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RESUMO

O presente trabalho abordara o servicd elemarketinglesenvolvido dentro das centrais de
atendimento, intitulada d@all Center,indagando principalmente o conceito de insalubedad
para essa atividade. Tal atividade tem sido temgraledes discussdes dentro de doutrinarias
e tribunais, principalmente nos tribunais do trabalAlguns alegam que a atividade Te-
marketingndo gera insalubridade para o trabalhador, tendégger pessoa capacidade labo-
rativa para desempenhar essa funcao. Ocorre goitiea ndo € o que vemos. Muitos traba-
Ihadores tem se aposentado precocemente devidandegr disturbios fisicos e psicolégicos
devido ao meio como desenvolver@emarketingAs empresas cada vez mais preocupadas
com um lucro maior deixam seus trabalhadores egpastuma carga horaria intensa, des-
cumprindo constantemente nossa legislacéo. A atiecexige concentracdo permanente, ra-
ciocinio rapido e habilidades em utilizacédo de teais computadorizados. Tudo isso, soma-
do ao mais alto nivel de estresse. Sera abordada aique prevé a legislacédo brasileira para
a atividade, quais sdo suas recomendacfes parpregado, empregador e clientes. Nessa
perspectiva, pretende-se abordar o que € insaadaid como se aplica. Pardelemarketing

e as centrais déall Center mostraremos quais fatores justificam a aplicag@oquadramen-

to no rol de servigos insalubres. Este trabalhotra@s as doengas relacionadas ao teleaten-
dimento, como LER, DORT, tendinite, problemas narm® dentre outras que causam o afas-
tamento do trabalhador de suas atividades. Salgentanda a necessidade da aplicabilidade
das normas em todas as empresas do setor, sejam@lasa publica, privada ou sociedade de
economia mista. Por fim, acredita-se que aposumesb leitor esteja apto a visualizar como
é o funcionamento de um Call Center e como o thalolalr desenvolve suas atividades de

Telemarketingtendo como foco a validacao da insalubridade paetor.

Palavras-Chave:Direito do Trabalho. Insalubridade — Call Centektendimento.Telemar-

keting



ABSTRACT

This paper will address the service drelemarketingleveloped within the call centers, Call
Center entitled, especially the concept of askmgtliis unhealthy activity. Such activity has
been the subject of much debate within the dodtrarad judges, especially in labor
courts. Some claim that the activity does not gatedrelemarketingunhealthy for workers,
and anyone working capacity to perform this functi@ccurs in practice is not what we
see. Many workers have retired early due to mapysigal and psychological disorders due
to how they develop throughelemarketingCompanies increasingly concerned with a larger
profit let their workers exposed to a heavy workloeonstantly disregarding our laws. The
activity requires constant concentration, quicknkimg and skills in using computer termi-
nals. All this, coupled with highest level of sse®Vill be discussed further provides that the
Brazilian legislation for the activity, what are yorecommendations for the employee, em-
ployer and customers. From this perspective, wenohto address what is unhealthy and how
it applies. For the central aritelemarketingcall center, we will show which factors justify
the application framework and a host of other sewiunhealthy. This paper will show the
diseases related fbelemarketingas LER, DORT, tendonitis, back problems amongisth
that cause the removal of the workers of theivéats. Note also the need of the applicability
of standards for all companies in the sector, wérgpiublic company, private or mixed capital
company. Finally, it is believed that after thedstuthe reader is able to view the operation as
a Call Center employee and as develop yelemarketingactivity, focusing on the valida-
tion of unhealthy for the industry.

Keywords: Labor Law. Unhealthy - Call Center - Customer Smvilelemarketing.
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1 INTRODUCAO

Para falar de teleatendimento é preciso falar éefiotee. Mas ndo € preciso voltar
em 1820, quando Alexander Graham Bell criou o ¢elef Pode-se comecar da utilizacao
desse fenomenal aparelho que até hoje é o meiorapid® de comunicacdo entre as pessoas.

A atividade deTelemarketingsurgiu no Brasil no final da década de 80 e ind@o
década de 90, trazido principalmente pela alta ddmale servicos bancarios e pelo “bum
econdmico” quando foi utilizado o telefone para saporte aos clientes que comegavam a
utilizar cada vez mais os cartdes de crédito a@e\bancarios.

Devido a grande demanda de atendimento telefornioms,o passar do tempo foram
criadas centrais especializadas neste segmentpjdoido surgiu a nomenclatura de Call Cen-
ter, que em uma traducéo literal significa Centad-dla.

Neste trabalho sera demonstrado como a legislag&ddira vé e disciplina o servi-
co deTelemarketingexercido dentro de ui@all Center As normas regulamentadoras do se-
tor e sua aplicabilidade, também serdo discutidaamicacao do ordenamento juridico e toda
legislacdo especial vigente para o setor.

Hoje a maior dificuldade no setor, é a falta de Uewgslacdo especifica que trate
desde a contratacdo do funcionario passando pgliigagnentos, carga horaria até sua demis-
sao.

As condi¢Bes de trabalho e os problemas de salqgeete atuam no setor sédo preo-
cupacdes constantes das entidades de profissespasializados em doencgas ocupacionais.

Ao final seréa realizado um comparativo entre aidedke do setor hoje e sugerido o

que deve ser mudado para que o setor continuesagssem prejudicar seus empregados.
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2 ASPECTOS HISTORICOS

Com o crescente avanco da tecnologia, esta cadmaiszfacil fazer as obrigactes
do dia a dia sem precisar sair de casa. A cada diartado um novo produto ou servigo pelo
telefone. Quem nunca atendeu ao telefone, sefaeleu movel, onde a atendente |Ihe ofere-
cia algum tipo de produto ou servi¢co?

A cada dia novas tecnologias sdo implantadas ncadervisando o conforto e a
comodidade do cliente que, cada vez mais tem ntengso para procurar algo de que neces-
sita.

E internet, telefone, torpedos no celular, panfigjornais, revista, programas de te-
levisdo e canais dedicados Unica e exclusivamernenda de produto ou servico. Nao que
isso seja ruim, pelo contrério, é perfeitamentéeediodo meio de divulgacao até mesmo para
que o cliente tenha sempre facilidade em pesqgeisamparar precos, gerando uma maior
concorréncia no mercado beneficiando cada vez onelisnte.

Imagine consultar precos de determinado eletr@glieto em vérias lojas ou segmen-
tos no conforto de sua casa, sem ter que se estoeEsn transito, estacionamento e o risco de
assaltos? E fato que andar com um eletroeletr@mndoaixo do braco no centro de uma me-
tropole é algo no minimo corajoso.

Outro caso é a contratacao de prestacdo de sawigzasa. Pode ser um eletricista,
pedreiro ou qualquer outro, sempre |he sera ofertad cartdo de visita para contato pelo
telefone.

O contato com o cliente até entédo era realizadnagppara compra/venda de produ-
tos ou servigcos. Com o tempo, passou a ser utdlipada cobrancas e outros setores econémi-
cos alcangando assim, rapidamente todo pais ecadsem média, 10% ao ano.

A primeira ideia, ou grande acdo de marketing desaasegundo Theodore Levitt
(1985 apud DANTAS, 1997, p. 55) foi empreendida pela Ford &do€ompany, em 1970,
quando a empresa contratou cerca de 15.000 dorsdgara atuarem com chamada telefo-
nicas a potenciais cliente que pudessem adquivmhautomoveis. O sucesso foi estrondoso.

Na regido da Zona da Mata, o pioneirismo na crigigdama central de atendimento
segundo Dantas (1997) foi desenvolvida na cidad&udede Fora, quando a prefeitura inau-

gurou a Central de Informacdes da Prefeitura dedriFora.
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3 TELEMARKETING NO BRASIL

O desenvolvimento dbelemarketingno Brasil se deu por volta dos anos 80, presen-
te nas grandes empresas, pois estas detinham grartdeda tecnologia telefénica e informa-
tica. Em 1987, foi criada a Associacdo Brasilegaldleservicos — ABT fundada por pesso-
as e empresas pioneiras na area no pais, sofreridadncorréncia no comeco da década de
90, quando entéo foram aprovadas as privatiza€fies.isso, as pequenas empresas também
puderam investir em tecnologia.

Esse desenvolvimento do setor levou grandes pimisis da area a pedirem demis-
sao, pois 0 mercado estava em grande expansam, daiposicdo de empregados para se tor-
narem empresarios do ramo.

J& em 1996, a associacdo criou e publicou o cha@admgo de Conduta e Princi-
pios Eticos pardelemarketing/ABT, 1996) revisado em 2003, que previa 0 contaim o
cliente, a forma de aborda-lo até com lidar com one de idade no atendimento. Sempre
objetivando adquirir respeitabilidade perante o iGodle Defesa do Consumidor, evitando
qualquer tipo de impasse com as de protecéo aoihsr leis.

Segundo a ABT (ABT, 2011), a atividade foi difuralido Brasil no final da década
de 80 e inicio da década de 90, quando o govesraatgou o Sistema Telebras. No governo
de Fernando Henrique Cardoso, houve uma avalarelevdstimentos estrangeiros no pais
no setor de telecomunicagdes com a privatizac&istiema de telecomunicacédo. Conforme o
Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor - IBE€m 1995 o entdo presidente da repu-
blica, propds a Emenda Constitucional n® 8 queaalteo inciso XI do artigo 21 da Consti-

tuicdo Federal de 1988, que até entdo, vigorava:

Art. 21. Compete a Uniéo:

Xl - explorar, diretamente ou mediante concess@mpresas sob controle acionario
estatal, os servicos telefénicos, telegraficogralesmissdo de dados e demais servi-
¢os publicos de telecomunicacdes, assegurada egiesde servicos de informa-
¢des por entidades de direito privado através da péiblica de telecomunicagées
explorada pela Unido. (BRASIL 1988).

L www.abt.org.br

Awww.idec.org.br
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Passando assim a vigorar com o seguinte texto:

Art. 21. Compete a Unido:

XI - explorar, diretamente ou mediante autorizag®mcessao ou permissao, os ser-
vicos de telecomunicacées, nos termos da lei, (g sobre a organizacdo dos
servicos, a criacao de um 6rgédo regulador e oaspsctos institucionais. (BRASIL
1988).

Com essa alteracéo, o Brasil ficou livre para iticemntos privados e estrangeiros,
como citado anteriormente, acabando com o0 monop@kovigorava no pais desde o regime
militar em 1972. Aberto o mercado, promulgou-seaNlinima’.

Em 1997, foi instituida a Lei Geral das Telecomagiées- LGT, com intuito de or-
ganizar o setor e reestruturar a destituida Tedeliranando um novo modelo de mercado e
incentivando a competitividade no setor.

Além dessas modificagdes, a LGT criou um importénggio para o pais, a Agéncia
Nacional de Telecomunicacdes — ANATEL, entidadgaasavel pela regulamentacdo do
setor e monitoramento da qualidade dos servi¢cadgutes.

Como dito pelo vice-presidente administrativo fiogino da ABT, Topazio Silveira
Neto, em entrevista ao Jornal Carreira e Suce€€a.QGNA, 2011), “o setor de teleservigos
€ 0 que mais cresceu no pais nos ultimos cinco’,aiss® mostra como a privatizacao do
setor de telefonia no Brasil deu certo. Mas ndaness aqui para discutir sobre privatizacoes,
deixemos para outra oportunidade.

O Telemarketinchoje, jA é o meio mais utilizado pelas empresas penter ou fa-
zer contato com seus clientes. Cerca de 1 milhgesisoas trabalhdo hoje no Brasil com essa
atividade (VI PESQUISA ABT). Desse numero, granddgdas vagas € ocupada por pesso-
as que estao no primeiro emprego, além de repegsgmhenor faixa etaria, exatamente por
nao exigir experiéncia na area, cerca de 74% possamente 0 2° grau.

Muitos jovens optam iniciarem no mercado de trabakssa area, por ndo ser preci-

so dialogo com o cliente pessoalmente e todo mlaciento em grupo que a atividade exige.

% Lei n°® 9.295/96 — Servicos de telecomunicacdemrizacio, 6rgéo regulador e outras providéncias.
* Lei 9.472/97 — Lei Geral de Telecomunicacdes
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Antes do surgimento dbelemarketingas empresas ndo mantinham contato com os
clientes, ressalvado aqueles cartbes que eramdesvespecialmente em data comemorativa
como natal, ano novo e aniversario.

Para muitos empresarios, 0 surgimentolrdemarketingzeio para estreitar os lagos
empresa-cliente, fazendo com que o cliente tenfm@rgeem mente 0 nome da empresa o que

garante vendas futuras, gerando maior lucratividade

3.1 A Atividade deTelemarketing

Para iniciar a descricdo sobre a atividade, é sages primeiramente, conceituar o
que éTelemarketingUsaremos o conceito mais amplo defendido peladagdo Brasileira
de Telessevicos (ABT2011) “é toda e qualquer aidéddesenvolvida através de sistemas de
telematica e multiplas midias, objetivando acOesqrazadas e continuas de marketing”.
Temos ainda os conceitos @all Centere Telemarketingho seu anexo Il da Norma
Regulamentadora 17. (BRASIL, 2011):

1.1.1 Entende-se como call center o ambiente de trabashgual a principal ativi-
dade é conduzida via telefone e/ou radio com atiip simultdnea de terminais de
computador.

1.1.2 Entende-se como trabalho de teleatendim@&stemarketingaquele cuja co-
municagdo com interlocutores clientes e usuariosaézada a distancia por inter-
médio da voz e/ou mensagens eletrbnicas, comiaagilo simultdnea de equipa-
mentos de audicdo/escuta e fala telefénica e ssstémiormatizados ou manuais de
processamento de dados.

A partir daqui, seguiremos pelos mais diversosstige teleatendimento, passando

pelas modalidades e como cada uma se desenvolve.
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3.2 Modalidades deTelemarketing

O Telemarketingpode ser dividido em 3 tipos, o ativo, 0 passiwohgbrido.

a) Telemarketing Ativo:

Também denominado d@utbound essa modalidade desenvolve uma atividade ativa
perante o cliente, ou seja, a iniciativa da corave@o parte do cliente e sim de uma central,
os chamado Call Center. Este modelo é usado paincgnte para: 1- Ofertar produ-
tos/servicos; 2- Receberf@edbaclde atendimentos prestados; 3- Agendar visitas;uélifQ
car novos possiveis clientes; 5- Atender a cligf@texistentes, dentre outras.

O Telemarketingativo, como bem descrito por Renata Ventura (2008)e ser uti-
lizado ndo somente para vendas, pode também seadappara realizacdo de uma pesquisa
de mercado, atualizacdo de banco de dados. E umanaacio de dentro para fora da em-
presa, ou seja, 0 servico é realizado buscandogate clientes.

b) Telemarketing Receptivo:

Chama por poucos coni@lemarketing?assivo, porém nao muita aceita no meio por
ser entendido como termo pejorativo. E conhecidtén comdn Bound.Essa talvez seja a
modalidade mais utilizada no Brasil, pois abrang@@meros de ligacdo 0800 que sao gratui-
tos e os 0300, 3003, 4004 e outros que sao tasifafliegundo o Decreto Lei 6.523 de
31/07/2008, toda empresa que dispor ao cliente aeicontato atravées do SAC’s, “devera
este ser feito de forma gratuita, ndo devendo tagsphra o consumidor, nenhum tipo de
onus,” conforme ART. 3°.

Nessa modalidade, temos os atendimentos em quentes realizam ligacdes que
sera recebida pela central. Nesse caso, a chamadaesnpre originada dos clientes. O clien-

te chama para si a responsabilidade de fazer atocorttm a empresa.
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Esta modalidade € a mais usada devido a possihélida assisténcia permanente aos
clientes, tornando facil e acessivel dirimir qualgdivida ou esclarecimento sobre os produ-

tos ou servicos ofertados.

¢) Telemarketing Hibrido:

O hibrido nada mais € que a mistura dos dois {jatdgo e receptivo) realizados pelo
mesmo operador deelemarketingou seja, ele recebe e realiza ligacdes, dependindoa e
demanda e ociosidade.
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4 0 SERVICO

A atividade deTelemarketingconstitui ndo somente em uma Unica atividade,seas
subdivide em diversas atividades cumulativas, catender as ligagoes, identificar a deman-
da do cliente, manipular as ferramentas de trabalja através de apostilas seja em banco de
dados em terminais computadorizados. Isto, feitiodea que se mantenha sempre a cortesia
e agilidade no atendimento.

Hoje, a maioria das centrais de atendimento presdadb servico d&elemarketing
exerce a atividade através de um Ponto de Atendaneonhecido no meio apenas como PA,
outros chamam de Baia, nome que alguns julgame$erente a locais onde ficam animais.
Seja qual termo for, utiliza-se um aparelho acaplad ouvido do funcionario com um arco
preso a cabeca, com um microfone integrado, sébamaddeadsetAliado a isso, 0 opera-
dor faz uso de um microcomputador, no qual congolfa o material disponibilizado pela
empresa e registra as demandas dos clientes. éps@nsia deve ser obedecida seguindo um
roteiro, script, onde o operador esta diretamente ligado, ndo plodeassar ao cliente qual-
quer tipo de informacé&o que nao esteja ali previsto

Apresentados a estrutura de @all Center inicia-se o0 curso para operador T
lemarketing que tem duracdo média de um a dois meses, ordle demonstradas todas as
etapas de producdao, distribuicdo ou prestacaordizse que, o operador devera saber prati-
camente decorado, pois qualquer embaraco ou dduidente o atendimento pode gerar insa-

tisfacdo do cliente e demora na solucdo de seugmab

4.1 Sempre atento e pronto. Todos os sentidos liged

Desenvolver a atividade de atendenteTég&marketingexige um enorme nivel de
concentracdo e agilidade. Ali, todos os sentidoardeser humano seréo intensamente testa-
dos.

Durante um atendimento, o atendente tera que dalar, digitar ou escrever e ver
tudo de uma so6 vez. Sua audicdo estara constarteeem@nuso, pois beadsetacoplado ao

ouvido emitird sons de recebimento de chamadasgdibs clientes irritados, barulhos exter-
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nos e interferéncias na ligagao, tudo isso semadéiansparecer ao cliente qualquer tipo de
insatisfacao.

A voz sera seu instrumento de trabalho, nada deorgeiado ou muito quente, lac-
tose ou cafeina, ou balinhas durante o trabalhalgQar um desses produtos podera com-
prometer a fala e consequentemente o atendimemto. devera ser dito em perfeito dicgéo.

Outro sentido extremamente explorado é a visaitArh feita diretamente e cons-
tantemente na tela do computador é extremamensatbea além de desgastar precocemente
a visao devido a grande intensidade de emissaadigcéo dispensada pela tela do computa-
dor. Muitas das vezes lesa esse sentido e nasmeelti@s hipéteses tem-se uma vista cansada
prematura.

Por altimo temos o tato, talvez aqui esteja o mpaiejudicado. Além das dores e do-
encas ocupacionais, que falaremos mais adiantajsseaxtremo reflete em outras partes do
corpo, atingindo antebraco, braco, pesco¢co, omdrogluna devido ao posicionamento pro-
longado.

Além de esses sentidos serem brutalmente exploradaso de ficar “preso” a um
local e sentado durante toda jornada de trabaksgasta toda parte fisica e psicolégica do

homem, aqui em sentidato.
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5 O TELEMARKETING E A LEGISLACAO BRASILEIRA

5.1 OTelemarketing x Cédigo de Defesa do Consumidor

Com a promulgacéo da Constituicdo da Republicarggda do Brasil, em 1988, o
congresso nacional ficou encarregado de no praid@@elias, elaborar o cddigo de defesa do
consumidor, conforme determinado em seu Art. 48.

Art. 48. O Congresso Nacional, dentro de centorg¢evilias da promulgagéo da
Constituicéo, elaborara cédigo de defesa do cormsrmi

Porém, somente em 11 de setembro de 1990, o Cddi§ootecdo e Defesa do Con-
sumidor foi publicado, resguardando assim, os direitosadosumidores. Com isso os teles-
servicos foram obrigados a se adequarem a norn@aquex nAo houvesse uma evasao em
massa de usuarios do servigo, pois comprar umaan@ia ou contratar um servico sem ter o
contato fisico ou pessoal é extremamente perig@santas pessoas nao foram lesadas antes
da promulgacdo do CDC e nao tiveram aparo juridico?

Dando um basta nesse impasse, o Codigo de Prote@fesa do Consumidor,
trouxe também a protecdo as compras realizadasléoestabelecimentos comerciais, como é

0 caso de compras realizadas em sites e pelonelaiosso teméelemarketing

Art. 49. O consumidor pode desistir do contratoprewo de 7 dias a contar de sua
assinatura ou do ato de recebimento do produtemics, sempre que a contratagdo
de fornecimento de produtos e servicos ocorrer dor&stabelecimento comercial,
especialmente por telefone ou a domicilio.

® Lei n° 8.078/90
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E nos casos de problemas ou vicios com os progutaegrvicos, ficou determinado
gue pelo fato dos consumidores serem hipossufesepérante as empresas, estes terdo em

seu favor a inversdo do 6nus da prova, conforme6ArvIll do CDC:

Art. 6° S8o direitos basicos do consumidor:

VIl - a facilitacdo da defesa de seus direitos/usive com a inversdo do 6nus da
prova, a seu favor, no processo civil, quandojtéra do juiz, for verossimil a ale-
gacao ou quando for ele hipossuficiente, segundegras ordinarias de experién-
cias;

Tudo isso, trouxe mais seguranca para ambas as p#ottalecendo a imagem da-

queles gque se propunham a continuar no exercisigatadas peldelemarketing

5.2 OTelemarketing e a Consolidacéo das Leis do Trabalho — CLT

A Consolidacao das Leis do Trabalho, nossa CLT,foBexpressiva ao prever as
atividades de operadores de teleatendimento, doicita taxativamente onde a atividade de
Telemarketingse enquadraria. Sabemos que a CLT é de maio de fiQdBcada no Diario
Oficial da Unido em agosto de 1943 e que naqualaaépem se falava em servicosTaxe-
marketingno Brasil, como vimos anteriormente, a atividagelelifundiu somente nos anos 80.
Porém, ha de salientar-se que muito foi dito aqi¢splo exercicio de atividades que envolvi-
am o servico de telefonia.

Tal previsao veio no Titulo Ill, Capitulo I, secdiala CLT, mais precisamente no ar-
tigo 227 e seguintes, regulamentando as normasiaspde trabalho para os empregados nos
servigos de telefonia, telegrafia submarina e suldl, radiotelegrafia e radiotelefonia, de-
terminando a carga horaria maxima diaria e sematl&h de servigco extraordinario do tempo
limite e o trabalho exercido aos domingos, feriaglogas santos de guarda.

E inevitavel ndo identificar o servico delemarketingou teleatendimento, como
uma atividade consequente do desenvolvimento dasltgias nele utilizadas, senao veja-

mos:
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Art. 227 — Nas empresas que explorarem o servigeldfnia, telegrafia submarina
ou subfluvial, de radiotelegrafia ou radiotelefgriiea estabelecida para os respecti-
vos operadores a duracdo maxima de 6 (seis) hondisigas de trabalho ou 36 (trin-
ta e seis) horas semanais. (CLT)

Vejamos ainda, talvez uma das maiores semelhanga® ¢eleatendimento, foi pre-
visto na CLT (BRASIL 2009):

Art. 228 — Os operadores ndo poderdo trabalhamatio ininterrupto, na transmis-
sdo manual, bem como na recepcao visual, audd¢omp escrita ou datilografica,
guando a velocidade for superior a 25 (vinte eajipalavras por minuto.

Neste artigo podemos visualizar a completa descuigéatividade de um operador
de Call Center sem medo de errar. Como dito agora a pouco,vigceete Telemarketingha-
da mais é que, a modernizacao dos servicos denatf. Ambas as areas utilizam da telefo-
nia como principal ferramenta de trabalho.

N&do ha mais que se falar em telegrafia ou radigtefia, métodos utilizados em
meio a Segunda Guerra Mundial. Hoje, no Séculoa2dgmunicacdo superou essa fase, os
meios de comunicacao avangcaram e muito, ndo seaisaagueles equipamentos, nao traba-
lhamos como trabalhdvamos antigamente, ndo se qeater comparar a atividade exercida
naquele tempo com uma atividade exercida hoje.€usar a letra fria da lei para n&o reco-
nhecer um direito do trabalhador € no minimo agiot®

Percebe-se com isso que o legislador a época ra@pnaria diversas atividades, mas
contaria com a analogia para solucionar diversasddas judiciais. Nao comparar um telea-
tendente com uma telefonista seria 0 mesmo quearéparar seis com meia duzia.

Para se comparar a atividade de telefonista com andatendente de Call Center,
primeiramente deve-se dividir o servigco do Call €€enas trés modalidades (ativo, receptivo
ou hibrido), para se constatar qual se adequaiis pnédximo daquela atividade. Nao precisa-
riamos de muito tempo, logo se notaria que o Calit€r Receptivo é hoje, a atividade de
telefonista.

Porém, a legislacéo celetista ndo consagrou alatlei deTelemarketingexpressa-
mente, simplesmente abrangeu todas as ativida@desmywlviam a telefonia, ou sejaTele-
marketingdeve ser entendido tal como.



22

Para muitos juristas que nao aceitavam tal equpara diferenca entre as ativida-
des estava no fato de o operadofdeemarketinghdo utilizar o telefone com a mesma inten-
sidade que a telefonista, o que Ihe permitiria megiontervalos entre ligacdes, enquanto a
funcdo de telefonista ndo havia o controle das edas) pois ndo a demanda era realizada
pelo cliente, independendo de prévio aviso. Inat@rgar que apenasTielemarketingativo
tem essa possibilidade, ou seja, outro graveéediaer que a funcdo delemarketing® uma.

Por que ndo aplicar esse posicionamento apenasabki@ehter Ativos?
Como nao ha legislacdo especifica sobre as subds/idoTelemarketingndo se

pode deixar desamparados aqueles cuja atividaiiiel@mente equiparavel.
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6 LEGISLACOES ESPARSAS DOTELEMARKETING

6.1 Decreto 6.523 de 31 de julho de 2008

Em 31 de julho de 2008 o entéo presidente da rejadedlitou e sancionou o decreto
n® 6.523, que fixaria normas gerais sobre o sem;teleatendimento, os SAC’s. Mas o0 que
seria SAC?

O decreto se encarregou em conceituar para naoqekyuer tipo de duvida sobre

qual servico estaria ali sendo regulado, vejamos:

Art. 2° Para os fins deste Decreto, compreende-se pordS#etvico de atendimen-
to telefénico das prestadoras de servigos regulgdesenham como finalidade re-
solver as demandas dos consumidores sobre infoondg&ida, reclamagéo, sus-
penséo ou cancelamento de contratos e de ser{i@zeto 6.523 de 31/07/2008)

Porém, se observar atentamente esse decreto, \®eraele, na verdade, trata dos
direitos do consumidor deixando completamente ayemaras expectativas e anseios dos tra-
balhadores.

Trata-se de nada mais que um cédigo de protecétesaddo consumidor disfarcado,
regulando na verdade como deve ser o servico deeataconsumidor, ndo protegendo qual-
quer tipo de atividade desenvolvida nas centra@teledimento. Regula como o servi¢o deve
ser disponibilizado ao consumidor e ndo como dereasenvolvido noSall Center.

Esse decreto regulamenta mais especificamente Gsd®Ajue outros tipos de aten-
dimento, pois la em seu artigo 8° estabelece goecdgamente os SAC’s obedecerdo aos
principios da dignidade, boa-fé, transparénci@aeia, celeridade e cordialidade, como se as
outras modalidades de teleatendimento, Call Cengegs centrais deelemarketinghao fi-
zessem parte ou se equiparassem a esses Servicos.

S&o inumeras previsdes descritas pelo decreto /@E23B que somente favorece os
clientes, como dito anteriormente, sem fazer qualgeferéncia ao exercicio efetivo da ativi-

dade de operador de teleatendimento ou proteci@odispensada.
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Além disso, apesar de ter trés anos de vigéntidetaeto parece nao ter sido aceito
por grande parte das empresas operador@all€enterou TelemarketingO que mais se Vé,
€ o0 desrespeito ao funcionario e aos clientespmpsmo tendo uma situacéo favoravel e ga-
rantidora de seus direitos, ndo tém um atendin@nteto como manda o decreto.

Ter o atendimento pessoal disponivel a partir dagira op¢cdo do menu € algo que
esta longe de ser obedecido. Nao ter a ligacaaredeepropositalmente sem que seja resol-
vida sua demanda, a excessiva repeticdo de dadssgie para diversos atendentes e princi-
palmente a disponibilizacdo dos servicos inintaemn@nte durante vinte e quatro horas por
dia e sete dias por semana se tornaram apenasréolél falta de fiscalizacdo para o setor
corrobora para que se tenha um setor cada vezpe@iso aos trabalhadores e cada vez mais
estressante para os clientes que deles fazem uso.

Vale lembrar ainda que a inobservancia das conqueasgsta no decreto, art.19, se-
rdo aplicadas as penas previstas no Codigo de def€otecdo do Consumidor, elencadas
em seu artigo 56. Aqui temos a confirmacao de qdeareto 6.523/08 é uma extensdo do

Caodigo de Protecédo e Defesa do Consumidor.

6.2 Norma Regulamentadora 17

Chama pelos trabalhadores da area como NR-17 fashastituida pela portaria
3.214 tendo sofrido alteragfes por diversas vezadosa Ultima em 21/06/2007.

A NR-17 regula todas as atividades de trabalho engelva riscos psicofisioldgicos
aos trabalhadores que a exercam, para que asgnefstiada de modo seguro e confortavel

sem causar danos a saude do trabalhador, vejaquesanorma diz:

17.1. Esta Norma Regulamentadora visa a estabgbacémetros que permitam a
adaptacao das condicBes de trabalho as carac@sigtsicofisioldgicas dos traba-
Ihadores, de modo a proporcionar um maximo de ctmfseguranca e desempenho
eficiente. (NR-17)

A NR-17 veio tratar de diferentes aspectos, deglgs, limitaremos nossa aborda-

gem aos mobiliarios, equipamentos do posto de ltraba condicdes ambientais, para que
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possamos tracar um panorama do amparo legal dabngade nos teleatendimentoseée-
markenting.

A partir do item 17.3, a NR-17 trata do mobiliados postos de trabalho. Segundo a
norma, os trabalhos a serem executados, independerqual area seja, devem ter mobilia-
rios que atendam as necessidades do trabalho @ppitmente do trabalhador. Ressalta-se
nesse item a postura do trabalhador, a preocupamyéoa ergonomia no local de trabalho.
Todo mobiliario deve estar em acordo com as nodaeargonomia aqui previstas.

Sabemos que inUmeros s8o 0s casos em que o opdedtlemarketingsofre com
equipamentos precarios, gerando uma sequénciaeatga ocupacionais. Nesta area nota-
mos que sdo inimeros casos de tendinite, LER/DOR®blemas de coluna dentre tantos
outros até chegar ao estresse, que sera examimac&p&ulo proprio.

Seguindo, a NR-17 prevé ainda a normatizacao dalidrado do posto de trabalho,
para que o exercicio da atividade ndo afete a sdmitl@balhador. S&o regras que disciplinam
ndo s6 os modelos que devem ser utilizados, masétancomo esses equipamentos devem
ser posicionados ou instalados.

Vejamos o item 17.3.3 da NR-17 soMebiliario dos postos de trabalho.

17.3.3. Os assentos utilizados nos postos de hmalzlvem atender aos seguintes
requisitos minimos de conforto:

a) altura ajustavel a estatura do trabalhadoraweza da fungéo exercida;

b) caracteristicas de pouca ou nenhuma conformagdase do assento;

c¢) borda frontal arredondada,;

d) encosto com forma levemente adaptada ao corpgppatecéo da regido lombar.

Nota-se que a horma aqui ja se preocupava conrast@asticas fisicas do trabalha-
dor, dando respaldo as peculiares do local lalvarafipoios de bracos nas cadeiras para o
desempenho do teleatendimento, bordas arredoneadagilagem de altura sao particulari-
dades que afetam diretamente quem ficara 6 hogagdss sob a mesma posi¢cdo em seu pos-
to de atendimento.

Ja no item 17.4, sé@o elencados os equipamentos.dS8dgundo o item, 0s equipa-
mentos que compdem o ponto de atendimento devematquados as necessidades ergo-

ndmicas e a natureza da atividade, evitando o nmiemm@cto possivel na saude do trabalhador

® LER-Lesdo Causada por Esforco Repetitivo
DORT- Distlrbio Osteo-muscular Relacionado ao Titaba



26

e consequentemente as doencgas ocupacionais. falamentacdes preveem ainda a proibi-
céo de utilizagcédo de papeis brilhante, a fixacasug®rte para leitura e digitagéo, datilografia

e mecanografia, essas duas Ultimas ja em compstesd devido ao avanco tecnoldgico.

17.4.2. Nas atividades que envolvam leitura de oheciios para digitacédo, datilo-
grafia ou mecanografia deve:

a) ser fornecido suporte adequado para documen®papsa ser ajustado proporci-
onando boa postura, visualizagdo e operagdo, deitamovimentacéo frequente do
pescoco e fadiga visual;

b) ser utilizado documento de facil legibilidadenpee que possivel, sendo vedada a
utilizacdo do papel brilhante, ou de qualquer otipo que provoque ofuscamento.

17.4.3. c) a tela, o teclado e o suporte para dentos devem ser colocados de ma-
neira que as distancias olho-tela, olho-tecladdhe-documento sejam aproxima-
damente iguais;

Em casos de uso eventual, a NR-17 dispensou aatimigdade de implantacao des-
ses itens, ja que essa forma o uso ndo traria impaaiores a saude de quem desempenha
essa atividade a ponto de comprometer a saldeietegadade fisica.

Dando continuidade as regulamentacfes da NR-I&mter no item 17.5 as condi-
cbes do ambiente de trabalho, onde os parametrtesrgeeratura, iluminacao e ruidos deve-
réo estar dentro dos limites estabelecidos enelal® estes considerados suportaveis, sao as
chamadas Zonas de Conforto.

17.5.2. Nos locais de trabalho onde séo executtdadades que exijam solicitacédo
intelectual e atencédo constantes, tais como: slaontrole, laboratorios, escrité-
rios, salas de desenvolvimento ou analise de jéentre outros, sdo recomenda-
das as seguintes condi¢des de conforto:

a) niveis de ruido de acordo com o estabelecidéBfa 10152, norma brasileira re-

gistrada no INMETRO;

b) indice de temperatura efetiva entre 20°C (viat@g°C (vinte e trés graus centi-
grados);

c) velocidade do ar nédo superior a 0,75m/s;

d) umidade relativa do ar ndo inferior a 40 (quexepor cento.

Vale salientar aqui, dentro desse mesmo item, \dsd@ especificamente destinada
aos trabalhadores que passam o tempo laboral as@aeu sobrecarga muscular nos om-

bros, pescoco, dorso e membros superiores. Chamatemcao aqui, para as principais cau-
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sas de lesbes dos trabalhadores, como foi ditoiamente a LER ou DORT, além dos casos
de problemas na coluna derivados de méa posturgugtaes podem levar a aposentadoria pre-

cocemente.

17.6.3. Nas atividades que exijam sobrecarga marsestatica ou dindmica do pes-

coco, ombros, dorso e membros superiores e ingeyi@ a partir da analise ergond-

mica do trabalho, deve ser observado o seguinte:

a) todo e qualquer sistema de avaliacdo de desémpana efeito de remuneracéo e
vantagens de qualquer espécie deve levar em comsiteas repercussfes sobre a
salde dos trabalhadores;

b) devem ser incluidas pausas para descanso;

J& prevendo uma intensa cobranca dos diretoresentgge para uma maior produti-
vidade, a norma — item 17.6.4 - assegurou aos g@agos de processamento eletronico de
dados um limite, que s6 pedra ser descumpridoqmdas coletivos se for para melhor bene-
ficiar o trabalhador, como previsto no Art. 468Clar, a proibicdo de acordos ou convengdes
que nao beneficiem o empregado se comparado coRrB/Nou seja, acordos e convencgdes
trabalhistas terdo a liberdade para negociar coemgsesas sobre o desenvolvimento de suas
atividades, caso essas nao aceitem ou concordenaantidades, seus empregados estarao
amparados, pela NR-17, salvaguardando seus digataso correto desempenho de suas ati-
vidades sem comprometer a saude. Foram garanSdasaresas a proibicao dgromover
qualquer sistema de avaliacao dos trabalhadoreduithes nas atividades de digitacao, base-
ado no numero individual de toques sobre o teclatysive o automatizado, para efeito de
remuneracao e vantagens de qualquer espécie.”

Também ficou determinado que, o0 empregado ndocobeigado a desenvolver ativi-
dades de digitacdo em que o numero de toquessejaisuperior a 8.000 por hora trabalhada,
tendo ainda a liberdade de interromper suas atlegl@or 10 minutos a cada 50 minutos tra-
balhados.

Tantos direitos em uma norma tao pequena se codgarautras. Sao diversas limi-
tacBes que o legislador previu para o empregadsetapre um ambiente confortavel e ade-
quando ao desempenho de suas atividades. Pofféliznmtente ndo € o que vemos na prati-
ca. O desrespeito com os direitos trabalhistas semyistiu e sempre existira. Muitas das

vezes por culpa dos empregadores, cada vez maaaasos, outras vezes por culpa do pré-
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prio empregado, que por medo ou necessidade, mimclam seus patrbes e acabam se sub-
metendo a situacdes desumanas as vezes anélogassardvo e altamente insalubres, que
muitos pensam somente ter direito a tal adicicaglieles que estdo em eminente perigo de
morte, esquecendo-se dos demais agentes causddogesnde parte das doencas ocupacio-

nais e invalidez.

6.3 Anexo Il da NR-17

Especificamente neste anexo, a NR-17 regulameir@balho de teleatendimento e

Telemarketing aplicando-se tais regras em todas as empresamaguotenham este tipo de

Sservigo:

1.1As disposicdes deste Anexo aplicam-se a todas peesas que mantém servico
de teleatendimentdélemarketingnas modalidades ativo ou receptivo em centrais
de atendimento telefénico e/ou centrais de relacr@nto com clientes (call cen-
ters), para prestacao de servicos, informacdemercializacdo de produtos.

Salienta-se a preocupacdo do legislador em idestifiossiveis tentativas de burlar a
lei, criando empresas que teoricamente ndo se éragigan nos conceitos deslemarketing

ou Call Center, mas que efetivamente praticasskeativalade.

1.1.1.1. Este Anexo aplica-se, inclusive, a setdeeempresas e postos de trabalho
dedicados a esta atividade, além daquelas empespasificamente voltadas para
essa atividade-fim.

Com isso, foi claramente elencado o rol dos tippsatividades que seriam rigidas

pelo presente anexo, tema de nossa explanacao.
Hoje, ainda sdo comuns empresas de fachada staegis uma determinada cate-

goria de trabalho, mas exercerem atividad&elemarketingou Call Center.



29

Outro ponto dubio é quanto a aplicacdo da normaadalidades de empresas, pu-
blicas e privadas. A norma néo faz distingdo emina e outra, deixando bem resolvido que
ambas as empresas estarédo reguladas pela Normiamegtadora n® 17, Decreto Lei 6.523 e

0 Anexo Il da NR-17 em especial.
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7. ERGONOMIA

Entende-se por ergonomia a ciéncia que estudagiicechomem maquina. E também
conhecida Engenharia Humana, buscando adaptamdg@es do trabalho as caracteristicas
fisicas e psiquicas do homem, observando as liGgtade cada individuo vislumbrando o
bem estar, satisfacdo, rendimentos e produtividadeabalho.

Dentro deste conceito, ainda se subtrai os fatuuesanos e os fatores de producéao.
Aquele sendo as caracteristicas fisicas do indiv(dstatura, visdo, audi¢do, capacidade fisi-
ca (forca) e psiquica (mental), idade entre outkas)fatores de producédo tratam das maqui-
nas, mobiliarios e todo tipo de fator relacionadwganizacao do trabalho.

A International Ergonomics Association — IEA defirirgonomia como sendo “uma
disciplina cientifica relacionada ao entendimerdse thteracfes entre os seres humanos e ou-
tros elementos ou sistemas, e a aplicacdo de sepriacipios, dados e métodos a projetos a
fim de otimizar o bem estar humano e o desempelabalglo sistema.”

Para a Associacdo Brasileira de Ergonomia, aindk per estudados trés fatores,
apesar de semelhantes aos fatores humanos e defwpd conceito de classificagao da er-
gonomia adotado pela ABERGO (2011), trata da engiedisica, ergonomia cognitiva e

ergonomia organizacional.

1. Ergonomia fisica: esta relacionada com as caracteristicas da arsmtomana,
antropometria, fisiologia e biomecanica em suacéala atividade fisica. Os tépicos
relevantes incluem o estudo da postura no trabatlamuseio de materiais, movi-
mentos repetitivos, distdrbios misculo-esqueletacionados ao trabalho, projeto
de posto de trabalho, seguranca e saude.

2. Ergonomia cognitiva: refere-se aos processos mentais, tais como pémcepc
memdria, raciocinio e resposta motora conformeeafeds interacdes entre seres
humanos e outros elementos de um sistema. Os $dpEvantes incluem o estudo
da carga mental de trabalho, tomada de decisdempesnho especializado, intera-
¢do homem computador, stress e treinamento confesses se relacionem a proje-
tos envolvendo seres humanos e sistemas.

3. Ergonomia organizacional: concerne a otimizagao dos sistemas sociotécnicos,
incluindo suas estruturas organizacionais, pofiteale processos. Os tdpicos rele-
vantes incluem comunicacdes, gerenciamento de sexude tripulagbes (CRM -
dominio aeronautico), projeto de trabalho, orgagiimatemporal do trabalho, traba-
Iho em grupo, projeto participativo, novos paradignado trabalho, trabalho coope-
rativo, cultura organizacional, organizacdes ene régle-trabalho e gestéo da quali-
dade.



31

Se observar a ergonomia cognitiva e a organizakiv@se onde se encaixa 0 servi-
¢co deTelemarketinge teleatendimento, realizado pelos Call Centéx’snteracdo homem
computador e o stress culminam para uma bombaioghdgstes a explodir a qualquer mo-
mento. O nivel de concentracdo e a multiplicidael¢éadefas exigem que o trabalhador man-
tenha todos os sentidos ligados durante a reatizdg&rabalho, como vimos anteriormente
em capitulo especifico. Um nivel de carga mentatat®mlho excessivamente elevado.

Na ergonomia organizacional ressalta-se o telelnab nada mais do que o telea-

tendimento.

7.1 Ergonomia no Trabalho

A ergonomia tem um papel fundamental no local deaiho, pois é ela que ira indi-
car qual a maneira correta que se desenvolva idadsy sem grandes reflexos na saude do
trabalhador. Para isso, temos em nosso ordenaneittico a NR-17, a qual ja conhecemos
seus conceitos e previsoes.

Para que uma atividade seja bem desempenhadaaooerde, deve o empregador se
atentar para as condi¢des de trabalho que distiraiiii para seu empregado. Tais condi¢cdes
podem ser obtidas através de uma Analise ErgonddaicErabalho, para assim preservar as
caracteristicas psicofisiologicas do trabalhadasthl analise, serdo abordadas as condicdes
minimas para o desenvolvimento da atividade conpeciss relacionados a mobiliarios,
equipamentos e condi¢cdes ambientais do local taltra.

A AET baseia-se principalmente no estudo dos maviaseque o trabalhador execu-
ta para desenvolver suas atividades e o tempo agta gm cada um desses movimentos. O
resultado devera constar qual movimento utilizaoné®mpo e menor deslocamento do tra-
balhador.

Especificamente no servico delemarketinge nos Call Centers , a ergonomia atua
de forma fundamental, realizando um trabalho degmgdo, que ndo pode ser confundindo
com precaucao. No primeiro o risco é conhecidajdem ergonomia a funcao de atuar junto
do empregado para que este ndo sofra as doentaemes a atividade. J& na precaucédo, o
risco é desconhecido, sendo assim, nem a ergonmiabutra area conhecem as consequén-

cias, ou seja, neste caso trabalha-se com o desudohTanto a prevencao quanto a precau-
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¢céo possuem atuacao da ergonomia, pois conhecena@&ooo risco a ergonomia deve atuar
na eliminacdo de doencas ocupacionais protegemdarse salude do trabalhador.

Sem a ergonomia, 0 cenario hoje na maioria dasemaprseria lastimavel, pois ten-
do ja tantas normas a favor do empregado aindavemos nitidamente “empresas” desres-
peitarem os direitos dos trabalhadores prejudicarsdndo sé no local de trabalho, pois se
adoeceu ou ficou invalido, a empresa contrata potes o local onde ele mais ira fazer falta

ele ndo podera ser substituido, o seio de suaidamil
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8 INSALUBRIDADE NO TELEATENDIMENTO E TELEMARKETING

Pronto. Chegamos agora no ponto primordial de nosdalho. Agora vamos de-
monstrar como se caracteriza a insalubridade e senaplica, porém de nada adiantaria che-
gar aqui sem antes que conhecéssemos um poucdaé&gislacdo que cerca o servico de
teleatendimento &elemarketingAgora ficara mais facil entender o que queremostrar e
onde a insalubridade esta presente no servicdedalendimento.

Nossa carta magna prevé além de outros direitos@etes ao trabalho, seja ele ur-
bano ou rural, a obrigatoriedade do empregadoedezir os riscos ligados ao trabalho por
meio de normas de saude, higiene e segurancal(B®&8§). Além dos adicionais de remune-

racdo para as atividades penosas, insalubres go$as, vejamos:

Art. 7° S&o direitos dos trabalhadores urbanosa&s;ualém de outros que visem a
melhoria de sua condicéo social:

XXII - reducéo dos riscos inerentes ao trabalhe,peio de normas de saulde, higi-
ene e segurancga;

XXIII - adicional de remuneracao para as atividagesosas, insalubres ou perigo-
sas, na forma da lei;

N&o obstante, a CLT seguindo as previsfes coristiiais, reservou um capitulo ex-
clusivo para tratar das atividades insalubres aig@gas, CLT Capitulo V Secao Xlll. Tal
abordagem inicia-se no artigo 189, que conceitnaocatividade insalubre aquelas que expo-
nham os empregados a agentes nocivos, seja poraswuaza, condicdo ou meios de desen-

volvimento.

Art.. 189 - Serdo consideradas atividades ou opeginsalubres aquelas que, por
sua natureza, condi¢cdes ou métodos de trabalhonbam os empregados a agentes
nocivos a salde, acima dos limites de tolerAngadéis em razdo da natureza e da
intensidade do agente e do tempo de exposicdcaseteitos.

Mas ndo bastaria apenas mostrar ou indicar o qieeesgjuadrado como servico in-
salubre ou penoso, faltaria ainda elencar quais e atividades estariam enquadradas nesse

conceito. Para isso, vejamos a diferenca entreec@dunsalubre e o que é penoso.
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a) Insalubridade

Segundo Saliba e Corréa (2088ud Silva e Silva, 2011, p. 10), insalubridade € a
condicéo de insalubre, que etimologicamente sigmifudo aquilo que origina doenga. Como
vemos a insalubridade abrange toda e qualquedatigi que coloca ou cause danos a saude
do trabalhador, ou seja, 0 servico de teleatendonemTelemarketingsendo dados da area
de fisioterapia, como abordado, comprova os danesegsa atividade causa aos trabalhado-
res.

Pois bem, seria ignorancia de nossa parte reconbsadanos decorrentes da ativi-
dade deTelemarketingmas néo classifica-la como atividade insalubreffathente que sim,
pois 0 mundo estd em constante transformacao,igaintente tecnoldgicas, ndo podemos
apenas aceitar os bonus da tecnologia e néo remmménus, a interferéncia que sua presen-
¢ca causa em nossa sociedade. Uma atividade coos tastos psicofisiologicos deve estar
listada no rol de atividades insalubres. E est@oolsua vez, deve ser atualizado periodica-

mente.

b) Periculosidade

A atividade perigosa implica o desenvolvimento dogo envolvendo contato per-
manente com produtos inflamaveis e/ou explosivgs condigdo é de risco acentuado, veja-

mos o que diz a CLT:

Art.. 193 - S&o consideradas atividades ou opesagéegosas, na forma da regula-
mentacdo aprovada pelo Ministério do Trabalho, lagugue, por sua natureza ou
métodos de trabalho, impliquem o contato permaneme inflamaveis ou explosi-

vos em condi¢des de risco acentuado.
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A Norma Regulamentadora n%1é esclarecedora ao demonstrar as atividades e lo-
cais onde as operacdes podem ser consideradassaerig para as quais € atribuido o paga-
mento do adicional de periculosidade. Nesse sgnpiddemos distinguir as atividades peri-
gosas em quatro naturezas: Sao perigosas as ghenexptrabalhador ao risco acentuado, em
contato com explosivos ou inflamaveis; sdo perig@saatividades desenvolvidas no setor de
energia elétrica, conforme dispde o Decreto n°1Z31886 e por fim, sdo ainda consideradas
atividades perigosas aquelas que exponham o teadmallao contato com radiagcfes ionizantes
ou substancias radioativas.

Esse agravante, talvez n&o seja 0 mais aproprea@opbeitear a inser¢cao na catego-
ria deTelemarketingou teleatendimento. Nao é preciso discussdo patahecer que para o

Telemarketing conceito de insalubre se amolda perfeitamente.

8.1 Percentuais de Insalubridade

Ficou a cargo do Ministério do Trabalho e Emprggw,ordem da CLT, a aprovagao
de um quadro de atividades insalubres, que congssgl entre outros elementos, 0s critérios
de caracterizacao da insalubridade.

Art.. 190 - O Ministério do Trabalho aprovara o duadas atividades e operacdes
insalubres e adotara normas sobre os critériosu@eterizacdo da insalubridade, os
limites de tolerancia aos agentes agressivos, niEiqeotecao e 0 tempo maximo
de exposicdo do empregado a esses agentes.

Paragrafo Unico - As normas referidas neste aitigairdo medidas de protecao do
organismo do trabalhador nas operacdes que prodaeedispersoides toxicos, ir-

ritantes, alérgicos ou incébmodos.

A CLT ainda garantiu ao trabalhador que executadaiile acima dos limites de tole-
rancia, o recebimento de um adicional de insalaled variavel de 10% a 40%, de acordo
com o nivel de interferéncia na saude do trabalhaiksiribuidos da seguinte maneira:

- 10% para atividades insalubres classificadas rawn minimo;

- 20% para atividades insalubres classificadas raon médio;

" Portaria n® 3.214/1978, do Ministério do TrabashBmprego.
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- 40% para atividades classificadas em grau maximo.

Tais percentuais devem ser calculados sobre asaiémimo.

Mas e o percentual de 30%? Calma, para esse pgateantlegislador reservou as
profissdes cuja atividade seja perigosa, ou seaela que por sua natureza ou métodos de
trabalho, impliquem o contato permanente com irdlagis ou explosivos, como ja explana-
do.

8.2 Normas internacionais aplicadas no Brasil

Além dos atos e textos normativos internos, o aomto juridico nacional adotou
preceitos de normas internacionais que sejam reééa melhoria das condi¢des de trabalho,
ou seja, as chamada convencdes da Organizacanakcitaral do Trabalho — OIT, que hoje
tem cerca de 183 Estados Membros.

Retificadas, as convencdes, pelo Brasil, desta@aooso as principais: a Conven-
¢céo n°148 — que dispbe sobre a adocao de medidagarale trabalho para prevenir e limitar
0s riscos profissionais devidos a contaminagcdordo auido e as vibracdes; a Convencéo
n°155 — que trata da politica nacional em maté&isaburanca e salude dos trabalhadores e
meio ambiente de trabalho; e a Convencao n° 16ie-digpde sobre o estabelecimento pro-
gressivo de servico de saude no trabalho para tmltvabalhadores.

Essas convencbes somente tém validade no Brasisdeg internalizadas, que fora
realizado pelo Decreto n° 92.413/1986, pelo Decmtol127/1991 e pelo Decreto n°
1.254/1994, que dispdem sobre a protecdo dos hiad@les contra os riscos profissionais,
normas gerais de seguranca, saude dos trabalha&dorei®s ambiente de trabalho.

Contudo, o entendimento dos tribunais ainda néosidmfavoravel a incidéncia de
insalubridade no servigo de teleatendimento e &lk@ting, mas esse entendimento vem mu-
dando.

No dia 13 de outubro de 2005, a Quinta Turma dbufal Superior do Trabalho,
decidiu favoravel a duas trabalhadoras da Telerbalecomunica¢cdes de Ronddnia — conde-
nando a empresa a pagar um adicional de insalderida grau médio, com base em pericia

gue constatou ruido acima de 88 decibéis no angbdentrabalho.
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Nesta mesma deciséo, o relator sabiamente nedegacao de que sua decisdo con-
trariaria a jurisprudéncia do TST, (OJ 4 — SDl€gl)e estabelece como requisito para conces-
séo a classificacdo da atividade insalubre na&elagicial do Ministério do Trabalho, ndo
bastando a constatacdo por laudo pericial. O TRM@u, ndo ficou restrito ao laudo perici-
al, pois constatou que o ruido estava acima datebmastabelecidos na Norma Regulamentar.
A decisdo na integra pode ser visualizada no RRG6512001 do TST.

A concesséo de insalubridade ndo pode ter coménefi@ Unica e exclusiva a rela-
céo do Ministério do Trabalho, pois esta listatédgada e ndo mais condiz com a evolucéo
da sociedade. E preciso que o direito evolua juatdencoma sociedade. E necessario que o
Ministério do Trabalho caminhe paralelamente a@meslvimento social e tecinoldgico, ca-
da vez mais constante nos dias atuais.

Com o avanco de tecnologias e 0 nascimento de moefissdes a atualizacéo da le-
gislacao trabalhista de ser constante, destacareemarketing o teleatendimento, que vie-
ram do crescimento da demanda de contato das easprems seus clientes, fazendo destes
um canal para oferecer produtos e servicos e asenmeisponibilizarem acesso ao suporte
técnico. Prova disso, € a criacao de setores edigados no atendimento ao publico via tele-
fone, isto desde empresas privadas até empresksagiambas em busca de uma aproxima-
¢cdo melhor ao seus clientes ou usuarios.

Inevitavel ainda, ndo citar as causas da insalabeichoTelemarketinge teleatendi-
mento. Pode-se citar como fatores que geram aubrsdhde dessas atividades o ruido per-
manente durante toda jornada de trabalho, a cliagio dos call centers, a digitacdo constan-
te em terminais computadorizados, principalmente.

As lesBes causadas por esfor¢o repetitivo sdo etiEnprejudiciais a saude do traba-
Ihador. Negar que tal exercicio é insalubre é vangeo, sdo milhares de pessoas que hoje se
aposentam ou ja aposentaram por desenvolveremasdelleésdes nos musculos dos membros
superiores e hoje ndo sdo capazes se quer seijetrs simples do dia a dia, pois estao

completamente sem forgas nas maos.

Se as lesdes sao fundamentos que levam trabalbaatista de aposentados por in-
validez, porque nao seria fundamento para a incidé&te insalubridade?
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A perda ou reducdo auditiva causado pelo uso pgaelbm de fones de ouvidos € ou-
tro fator que gera impacto na salde do trabalh&tloutra causa de afastamento do trabalha-
dor de suas atividades laborativas, pois tendolas@ auditiva, dificilmente sera aprovado
em outros exames de admissao e terd que contiraxareer a atividade onde ja se encontra

registrado.

Em recente decisdo, a Desembargadora Ana RosaaP2egjo Sagrilo, relatora de
um processo onde uma atendente de Call Centeeglaito adicional de insalubridade em

grau médio pelo uso continuo de fones de ouvidiipdchead set. Na deciséo, a relatora diz:

O entendimento deste Colegiado é no sentido d® qis® permanente dos fones de
ouvido € passivel de enquadramento na legislagdeciiea, no caso, NR-15 da
Portaria 3.214/1978 do Ministério do Trabalho, p@amfo o prejuizo ao trabalhador
decorre tdo somente da recepc¢ao intermitente dessianoros por meio de fones de
ouvido, e 0 enquadramento deve ocorrer pelas di@Esdo Anexo 13 da NR-15
da Portaria MTb 3.214/1978, “Operacdes Diversasih@a ndo seja servigo de te-
legrafia ou radiotelegrafia em si. Efetivamentesaesituacéo resulta em efetivo pre-
juizo a saiude do trabalhador. (TRT 42 Regido - AD®@ 0001523-
42.2010.5.04.0331 RO)

Ressalta-se ainda as informacdes e provas apadasrela autora do processo que
através de um laudo técnico, provou a insalubrididatividade que exercia, vejamos o que

diz parte do resultado desse laudo.

Os niveis de ruidos medidos junto aos seus lo@isatbalho variam de 62 a 64
dB(A), inferiores aos limites maximos de toleranestabelecidos de acordo com o
disposto no Anexo n°. 1, da Norma Regulamentadera 1

Os niveis de pressdo sonora foram determinadogatt decibelimetro de marca
MINIPA, modelo MSL-1351C, dotado de calibrador miz

O reclamante atuava como Atendente, operando r@oege sinais e chamadas em
terminal de aparelho com microfone permanente.

A atividade desempenhada pelo reclamante é classite reconhecida como insa-
lubre em decorréncia do stress (ou fadiga) audgsiquico.

No curso das suas atividades de recebimento dgbkgaelefénicas, utilizando fone
de ouvido, o reclamante expunha-se as mesmas éesdig insalubridades em grau
médio, de acordo com o disposto no item OPERACOB&ERSAS, do Anexo n°
13, da Norma Regulamentadora 15, “telegrafia eotalligrafia, manipulagdo em
aparelhos do tipo Morse e recepc¢éo de sinais easfpam carater qualitativo.

[...]

VI — Concluséo

Os fatos observados e relatados no presente lariiah em decorréncia da inspe-
cdo realizada, nos permitem concluir que as atiddadesempenhadas pelo recla-
mante SAO consideradas como INSALUBRES EM GRAU MBDde acordo com
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o disposto no Anexo n° 13, da Norma Regulamentadibreda Portaria 3214/78.
(TRT 42 Regidao - ACORDAO 0001523-42.2010.5.04.0R8Y)

Pode-se pensar que este € um caso isolado. Jalsaeras as decisdes favoraveis
aos operadores deelemarketinge teleatendimento. Como bem salientado pela ralato

processo supracitado.

ADICIONAL DE INSALUBRIDADE. OPERADORA DE TELEMARKETNG. A
reclamante, ao desempenhar sua funcao precipusisteoe na realizacdo de liga-
¢Oes telefénicas para venda de produtos, permaselgiesco de dano auditivo, pela
recepcdo de sinais sonoros, enquadrando-se taaamtés como insalubre em grau
médio, nos termos da NR 15, Anexo n° 13, item "@g&es Diversas”, da Portaria
3.214/78. (82 Turma do TRT da 42 Regido. Proce8s00593-2007-004-04-00-0
(RO). Rel. Des?. Ana Rosa Pereira Zago Sagrilcs&ede 24/7/2008).

OPERADOR DE TELEMARKETING. ADICIONAL DE INSALUBRIDAE. O
trabalho dos operadores de Telemarketing é caizader como insalubre, com fun-
damento no Anexo n° 13 da NR — 15, da Portaria48/81do Ministério do Traba-
Iho, razdo pela qual tais profissionais fazem pusespectivo adicional. Recurso da
reclamada desprovido. (82 Turma do TRT da 4 Redf@iocesso n°. 0014100-
62.2008.5.04.0027 (RO). Rel. Des. Denis Marceld_islea Molarinho. Sesséo de
10/9/2009).

ADICIONAL DE INSALUBRIDADE. USO DE FONES DE OUVIDOO empre-
gado submetido a insalubridade proveniente da ¢dcege sinais sonoros (Opera-
¢Oes Diversas) em fones de ouvido, faz jus ao @uitide insalubridade em grau
médio.

(8% Turma do TRT da 42 Regido. Processo n°. 00868-212-04-00-3 (RO). Rel.
Des?. Cleusa Regina Halfen. Sesséo de 18/3/2010).

ADICIONAL DE INSALUBRIDADE EM GRAU MEDIO. OPERADORA DE
TELEMARKETING. Atividades realizadas mediante usmstante de fones de ou-
vidos, com recepcao intermitente de sinais son@nguadramento nas disposicdes
do Anexo n° 13 da NR-15 da Portaria n® 3.214/18@&eu item "Operacdes Diver-
sas" - “operacdo de recepcdo de sinais em fonegurRo provido no tépico para
deferir o pagamento do adicional de insalubridadegeau médio, calculado sobre o
salario minimo nacional.

(82 Turma do TRT da 42 Regido. Processo n°. 01433(D08.5.04.0002 (RO).
Rel. Juiz Convocado Wilson Carvalho Dias. Sess&b/é@2010).

OPERADORA DE TELEMARKETING. ADICIONAL DE INSALUBRIDADE
EM GRAU MEDIO. A atividade de operadora de Telenadirig, utilizando fone de
ouvido, é insalubre em grau médio. Mesmo que namase de servico de telegrafia
ou radiotelegrafia, editado em cédigo Morse, oaliad de telefonista, ou operadora
de Telemarketing (uso diario e constante do telfamplica a percepgao intermi-
tente de sinais sonoros de chamada telefonicddiddes) e enquadra-se no item
“Operacdes Diversas” do Anexo 13 da NR 15 (receplgdsinais em fone) da Porta-
ria n® 3.214/78-MTe. Recurso provido, no particu{8® Turma do TRT da 42 Regi-
ao. Processo n°. 0000500-55.2010.5.04.0333 (RA). Ré&za Convocada Maria
Madalena Telesca. Sessédo de 19/5/2011).
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Portanto, nota-se que a jurisprudéncia vem mudansiaalizando melhor as formas
como sdo desempenhadas as funcdes em calls cerdates ramos de atividade. No tema
em tela especificamente, é notavel como o entemdon@os tribunais vem mudando. Ha
pouco tempo era unanime a negac¢ao do pedido debnsade para a profisséo de telefonis-
ta e qualquer outra que dela derivasse. Hoje,auzgstnados veem a possibilidade de ser con-
cedida a insalubridade para profissbes desse gé@emo € também notavel, grande parte
das inovacdes juridicas surgem no sul do pais @oderia ser diferente la surgir grande par-
te das decisfes favoraveis ao trabalhador.

Tao somente a previsado dada pela NR-15, em sew d3exTitulo Insalubridade de

grau médio, linha 10, expde:

Insalubridade de grau médio

Aplicacao a pistola de tintas de aluminio.

Fabricacédo de pés de aluminio (trituragdo e moagem)

Fabricacdo de emetina e pulverizacéo de ipeca.

Fabricacdo e manipulacdo de acido oxalico, nisidhirico, bromidrico, fosfé
rico, picrico.

Metalizacdo a pistola.

Operacdes com o timbo.

Operagdes com bagaco de cana nas fases de graudécér a poeira.
Operacdes de galvanoplastia: douragéo, prateaigi®lagem, cromagem, inca-
gem, cobreagem, anodizagéo de aluminio.

10.Telegrafia e radiotelegrafia, manipulacdo em apasedo tipo Morse_recep-
céo de sinais em fones.

11.Trabalhos com escoérias de Thomas: remogéo, tréoramoagem e acondicio-
namento.

12.Trabalho de retirada, raspagem a seco e queimategs.

13.Trabalhos na extracdo de sal (salinas).

14.Fabricacdo e manuseio de alcalis causticos.

15.Trabalhos em convés de navios.

CoNoUA~AWNE

Temos ainda, a também recente decisdo do TSTjraa&S€urma do Tribunal Supe-
rior do Trabalho, reconheceu a insalubridade deigeméao sé de telefonista, como abriu
parecer para que outros juizes tome base nessanfienth¢ao.

A Ministra, DELAIDE MIRANDA ARANTES, relatora do mcesso N° TST-RR-
212840-62.2005.5.17.0009, bem diz em suas argugisEgavejamos:
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[...] comungo do entendimento de que o empregado queesatividade de telefo-
nista faz, sim, jus ao adicional de insalubridaage a similitude de funcdes entre o
telefonista e aqueles que laboram na telegrafiadetelegrafia, manipulacédo de
aparelhos do tipo Morse e recepcao de sinais easfda que trata 0 Anexo 13 da
Norma Regulamentadora 15 da Portaria 3.214/78 aisMrio do Trabalho, na me-
dida em que prestam servigos através do uso ctastaraparelho junto ao ouvido.
16.0ra, € sabido que aqueles empregados que labutaececao de sinais em fo-
nes de ouvido - 0 que inclui, no meu entender,zahwonana, frise-se - esto sujeitos
a ruido continuo, situacéo, que ao longo do canttattrabalho, pode acarretar em
perda auditiva ante a proximidade do aparelho aithd® auricular.

17.Assim, por analogia, deve ser estendida aos teftésna protecdo dispensada
aos operadores de telegrafia e radiotelegrafiapmote quando constatada, median-
te pericia, que a atividade desempenhada peldheadma é nociva a sua salde, ra-

z&o0 pela qual entendo ser devido o adicional detubsdade]...]

Em sua decisdo, a Ministra ainda cita outros julgatb TRT da 22 e 42 Regides:

OPERADOR DETELEMARKETING INSALUBRIDADE. ENQUADRAMENTO
QUALITATIVO. As funcbes de telefonista e de operade Telemarketingguar-
dam manifesta semelhanca, em seus aspectos maggatiéveis, tais como: (1) a
obrigacao de coordenar o exercicio de atividadeslgineas, com o desgaste fisico
e psicoldgico resultante; (2) isolamento e alheaman ambiente de trabalho; (3)
comprometimento auditivo, doencas do tipo LER-DOB, Se a lei protege a ati-
vidade da telefonista, cabe ao intérprete, atemtionpacto psicofisiologico das no-
vas tecnologias do trabalho, estender igual protagétrabalho erifelemarketing
Estudos interdisciplinares que merecem atencaojudtaboristas, reconhecem as
terriveis condicdes de trabalho da categoria, nfigadas pela evolugao tecnologi-
ca. O trabalho das operadoras confinadas nos closntadl centers, assemelha-se
ao labor das telefonistas, porém com muito maiau gle opressividade, sendo fre-
gliente a ocorréncia de doencas do tipo LERDORT(rbiss auditivos, comprome-
timento das cordas vocais com o aparecimento delogde problemas relativos a
saude mental, com sintomas diversos, como p. ‘axit@matizacdo do pensamento’,
semelhante a ‘neurose das telefonistas’ (1956, wia@t). Notéria pois, a similitu-
de entre as funcdes de operadore3elemarketinga dos operadores de telefonia,
telegrafia, radiotelegrafia de que trata a PortdoidMTh n° 3.214/78, NR-15, Anexo
13 (item OperagOes Diversas - Telegrafia e Radigtafia, manipulagdo em apare-
Ihos do tipo Morse e recepgao de sinais em fones)seus aspectos mais perversos,
0 que justifica a abrangéncia daquela atividadeeferido rol qualitativo do Anexo
13 da Portaria n°® 3.214/78, com direito ao adidideansalubridade em grau médio,
como reconheceu o laudo pericial que da suporentersca de origem, que ora se
ratifica.” (Acérdao n°® 20090993386; Relator: Ricarsrtur Costa e Trigueiros; Pro-
cesso n° 02121.2007.011.02.00.3; Data de JulgamZntbl.2009)

ADICIONAL DE INSALUBRIDADE. RECEPCAO DE SINAIS EM BNE. As ta-
refas que incluem a recepcao de sinais sonoroseas fie ouvido expdem o profis-
sional a riscos auditivos decorrentes de diveratigds, tais como vibracdes acusti-
cas, descargas elétricas e aumento da pressa@ staracterizada pela menor dis-
tancia da fonte de ruido. Atividades da obreirauadgadas no Anexo 13 da NR-15
da Portaria do MTE n° 3.214/78. Recurso provid6120100-31.2008.5.04.0401,
1.2 Turma, Relator José Felipe Ledur, 10/3/2010)
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Com isso, é clara a previsao do cabimento da ibgdhde para os profissionais de
Telemarketinge teleatendimento. E a aplicacdo pura e simplegritiaipio da analogia ao
servico de telegrafia e radiotelegrafia, pois togktas tem em comum o recebimento de sinais

em fones como ainda a utilizacdo de um terminal gagitacéo ou insercao de informacoes.
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9 CONCLUSAO

Embasado no estudo demonstrado, é nitida a cetéermidéncia da insalubridade
no servico dd elemarketing Teleatendimento.

N&o resta duvida que o desenvolvimento tecnolég@maxe grandes avancos para a
sociedade, além de inUmeras profissdes derivadaesieneios tecnoldgicos. Telemarke-
ting € um deles.

E inevitavel falar em comunicacdo sem falar doféele. Esse marco na histéria
trouxe consigo o encurtamento e a agilidade na n@acéo entre as pessoas. De olho nisso
as empresas viram uma fonte inesgotavel de padaitiés. Hoje ja sdo disponibilizados pelo
telefone através das centrais de atendimentos bCé&aer.

Com o surgimento ddelemarketingurgiram também os problemas deles derivados.
Como abordado, as doencgas ocupacionais e as lggséedetam a saude do trabalhador séo
quesitos que ainda merecem muita atencao, princgrae pelo poder judiciario, que deve
editar normas mais benéficas aos trabalhadoresadiscalizacdo mais proxima das empresas
gue desenvolvem tal atividade.

No direito, temos como um dos principios basilg@s formacao da justica, o prin-
cipio da analogia, onde o magistrado, na faltarda norma especifica do legislador, deve
utilizar-se de normas paralelas ou de proxima idadé para resolver o litigio. O que o ma-
gistrado ndo pode € deixar de decidir.

Com isso, nota-se claramente a necessidade daguida analogia ao caso em tela.
A NR-15, no item 10 deixou uma incognita para o istegdo. Primeiramente em seu titulo
10 nédo especificou quais atividades englobariam caiegoria, sinalizando apenas como
“Operacdes Diversas”, ou seja, qualquer atividage se enquadre no rol nela previsto, faria
jus a classificacao da insalubridade de grau médio.

O item 10 trouxe apenas a citacao“tecepcdo de sinais em fones’com isso, a
atividade deTelemarketinge teleatendimento estariam perfeitamente enquasli@mmo insa-
lubres.

E preciso, agora, que os tribunais tenham essadimtento de que a NR-15 néo es-
pecificou quais atividades seriam enquadradas aeneptoras de sinais em fones, com isso é
legitimo o direito do operador de teleatendimeniieelemarketingeceberem pela insalubri-

dade como sabiamente o Tribuna Regional do Traluwht Regido tem decidido.
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A 82 Turma do TRT da 42 Regido, em recente dedsée,outubro de 2011, deu ga-
nho de causa em favor de um funcionario. Na de@sématora salientou sabiamente que a
deciséo ja se encontra sedimentada por aquela turma

Ainda néo existe um posicionamento do Supremo heb&ederal, mas com deci-
s6es continuas em diversos tribunais do pais, nahd® com a da 8% Turmas do TRT da 42
Regido, levando tal direcionamento para que sejaulsgo. Até entdo, ndo resta davidas de
que cabe a cada trabalhador exigir seu direitouéro.|

Vale ressaltar que a insalubridade pafieelemarketing teleatendimento, se faz ne-
cessario ndo so pelo recebimento de sinal sonab®, @inda a indenizacao pelo risco de do-
enca ocupacional a qual o empregado estara sufeito. saber de todos que o profissional
que trabalha constantemente com a digitacdo demniniais computadorizados com o passar
do tempo tera grandes chances de desenvolver LHFORII. Deve, o legislador, se atentar
para a criacdo de leis que regulem ou esclarecanhsasiridades apontadas e que deixam
muitas vezes 0 magistrado com tantas decisdegeivis.

Sendo assim, cabe, ao magistrado a deciséo fiasleste ndo pode continuar com a
visao retroégada e estética, ou até mesmo limitamtap é o caso de algumas decisbes proferi-
das que tomaram como base apenas a 0J-4 — SBDeMig que para que a atividade seja
considera insalubre, esta deva constar na listavaga pelo Ministério do Trabalho e Empre-
go. O magistrado deve sempre estar atento as nestap@iais, ndo usar a analogia para qua-
lificar teleatendimento otielemarketingcom a telegrafia e radiotelegrafia. A diferencaiaq
seria basicamente a tecnologia. Aquelas sdo metascas, que devido ao seu desenvolvi-
mento chegou-se ao uso falado para meio de congédiica

Enfim, ndo cabe ficar discutindo letra de lei obacCabe apenas salientar que a in-
terpretacéo da lei, em casos de obscuridade, @ewesipre favoravel ao empregado, ou seja,
se a letra da lei diz “Telegrafia e radiotelegraf@nipulacdo em aparelhos do tipo Morse e

recepcdo de sinais em fongscabe apenas aplica-la e conceder a insalubrigateo servi-

co deTelemarketing teleatendimento e as atividades a essas eqigsara

Espera-se que esta explanacéo tenha aberto maista do leitor para as caracteris-
ticas fundamentais do direito, pois ndo basta querma seja criada, mesmo porque sera im-
possivel que todas as situacfes sejam previstasepgtlador, cada caso demanda uma inter-
pretacdo juridica que tenha sempre o cunho deisphrca lide. A analogia faz bem esse pa-

pel. No caso delemarketinge do teleatendimento, aguela tem papel fundampatal sen-
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tenca, se a norma diz recepcao de sinais em foded)a que se dar voltas e voltas procuran-

do fundamentos que n&o condizem com a realidadgavpelos empregados dessa atividade.
Por fim, decidir pela analogia da insalubridadeapai elemarketinge teleatendi-

mento, ndo significa ir contra a OJ 4 SBDI-1 do T&§im utilizar das informacdes expressas

na NR-15- Anexo 13, operacdes diversas, grau méstiepcao de sinais em fones.
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ANEXO |

NORMA REGULAMENTADORA — 15 ANEXO 13

OperacOes diversas

Insalubridade de grau médio

Aplicacdo a pistola de tintas de aluminio.

Fabricagcdo de pos de aluminio (trituracdo e moagem)

Fabricacdo de emetina e pulverizacao de ipeca.

Fabricacdo e manipulacdo de acido oxalico, nisidturico, bromidrico, fosforico, picrico.
Metalizacéo a pistola.

Operacdes com o timbd.

OperacGes com bagaco de cana nas fases de graus&zér a poeira.

Operag0Oes de galvanoplastia: douragéo, prateaicf®lagem, cromagem, zincagem, cobre
gem, anodizacao de aluminio.

Telegrafia e radiotelegrafia, manipulacdo em aparebo tipo Morse_recepcao de sinais
em_Fones.

Trabalhos com escérias de Thomas: remocao, tréaragoagem e acondicionamento.
Trabalho de retirada, raspagem a seco e queimailegs.

Trabalhos na extragéo de sal (salinas).

Fabricacdo e manuseio de alcalis causticos.

Trabalhos em convés de navios.




