SERVICOS DE TELEATENDIMENTO:
ASPECTOS JURIDICOS MATERIAIS E
PROCESSUAIS CONTROVERTIDOS
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I — INTRODUCAO

s call centers ou centros de atendimento visam a estabelecer um canal
direto de comunicacdo entre cliente e empresa, por meio da interface
telefonico-informatica.

Esse canal de comunicagdo, proprio ou terceirizado, foi inicialmente
criado para a aferi¢do da qualidade, por intermédio de pesquisas de mercado
destinadas a avalia¢do do cliente quanto ao produto ou atendimento.

Atualmente predomina a utilizagdo terceirizada, mas voltada também,
entre outras finalidades, para a divulgagdo ¢ venda de produtos e servigos,
agendamento de servigos, cancelamento de contratos, atendimento de
reclamacgdes, comunicagado de extravio e roubo de cartdes de crédito, formacao
de cadastro e atendimento de consultas sobre carteira de pedidos, faturamento,
crédito e titulos, historico de compras e disponibilidade de estoque, etc.

Trata-se de um mercado em franca expansdo, notadamente em virtude
da regulamentacdo da Lei n° 8.078/1990 pelo Decreto n® 6.523/2008. Ele fixa
as normas gerais sobre o servigo de atendimento telefonico das prestadoras de
servicos que tenham como finalidade resolver as demandas dos consumidores
sobre informacao, diivida, reclamagao, suspensao ou cancelamento de contratos
e de servigos.

Por consequéncia, sdo inimeros os ramos da economia envolvidos:
telefonia, servicos de utilidade publica, bancos, grandes industrias e grande
comércio, entre outros.

* Juiz do TRT da 1° Regido, Doutor em Direito; Membro da Academia Nacional de Direito do Trabalho.
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Observa Airton Marinho Silva que “segundo o Health and Safety
Executive, call centers sdo ambientes de trabalho nos quais a principal atividade
¢ conduzida via telefone, utilizando-se simultaneamente terminais de
computador. O operador ou teleatendente € o profissional que atende chamadas
que gastam uma proporgao significativa de seu tempo de trabalho com chamadas
telefonicas e utilizando simultaneamente terminais de computadores™'.

Ocorre que uma série de questdes juridicas t€ém povoado os tribunais
trabalhistas, iniciando no préprio significado de teleatendimento, prosseguindo
nos problemas decorrentes da utilizagao terceirizada do telemarketing para
atividades coincidentes com aquelas a que se dedicam as empresas contratantes
e finalizando na adequagdo da prestacao desse servico a legislagao trabalhista,
que gera indagacgdes especificas como jornada de trabalho e intervalos,
enquadramento legal e sindical, mecanismos de apuragdo da produtividade,
limitagdes ao uso do banheiro e doengas do trabalho derivadas das condigoes
do trabalho, sem falar nas indagagdes processuais relacionadas as postulagdes
decorrentes dessas matérias.

Este artigo tem por fim promover o debate sobre tema que, pela novidade,
ainda ndo esta sedimentado quanto aos diversos aspectos juridicos que suscita,
que procuramos levantar no proximo item.

II - PROBLEMAS JURIDICOS DOS CALL CENTERS
1 — Quanto a terceirizag¢do

As atividades de teleatendimento das empresas de call centers sdo de
apoio e podem ser terceirizadas ou se apresentam como longa manus dos
empreendimentos aos quais estao relacionados?

Em outras palavras e apenas a titulo exemplificativo:

a) ¢ empregado de empresa de teleatendimento ou € financidrio o
trabalhador de call center que acessa dados pessoais, autoriza empréstimos e
financiamentos, cancela langamentos e libera cartoes de crédito?

b) é empregado da empresa de teleatendimento ou da empresa contratante
quem se ocupa da oferta ¢ venda de produtos, esclarecimento de dividas,
agendamento de servigos ou atendimento de reclamagoes?

26

Condigdes de Trabalho e Adoecimento dos Trabalhadores em Teleatendimento: Uma Breve Revisdo,
em artigo publicado na Revista de Gestéo Integrada em Satide do Trabalho e Meio Ambiente, disponivel
em http://www.interfacehs.sp.senac.br/br/artigos.asp?ed=3&cod_artigo=45&pag=0. Acesso em 17 de
novembro de 2009.
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c) é empregado de empresa de teleatendimento ou empregado de
operadora de sinal de televisdo a cabo o trabalhador de call center que atende
reclamagdes e da orientagdes técnicas operacionais?

2 — Quanto a nomenclatura

Ha quem faca a distingdo entre felemarketing e teleatendimento, no
sentido de que se ativam com finalidades e sob condi¢des de trabalho distintas.

Indaga-se, portanto, se as referidas nomenclaturas significam a mesma
coisa e se existe distingdo entre operador de telemarketing, que se ativa no
relacionamento empresa-cliente, por exemplo, ofertando ou divulgando
produtos e servigos, e operador de teleatendimento que recebe reclamagdes e
agenda atendimentos no relacionamento cliente-empresa.

3 — Quanto a norma legal ou coletiva incidente

A pergunta que comumente se faz € se sdo validos os acordos coletivos
interempresariais de empresas de teleatendimento destinados a afastar a
aplicago das convengdes coletivas intersindicais — e a propria lei — em relagio
aos direitos dos trabalhadores, empresas de telecomunicagdes ¢ de atividades
correlatas.

Por conseqiiéncia, costuma-se indagar quais sdo, especificamente, a
dura¢@o do trabalho, pausas e a remuneragdo do operador de teleatendimento.

4 — Quanto as pausas e forma de aferi¢do de desempenho

Outro questionamento, comum neste tipo de operagao, em que existe a
necessidade permanente de atendente no teleatendimento receptivo das
reclamacgodes e informagdes sobre produtos e servigos (SACs), diz respeito a
possibilidade de regulagdo dos intervalos de ida do operador de teleatendimento
ao banheiro e respectivos limites.

Um outro esta relacionado a mensuragdo da prestagao do servi¢o pelo
operador e a cobranca do atingimento de metas. Indaga-se sobre os limites das
exigéncias patronais ¢ se faz jus a dano moral o empregado que tem o seu mau
desempenho publicamente divulgado.

5 — Aspectos processuais

As questdes juridicas ndo se esgotam no relacionamento material, posto
que a utilizacdo terceirizada das empresas de teleatendimento da margem a
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inimeras questdes de natureza processual, relacionadas a postulagio judicial
dos direitos trabalhistas, a saber:

a) empresa tomadora responde subsidiariamente pelo cumprimento das
obrigagdes trabalhistas dos trabalhadores da contratada ou ambas respondem
solidariamente?

b) da-se a isonomia de obrigagdes entre os trabalhadores da terceirizada
e os da tomadora?

c) aresponsabilidade fica limitada ao tempo de execucdo do contrato de
prestacao de servicos ou a extrapola?

d) ajuizada a reclamagdo apenas em face da prestadora de servicos, podera
o responsavel subsidiario ser executado? E caso de formacao necessaria de
litisconsorcio?

€) que matérias o responsavel subsidiario pode arguir em defesa?

III — ANALISE DAS QUESTOES
1 — Limites da terceirizacdo nas teles
a) Terceirizagdo e a legislagdo

O art. 581, § 2°, CLT, dispde, em sintese, que se entende por atividade-
fim a que caracterizar a unidade do produto, operagao ou objetivo final, para
cuja obtencao todas as demais atividades convirjam, exclusivamente, em regime
de conexao funcional.

Por sua vez, a Lei n® 9.472/1997 (Lei Geral de Telecomunicagdes)
estabelece:

“Art. 94. No cumprimento de seus deveres, a concessionaria
poderd, observadas as condi¢des e limites estabelecidos pela Agéncia:

I — empregar, na execucdo dos servigos, equipamentos ¢ infra-
estrutura que nao lhe pertengam;

II — contratar com terceiros o desenvolvimento de atividades
inerentes, acessorias ou complementares ao servico, bem como a
implementac¢do de projetos associados;

§ 1° Em qualquer caso, a concessionaria continuara sempre
responsavel perante a Agéncia e os usuarios;
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§ 2° Serao regidas pelo direito comum as relagdes da concessio-
naria com os terceiros, que ndo terdo direitos frente 8 Agéncia, observado
o disposto no art. 117 desta Lei.”

b) Terceirizagdo e a jurisprudéncia

A Sumula n° 331, do Tribunal Superior do Trabalho, na interpretagdo
das regras e principios juridicos relacionados ao fendmeno da terceirizagao,
consolidou a jurisprudéncia no sentido de que:

a) a intermediagdo de servigos ¢ ilicita, salvo na hipétese da Lei n® 6.019/
1974;

b) terceirizagdo significa a transferéncia, a pessoa fisica ou juridica, da
exploracdo de parte ndo essencial de uma atividade empresarial;

c) para a sua validade, a prestadora de servigo devera ainda diretamente
subordinar e remunerar os empregados por ela utilizados na execugdo do
contrato;

d) responde o tomador final de forma subsidiaria ou solidaria, conforme
a licitude ou ilicitude da intermediagao.

¢) Terceirizag¢do nas empresas de teleatendimento

Feitas essas consideracdes, tem-se que a Lei n° 9.472/1997 — que, nos
termos da Emenda Constitucional n® 8/1995 — dispde sobre a organizagdo dos
servigos de telecomunicagdes, de fato autoriza as empresas concessionarias a
contratacao de terceiros para a execugao de atividades inerentes, acessorias ou
complementares aos servigos de telecomunicagdes.

Trata-se, portanto, de legislagdo regulamentadora de atividade econdmica
especifica, com eficéacia limitada ao &mbito do exercicio da concessdo publica
que disciplina e que, além de ndo afastar os efeitos da tutela conferida ao
trabalhador pelo Direito Laboral, termina por reafirmar a responsabilizagdo
subsidiaria nas hipdteses de intermediagdo licita da sua mao-de-obra. Como o
crédito do trabalhador é protegido contra os riscos no inadimplemento, a
responsabilidade do tomador final de servigos ndo decorre da existéncia de
vinculo de emprego e sim de sua condigdo de beneficiario final dos servigos
prestados pelo trabalhador.

Assim, sempre que a concessionaria de servicos de telecomunicagdes
contratar empresas para a execucdo dos servigos inerentes, acessorios ou
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complementares a prestacdo dos servicos de telecomunicagdes, como instalagao
e reparo de linhas telefonicas, os trabalhadores contratados para o desiderato
estardo licitamente vinculados a essas empresas, respondendo, no entanto, de
forma subsidiaria, pelo implemento das obrigacdes trabalhistas.

Ocorre que atividade inerente ou propria nao se confunde com a atividade
principal ou fim da empresa

Com efeito, a terceirizagdo da atividade principal esvaziaria completa-
mente a razao da existéncia da empresa de telecomunicagoes

Por consequéncia, a terceirizagdo deve restringir-se aos servigos de apoio
ou suporte da parte técnica, inerentes a atividade meio. Ha vedacdo a
terceirizacdo da propria atividade-fim, na qual estdo compreendidos os servigos
especializados, assim entendidos os principais ou existenciais, porque a extensao
aos servigos especializados corresponderia a uma prestagdo deslocada ou a
distancia de atividades das empresas tomadoras

Enfim, as empresas de call center é vedado desenvolver o objeto social
da empresa que lhe contrata servigos. Nao podem realizar servico tipico ou
constitutivo da atividade principal da contratante, o que caracterizaria ilicitude
da terceirizagdo e vinculagao direta.

Serdo, portanto, de responsabilidade direta da propria concessionaria,
todavia, os trabalhadores vinculados as suas condi¢des de funcionamento, caso
do servigo de atendimento aos clientes ¢ ampliagdo da clientela, secretarias
dos diretores, atendentes de balcdo e demais funcionarios da administracéo.

A hipotese retratada ndo se confunde com a atuac¢do dessas concessio-
narias como donas-da-obra. Nesses casos, em que a obra ndo for destinada a
exploracdo da atividade, mas sim a propria instalacdo da concessionaria, nao
respondera pelas obrigagdes dos trabalhadores arregimentados pelas empresas
contratadas.

2 — Telemarketing e teleatendimento: significado e enquadramento
sindical

a) Significado e conceito de telemarketing

Marketing deriva da palavra market (mercado). Significa mercadologia,
que alia a comunicagdo com o cliente (propaganda, promogao, aferi¢ao de
qualidade) com o estudo do mercado consumidor como ciéncia (politica de
mercado).
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Para a AMA — American Marketing Association, significa, em sintese, o
conjunto de estratégias ou planejamento para o langamento, sustentagdo e
expansdo de produto ou servigo no mercado, incluindo a mensuragdo do
comportamento do consumidor e o gerenciamento do relacionamento da
empresa com seus clientes.

Telemarketing, por sua vez, diz respeito ao gerenciamento, por telefone,
do relacionamento direto com os clientes de determinada empresa, visando a
divulgacdo e oferta de produto ou servico, e a aferi¢do da qualidade e satisfagao.

No Brasil, segundo o Cddigo Brasileiro de Ocupagdes, operador de
telemarketing ¢ aquele que atende usuarios, oferece servicos e produtos, presta
servicos técnicos especializados, realiza pesquisas, faz servigos de cobranca e
cadastramento de clientes, sempre via teleatendimento.

Sobre as condigdes gerais de exercicio da profissdo, o referido Codigo
explicita ser “comum o trabalho sob pressdo quando as filas de espera de
atendimento aumentam”, sendo caracteristicas do teleatendimento a necessaria
e continua utilizacdo do telefone, a variedade de formas de trabalho, a
necessidade de relacionamento com os usudrios e a organizacdo do trabalho
baseada em “roteiros e scripts planejados e controlados para captar, reter ou
recuperar clientes”.

Exige-se do operador de teleatendimento diversas competéncias pessoais:
qualidade vocal, autocontrole, capacidade de trabalhar sob pressao e agilidade,
entre outras, o que revela o carater potencialmente nocivo das condigdes de
trabalho.

Para a CBO — Classificagdo Brasileira de Ocupagdes do Ministério do
Trabalho, telemarketing e teleatendimento significam a mesma coisa, em face
da sujeicao as mesmas condi¢des de trabalho (utilizagdo permanente de
audiofone, terminal de computador com acesso a banco de dados, trabalho sob
pressao, necessidade de agilidade, autocontrole e cumprimento de roteiros e
scripts planejados e controlados para captar, reter ou recuperar clientes).

Ambos podem ser ativo e receptivo (cods. 4223 e 4223-15)?, a saber:

a) teleatendimento/telemarketing ativo: contato empresa-cliente, por
meio de atividades como oferta de produtos e servigos;

b) receptivo: iniciativa do cliente. O operador d4 informagoes e atende
reclamagoes e pedidos.

2 In http://www.sine.rn.gov.br/cbo/CB0O2002Liv3.pdf. Acesso em 17.11.2009.
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Logo, carece de fundamentacao juridica a diferenciagdo entre operador
de telemarketing e operador de teleatendimento para efeito de enquadramento
sindical e direitos trabalhistas decorrentes.

b) Enquadramento e representagdo sindical

Estabelece o § 1°, art. 511, CLT, que a solidariedade de interesses
econdmicos dos empreendedores de atividades idénticas, similares ou conexas
constitui o vinculo denominado categoria econdmica.

Nos termos do § 2°, art. 511, CLT, a aglutinagdo em categoria profissional
ndo leva em conta a profissdo ou fungdo exercidas. Prevalece a atividade
econdmica do tomador. Uma tnica categoria profissional reune trabalhadores
com habilidades distintas.

O art. 581, § 2°, CLT, por sua vez, dispde que nas empresas que possuem
varias atividades, o enquadramento profissional simétrico considera a que for
preponderante.

Jao § 3° art. 511, CLT, estatui que profissdes ou fungoes diferenciadas
nao decorrem de decisdo judicial e sim de estatuto profissional especial (lei)
ou de condi¢des de vida singulares: motoristas profissionais, vigilantes,
ascensoristas, etc. Pelo que os profissionais liberais, que podem exercer a
profissdo com autonomia e liberdade, se contratados como subordinados, ndo
compdem categoria diferenciada.

As empresas de telecomunicagdes e atividades correlatas correspondem
as empresas, entre outras:

a) que fornecem a telecomunicagdo para utilizagdo dos usudrios
(concessionarias de servigo publico);

b) que usam a telecomunicagdo como meio de prestagdo de servigo (e
que ndo constituem categoria profissional diferenciada).

Tem-se, portanto, que ambas sdo representadas pelo mesmo sindicato.
Engenheiros, técnicos de manutencdo, cabistas, instaladores e operador de
empresa de teleatendimento tém a mesma representacao.

Como corolario, porque os trabalhadores de empresas de call cen-
ters nao compdem categoria diferenciada, temos por inaplicavel a OJ n°
55, TST, que dispde que a percepcdo das vantagens previstas em instru-
mento coletivo no qual a empresa ndo foi representada por 6rgao de classe
de sua categoria.
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3 — Normas aplicaveis ao operador de teleatendimento/telemarketing

a) Normas coletivas em confronto

As empresas de call center costumam alegar que os Acordos Coletivos
interempresariais estabelecem normas especificas para o tipo de trabalho
executado pelos operadores, além do que sdo mais benéficos do que a
Convengao da categoria, firmada com sindicato que representa as industrias.

Ora, os Acordos Coletivos interempresariais estabelecem jornada de oito
horas diarias. E as Convengdes Coletivas intersindicais tém conferido, para
quem trabalha como telefonista ou assemelhado utilizando audiofone e terminal
de video de forma permanente e ininterrupta, dez minutos a cada cingiienta
minutos trabalhados, em jornada de seis horas diarias ou 36 semanais.

Sob o prisma do horario de trabalho, as Convengdes sdo mais benéficas
do que os referidos Acordos, mas ¢ preciso ainda verificar o que dispde a
legislagdo a respeito.

b) O que dispoe a lei?

O art. 72, CLT, determina que nos servi¢os de mecanografia (datilografia,
escrituragdo ou calculo), ha que se conceder ao operador dez minutos de repouso
remunerado a cada periodo de 90 minutos de trabalho consecutivos.

Ja o art. 227, caput, CLT, estabelece que nas empresas que explorem o
servico de telefonia, telegrafia submarina ou subfluvial, de radiotelegrafia ou
de radiotelefonia, ha de se observar, para os operadores, a duracdo maxima de
seis horas continuas de trabalho por dia ou trinta e seis horas semanais.

Por sua vez, a Portaria 09, de 30.03.07, que aprovou o Anexo II da NR-
17 para o trabalho em teleatendimento, estabelece:

a) no item 5.3, a jornada de seis horas didrias e trinta e seis semanais,
incluidas duas pausas remuneradas;

b) no item 5.4.1, b e ¢, duas pausas de dez minutos cada, uma ap6s os
sessenta minutos iniciais € outra antes dos tltimos sessenta minutos de trabalho;

¢) no item 5.4.2, um intervalo de vinte minutos para repouso e
alimentacao.

Feita a verificacdo do que dispoe a legislacdo a respeito, € preciso
confronta-la com as condigdes de trabalho do operador de teleatendimento.
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¢) Condi¢oes de trabalho e normas aplicaveis

O operador de teleatendimento trabalha, com audiofone e terminal de
video, para consultas por meio de digitacdo simultdnea ao atendimento, de
forma continua na realizagdo ou atendimento de chamadas telefonicas, com
necessidade de cumprimento de metas de tempo de duracgdo.

O operador de teleatendimento necessita, permanentemente, tomar
decisdes, incluindo contornar problemas, satisfazer e manter o cliente. Trabalha
por producdo e sob pressao.

Logo, lhe sdo aplicaveis as condigdes previstas nos arts. 72 ¢ 227, da
CLT, pela caracterizacao do trabalho penoso de telefonia com mecanografia
em situacao de constante estresse, a exigir a limitagdo a seis horas de trabalho,
com os intervalos ali mencionados.

Por tais razdes a NR-17 adequa o trabalho do operador de teleatendi-
mento/telemarketing a disciplina de seis horas diarias de trabalho com duas
pausas de dez minutos cada e vinte minutos de pausa alimentar.

d) Normas que incidirdao

Entre o minimo legal da NR-17 (seis horas diarias de trabalho, com
duas pausas de dez minutos cada e vinte minutos de pausa alimentar) e o ajuste
feito entre as categorias (dez minutos a cada cinqiienta de trabalho), ha de
vigorar o convencional, por ser mais benéfico ao trabalhador.

Com efeito, aplicando-se o principio da norma mais favoravel, no
confronto de normas prevalecera a mais favoravel ao trabalhador, ainda que a
menos favoravel seja hierarquicamente inferior.

Além da NR, aplicam-se, quanto a remuneragdo, as Convengdes da
categoria, que t€m se revelado, pelo critério do conglobamento, mais benéficas
do que a prevista nos Acordos Coletivos interempresariais.

e) E quanto a OJ n°273 do TST?

A OJ n® 273, TST, estabelece que a jornada reduzida de que trata o art.
227 da CLT nao ¢ aplicavel, por analogia, ao operador de televendas, que ndo
exerce suas atividades exclusivamente como telefonista, pois, naquela fungao,
ndo opera mesa de transmissdo, fazendo uso apenas dos telefones comuns
para atender e fazer as ligacdes exigidas no exercicio da funcao.
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A OJ é de 27.9.2002. O operador de teleatendimento hoje trabalha de
forma continua com audiofone e terminal de video, para consultas por meio de
digitagdo simultanea ao atendimento e necessidade de cumprimento de metas
de tempo de duragdo das chamadas.

Nesse intervalo precisa tomar decisdes, incluindo contornar problemas,
satisfazer e manter o cliente. Trabalha por produgdo e sob pressao.

Por tais razdes hoje o operador de teleatendimento desempenha servigo
penoso, analogo ao do art. 227, da CLT. Dai a regulacdo estabelecida pelo
Anexo Il da NR-17.

f) Pausa entre a jornada normal e a extraordindria

Estabelece o item 5.1.3.1 do Anexo II da NR-17 que “em caso de
prorrogagdo do horario normal, serd obrigatorio um descanso minimo de 15
(quinze) minutos antes do inicio do periodo extraordinario do trabalho, de
acordo com o Artigo 384 da CLT”.

A norma tem razao de ser: o servigo continuo de teleatendimento, nas
condi¢des acima narradas, € estressante e se deve existir uma pausa de dez
minutos a cada cinquenta de trabalho normal, com mais razao € preciso observar
um intervalo de reposi¢do de energias fisicas e psiquicas entre o término da
jornada normal e o inicio da extraordinaria.

A norma, inicialmente prevista para o trabalho da mulher, recepcionada
que foi pela Constituicdo, deve ser estendida ao trabalho do homem, a ela
equiparado em direitos e obrigacdes.

IV — AFERICAO DE DESEMPENHO

O empregador pode e deve aferir o desempenho do empregado.

Nao pode, no entanto, por meio da divulgag@o publica de resultados
individuais acompanhados de juizo de valor, submeter o empregado a censura
publica ou ao constrangimento de sistematica pejorativa, implicitamente
recriminatoria do mau desempenho. Se o fizer, estara cometendo assédio moral
estratégico, destinado a criar um ambiente hostil ¢ de competi¢do predatoria,
em que a censura publica dissemina o medo da perda do emprego como forma
de estimular a produgio.

No RO n° 887-2007-018-01-00-3, em processo de nossa relatoria,
publicado em 18.12.2008, apurou-se que o desempenho do empregado era
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retratado por meio de “carinhas”, satisfeitas ou decepcionadas. Quem recebesse
“carinha” triste por ultrapassar o tempo maximo de atendimento exigido pela
empresa nao participava das campanhas promocionais, sendo que desempenho,
com as mencionadas consideracdes, era afixado em quadro geral de avisos.
Ficamos vencidos, eis que a 6* Turma do TRT da 1* Regido, por maioria, deu
provimento ao recurso para excluir a condenag@o em danos morais.

Atualmente a Turma tem decidido, por maioria, que a divulgacao negativa
de resultados com juizo de valor retratado por “carinhas” tristes ou dedos com
o polegar apontado para baixo atentam contra a dignidade do trabalhador,
ensejando a condenagdo em danos morais.

No RO n° 2061-2007-247-01-00-0, da 6* Turma, em processo de nossa
relatoria, publicado em 17.11.2009, apurou-se que os empregados que nio
atingiam as metas eram publicamente citados como exemplos negativos em
reunides gerais. No entanto, por unanimidade, deu-se provimento ao recurso
para a redu¢@o do valor da indenizag@o por danos morais.

V — RESTRICAO AO USO DO BANHEIRO

Faz parte do poder diretivo disciplinar o uso dos banheiros e até mesmo
reprimir os abusos, mas ¢ ilegal inviabilizar a utilizagdo sem motivo justificado,
submeter o trabalhador a constrangimento para o uso ou vincular a utilizagdo a
apuragao da produtividade.

A Portaria n° 09, de 30 de margo de 2007, que aprovou o Anexo II da
NR-17 para o trabalho em teleatendimento, estabelece no item 5.4 duas pausas
de dez minutos cada, uma ap6s os primeiros sessenta minutos e outra antes dos
ultimos sessenta, para prevenir o desgaste fisico e psicologico, sem prejuizo
do intervalo de vinte minutos para repouso ¢ alimentagao.

Essas pausas, embora sirvam também para a utilizacao do banheiro, nao
eliminam a necessidade de utilizagdo do sanitario entre elas. Necessidades
fisiologicas falam mais alto e reprimi-las atenta contra a dignidade do
trabalhador.

Assim, restringir o uso do sanitario também caracteriza assédio moral
estratégico, a ensejar a responsabilizagdo por danos morais.

Com efeito, no RO n° 1125-2007-022-01-00-3, em processo de nossa
relatoria, verificou-se que somente trés pessoas por vez podiam usar o sanitario.
A solicitagdo se dava por meio de bandeira colocada sobre a mesa de trabalho.
Quando ultrapassado o periodo de 02 min, que coincidia com o limite maximo
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de atendimento de chamadas batia o desespero e comegava a gritaria no
corredor, apressando o necessitado. Por maioria, foi dado parcial provimento
ao recurso, para exclusdo da condenacdo em danos morais, ficando vencidos
os Desembargadores Alexandre Agra Belmonte e Rosana Salim Villela
Travesedo.

No RO n°202-2005-014-01-00-1, da 6* Turma do TRT da 1* Regido, em
processo de nossa relatoria, constatou-se que a empregada usufruia um inter-
valo de quinze minutos para lanche e outro de cinco minutos para banheiro. A
utilizagdo suplementar dependia de autorizagdo, geralmente negada. A ida ao
banheiro sem consentimento gerava adverténcia. Apos ter a reclamante segui-
damente solicitado, sem sucesso, autorizagao para utilizar o banheiro, urinou-se
na propria mesa de trabalho, fato presenciado por todos. Por unanimidade, ndo
se conheceu do recurso das reclamadas quanto a indenizagdo por danos morais
e, no mérito, foi negado provimento aos recursos das reclamadas.

No RO n°® 1325-2005-243-01-00-2, publicado em 28.05.2009, em pro-
cesso de nossa relatoria, apurou-se que o uso do banheiro além dos cinco minutos
previstos dependia de autorizagdo e ainda assim a auséncia momentanea era con-
siderada na apuragao da produtividade. Por unanimidade, deu-se provimento ao
recurso da 1* Ré para reduzir o valor da indenizagdo por danos morais.

Atualmente, a 6* Turma tem, com fundamento no Anexo II da NR-17,
por maioria de sua composic¢ao plena, dado provimento a pedido de indenizagao
por danos morais com fundamento em restricdes injustificadas ao uso do
banheiro.

VI — ASPECTOS PROCESSUAIS DA TERCEIRIZACAO

1 — Responsabilizagdo subsidiaria ou solidaria: fundamento ou pedido?

Ha julgados que extinguem o processo, sem exame do mérito, quando o
reclamante ndo postula, no pedido, a responsabilizacao subsidiaria ou solidaria
da tomadora, limitando a narrar, na exposicao dos fatos, a utiliza¢ao intermediada
do trabalho, pretendendo, por fim, o pagamento, pelas empresas tomadora e
prestadora, de parcelas trabalhistas.

Ora, responsabilidade subsidiaria ou solidaria ndo ¢ pedido e sim causa
de pedir proxima (fundamento juridico ou direito). Com base nesse tipo de
responsabilizagdo, ¢ que o pedido de aviso prévio, férias, gratificacdo natalina,
FGTS e outros devem ser formulados, buscando a respectiva satisfagao.

No processo do trabalho ha, ainda, a peculiaridade de que nao precisa o
reclamante apresentar, na inicial, o fundamento juridico, bastando expor o fato
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do qual decorre o fundamento e formular o pedido. O art. 840, § 1°, da CLT,
que nesse particular se distancia do art. 282, do CPC, ¢ expresso a respeito.

Logo, no processo do trabalho basta expor o fato da utilizagao intermediada
e postular o pagamento das parcelas cabiveis, para que o juiz, avaliando as
condi¢des da prestacdo de servigos e a extensdo da responsabilidade da
tomadora, defira ou indefira as parcelas postuladas.

A exemplo, no RO 297-2004-011-01-00-3, em processo de nossa relatoria,
julgado pela 6* Turma do TRT da 1* Regido, conforme acérddo unanime
publicado em 22.08.07, a autora alegou ter sido contratada por uma empresa de
recursos humanos para prestar servi¢o final a uma outra. A primeira delas
deixou de implementar as obrigacdes trabalhistas, vindo, finalmente, a
desaparecer.

A reclamante ent3o ajuizou reclamagdo trabalhista em face das duas
empresas, expondo os fatos e postulando a condenag@o de ambas ao pagamento
dos haveres contratuais e parcelas resilitorias.

O juizo de 1* grau, entendendo ter inexistido pedido de condenacao
subsidiaria quanto a segunda empresa, a tomadora final, a excluiu da lide na
propria sentenga em que condenou a primeira empresa, a tomadora interposta.

As duas empresas foram tidas por revéis, eis que ndo atenderam a citagao.

Ora, a revelia fez presumir verdadeiras as alegacdes da autora, de que
trabalhava para a tomadora final de forma interposta.

O fato da unido entre as empresas em torno da utiliza¢ao do trabalho
remunerado leva ao fundamento juridico, que € a subsidiariedade, e ambos,
somados, ao pedido de condenagdo ao pagamento das parcelas vindicadas.
Logo, a condenagdo postulada tinha por fundamento a subsidiariedade, que
ndo ¢ pedido, e sim causa de pedir. E, na Justica do Trabalho, ao contrario da
Justiga Comum (art. 282, do CPC), basta a exposic¢do do fato (art. 840, § 1°, da
CLT) para que o juiz conceda, com base no direito ou fundamento juridico
(responsabilizagdo subsidiaria), o pedido, que foi efetivamente feito, de
pagamento das parcelas decorrentes desse direito. A sentenca foi reformada.
Foi dado provimento ao recurso para reconhecer a responsabilidade subsidiaria
da 3% reclamada e solidaria da segunda.

2 — Ajuizamento em face apenas do responsavel subsidiario

Ajuizada a causa apenas em face do responsavel subsidiario, ndao esta o
juiz obrigado a determinar a citacdo da empresa tomadora, posto que nao se
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cuida da hipotese de formagdo de litisconsorcio necessario. No processo
trabalhista ele ¢ facultativo, nada impedindo, no entanto, com base no principio
da celeridade, que a empresa tomadora, apenas garante dos créditos postulados,
denuncie a lide o real empregador.

Nao o fazendo, restara ao juiz extinguir o processo, por ilegitimidade de
parte. A responsabilidade, na hipdtese, € apenas subsidiaria ou sucessiva, sendo
responsavel originario pelos créditos o devedor direto da obrigagao, no caso, a
empresa prestadora de servigos, contratada pela tomadora acionada.

3 — Ajuizamento em face apenas do responsavel solidario

Ajuizada a causa apenas em face de um dos responsaveis solidarios,
ndo esta o juiz obrigado a determinar a citagdo do outro. Na solidariedade, o
credor pode escolher acionar qualquer um dos devedores ou todos.

Por outro lado, nada impede que o devedor acionado chame ao processo
o outro devedor acionado, buscando a condenagdo conjunta.

4 — Ajuizamento em face apenas da prestadora de servigos

Nos termos da Sumula n° 331, IV, do TST, dirigindo o acionante a sua
agdo apenas contra a prestadora de servigos, ndo pode depois pretender
responsabilizar a empresa tomadora, que nao participou da relagdo processual
e, portanto, da garantia constitucional do contraditorio e sequer foi condenada
como garante dos créditos reclamados.

Ocorre que “ndo ha vedacdo a que o reclamante, de posse do titulo
executivo oponivel contra a empresa prestadora, real empregadora, acione a
tomadora, pretendendo sua responsabilizac¢do subsidiaria em agdo autébnoma”.

Nestes termos, em decisdo, por maioria, proferida no RR-529.078/1999.2,
acordao publicado em 22.03.2005, em que sobressaiu o voto condutor da Mi-
nistra Maria Cristina Irigoyen Peduzzi, vencido o Ministro Jodo Batista Brito
Pereira, a SDI-I, do TST, resolveu tdo importante questao, abrindo caminho a
responsabilizacdo posterior do garante que ndo participou da relagdo proces-
sual em que a prestadora foi condenada ao pagamento dos titulos trabalhistas.

5 — Matérias que o responsavel subsididrio pode arguir em
defesa: limites do interesse processual

O responsavel subsidiario, como garante, tem interesse meramente
econdmico em relagdo as parcelas postuladas, dai lhe ser vedado enfrentar
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questdes de fato como prestagdo de horas extras e fruicdo de férias, que
escapam ao conhecimento da empresa tomadora.

O interesse juridico da empresa tomadora esta restrito a existéncia e
efeitos do contrato de prestacao de servigos, ndo alcancando as questdes de
fato inerentes ao relacionamento entre o trabalhador e a empresa intermediadora,
a quem ele esta ligado.

Justamente em virtude da limitagdo do interesse juridico aos efeitos do
contrato de prestacdo de servigos entre a empresa tomadora e a empresa
prestadora em relagdo a garantia de satisfagdo dos direitos trabalhistas dos
empregados da ultima, é que se admite a responsabilizacdo subsidiaria por
meio de agdo autonoma. Caso contrario, ela ndo seria possivel, porque se
reabriria a discussdo em relagdo aos fatos da causa, como prestacao de horas
extras, ndo vinculados diretamente aos efeitos do contrato de prestagao.

A defini¢do da responsabilidade subsidiaria por meio de agdo autonoma
ndo impede, contudo, a imposi¢ao judicial de limitagdes a garantia. Se a empresa
tomadora ndo responder por danos morais ¢ pela assinatura da CTPS na agéo
originaria definidora do crédito contra a prestadora de servigos, também na
acdo autonoma ndo pode, em regra, ser subsidiariamente responsabilizada por
essas parcelas.

6 — Ajuizamento em face apenas do tomador final, quando se alega
nulidade da contratagdo intermediada

Questao igualmente interessante, no nosso entender, ndo pode importar
em extin¢do do processo, posto que a questao da nulidade, como fundamento
juridico do fato da intermediagao ilicita, ndo impede o exame da pretensao de
assinatura da CTPS pelo real empregador, com as conseqiiéncias decorrentes.

7 — Limitagdo da responsabilidade

Como verificado nas terceirizagdes licitas, a responsabilidade da
tomadora fica limitada as obrigagdes trabalhistas relativas ao periodo do contrato
de terceirizagdo, também nao respondendo pelas obrigacdes pessoais, como
assinatura da CTPS e danos morais.

VII - CONCLUSOES

As empresas de call centers prestam um grande e eficiente servigo,
gerando excelente empregabilidade.
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O mercado ¢é promissor, porque emprega mais de 1.000.000 de trabalha-
dores, mas existe o risco da fragmentacao de categorias profissionais, em virtude
da terceirizagdo e, em alguns casos, da indevida substituicdo de bancarios,
financiarios e outras tantas categorias por mio-de-obra desqualificada’.

Logo, para evitar-se fraude, ¢ preciso que se ajustem a legislacao
trabalhista, respeitando a dignidade do trabalhador e os valores sociais do
trabalho, ou seja:

a) que se atenham a sua finalidade, de suporte, abstendo-se de realizar
atividade principal de empresa contratante;

b) que deixem de diferenciar operadores de telemarketing e teleatendi-
mento, enquadrando-os no Anexo II da NR-17;

¢) que cumpram o Anexo Il da NR-17 quanto a duragdo do trabalho e
pausas intrajornada;

d) que se conscientizem da natureza penosa do servigo de teleatendi-
mento, que mereceu, por essa mesma razao, tratamento diferenciado pelo Anexo
IT da NR-17. A disciplina do uso do banheiro pode ajustar-se as pausas intra-
jornada definidas em lei, mas sem inviabilizar a utilizacdo em caso de necessidade,
submeter o trabalhador a constrangimento ou vincular a utiliza¢do a apuracao
da produtividade. E as avaliagdes de desempenho devem observar critérios
licitos;

e) que os acordos interempresariais ndo diminuam direitos das conven-
¢oes coletivas da categoria e da lei.
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