NR 17 é bastante incisivo em
relacdo a essas questdes, estabelecendo uma série de “barreiras” que, se respeitadas,
implicariam em significativas alteracdes nos ambientes de trabalho. O referido Anexo
estabelece que as metas e remuneragdo varidvel devem ser compatibilizadas com as
condigdes de trabalho e tempo oferecidos, € que os programas preventivos
(programas que devem ser elaborados pelas empresas visando a promocdo e
preservacao da integridade fisica dos trabalhadores) devem verificar as repercussoes a
saide dos trabalhadores decorrentes dos sistemas de avaliacdo para efeito de
remuneracdo e vantagens de qualquer espécie®.

A referida norma veda ainda a utilizagdo de métodos que causem assédio moral,
medo ou constrangimento®’.

contetido de tempo; e) o ritmo de trabalho; f) o conteddo das tarefas.

35 As Normas Regulamentadoras (NR) sdo disposicdes complementares ao capitulo V da CLT (“Da Seguranga
e da Medicina do Trabalho”), consistindo em obrigagoes, direitos e deveres a serem cumpridos por
empregadores e trabalhadores com o objetivo de garantir trabalho seguro e sadio, prevenindo a ocorréncia de
doengas e acidentes de trabalho.

36 ltem 5.10 do Anexo Il da NR 17: 5.10. Para fins de elabora¢do de programas preventivos devem ser
considerados os seguintes aspectos da organizagdo do trabalho: a) compatibilizagéio de metas com as condigdes
de trabalho e tempo oferecidas; b) monitoramento de desempenho; ¢) repercussdes sobre a sadde dos
trabalhadores decorrentes de todo e qualquer sistema de avaliagdo para efeito de remuneragéo e vantagens
de qualquer espécie; d) pressées aumentadas de tempo em hordrios de maior demanda; e) periodos para
adaptagdo ao trabalho.

37 5.13. E vedada a utilizagdio de métodos que causem assédio moral, medo ou constrangimento, tais como: a)
estimulo abusivo & competigdo entre trabalhadores ou grupos/equipes de trabalho; b) exigéncia de que os
trabalhadores usem, de forma permanente ou tempordria, aderegos, acessérios, fantasias e vestimentas com o
objetivo de punig@o, promogdo e propaganda; c) exposiciio publica das avaliagdes de desempenho dos
operadores.
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Enfim, véarias dessas graves infracdes, que podem resultar em sofrimento e
adoecimento dos trabalhadores, estdo abrangidas pelas Normas Regulamentadoras-
NR, porém ha um reiterado descumprimento das mesmas, e infelizmente, uma
enorme tolerancia a esse descumprimento, o que nao ¢ incomum em se tratando de
legislagdo trabalhista.

Atualmente, mais que tolerancia ao descumprimento, vem ocorrendo um verdadeiro
desmonte de tudo que diz respeito a legislagdo trabalhista. Isso em um pais que ocupa
a quarta posi¢do no ranking mundial de acidentes de trabalho®®. Desde o progressivo
sucateamento do Ministério do Trabalho até seu recente fim*’, a reforma trabalhista
(Lei 13.467/2017) com drastica reducdo de direitos dos trabalhadores®, e as
sucessivas tentativas de modificagdes e redugdes das NR*, sdo alguns exemplos.

Importante destacar o papel dessas NR na prevengdo de acidentes e adoecimentos
relacionados ao trabalho. Segundo um estudo realizado, em 2018, pelo Departamento
de Satde e Seguranca no Trabalho, do extinto Ministério do Trabalho, as Normas
Regulamentadoras ajudaram a evitar 8 milhdes de acidentes de trabalho e 46 mil
mortes entre as décadas de 1970 e 2010.

Para finalizar, citamos Souto Maior (2016) que, ao discorrer sobre o discurso
recorrente e falacioso dos apoiadores da “flexibilizacdo” da legislagao trabalhista, de
que se deve copiar os paises desenvolvidos, pontua que seria necessario atrair o
mesmo nivel de respeito a legislacdo trabalhista de paises como Franca, Alemanha,
Bélgica, Luxemburgo etc., em que ela ¢ entendida culturalmente como uma
legislagdo relevante e essencial a preservacdo do modo de produgdo capitalista e da
dignidade humana®.

38Segundo o site https://www.anamt.org.br/portal/2018/04/19/brasil-e-quarto-lugar-no-ranking-mundial-de-
acidentes-de-trabalho/ (acesso em 19/07/19), o Brasil é hoje o pais onde a cada 48 segundos acontece um
acidente de trabalho e a cada 3h38 um trabalhador perde a vida pela falta de uma cultura de prevengdo a
sadde e & seguranga do trabalho.

39 A Medida Proviséria 870/19 de 01/01/2019 determinou a extingéo do Ministério do Trabalho.

40 Entre os inameros questionamentos referentes & reforma trabalhista, segundo o site
http://agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2019-06/oit-volta-analisar-reforma-trabalhista-brasileira
(acesso em 16/07/2019), a Comisséo de Aplicagdo de Normas da Organizagéo Internacional do Trabalho (OIT)
voltou a analisar, a partir de junho de 2019, a dendncia de que a reforma trabalhista fere a Convengdo 98
(que estabelece regras de protegdo aos direitos de trabalhadores) da agéncia multilateral da Organizagdo das
Nagdes Unidas (ONU), da qual o Brasil é signatério. Em 2018, o Brasil havia sido incluido entre os 24 casos
suspeitos de violar as normas internacionais.

41 Em maio de 2019, o Presidente da Republica Jair Bolsonaro anunciou através de redes sociais que “o
governo promoverd redugdo de 90% nas Normas Regulamentadoras (NR) de seguranga e sadde no trabalho
vigentes no pais”.

42 Ainda segundo Souto Maior (2016): “No Brasil, o nimero recorde de reclamagdes trabalhistas, 4 milhdes ao
ano, ndo se da por complicadores da legislagéo e sim pela prdtica reiterada e deliberada de descumprimento
da legislagéo, que é alimentada e até incentivada pela atitude complacente e amistosa da Justica do Trabalho
frente ao descumpridor da lei e favorecida pelo sucateamento a que foi submetido o Ministério do Trabalho
desde a década de 60”.
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