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RESUMO

O presente estudo tem como objeto o trabalho nos call centerse envolve os chamados
trabalhadores das centrais de atendimento. Objetiva estabelecer uma analise critica sobre os
modelos de gestacdo e de administracdo impostos a estes trabalhadores e os rituais de
sofrimentos a que 0s mesmos estdo submetidos. A versdo hermenéutica aqui desenvolvida
procurou identificar os pontos de convergéncia entre as teorias organizacional conservadora e
juridico-trabalhista classica, para reafirmar a conviccdo da autora de que o adoecimento
psicofisico que atinge esta categoria tem como ponto de partida o proprio objeto do Direito
do Trabalho — o trabalho subordinado. Apds uma analise contextualizada da estrutura
organizacional destas empresas, e da obsolescéncia da doutrina classica o estudo, afastando-
se da versdo dogmatica prevalecente, reafirma a convic¢ao centrada na ideia de que, enquanto
existir subordinacdo da forca do trabalho ao capital, estes rituais de sofrimento ndao podem ser
eliminados, mas, apenas, minimizados.

Palavras-chave: Adoecimento. Direito. Gestdo. Poder. Protecdo. Sofrimento. Subordinacao.
Trabalho. Teleatendimento. Telemarketing. Teoria social critica.

ABSTRACT

This paper studied the work in call centres and involves the so called telemarketers. Aims to
establish a critical analysis of the models of management and administration imposed to these
workers and rituals of suffering to which they are subjected. The hermeneutic version
developed here attempts to identify the points of convergence between organizational
conservative and classical legal-labour theories, to reaffirm the conviction of the author that
the psychophysical illness that affects this category has as starting point the object of labour
law itself — the subordinate work. After a contextualized analysis of the organizational
structure of these companies, and the obsolescence of the classical doctrine, the study turning
away from the prevailing dogmatic version, reaffirms the belief centred on the idea that,
while there is subordination of labour power to capital, these rituals of suffering cannot be
eliminated but only minimized.

Keywords: illness. Law. Management. Power. Protection. Suffering. Subordination. Work.
Teleservice. Telemarketing. Critical social theory.
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1. OS FUNDAMENTOS IDEOLOGICOS DO TRABALHO ALIENADO NO
CONTEXTO DA SOCIEDADE POS-INDUSTRIAL. A EXPERIENCIA DOS
CALL CENTERS.

1.1 A Prevaléncia dos “Estranhos” no Universo dos Call Centers.

Quando se liga para uma central de teleatendimento pouco se sabe sobre quem ira
atender além do timbre da sua voz, seu nome e que as informacdes do cliente estdo em sua
frente, na tela de um computador. Ndo é possivel saber se quem estd do outro lado da linha é
gordo ou magro, alto ou baixo, bonito ou feio, qual a cor de seus olhos, de seus cabelos ou a
sua idade. O que ha entre o cliente e 0 atendente sdo apenas a sua voz e a linha telefénica —
suas ferramentas de trabalho — através das quais se comunicam. Ndo ha contato visual ou
fisico entre o cliente e eles, essa € a chave para compreender quem sdo e porque Ssdo

selecionados para ocupar esses postos de trabalho.

Afirma Zygmunt Bauman que toda sociedade produz os seus estranhos, a sua maneira
e de forma inimitavel, e que estes estranhos sdo as pessoas que ndo se encaixam em
determinado mapa cognitivo, moral ou estético do mundo liquido moderno®. A producéo de
excluidos se da a partir da imposicdo de padrbes globais, que ndo consideram as condi¢des
fisicas, psicoldgicas ou culturais dos individuos e que sdo substituidos tdo rapidamente
quanto foram instituidos. Aos que conseguem se adaptar aos parametros sociais globais estdo
reservados os postos de trabalho com melhores condigdes e aos estranhos resta procurar a sua
insercdo no mercado nos postos restantes, mesmo que as condi¢des destes ndo sejam tdo

boas.

Nesse contexto, o trabalho se apresenta como importante ferramenta de reencaixe para
os individuos, pois o trabalho viabiliza o consumo, que hoje é condi¢do sine qua non de
existéncia e prestigio no meio social. Além disso, sem trabalho ndo é possivel prover o
préprio sustento. Trabalha-se basicamente para suprir as necessidades de primeira ordem e

consumir o minimo para existir enquanto ser social.

1 O conceito de mundo liquido moderno também é emprestado de Bauman (2007, p.7) que afirma que a fase
liquida da modernidade ¢ “uma condi¢do em que as organizacdes sociais (estruturas que limitam as escolhas
individuais, instituicdes que asseguram a repeti¢cdo de rotinas, padrfes de comportamento aceitavel) ndo podem
mais manter sua forma por muito tempo (nem se espera que o fagcam), pois se decompdem e se dissolvem mais
rapido que o tempo que leva para molda-las e, uma vez reorganizadas, para que se estabelegam.”. (BAUMAN,
Zygmunt. Tempos liquidos. Rio de Janeiro: Jorge Zahar, 2007.)



Nas centrais de teleatendimento é possivel encontrar jovens com pouca ou nenhuma
experiéncia de trabalho anterior, negros, obesos, homossexuais, transexuais, travestis, maes
solteiras, arrimos de familia, pessoas que encontraram alguma dificuldade de insercdo em
outros postos de trabalho por ndo se adequarem a determinado arquétipo da sociedade do
consumo. A partir dai verifica-se que os padrdes para o0 ingresso no trabalho de teleoperador
sdo menos rigidos do que os de ocupacBes em que ha contato direto com o publico. Na
verdade, é preferivel contratar o individuo que ndo corresponda as preferéncias do mercado
de trabalho, desprovido de recursos, fora dos padrdes predefinidos. Estes Gltimos sdo mais

ddceis, disciplinados, produtivos, e, portanto mais vantajosos para a empresa contratante.

O fator determinante para a contratacdo dos estranhos é a ampla possibilidade de
transformar a mente do trabalhador para a produtividade e fidelidade a empresa através de
uma aparente incluséo social pelo trabalho. Durante o processo seletivo destacam-se aqueles
que apresentam maior tendéncia a submissdo ao regime da empresa e a exploracdo de seu
trabalho até o limite de suas forgas fisicas e psiquicas. Diante do exposto, depreende-se que
as razdes para empregar os excluidos sdo de ordem pratica, surgem do desejo de submeter o
ser humano ao trabalho para incrementar o lucro, a produtividade do empregador e ndo de sua

benevoléncia ou filantropia.

1.2 A fusdo entre elementos Tayloristas e Toyotistas na Organizacdo do Trabalho
nas Centrais de Teleatendimento.

Em mdltiplos aspectos da rotina de trabalho do operador de call center € possivel
perceber a presenca de elementos da Administracdo Cientifica, desenvolvida por Frederick
Taylor. Essa forma de gestdo do trabalho tem como principal objetivo aumentar a
produtividade e diminuir os custos de producdo através da prescricdo, padronizacdo e

controle dos movimentos do trabalhador.

O primeiro ponto em que se verifica a taylorizagdo do trabalho nas CTA’s diz
respeito & separagdo entre quem elabora e quem executa as tarefas. As tarefas diérias sdo
idealizadas pelas geréncias e repassadas pelos supervisores aos operadores de cada equipe. O
empregado ndo possui autonomia para escolher as ferramentas e maneiras de executar suas

atividades Tampouco, pode estabelecer suas proprias metas diarias.



As ferramentas de trabalho também sdo padronizadas, assim como o modo de
execucdo dos servicos. A fala é padronizada através do script, um documento que prescreve
informagOes e procedimentos a serem adotados pelo operador durante o atendimento,
estabelecendo inclusive as palavras que devem ser ditas de forma estrita durante a ligagéo.
Essa padronizagdo permite uniformizar a execugdo dos servicos e facilitar a deteccdo dos

mais lentos e menos interessantes ao ritmo dos call centers.

Além de padronizado, o trabalho nas centrais de teleatendimento também é
setorizado. Cada nivel possui atribuicbes bem definidas e s6 pode atuar dentro de seus
limites, observando a tarefa que lhe foi prescrita e o script que possui. Quando o operador
transfere o cliente para outro nivel, encerra-se a sua relacdo com aquele atendimento e ndo ha
mais como saber se a ligacdo realmente foi transferida, se o problema foi resolvido ou nao.
Frequentemente a conclusdo do trabalho ndo é vista por quem lhe deu inicio. Além disso, o
trabalho é repetitivo e constantemente monitorado pelo supervisor e exige equilibrio

emocional para lidar com a forte pressdo inerente a essas atividades.

Para ser considerado um bom operador, o empregado deve estar atento aos seguintes
pontos: Aderéncia, Tempo Médio de Atendimento (TMA) e Absenteismo. A palavra
Aderéncia, quando aplicada a esse contexto, estd relacionada ao estrito cumprimento da
escala de trabalho pelo empregado. Diz-se que o operador tem boa aderéncia quando ele evita
ou ndo tem atrasos e utiliza racionalmente as pausas contratuais e pessoais dentro de seu
expediente. O tempo médio de atendimento corresponde ao periodo que o operador dispde
para manter o cliente na linha e buscar a solucdo para o seu problema, que a principio varia
entre 30 e 270 segundos, podendo aumentar conforme o produto, servi¢o ou nivel hierarquico
de atendimento. Pode se dizer que o absenteismo é o contrario da aderéncia, pois ele
corresponde ao ndo comparecimento ao trabalho, aos atrasos, ao descumprimento de sua

escala.

Estar fora dos padr@es estabelecidos para aderéncia, tempo médio de atendimento e
absenteismo pode acarretar puni¢Ges ao empregado, que variam conforme a incidéncia de sua
conduta, acarretando na maioria das vezes a demissdao do empregado. Questdo importante
estd ligada ao alto numero de dispensas por justa causa nas centrais de telemarketing, que
encontram fundamento em escalas de condutas reprovaveis e suas respectivas sancoes,
recentemente trazidas a publico por operacdo do Ministério do Trabalho e Emprego e pela

imprensa.



Além de uma forte presenca de elementos tayloristas, é possivel perceber também a
presenca de ideias toyotistas na organizacdo do trabalho das centrais de teleatendimento.
Como exemplo, destacam-se o0 uso das novas tecnologias da informacdo, a busca da
qualidade total no atendimento e da eliminacdo dos erros através dos cortes de pessoal, a
presenca da terceirizacdo e da precarizacdo do trabalho e a necessidade de manter os

empregados envolvidos afetivamente com a empresa.

Com a fusdo de elementos tayloristas e toytotistas na composicdo da ideologia
organizacional das centrais de teleatendimento, a exploracéo do trabalhador é levada a niveis
extraordinarios. Além do controle do corpo e dos movimentos do operador — possivel gracas
aos registros de todos os seus movimentos pelo supervisor e pelos curtos intervalos
intrajornada— a sua mente € domesticada para o trabalho, através da manipulacdo de sua
subjetividade por parte dos gestores, a fim de garantir o seu envolvimento e altas taxas de

produtividade, a fim de ultrapassar as metas e maximizar o lucro.

Adiante serdo expostos outros aspectos do trabalho nas centrais de telemarketing que
permitem a compreensdo do nivel de exploragdo desses trabalhadores e da relagdo direta

entre sofrimento e produtividade nesse ambiente.



2. AJORNADA DE TRABALHO DOS OPERADORES DE TELEMARKETING. A
GESTAO E O ADOECIMENTO PSIQUICO NO AMBITO DAS CENTRAIS DE
TELEATENDIMENTO.

2.1 A Jornada de Trabalho dos Operadores de Telemarketing.

As centrais de teleatendimento exigem uma grande flexibilidade de horarios de seus
empregados, pois operam em tempo integral, todos os dias da semana, podendo ainda variar
de jornada configurando turno de revezamento. A jornada de trabalho na maior parte dos call
centers € de trinta e seis horas semanais, 0 que corresponde a seis horas diarias, com repouso
semanal remunerado de um dia. Também Ihe séo assegurados os intervalos intrajornada, que
podem ser de natureza legal — quando prescritos em lei — ou pessoais, para satisfacdo de

necessidades fisiologicas, sem previsdo expressa em norma juridica.

A Norma Regulamentadora n°17 do Ministério do Trabalho impfe a concessdo de trés
pausas: uma para repouso e alimentacdo, com duracdo de 20 minutos e outras duas com
duracédo de dez minutos cada, para prevenir qualquer tipo de sobrecarga ao trabalhador. Estas
ltimas devem ser concedidas apds os primeiros 60 minutos de trabalho e antes dos 60
altimos. A curta duragdo desses intervalos pode acarretar sérias consequéncias a saude do

trabalhador, no @mbito psiquico e fisico.

As “pausas pessoais” devem ser concedidas ao operador a qualquer momento do trabalho,
sem duracdo determinada e sem qualquer repercussdo em suas avaliagbes ou em sua
remuneracio’®. Como sua duragdo n&o foi delimitada pela norma juridica, o bom senso dos
operadores e supervisores é que regula por quanto tempo o trabalho pode ser interrompido
por essas razbes. E no momento de sua concessdo e fruicio das que vem a baila questdes
polémicas, como o excesso de vigilancia e sua relagdo com o assédio moral, elemento

frequente no mundo dos call centers.

Apesar de a jornada de trabalho nos call centers ser mais curta do que a estabelecida pela
CLT no art. 58, caput, questiona-se a intensidade do trabalho dentro desse periodo reduzido.
O fluxo intenso de informacdo em virtude da média diaria de chamados atendidos, que pode

variar conforme o periodo do més; o estresse presente na relagdo com o cliente no

Z Vide tépico.5.7 da Norma Regulamentadora n° 17 do Ministério do Trabalho.



telemarketing ativo ou passivo; e a organizacdo taylorizada do trabalho exerce intensa
pressdo sobre o trabalhador. Dessa forma, o empregado que trabalha seis horas nas condi¢bes
expostas anteriormente pode ter maior cansaco fisico e psicologico do que outro que exerca

atividade diversa da sua com jornada de 8h.

2.2 A Gestéo e o Adoecimento Psiquico no Ambito das Centrais de Teleatendimento.

2.2.1 Sofrimento e Produtividade.

Nas centrais de teleatendimento, ndo € possivel localizar o sofrimento com um olhar
superficial, considerando que sua grande maioria apresenta boa infraestrutura e também uma
duracdo reduzida das jornadas de trabalho. E sobre esse sofrimento invisivel que se debruca o
presente tépico, tendo como principal norte os estudos sobre psicopatologia do trabalho
desenvolvidos por Christophe Dejours.

Quando admitidas em um novo emprego as pessoas carregam consigo expectativas de
reconhecimento e realizacdo financeira, pessoal e social. Além disso, quando est4 em contato
com o objeto de seu trabalho, o empregado também busca um sentido para aquela atividade: a

que se destina? Para aonde vai? Quem se beneficiara dela?

Quando o trabalho € prescrito, monitorado, controlado eletronica e pessoalmente por
terceiro, ndo permitindo ao trabalhador nenhuma autonomia sobre o modo de execucdo de
seus servicos, € dificil encontrar algum sentido. Se o que distingue o homem do animal é a
sua capacidade de idealizar para depois materializar o seu trabalho, quando a tarefa lhe é
imposta por outrem, sua condicdo humana lhe é temporariamente furtada e o empregado se
torna parte de uma engrenagem, que se movimenta segundo uma cadéncia determinada, para
alcancar as metas diarias de trabalho e lucro. Segundo Dejours (1992), o sofrimento neste
tipo de trabalho comeca com a insatisfacéo pela auséncia desse sentido.

Dentro das centrais de teleatendimento ha diversas formas de manter a aderéncia e a
produtividade do operador, mas a principal delas é a criacdo do sofrimento. As préticas

gerenciais oprimem os trabalhadores, de modo que estes sejam levados a produzir cada vez



mais para evitar o sofrimento. Acontece que a cada meta superada, uma ainda mais alta é
estabelecida e novas formas de opressdo, de intensidade crescente, sdo praticadas contra o

trabalhador dessas centrais.

Como principais fatores criadores de sofrimento no ambito das aludidas centrais,
destacam-se 0 monitoramento excessivo do trabalho, a tenséo entre cliente e operador, a ma
relagdo com os supervisores, a manipulagdo do medo da demissdo, a pressdo para o
cumprimento de metas abusivas, a restricdo as pausas pessoais, 0 cerco moral e a intervencao
dos gestores no tempo fora do trabalho, que condiciona a vida pessoal do trabalhador as

necessidades produtivas da empresa.

Importa dizer que dentro dos contact centers o sofrimento é institucionalizado,
encarado como uma técnica de gestdo, dirigida ao desenvolvimento de estratégias de defesa
por parte do trabalhador que impliquem em dois principais efeitos: a) maior produtividade
por grande parte dos empregados; b) identificacdo dos inadequados, que devem ser
removidos de seus postos o quanto antes. O sofrimento, no ambito das centrais de
telemarketing € deliberadamente pensado e criado com vistas as estratégias de defesa que
serdo desenvolvidas pelos seus operadores.

Quando se sente ameagado, o trabalhador desenvolve as estratégias de defesa contra
as préaticas doentias da gestdo do trabalho. A cada situagdo surgem estratégias diferentes, mas,
no contexto das centrais de teleatendimento, ha algumas bastante comuns, por exemplo: a)
colocar o telefone no mudo quando é destratado pelo cliente, para ganhar alguns segundos e
extravasar a raiva; b) derrubar ligacdes, quando o fluxo estd muito intenso; c¢) utilizar o
momento das pausas pessoais para fugir do trabalho; d) apresentar atestados médicos com

frequéncia, etc.

Ha também os que se utilizam de pequenos truques, para fugir do padrdo e trabalhar
mais rapidamente, para defender-se produzindo. Estes sdo 0s que mais interessam as
empresas, pois, ainda que de maneira inconsciente, quanto mais rapido mais trabalham.
Cumpre destacar que para que sejam bem sucedidos nessas tentativas de burlar a organizacao
do trabalho, deve haver o envolvimento dos colegas de equipe, o que significa dizer que as

estratégias de defesa sdo necessariamente coletivas.



Trata-se de um trabalho que ultrapassa os portdes da empresa e permeia a cabeca do
operador, até quando ele estd de folga. Em certos casos, o empregado nao consegue
aproveitar plenamente o seu tempo de descanso porque ja esta pensando no que acontecera no
dia seguinte, ou no que deixou de fazer no dia anterior e como isso vai repercutir em suas
avaliacbes. Quando estd utilizando suas pausas intrajornada, o trabalhador fica sempre
preocupado com sua duracéo e ndo em efetivamente se restabelecer. E o que Dejours (1992,

p.46-47) chama de contaminacéo do tempo fora do trabalho.

Ao contrario do “chdo da fabrica” de raiz taylorista, esta experiéncia de trabalho — na
sua versdo toyotista — vivenciada nas centrais de teleatendimento permite identificar ou
extrair individualismo, acirramento da competicdo entre empregados da mesma equipe,
despersonalizagdo das relagbes humanas, enfraquecimento da identidade de classe, do
sindicalismo e a perda da capacidade de lutar por melhores condicGes de trabalho e vida. Em
resumo, as centrais parecem agregar e incluir determinados grupos sociais, mas, na verdade,

desagregam para explorar a partir da criacdo do sofrimento.



3. OS VINCULOS DO PODER DIRETIVO AO TRABALHO LIVRE/SUBORDINADO
COMO OBJETO DO DIREITO DO TRABALHO. A VERSAO DAS DOUTRINAS
JURIDICO-TRABALHISTA CLASSICA E CRITICA.

3.1 O Poder Diretivo ou Disciplinar e a Subordinacéo da Forca do Trabalho ao Capital.

Ao eleger o seu objeto, o Direito do Trabalho escolheu dentre o género relagdes de
trabalho, a espécie que deseja tutelar, o trabalho subordinado. Dessa forma, as leis
trabalhistas e a doutrina dedicam-se prioritariamente ao estudo do trabalho de natureza
habitual, prestado em favor de terceiro que admite, dirige e assalaria o trabalhador.

A doutrina classica brasileira trata da subordinacdo e do poder diretivo de maneira
bastante uniforme, compreendendo ambos como elementos do contrato de trabalho que
possuem uma relacdo de reflexdo, cada qual correspondendo a um polo da relagdo de
emprego. E pacifico entre seus adeptos o entendimento de que a subordinacdo e o poder

diretivo tem origem e sdo limitados pelo contrato celebrado entre empregado e empregador.

Afirma Délio Maranhdo que “ao direito do empregador de dirigir e comandar a
atuacdo concreta do empregado corresponde o dever de obediéncia por parte deste.” Para ele,
a subordinacdo do empregado ¢€ juridica, pois resulta do referido contrato e por ele € limitada.
Arion Saydo Romita entende que “o que caracteriza a relagdo de subordinagao é o poder que
tem alguém, por forca de contrato, de dar ordens, de comandar, de dirigir a atividade de
outrem.” Para 0 predito autor, a subordinacdo é juridica e o poder diretivo incide apenas

sobre a atividade laboral do empregado, ndo se estendendo para além desta.

Para Amauri Mascaro Nascimento, “na relagcdo de emprego a subordinacéo é um lado,
o poder diretivo é o outro lado da moeda”, e nessa relacdo o direito de direcéo recai apenas
sobre 0 modo de execucdo do trabalho e ndo sobre a pessoa do empregado, ndo sendo
absoluto para nenhum dos polos dessa relacdo. Sérgio Pinto Martins explica que “a
subordinacdo é o aspecto da relacdo de emprego visto pelo lado do empregado, enquanto o
poder de direcdo é a mesma acepgdo vista pela optica do empregador.” O autor acompanha a
maioria dos doutrinadores, quando afirma que o poder diretivo é apenas sobre o trabalho e

ndo sobre a pessoa do empregado.



Para a maioria dos doutrinadores classicos, a subordina¢do do empregado € juridica,
recaindo apenas sobre a maneira de executar o trabalho — e ndo sobre a pessoa do empregado
— sendo limitada pelos direitos e garantias fundamentais do trabalhador, pela moral e pelos
usos e costumes locais. Nesse sentido, asseveram que o empregado tem o direito de recusar o

cumprimento de ordens que exorbitem os limites do poder de dire¢cdo do empregador.

3.2 A posicdo da doutrina juridico-trabalhista critica. Um direito do trabalho para além
do trabalho livre/subordinado.

A teoria critica propfe repensar a permanéncia do trabalho subordinado como objeto do
direito do trabalho, com base no binémio confirmacao-refutacdo. Além disso, o olhar sobre a
relacdo poder diretivo versus subordinacéo traz consideracdes diferentes. O presente capitulo
procura expor de forma breve 0 que pensam os autores da teoria critica, sem a pretensao de
esgotar a discussao, que deve ser constante, pois a ciéncia juridica deve estar em movimento,
conforme o tempo histérico e a sociedade em que esteja inserida, visto que seu objeto é

tutelar comportamentos e pessoas.

Tarso Fernando Genro (1979) acredita que a relacdo de trabalho ¢ uma relagcdo contratual,
mas ndo se funda em liberdade de contratar, em acordo de vontades. A relacdo contratual
trabalhista, segundo o autor, esta sob o império da necessidade e ndo da igualdade juridica.
Tanto o empregado precisa trabalhar para prover sua subsisténcia, quanto o capitalista precisa
de mao-de-obra para tocar o seu empreendimento e lhe assegurar o lucro. Sobre o poder
diretivo, ele afirma que “quanto maior a disciplina do trabalho, menor a possibilidade do
operario compreender 0 processo de criagdo de sua propria alienacdo, porque maior esta

sera.”

Para a professora Isabele Bandeira de Moraes D’Angelo (2014, p. 78) “querer, portanto,
reduzir o trabalho humano ao trabalho subordinado torna-se uma impropriedade filoséfica e
um equivoco epistemoldogico”, tendo em vista que essa forma de trabalho deixou de abrigar a
maioria da populacdo economicamente ativa desde o desmonte do Estado de Bem-Estar

social e do Pleno emprego.



Para Aldacy Rachid Coutinho (1999), a empresa ndo € apenas um local de producédo de bens
ou prestacdo de servicos, mas € também um centro de emanacdo de poder e de constituicdo
simbolica do sujeito trabalhador. A existéncia de poder de um superior sobre os inferiores
evidencia a presenca de hierarquia. Onde h& hierarquia ndo existe acordo de vontades, ha
sobreposicao de interesses, séo ideias que se excluem mutuamente. Sendo assim, a partir do
que diz Coutinho, € possivel questionar mais uma vez a existéncia de um trabalho que seja

livre e a0 mesmo tempo subordinado.

Por isso, os estudos de Andrade (2008) baseiam-se na teoria critica e visam questionar,

problematizar e refutar os fundamentos do direito do trabalho. Para o aludido autor:

Em resumo: a economia, a politica, as institui¢des, a vida privada, estdo cada
vez mais, atuando acima das fronteiras. O mundo do trabalho tem que
construir modelos organizativos efetivamente supranacionais para lutar
contra o mercado financeiro, a concentracdo de renda e da riqueza, as
desigualdades sociais, a fome; para fazer a defesa do meio ambiente; para
que o avango tecnoldgico esteja a servico da humanidade e ndo dos
mercados; para posicionar-se contra as sofisticadas formas de controle
exercidas pelos meios de comunicacéo e da informacédo e todas as ideologias
gue sustentam esse modelo de sociedade excludente, que banaliza a vida
humana. A reorganizacdo da sociedade ndo passa pelo retorno de uma
pseudoprotecdo aos operarios embrutecidos no interior das organizacdes
produtivas — cada vez mais substituidos pelas maquinas inteligentes, a
telematica, os robds — mas para envolver todas as modalidades e alternativas
de trabalho e rendas que valorizem e dignifiquem o ser humano, e que
protejam também os sem trabalho, sem teto, sem terra, sem liberdade, sem
esperanca, sem justica. (idem, p. 164)

A partir desse raciocinio, que preza pela problematizacdo e refutacdo do objeto do
direito do trabalho, tornando a ciéncia juridico-trabalhista mais dindmica, o aludido autor
propde novos principios para o direito do trabalho, que ampliam a protecdo para além das

fronteiras da subordinacéo.

No tocante a subordinacdo, a teoria critica afirma — ao contrario do que defende a
teoria classica — que ela ndo é apenas juridica, mas econémica e psicolégica, devendo ser
considerados todos 0os campos em que se manifesta para uma efetiva protecdo ao trabalhador
nessa condi¢cdo. Sobre o poder diretivo, a teoria critica demonstra que apesar de sua origem
contratual, o empregador sente-se proprietario da forca de trabalho que adquire, exercendo,
na pratica, o poder diretivo enquanto manifestacdo de sua propriedade. Por sentir-se como
proprietario e ndo contratante, comete excessos gque acredita serem legitimos e inerentes a sua

condicéo.



Logo, ndo h& como desaparecerem essas patologias enquanto houver a subordinacdo da forca
do trabalho ao capital, o que ndo significa que o poder publico e 0s movimentos coletivos
devam deixar de proteger ainda mais esta modalidade de trabalho. Razéo pela qual se faz
necessario o0 alargamento da protecdo do direito do trabalho para além das fronteiras da

subordinacgdo, conforme propde a teoria juridico-trabalhista critica.

No mundo pds-moderno, a opcdo restritiva de legar protecao legal apenas ao trabalho
subordinado ndo permite a plena realiza¢do da funcéo do Direito do Trabalho, que € proteger
aquele que vive do trabalho. Por isso, a teoria critica propde uma reconfiguracdo do direito
trabalhista por meio do deslocamento de seu objeto para além do trabalho subordinado.
Objetiva um alargamento da protecdo, contrariando o desejo dos mercados, que pressionam

para a flexibilizag&o.

A partir desse desejo de garantir aos novos tipos de trabalhadores — subordinados ou
ndo — o direito a um trabalho decente e protegido, os autores da doutrina critica fazem um
contraponto a teoria classica, que insiste em aplicar férmulas concebidas em outro momento
histérico ao mundo liquido-moderno. O presente estudo filia-se ao pensamento critico,
propondo uma rediscussdo dos limites da subordinagéo e do poder diretivo, face aos danos

psiquicos causados pela atual gestdo do trabalho.

A teoria critica, a qual se filia o presente trabalho, propde que a protecdo seja 0 motivo
conceitual a partir do qual se construa um novo sistema juridico-trabalhista. Para que isso
seja possivel, torna-se necessario deslocar a subordinacdo da condicdo de pilar do Direito do
Trabalho, e substitui-la pela protecdo, sobre a qual se construira uma experiéncia juridica
mais democréatica e efetiva, com uma maior participacdo das categorias profissionais no
processo de formacdo da norma juridico trabalhista, permitindo uma maior aproximacéo do

direito com a realidade do mundo do trabalho.



CONCLUSOES

- Uma vez demonstrada a estrutura e o funcionamento das empresas; a estrutura e o
funcionamento do trabalho, passou-se a demonstrar a maneira como se instituiram o0s
mecanismos de controle sobre este trabalho, centrados nos postulados advindos das teorias
organizacionais conservadoras de raizes fordistas e toyotistas. Dai foi possivel demonstrar 0s
rituais do sofrimento, as diversas formas de coagdo, de sofrimento, de humilhagéo, de

sobrecarga de trabalho.

- Mas, para uma compreensdo consistente, no &mbito juridico-trabalhista, a autora entendeu
que seria imprescindivel uma andlise sobre os proprios fundamentos do Direito do Trabalho,
a partir da identificacdo dos autores que se filiam a teoria tradicional e os que sdo adeptos da
teoria juridico-trabalhista critica. Uma vez identificadas estas duas correntes foi possivel
demonstrar que, no ambito da primeira corrente, sobressai, como elemento indispenséavel para
desencadear o mal estar nas relagdes de trabalho, o chamado Poder Disciplinar ou Punitivo e

suas faces ou vertentes.

- A solidariedade, base das estratégias de defesa, mobilizacdo e reivindica¢do coletivas,
representa um entrave a exceléncia do trabalho proposta por esses gestores, por isso € tdo
importante destrui-la de forma sutil e imperceptivel aos trabalhadores, que sdo empurrados
para o individualismo e para a competicdo exacerbada pela superacdo de metas, a raiz do

sofrimento ocasionado pela organizagédo do trabalho nesse setor.

- As referidas praticas de gestdo minam a capacidade dos operadores de teleatendimento
desenvolverem uma consciéncia de classe e a sindicalizacdo dessa categoria é ainda muito
baixa, apesar de toda exploracdo sofrida. O Direito Coletivo, que poderia representar um
caminho para melhorias significativas nas condic¢des de trabalho e para a edi¢cdo de normas
juridicas mais proximas da realidade do setor encontra uma enorme barreira na avaliacao
negativa que as atividades sindicais recebem por parte dos gestores e que € introjetada pelos

operadores.

- Faz-se mister repensar o objeto das teorizacBes juridico-trabalhistas, substituindo a
subordinacgéo pela protecdo universalizada a todos os que vivem do trabalho e conferindo ao
Direito Coletivo a supremacia no processo de formagdo da norma trabalhista, para aproxima-

la da realidade do mundo do trabalho.
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