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“O ser jaz submerso.
Onde?
Escondido pela luz que habita a superficie do lago,
nas profundezas das aguas;
silenciado pelo barulho de dez mil palavras,
nos espacos do esquecimento,
onde sua Palavra ndo pode ser ouvida;
mergulhado na escuriddo da noite
pelo brilho do sol do meio-dia.”

(Rubem Alves)

“O que me assusta néo é o barulho dos maus,

0 gue me assusta é o siléncio dos bons.”

Martin Luther King
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“O caminho da vida pode ser o da liberdade e o deeba, porém nos extraviamos. A cobica
envenenou a alma dos homens, levantou inimeradhmasrdo édio, e tem nos feito marchar
a passos de ganso para a miséria e morticiniosaar@ois a época da velocidade, mas nos
sentimos enclausurados dentro dela. A maquinapgoéuz abundancia, tem nos deixado em
penudria. Nossos conhecimentos fizeram-nos cétimssa inteligéncia, empedernidos e
cruéis. Pensamos em demasia e sentimos bem poaoddque maquinas, precisamos de
humanidade. Mais do que inteligéncia, precisamoafdigdo e docura. Sem essas virtudes, a

vida sera de violéncia e tudo sera perdido”
O ultimo discurso, do filme O Grande ditador (CaarChaplin)

Aos trabalhadores do setor
financeiro, que matam um ledo a
cada dia pelo sustento, pela
sobrevivéncia e por sua
subjetividade e identidade.
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Resumo

Este estudo investigou a organizacao do trababm\evéncias de sofrimento no trabalho de
bancéarios dos segmentos de trabalho de atendingeeni® suporte de uma instituicdo de
economia mista com caracteristicas de organizagdoeaicado e com ac¢des pertencentes ao
governo. Tendo a psicodinamica do trabalho comeae lasrica, a pesquisa objetivou
caracterizar a organizacdo do trabalho de ambosegmentos, descrever o sofrimento
vivenciado nestes segmentos e estabelecer difarergasemelhancas entre as suas
organizacdes de trabalho e o sofrimento vivencpedos trabalhadores. A psicodinamica tem
como objetivo a analise das vivéncias de prazeofengento no trabalho, bem como a
investigacdo das estratégias individuais e coletda mediacdo do sofrimento visando a
saude dos trabalhadores. O estudo foi realizado @@ninove) bancéarios que atuam em
agéncia de atendimento a publico multiplo de uns#itiicdo financeira caracterizada com
uma sociedade de economia mista de grande pomntdy séco do segmento de atendimento e
quatro do segmento de suporte. Para a coleta dios ddilizou-se a entrevista coletiva semi
estruturada que foi analisada a partir da técnicdmélise dos Nucleos de Sentido (ANS),
adaptada a partir da andlise de contetdo desedaghar Bardin (2004). Os resultados foram
organizados em quatro nucleos de sentidos, ateadsrgl objetivos especificos: a) trabalho
prescrito x trabalho real — a rotina de traballeferente a organizacao do trabalho; b) sentido
do trabalho — o prazer do jogo, referente aos@d@ntjue os entrevistados davam ao trabalho;
c) Relacbes socio-profissionais e o espagco da-fats entraves, referente ao espago das
relacdes de poder e relacbes com os clientes;Sofd)nentos e defesas — a relagdo com o
trabalho, referindo-se aos sentimentos em relaQdimahalho e as estratégias de mediacdo
deste sofrimento. A partir da analise dos dadostifitta-se que a organizacdo do trabalho
impacta nas vivéncias de sofrimento dos bancafiesdados indicam que a organizagédo do
trabalho se estrutura de forma rigida, com foreranquia, centralizacdo de decisbes e
hibridizacdo das atividades de atendimento e derspo que modifica o perfil do
trabalhador e do surgimento de patologias fisicate @ntes ndo existiam em decorréncia da
intensificagdo do trabalho proveniente desta hibagho. O trabalho possibilita a0 mesmo
tempo vivéncias de prazer, ao serem reconhecidtgy@dos pelos clientes. O sofrimento do
inadequado espaco para discussao sobre o traldalhmdyel de degradacdo do coletivo e do

nao reconhecimento pelos pares do trabalho exexutadque diminui o espago de
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criatividade e gera desconfianca e perda do seasmletivo. Surgem entdo mediag¢des do
sofrimento vinculadas ao uso de estratégias desaefientre as quais o uso do humor, o
isolamento, a racionalizacdo e resignacao paratiresium trabalho intenso, multiplo e sem
sentido. Percebe-se, portanto, a necessidade deesopganizacional e politicas de gestao de
pessoas que contemplem acdes que visem constiegsos favoraveis a saude dos
trabalhadores, bem como uma profunda alteracécerftd go trabalho bancério proveniente

da hibridizacdo das atividades de suporte e ateardon

Palavras-chave bancarios, organizacao do trabalho, psicodingmigéncias de sofrimento,
hibridizacao de atividades.
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Abstract

This paper analyzed the work organization and thekvsuffering experiences of banking
workers at threads of service and support of a barganized as a mixed capital company.
Since the psychodynamics of work as theoreticakb#se research aimed to characterize the
work organization of both segments, describe tlfilesng experienced in these segments and
to establish differences and similarities betwdwirtorganizations from work and suffering
experienced by workers. The psychodynamics ainasnétyze the experiences of pleasure and
suffering at work and the investigation of indiveduand collective suffering mediation
strategies aiming to workers' health. The study e@sducted with 09 (nine) bank workers
working in an agency of a financial institution cheterized as a large mixed capital company
that attendance to a multiple public, five at teevice segment and four at support threads.
To collect data we used the semi-structured coledhterviews which was analyzed from
the meaning cores analysis, adapted from the cbatealysis developed by Bardin (2004).
The results were organized into four meaning cogégn the specific objectives: a) the
prescribed work x real work - the routine work ceming the organization of work, b)
meaning of work - the game pleasure , referrinthéosenses that respondents gave the work;
c) socioprofessional relationships and the spaapeéch - the barriers, on the area of power
relationships and relations with customers, an8udjering and defenses - the relationship to
work, referring to feelings toward work and the ma¢idn strategies of this suffering. Based
on the data analysis is that identified that thekwmorganization impacts on the suffering
experiences of the bank workers. The data indictitas the work organization is rigidly
structured, with a strong hierarchy, centralizataindecisions and hybridization of service
and support activities, which modifies the profidé the worker and the appearance of
physical pathologies which previously did not exsta result of the work intensifying from
this hybridization. The work enables at the sammetiexperiences of pleasure, to be
recognized and praised by customers. Suffering sdnoen inadequate space for discussion
about the work, the degradation level of the ctifMecand non-peer recognition of work
performed, which reduces the space of creativity generate distrust and loss of collective
sense. Arise, then, mediation linked to the usgedénsive strategies, among which the use of
humor, isolation, rationalization and resignatian withstand an intensive, multiple and

meaningless work. It is clear, therefore, the neéedorganizational support personnel

-Xi -
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management policies that include actions aimediédibg favorable procedures for workers
health and a deep change in the profile of banking< from the activities hybridization of

service and support segments.

Keywords: bank employees, work organization, psychodynamstgfering experiences,

activities hybridization.
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Introducéo

Cercado de glamour durante anos, o sonho de \jasieas em se tornar bancario era
precedido por um profundo reconhecimento sociak petava a profissdo entre aquelas

que pagavam melhor e que faziam com que se alca@statissocial e seguranca.

Com o passar dos anos e apos diversos ajusteshienaenecondmico, com a insercao
do processo de flexibilizacdo da economia, tornamdabalho bancério profundamente
precarizado, esse glamour foi-se apagando e aspé@ofiperdeu a valorizacdo de outros
tempos. Atualmente, trata-se de um trabalho sugitogerencialismo, ao desgaste, a

frustracdo, ao medo e a sua gestao (Resende, R0QBies, 2005).

Malgrado as organizagdes preconizarem uma flezégfo, elas sujeitam o individuo
a processos de gestdo e de controle rigidos easngzes, sem margem para negociagao,
0 que, no caso do trabalho bancério, € potencilizendo em vista serem os bancos os
baluartes do capitalismo, considerado fonte misdaride multiplicacdo do capital
(Jinkings, 2006).

Dejours (2004a) afirma que enquanto as condi¢cOdsiemtais de trabalho estdo
relacionadas a saude do corpo fisico, o sofrimematal € resultado da organizacdo do
trabalho, observado nas responsabilidades, relagéepoder, hierarquias, formas de

comando, tecnologia, divisdo e contetudo do trabahtve outros.

Para compreender a psicodindmica do trabalho hand@ante da existéncia de
segmentos de trabalho distintos dentro de uma mesgaaizacdo, o que pode significar

organizacdes de trabalho distintas, esta pesqu&ab

a) caracterizar a organizacao do trabalho dos segsée atendimento e de suporte

em uma agéncia bancaria;
b) descrever o sofrimento vivenciado nestes segragat

c) estabelecer diferencas e semelhancas entraaizagao do trabalho e o sofrimento

vivenciado nos dois segmentos.

-13 -
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Os bancérios, extensamente estudados sob divelsaslagens, dentre elas a
abordagem psicodinadmica do trabalho, vém senddésadak como uma categoria Unica,
Sujeita a uma mesma organizacdo do trabalho (Sed®if9; Jinkings, 1996. Jinkings,
2003; Grisci, 2000; Barbarini, 2001; Borges, 20BEsende, 2003; Castro-Silva, 2006;
Ferreira, 2007; Rossi, 2008).

A contribuicdo tedrica e empirica do presente trabaeside no seu intento de
estabelecer diferencas e semelhancas entre doisestxs de trabalho coexistentes em
agéncias bancérias, vez que para a consecucaosielgetivos as instituicbes necessitam
de pessoas que exercam atividades preconizadasviocotadas ao negocio corporativo e
pessoas ou outras instituicdbes que lhes sirvam @pom em atividades que ndo sejam

ligadas ao negdcio principal da organizacao.

Este fato leva a consideracdo: haveria uma uUniganaracao de trabalho para
segmentos distintos de atuacéo funcional nas aggbes? Em caso negativo, quais as
consequéncias das diferencas no processo de apaésencdo e intervencdo no processo
de saude e adoecimento nos distintos segmentog?id@tal fato implicar na necessidade
de se estudar mais aprofundadamente as diverggpodas sob a Otica da possibilidade de

existéncia de distintas organizacdes de trabalhtradas instituicbes?

Para a psicodinamica, organizacgdes de trabalhatdisinfluenciam diferentes formas
de vivenciar o prazer e o sofrimento, bem como sgm@ar impactos nas vivéncias de
valorizacéo, na cooperacao e no reconhecimentaesuindiveis para a ressignificacdo do

sofrimento proveniente do trabalho.

Com base neste pressuposto, o aporte tedricoadiilipara esta pesquisa é o da
Psicodinamica do Trabalho, que objetiva investigaaude psiquica no trabalho, avaliando
vivéncias de prazer e sofrimento, suas relacfes apmstratégias de enfrentamento do

sofrimento e busca do prazer.

A Psicodinamica apresenta, ainda, a dindmica donhszimento como fator de
sustentacdo da saude fisica e mental do individRay. sua construcdo tedrica e
metodoldgica que permite investigar a questdo dmniwacdo do trabalho e de sua
influéncia no processo de saude/adoecimento, igs8e a sua escolha para esta

investigacao.

-14 -
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Participaram do estudo bancarios de uma instituitghieconomia mista, atuando em
agéncia de atendimento a multiplos publicos. Odigyaantes foram convidados, e

aceitaram participar do processo de entrevistaseenproprio local de trabalho.

Com o uso de metodologia qualitativa de coleta, aomalizacdo de entrevistas, e de
analise de dados, os discursos foram investigadastg as rotinas de trabalho, vivéncias
de prazer e sofrimento, estratégias de enfrentamediefesas, percep¢édo sobre o cliente
no processo e na rotina de trabalho, e diferencasneelhancas encontradas entre os

segmentos de atendimento e de suporte em uma adi@amaria.

Como resultado, verificou-se que os bancarios mossdistintas organizacdes de
trabalho conforme sua divisdo nos segmentos daliatento e de suporte, tendo, por
conseguinte, processos distintos no que tange aale@sestratégias de mediacdo e de

adoecimento.

Estruturalmente o presente documento esta divigidalois polos que compreendem
a apresentacdo do referencial tedrico, com doistutag;, e a descricdo do método,
apresentacdo dos resultados, discussdo destesckisé@s, aspectos empiricos deste

trabalho.

O primeiro capitulo aborda o trabalho, seus sestisioa centralidade, sua organizacao
e seus modos de gestao em vertentes historicapreendendo o metabolismo do capital
e do trabalho, bem como o trabalho bancario defgste contexto.

O segundo capitulo realiza o delineamento da bageica e conceitual da
psicodindamica do trabalho que s&o fundamentais padesenvolvimento da presente
dissertagdo. Sao apresentadas as dimensdes dazacdando trabalho e do sofrimento
criativo e patogénico, potenciais geradores deigmfisacdo do sofrimento ou de

implicacdo em processos de perda de identidadeexadento.

O terceiro capitulo apresenta a construcdo meigoial utilizada no estudo, os
procedimentos de coleta de dados, através de estai®\coletivas semi-estruturadas e
tratamento de dados a partir da Analise dos NuaeoSentido (ANS) desenvolvida por
Mendes (2007).

-15 -
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A apresentagdo dos resultados obtidos é feita motajeapitulo deste documento,
tendo por base as falas mais importantes dos &tades conduzindo a cinco grandes
nucleos de sentido.

No quinto capitulo é apresentada a discussédo quctas vinculados as diferentes
organizacdes do trabalho dos segmentos de atendingeme suporte, bem como o
sofrimento, as estratégias de mediacdo utilizadessaspectos politicos das relacdes sécio-

profissionais presentes nas entrevistas.

No sexto e ultimo capitulo sdo descritas as cobelsiscontribuicdes, limitagcdes do
presente estudo, além de observagbes sobre indgale estudos posteriores a serem
efetuados.

-16 -
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Capitulo 1 — Modos de gestao da organizac¢éo do tralho

Este capitulo procura caracterizar e discutir ffaba seus sentidos, sua organizagao e

modos de gestao.

Para isso, discute-se o conceito de trabalho,idacam percurso pela histéria dos
modos de gestdo da organizacdo do trabalho e aparde conceitos e concepcdes de

alguns autores.

1. Os sentidos do trabalho

Para Marx (1826/1978), o trabalho humano se diséndgp mero labor animal pela
construcdo mental anterior do trabalho antes de rsafizacdo por parte daquele,
antecipando-o como realidade a ser construidaetanto, o que diferencia 0 humano do
animal, o projeto e a visdo antecipada do procd#io,esta sendo possivel com a acao dos

modos de gestéo perversos atualmente vigentes.

Lukdcs (1980, p. 3) afirma que “através do traballnma posicdo teleoldgica é
realizada no interior do ser material, como nasotme&le uma nova objetividade”, o que
apresenta o trabalho como protoforma de toda aspséxial. Ele € entendido como base

da préaxis social, como algo fundante da vida sakiet

O trabalho apresenta-se como meio de obtencaontenezacdo, mas ndo somente
uma remuneragdo monetaria. Também representa uma,fquica a maior forma, de se
verificar uma remuneracdo e integracdo social, al@nfuncdo psiquica como um dos
grandes alicerces de constituicdo do sujeito euderade de significados (Castel, 1998;
Lancman, 2004).

Entdo, como produtor de valores de uso (Marx, 182@8, p. 278), o trabalho
representa a expressao do processo metabolicocesdresocial e a natureza, em que pelo
ato laborativo objetos da natureza sdo transform&uo coisas Uteis e que realizardo a

satisfacao das necessidades do ser social (AnR20@s, p. 139).

-17 -
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A partir de um contexto de complexificacdo dasqg@s sociais, em que a praxis
social passa a ser palco das ac¢les interativas sates sociais, o trabalho adquire um
estatuto de fundamento ontolégico-genético daszfesiteleoldgicas secundarias que se
encontram na constituicdo dos momentos de integiie aqueles seres sociais (Antunes,
2005, p. 142).

De acordo com Aristoteles (Aristotle, 1999), o &dhlo manual € uma das trés
atividades especificamente humanas por meio da gquabmem desenvolve-se e se
humaniza. As outras duas, consideradas mais ekeyadia fildsofo, sdo a atividade teorica
(visa obter conhecimento da natureza) e a pré&iga (@ agir ético do sujeito social)
(Carone, 2005).

Aristételes acredita que o trabalho manual, enitetando deve ser exercido sendo
pelos escravos, sendo os homens livres respongslasdemais atividades de trabalho: a

atividade tedrica e a praxis.

O trabalho livre representa uma possibilidade merele o ser produzir o mundo,
através de sua acéo transformadora em que moditicnatureza, a humaniza tornando-a
um mundo humanizado (Caniato e Lima, 2008, p. 1&@yuanto formas degradantes de

trabalho desumanizam as relagdes sociais e interpisgJesus, 2005).

E tendo como base essa praxis social que o sqiregeata como um ser que busca
entdo transformar a natureza e se autotransfomnaomo um ser em constante devir,
busca realizar-se e adquirir consciéncia de sisepdocessos aos quais esta envolto pelas
circunstancias da vida social cotidiana, constmisda identidade e buscando reforcar e

reafirmar a sua subjetividade.

O trabalhar ndo pode ser desvinculado do traballe ppssibilita a enunciacdo e
emancipacao e/ou alienacdo e serviddao do sujepdicawlo no trabalhar e no trabalho,

visto ser este um estruturante da subjetividaden{ide, Araujo e Merlo, 2010).

E como o trabalho, bem como o trabalhar ndo pod@rescrito em sua totalidade,
pode-se antever que € no espaco da relacdo dooscgen o real do trabalho que se
encontram as dificuldades e necessidade de quacaeuo da mobilizacdo subjetiva e

todos os seus aspectos na transformacédo do sofoireecontrado nesta relagdo com o
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imprevisto. Assim, tem-se o trabalho vivo, que,atefendo da rigidez da organizacéo do

trabalho, ndo é visto ou reconhecido: é tornadisivel.

Essa parcela do trabalho € que torna possiveltigipacdo do sujeito e a capacidade
de enunciacdo/emancipacao, € a parcela humanathiho, em que se torna presente a
inteligéncia prética e o engajamento deste sugitjue, no espaco das relagbes socio-
profissionais pode permitir o reconhecimento nasedisdes do ser e ndo somente do fazer
(Merlo e Mendes, 2009; Mendes, 2007).

O trabalho vivo se apresenta, assim, como imp@rtamristruto para as teorias criticas
do trabalho, sendo percebido como elemento ess$eacm@imordial no processo de

subjetivagéo do trabalhador.

E a psicodinamica compreende este trabalho vivaosmpecto do encontro com real,
sendo, entdo, vivido, em decorréncia do encontrsujigito e de sua histéria individual
com um real que implica em sua imerséo integrafaresformacao do sofrimento inerente

ao trabalhar.

E neste sentido, Dejours e Gernet (2011, p. 3&naf que “Por meio da analise dos
processos subjetivos mobilizados no encontro carab@lho, a psicodinamica do trabalho
se dirige para a defesa da tese da centralidadeadalho para a subjetividade com o
objetivo de identificar as condi¢bes nas quais éstestruturante ou, ao contrario,

patogénico para a saude mental”.

Sznelwar e Uchida (2011, p. 109) acrescentam quaatganizacéo do trabalho:

Nessa perspectiva, o trabalho jamais é neutro data® a salude das pessoas, mais
especificamente a salde mental. Dependendo de cotnabalho é organizado e do seu
conteldo, ele podera ser favoravel ou desfavoravehude. Trabalhar pode promover o
equilibrio psiquico, a identificacdo com seu trhbala realizacdo de si e pode dar sentido a
uma parte significativa da vida. Em suma, o trab@um elemento central na construgdo da
saude. Por outro lado, ele pode ser um fator ceréiel de geragdo de sofrimento patogénico,

podendo causar desequilibrio, doengas fisicas &men

Em sua prética clinica a psicodinamica busca oedl@sento deste trabalho vivo,
sendo essencial torna-lo visivel ao sujeito e detivo de trabalho em que este sujeito se
encontra, de forma a possibilitar o espaco de dgsmusobre este trabalho, sua organizacao

e modos de gestédo e o surgimento e manutencamdesgp de reconhecimento.
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E esse mesmo trabalho vem historicamente tornamdowvisivel e submetido ao
cumprimento estrito de sua prescricdo, desde opagme Taylor e Fayol. Sem oferecer
margem de negociacdo ao trabalhador, possui variatmlos de organizacdo, que se
estruturam ao longo da historia, a partir de modgdes subjacentes aos modos de

acumulacgéo do capital.

2. Modos de organizacao do trabalho

Nos tempos de Taylor e Ford

Em A ideologia alema (1845) a divisdo do trabalbo dstrita e detalhadamente
examinada por Marx e Engels, inclusive sobre asped¢ sua importancia na dinamica
econdmica do capitalismo, o que vem sendo aprofllmdan pesquisas que utilizaram as
idéias desses autoores como referencial analiticteiemos tedricos e metodoldogicos.

Desde seus primérdios o capitalismo, nas suas ndarersas formas de
desenvolvimento de sistemas de acumulacdo, condigis®io social do trabalho e da
sociedade em classes, tem passado por constantiesigas em nosso pais € no mundo,
principalmente as de cunho politico, social, ecdodme cultural, impactando

sobremaneira o processo produtivo e as estrutogasiaacionais.

Complementarmente, traz novos contextos de rela@dsabalho e um conjunto de
contradicbes e ambiguidades nestas situacdesgandth os trabalhadores a uma alta
competitividade ao mesmo tempo em que prega cdaestante o valor do trabalho em
equipe. Afirma promover maior qualidade de vida @abalhadores em concomitancia
com a diminuicdo de seu tempo livre em decorrédeiaum conjunto de exigéncias

vinculadas a um perfil profissional desejado.

Os principios preconizados pela organizacdo cieatiflo trabalho, defendidos e
sistematizados por Taylor (separacdo entre conocemgdexecucdo das tarefas, a
intensificacdo da divisdo do trabalho e o estinadalesempenho produtivo), atendem de

maneira ideal ao interesse dos capitalistas deireglautonomia dos operarios.
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Em 1913, Henry Ford, empreséario da industria aubblistica norte-americana,
agrega uma nova dimensdo a racionalizagdo predanjzar Taylor, realizando a diviséo
do trabalho com uma extensa e especializada mecdwizemergente, inaugurando o
paradigma do regime de acumulacdo que ira se maotéongo de varias décadas do

século XX: o fordismo (Caniato e Lima, 2008, p. 180

A consolidacdo do processo de trabalho tayloristdigta trouxe consigo a ilusao de
que o sistema de metabolismo social do capital oder controlado e regulado por um
“compromisso” entre capital, trabalho e Estadoekssmpromisso seria firmado entre os
sindicatos (representantes oficiais dos traballes)pios partidos politicos, o patronato,
cabendo ao Estado um papel de neutralidade, undeembitral de exterioridade frente ao

capital e ao trabalho (Caniato e Lima, 2008).

As vérias formas de organizacdo do trabalho dettmsedos estudos de tempos e
movimentos e da racionalizacao do trabalho propgxta Taylor e Fayol nos principios do
século passado, bem como a proposta de linha drigio nos moldes fordistas, vém
sendo, ha algum tempo, questionadas e suplantadaspas formas de organizacdo do

trabalho.

Tal questionamento aparece em se considerandoagesso de acumulacéo flexivel e
reestruturacao produtiva, tal como o modelo japomé&susive com a fragmentacdo do
trabalho, que simplificou e padronizou as tarefasp diminuicdo o papel do funcionario
burocratico e transformacéo da maioria dos traaltes em encarregados de atividades e
operacdes consideradas rotineiras, desqualificardoidistintamente na maioria dos

niveis hierarquicos.

Segundo Larangeira (1997) h& evidéncias de quéeexialteracdes importantes no

mundo do trabalho, com uma tendéncia de esgotardentwdelo taylorista/fordista.

A crise de eficiéncia do modelo estaria relacionagaum lado, as modificacdes nas
formas de concorréncia entre as empresas, queudssmodo de produgdo massificada
para um modelo de diversificacdo da producgéo eoalterofundamente a composicao da
forca de trabalho, com exigéncia de maior escadede novos comportamentos de

resisténcia.

Na concepcédo de Dal Rosso (2008, p. 27):
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A inovacéo conceitual do taylorismo, complementpelas iniciativas de Henry Ford (1954),
Fayol e outros administradores, consistiu em |la¢@ro limite a separacdo entre concepcao e
execucao, nocao que de alguma forma ja estavanpeasa divisao técnica do trabalho. (...) Os
engenheiros estudariam cientificamente o trabgdbosariam os procedimentos e os métodos
de trabalho e definiriam ‘the one Best way' de izdalo e os trabalhadores executariam
rigidamente o que Ihes fora prescrito. Modificamgtmvimentos e tempos, taylorismo, fordismo
e praticas semelhantes de reorganizagdo do prodesgeabalho elevaram o patamar da

intensidade a niveis nunca dantes vistos e a egilordo trabalho a sua préatica mais absoluta.

Com a prescricao rigida e estrita do que devexamugado pelo trabalhador, inclusive
guanto aos tempos e movimentos a serem seguidosgdi®o a consequente elevacdo da
intensificacéo do trabalho, ocorre a divisao saiatrabalho e a decomposicéo da figura e

da participacdo humana na concepcao do trabalho.

Quanto a esta decomposicdo Alves (2008, p. 23%nafigue “No contexto do
fordismo-taylorismo ocorreu a decomposi¢cdao da &#ghumana, ou do sujeito (e da
subjetividade) do trabalho, tendo em vista que,imerior da linha de producédo de

mercadorias, 0 cérebro separou-se do corpo sulmaigrescricdes taylorista-fordistas”.

E este processo de decomposicdo apresentou-sentfi@m um contexto socio-
econdmico determinado em que o nivel de acumuldgacapitalismo se resumia a um

mercado bem menos concorrencial e muito mais kadi.

Com as mudancas ocorridas no contexto de mercadmse estruturas soécio-
econbmicas o papel do modelo taylorista-fordisecisava de uma revisdo ou de uma

profunda alteracdo. Essa alteracdo surge com olmag@nés de acumulacao flexivel.

Modelo de acumulacéo flexivel

No final da década de 60, inicia-se a chamada dos®rdismo. Aparece como uma
crise econdmica, que se expressa essencialmemnjeeda da taxa de lucro. Seu nucleo,
entretanto, € marcado pelo esgotamento do padraxwaulacdo taylorista-fordista de
producdo (a logica decrescente do valor de uso €ecatioria) e pelo consequente
desmoronamento dos mecanismos de regulacdo sagemtes. Nesse sentido, se o

operario-massa foi a base social para a expansagom@romisso social-democratico
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anterior, ele foi também o seu principal elemen® tdansbordamento, ruptura e
confrontacao (Bihr, 1998; Antunes, 2005).

Existem mudancas radicais no contexto capitalikihad) que geraram situacdes de
precarizacao do trabalho, maior rotatividade da méoobra, instabilidade econémica,
desqualificacdo do trabalhador e a exacerbacamm@atitividade em busca da maxima
eficiéncia.

Essas mudancas e seus efeitos sdo sentidos dsadiveaneiras pelos trabalhadores,
seja no chdo de fabrica ou entre os denominaddmlii@dores do conhecimento,
impactando suas vidas laborais, pessoais e sue,safth vez que produzem uma
alteracdo substancial no contetdo do que se coivencchamar de contrato psicologico
do trabalho (conjunto de percepcdes relacionadas obrigacdes reciprocas entre
empregadores e empregados), sendo-lhes imputadwumperfil de trabalhador exigido
pelas organizacbes e novas atribuicbes que passaser adentificadas como de
responsabilidade do trabalhador e ndo da orgamizaca

A situacédo descrita é discutida por Silveira e Giti2010, p. 112):

Na década de 1970, como um dos resultados do prdpsenvolvimento do capitalismo e,
especificamente, da crise econdmica emergida eunslgaises capitalistas, se fez necessaria a
criacdo de novos métodos de producédo e gestaalmto. Diferentemente da era Taylorista-
Fordista, quando néo era esperado o envolvimentoadalhador na organizagdo do trabalho,
mas sua completa adequac@o a engrenagem da fatweea-se um operario polivalente,
envolvido com seu oficio. O controle passa do “gerepara o préprio trabalhador, que tem

seus ganhos atrelados a producéo.

Com o processo de renovacgao das estruturas de Eg@mwaesenvolvido no cerne do
conceito da acumulacao flexivel e da reestruturacddutiva, o capital vem desde entéo,
conforme Antunes (2008), realizando a busca dgpsragdo do seu padrédo de acumulacgéo
e repondo a hegemonia que vinha perdendo com o de&lgreves e lutas sociais que

tiveram espaco em 1960.

Esse processo permite vislumbrar que “o capitalesocala global, vem redesenhando
novas e velhas modalidades de trabalho — o trabathoario — com o objetivo de
recuperar as formas econdémicas, politicas e ide@l®gla dominacdo burguesa” (Antunes,
2008, p. 14).
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A modernizagao e racionalizagdo do trabalho podmmarlo homem a um mundo
intelectualizado e artificial, menos intuitivo, pdendo-se a uma racionalidade
instrumental cada vez mais profunda, pois para WELS74), o capitalismo “educa” e
“cria” seus sujeitos pela selecdo econdmica, essmdaividuos € que sdo portadores de
valores e de cultura que informam a acéo sociabdgsos, entdo todo trabalhador assume

uma posigéo consciente diante do seu cargo.

A isto Silveira (2008) e Silveira e Grisotti (2018¢ referem dizendo que para a
sobrevivéncia das empresas € fundamental a prathde e a eficiéncia organizacional,
nao sendo seu foco e fundamento de preocupacoesnagquéncias geradas para o
trabalhador, no caso considerado como mais umsecempresarial, ndo privilegiando
com a organizacdo do trabalho a satisfacdo e delsenento das habilidades do

trabalhador, mas a modernizacdo empresarial, éoifieacao.

Além disso, conforme afirma Mattoso (1995), essaglancas resultam em um
processo de desordem e instabilidade nas relagbwatthlho contemporaneo. Ao mesmo
tempo em que reduzem custos e aumentam a produtejidcas novas formas de se
organizar o processo produtivo tém gerado insegargoara os trabalhadores em
decorréncia de questbes como desemprego, subempesgpalificacdo, exclusdo social,
diversas formas de precarizacdo do trabalho eeaftacializagédo para algumas funcgdes,
que afetam diretamente a salde e subjetividadealhador (Leite, 1994).

Lombardi (1997, p. 65), afirma com propriedade que:

“Esse novo regime, denominado por muitos de ‘acagdid flexivel’, se basearia numa
recombinacdo particular de utlizacdo das estraségle mais-valia absoluta e relativa.
Sumarizando o pensamento de Harvey, a estratégisadevalia absoluta tem sido posta em
préatica através da imposicdo de  mais horas dalt@faliada a reducdo dos salarios reais e
ao consequente rebaixamento do padréo de vida,nmio da transferéncia do capital
corporativo de regides de altos salarios para suteabaixos salarios, criando-se o ‘fordismo
periférico’. No intuito de aumentar a mais-valiativa, vém sendo implementadas profundas
mudancas de ordem organizacional e tecnoldgicaasEssidancas promoveram cortes de
empregos, de forma generalizada em todos os setwesdmicos, para gerar lucros
temporarios para firmas inovadoras e lucros maiemgdizados com a reducdo dos custos dos

bens que definem o padréo de vida do trabalho”.

As exigéncias impostas ao trabalhador, infelizmesé® frutos coerentes de uma

l6gica de mercado global em que ha um coletivo ohémado exercito de reserva, levando
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o trabalhador a comprovar sua empregabilidade amm dentro do préprio emprego,
inclusive com pressao de baixa sobre os salariosniGky & Dietrich, 1999).

Nos anos 90, quando se intensificaram as politicses liberalizacao,
desregulamentacéo e privatizacdo, houve um majoulgn no processo de reestruturacao
produtiva nos diversos setores da economia, hawddm um movimento complexo e
acelerado de transformacgdes o Sistema FinancecmiNd que resultou na mudanca das

condicOes de trabalho, emprego e salario dos tratbaies nos bancos (Jinkings, 2002).

O toyotismo pressupfe uma série de mudancas negswae trabalho, nos coletivos de
trabalho, no padréo tecnolégico, nas relacdes tridiss nas relacdes sociais nos locais de
trabalho etc. Neste sentido, necessita: primegayrda forca de trabalho altamente qualificada,
capaz de operar varias maquinas simultaneamenssuipdo, portanto, competéncia para
flutuar no processo produtivo de acordo com a delmale servicos e segundo a necessidade
das geréncias, pois todo coletivo de trabalho dedem segredos, truques, aparentemente

secundarios e desnecessarios (Silva, 2002. p. 52).

Essa logica de mercado, que impacta toda a estrgocial vigente, pode ser
sintetizada com algumas caracteristicas: buscaodaldcimento dos mercados em
detrimento das prioridades sociais; multicultuiadie e interculturalidade, produzindo
interdependéncia e integracdo ao mesmo tempo enfragm@enta e gera antagonismo,
competicdo e xenofobia; hegemonia das racionalgdéetmoldgica e econémica sobre a
racionalidade ética; intensificacdo do ritmo doba&tho; concentracdo da riqueza;
precarizacao do trabalho; responsabilizacdo dwiithad pela sua empregabilidade, apesar
da estrutura sécio-econdmica nao garantir diredsnaior participacao politica, social,

cultural e econdmica na sociedade (Moura, 2008).

Antunes (2005), diz que nessa fase caracterizalta desemprego estrutural, pela
reducdo e precarizagcdo impostas pelo capital, émdenciada a existéncia de uma
materialidade adversa aos trabalhadores, constrdagainda mais, o afloramento de uma
subjetividade auténtica, visto haver uma poluicdontundo do trabalho por mdultiplas

fetichizacOes e reificacdes estruturadas peloalapit

Segundo Heloani (2003), a andlise histérica datoagéo social do individuo e de sua
subjetividade mostra também o agravamento da daserdismo na década de 1970 e o

crescimento do “ovo da serpente”: a consolidacaedalacdo denominada “flexivel” e a
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expansdo do neoliberalismo, bem representadas fpetaas japonesas de organizacéo do

trabalho, como o toyotismo, o sistema just-in-tenes circulos de controles de qualidade.

Para Vasapollo (2006), tudo se converte em pretades com a perda de mais direitos
e garantias sociais na nova condicdo de trabaltando o trabalhador precarizado em
fronteira incerta entre ocupacao e ndao-ocupacaai® amda, num incerto reconhecimento

juridico diante das garantias sociais.

Tais sistemas trazem o “eterno regresso” dos destreeotaylorizados e atentam cada
vez mais para as formas de relacdo individual caralmlhador, dificultando a construcéo
de formas coletivizadas de relacdo, o que impeddesenvolvimento de maneira

equilibrada das relagbes no mundo do trabalho.

Segundo Rossi, Mendes, Siqueira e Araujo (2009), 3hésse contexto pds-fordista,
as formas de controle tornam-se mais sutis, sulygtt, progressivamente, a vigilancia
hierarquica e o poder disciplinar pela mobilizap&tuica do trabalhador. O que se deseja
€ a canalizagdo da energia libidinal, em prol dbgtvos organizacionais. Assim, 0
adestramento do individuo, na organizacéo, e aaenpela via afetiva, passam a ocupar

um espaco mais evidente”.

A individualizagdo do trabalhador se tornou gradatiente a principal estratégia de
manipulacéo de subjetividades; primeiro, em cootexfracterizados pela intensificacdo
do trabalho, para os que permanecem empregadasgdsegde perda de protecdo do
trabalho e do trabalhador, para aqueles que estderiga, trabalhando por multiplas
formas de contratos de curta duracdo; e tercentretudo, pelo crescente desemprego

observado a partir da década de 1980.

Dal Rosso (2008, p. 21), tratando sobre a interagifio do trabalho, afirma que “os
mesmos empregadores que reduzem constantementemeronie seus empregados
desejam que seus produtos e servicos aumentem amidfide e qualidade de maneira
gue os ganhos possam pingar inexaurivelmente nfogssceem fundos dos investidores

capitalistas”.

E continua dizendo que nesse contexto € licitoitsmsquestdes sobre o grau de

exploracdo a que estdo submetidos os trabalhadoigse nos conduz a questionar se 0
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impacto dessa imposi¢ao de ritmos sobre o trabaihsetia realmente somente fisico ou
se haveria desdobramentos psiquicos provenientegdaizacdo do trabalho.

Com base nesse questionamento verifica-se queaasfdrmacdes nos processos
produtivos, cada vez mais complexos e sofisticattesam as formas pelo qual o trabalho
se organiza, hierarquica e assimetricamente. Assetp capital deterioram as condi¢des e
a organizagao do trabalho e determinam uma insengditas vezes desarticulada e

marginal do trabalhador na gestdo do seu procesgalshlho.

Enquanto as condi¢cdes ambientais de trabalho esl@cionadas a saude do corpo
fisico, o sofrimento mental é resultado da orgaj@imado trabalho, observado nas
responsabilidades, relacdes de poder, hierardoiasas de comando, tecnologia, divisdo

e conteudo do trabalho, entre outros (Dejours, 004

Segundo Fernandes (1996), apesar de toda bad&ac&oma das novas tecnologias
de producao e de gestéo é fato facilmente constag&e mais e mais os trabalhadores se
gueixam de uma rotina de trabalho, de uma subag#iz de suas potencialidades e talentos
e de condicbes de trabalho inadequadas. Este adsafia-se mais estimulante neste
momento por se estar as voltas com uma rotinaadidada vez mais desgastante e

massacrante.

Marx (1844/2006, p. 71), em seu Primeiro Manuscpteconizava que:

Assim como a divisdo do trabalho aumenta o podeduytivo do trabalho e a riqueza e o
requinte da sociedade, empobrece o trabalhadansférma-o em méaquina. Mesmo que o
trabalho provoque a acumulagédo do capital e, dast, o crescente progresso da sociedade,
torna o trabalhador cada vez mais dependente daléstp, expde-no a maior concorréncia e

arrasta-o para a corrida da superproducado segeldaprrespondente crise econdmica.

Este processo de anulacdo do comportamento ligsprdzer e insatisfacdo é que deve
ser compreendido e combatido, mesmo envolto a bdacprodutividade, visto que o
prazer, além de emancipar, podera ser um aliadwaloges capitalistas pés-modernos, a

depender do enfoque que ao mesmo seja dado.

Mendes (2007, p. 37) afirma que “o0 saudavel eséximmado ao enfrentamento das
imposicdes e pressdes do trabalho que causamadilitside psicologica, tendo lugar o
prazer quando as condi¢cdes geradoras de sofrimeotiem ser transformadas. O
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patologico implica falhas nos modos de enfrentamett sofrimento, instalando-se
quando o desejo da producdo vence o desejo dosostffabalhadores”, assumindo,
assim, o trabalho na sociedade capitalista contginpa sentidos diversos, com oferta de

condicOes ora emancipadoras, ora escravizantes.

A psicodindmica, como afirma Mendes (2007), ao mhecer o trabalho
dicotomicamente como construtor de identidade ge8uldlade e como fonte de alienacao,
direciona o estudo do sofrimento para a inter-gslados trabalhadores com a organizagao

do trabalho e para as estratégias defensivas tdjgamtpara lidar com o trabalho.

Com o quadro econdomico delineado identificamos daestas dessa reestruturagao
no modo de producdo em que encontramos os avaecosldgicos em termos de
tecnologia da informacéo e da comunicacéo, a rodpGdi microeletronica, a automacéo e a
mundializacdo do mercado, do outro, a desqualéicag precarizacdo do trabalho, o
desemprego crescente, o desmonte do poder sinditaiceirizacéo e a falta de protecao
social, tendo como pano de fundo a alteragéo rfesereiais de valores proveniente da

pos-modernidade.

Segundo Zajdsznajder (1993) a pos-modernidade éctesizada pela falta de
referéncias, ecletismo, valorizagdo do tempo ptes@mde o passado é antigo e o futuro
pode nao ocorrer), fim das fronteiras (tanto comglabalizaggdo como com a
multiculturalidade e a interdisciplinaridade do keaimento), amplitude do prético (a
busca por resultados sem compreensao tedrica)itadeptia retérica (onde se confunde o
convencer do provar) e pela liberdade de combisa¢@ede se experimenta a unido do
bem e do mal, sem padrdes e limites éticos). Aafitena que estas caracteristicas estéo
alicercadas em questdes tecnoldgicas, humanasaeizagionais. A tecnologia altera a
forma de trabalho e os tipos de produtos e senagganizacionais oferecidos ao homem.
O ser humano vive mais 0 presente e experimentabioagbes de trabalho com

criatividade e satisfacdes pessoais.

As organizacfes buscam a flexibilidade num mundoano incerto com o maximo
de competitividade pela tecnologia. O autor resusniendéncia dos valores pos-modernos
objetivados pelos seres humanos, organizacOes rolagi@as em: saude, educacdao,
criatividade, relacionamentos, satisfacéo no ttahadtica, descentralizagédo, terceirizagao,

qualidade, globalizacdo, competitividade e oriefegstratégica.
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Com o advento da sociedade pds-capitalista, queoéiedade do conhecimento e das
organizagfes, a nova riqueza produzida nas orggiggado conhecimento advém dos
subutilizados ativos intangiveis, o capital humano capital estrutural interno e externo
(Pilatti e Bejarano, 2005).

Para Kumar (1997), a sociedade de informacdo na®séltado das recentes
transformagdes, mas da necessidade da economialistégiem aumentar as velocidades
dos fluxos de producéo e do sistema de processammterial que se iniciaram com a
Revolucao Industrial. O ritmo da producdo matesailtralizada e sistematizada do século
XIX criou a linha de montagem (fordismo) e a adstigicdo cientifica do trabalho
(taylorismo). Esta forma de gestéo radicalizou\asdo do trabalho, a segmentacéo de
tarefas, a padronizacédo das atividades e a sepaga@i@ concepcao e execucdo, gerando
uma necessidade ainda maior por controle que @ovez foi amenizada pela burocracia
weberiana, observada em todas as organizagOesstfiadlie escritérios de servicos,
publicas e privadas). Mas foi em meados do sécocom os fatos do pds-guerra e a
tecnologia da computacéo, etapa recente da “redoldg controle”, que se concebeu a

sociedade de informacao.

A tecnologia de informacgéo € basicamente uma tegielde coordenagéo e controle
da forca de trabalho que a organizacao taylorigiarecratica ndo abrangia, pois reforca
0S mesmos principios de rotinizagdo, simplificaciagmentacdo e desqualificacao,
retirando a compreensao do objetivo geral do thabala necessidade de treinamento em
quase todos o0s niveis e tipos de trabalhadores.e§endolvimento continuo dos
computadores taylorizou os proprios profissionaisramo, decompondo-os, conforme a
prépria analise estruturada, em gerentes, analigtasgramadores/codificadores e
operadores entre outras tantas classificacOes espatializadas frente a complexidades
das solucdes informatizadas, onde nenhum profigsmmnhece o todo de uma solucgéo e
sua especializagdo nada mais € do que uma rotinacrhtizada, fragmentada e
desqualificada (Kumar, 1997).

A sociedade de informacdo aumentou a produtividadeduziu os custos gerando
aumento da demanda e a procura por profissionauleecimento. Porém a tecnologia
da informacgé&o parece ter um potencial maior deepaokar do que de profissionalizar,
principalmente em setores onde o principio do t&fim domina, ainda que ndo em sua

forma primitiva, como nos bancos.
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Os niveis intermediarios das organizacfes ja estado substituidos por canais de
comunicacdo, o nivel salarial da grande massa Ib@bara esta diminuindo, ha
concentracdo dos empregos em grandes empresasiat@mais e aumento da

especializacdo formal e académica. Especializagésggere um “credencialismo”.

Com o avanco tao rapido das tecnologias e sulggtdlem massa do trabalhador pela
maquina em tantos campos da producdo, de formaradal acirra-se a discusséo se o

trabalho continuara ou ndo sendo a nota fundaméatsbciedade futura.

Sobre essa questdo, Marx (1844/2006, p. 66) j@adia que “é a habilidade do
capitalista para dar outras utilizagbes ao capiia, ou condena o trabalhador (limitado a
um sO emprego do respectivo trabalho) a fome, diorga a sujeitar-se a todas as

exigéncias do capitalismo”.

E nesse sujeitar-se aos ditames do capital, o Ileda@ passa a assujeitar-se,
assumindo postura de servidao no intuito de comsetanter-se empregado e recebendo
seu salario. Assume uma servidao voluntaria, adenmobilizando-se psiquicamente em
prol dos ditames do mercado e das organizacfesnangae através do uso de defesas

individuais ou coletivas que o prejudique fisica@ntalmente.

Antunes (1995), diz que ha aqueles que preconizafimodo trabalho abstrato,
trabalho alienado, produtor de mercadorias, safrrad capitalista; hd os que profetizam
inclusive o fim da sociedade do trabalho concretahalho produtor de bens lteis. Ha
muitos outros que dizem: ndo é o fim do trabalhasm o fim daquele mundo cuja
centralidade de vida repousava sobre um empregdemi@o integral, com carteira

assinada, férias, aposentadoria, entre outros ilo@®eé conquistas.

uma coisa € conceber, com a eliminagdo do capitajismbém o fim do trabalho abstrato, do
trabalho estranhado; outra, muito distinta, € cbecea eliminagdo, no universo da
sociabilidade humana, do trabalho concreto, que aisas socialmente (teis, e que, ao fazé-

lo, (auto)transforma o seu proéprio criador (...hi@nes, 1995, p. 82).

Para Hobsbawm (1995), entre 1950 e 1970 os impdet®$ovas tecnologias para o
trabalhador também seguiram duas correntes: pastivegativa. Para os otimistas a nova
tecnologia serviu para a libertacdo do homem doath® penoso, transferéncia para as
maquinas do trabalho insalubre, perigoso e semdserampliacdo do tempo de né&o-

trabalho, decorrente do aumento da produtividadea Bs pessimistas, a tecnologia resulta
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na substituicio do homem pela maquina, aumentargionigeis de desemprego,
intensificando o trabalho para os que mantém sest®$ de trabalho, perda do significado

do trabalho, submisséo ao ritmo da maquina, al@&nagerda da autonomia e do controle.

Segundo Pereira (1996), falando sobre os bancdoidanco do Brasil, as atividades
executadas em varias unidades administrativas ¢ager direcdo geral) sdo repetitivas,
rotineiras, desgastantes, cansativas, com altaatentletronico sobre as tarefas e com
forte presenca do poder disciplinar para aument@rddutividade, mesmo quando o0s
sistemas estdo inoperantes, as atividades deveexseutadas manualmente sob riscos
financeiros para atender a clientela exigente ¢edea e eficiéncia computadorizada,
atrelando-se o prazer a vinculagdo da satisfacadieiote. O autor observa, ainda, que
houve aumento de qualidade pelos servicos compmigados em contrapartida da
desqualificacdo do trabalhador bancéario e reflaibres a alienacdo e emancipacao
concomitante com a insatisfacdo e o prazer. Caxeimbiguos, porém presentes num

mesmo local de trabalho.

Segundo Castells (1999), na sociedade de informagéio rede em que vivemos, 0
trabalho ficara radicalmente modificado: o trabafisico e instrumental cedera lugar ao
trabalho intelectual, o proprio proletariado cedagar aos prestadores de servi¢os, pois 0s
conceitos de mercadoria e valor-trabalho perderamtidos e se dissolveram no

informacional e imaterial.

E no caso do trabalho bancario, Weber (2010, pafl®)a que

Em relacdo ao servicos, é importante observar endesvimento de uma “relacdo de servico”,
como exemplifica o servico bancario. Ocorre umagracao diferente na relacdo entre
producdo e consumo, uma vez que o consumidor passarvir ativamente na constituicdo do
produto “servico”. Essa “relacdo de servico” é W@borizada nos bancos que se observam a
diminuicdo de atividades consideradas de retagwaodaumento de atividades envolvidas com

os clientes, que podem, inclusive, extrapolar earws oficiais de trabalho

Tais indicios parecem apontar que os efeitos sabpeodutividade e a salde nao
dependem do local de trabalho, nem do cargo ocuypads da funcédo exercida pelo
bancario e da forma como se organiza a execucadatédades vinculadas a ela, pois
mesmo em unidades tecnolégicas dos bancos percebatinddades rotineiras e

alienantes, com profissionais insatisfeitos e aidosc
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O produtivismo e a intensificacdo do uso de noexmdiogias esta presente nas
discussbes desde o século XIX, quando Marx (20@#3 Bobre as desvantagens
apresentadas pela parcela das operacdes repeditivaigormes executadas pelos homens

nas fabricas:

“A passagem do artesanato complexo pressupde quabalho se encontre dividido em
operacdes simples. Mas s6 uma parte das operapdesmes, repetitivas, é realizada pelas
maquinas, a outra por homens. Um trabalho assirtineam uniforme, é por natureza (e a
investigacao confirmou-o), prejudicial para o espie para o corpo; e quando o emprego do
maquinario se associa a divisdo do trabalho eménedg nimero de homens surgem logo todas
as desvantagens desta Ultima. Estas desvantageelamese, por exemplo, na elevada
mortalidade dos trabalhadores de fabrica” (Mard&®. 71).

O trabalho bancario ndo se furtando ao movimentaalteracbes dos modos de
organizacdo do trabalho e, sendo um dos represestandximos dos modelos de
acumulacdo de capital, possui um histérico que permisualizar as alteracbes

provenientes da reestruturacédo do capitalismo gerstis momentos (Jinkings, 1996).

3. O trabalho bancério

O reflexo da reestruturacao do capitalismo nest@emto sobre o sistema financeiro
representado pela iniciativa do capital em adequael novo patamar de acumulacéao,
intensificando a velocidade de circulacdo dos aapisubjugando os capitais produtivos a
reducdo das taxas de crescimento, submetendoeacinaulagédo de recursos os Estados-

Nacado e aumentando a instabilidade macroeconéragandrcados (Segnini, 1999).

As medidas em questéo fizeram com o mercado dellk@albancario sofressem uma
consideravel reducédo, levada a cabo através desdi/estratégias em que se eliminaram
postos de trabalho tanto vertical quanto horizomakte, por meio de planos de
aposentadoria e demissédo incentivados, bem como adntensificacdo do uso das

tecnologias da informacéo (Segnini, 1999).

Para Jinkings (2003, p. 5), “os ‘ajustes’ no sistebancario direcionam-se para a
reducdo de custos operacionais — apoiada na ifitaigéio tecnoldgica e na terceirizacao —
e a concepcdo de novas estratégias mercadolégieaeadas na diversificacdo e

sofisticacao de produtos e servicos.”
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Jinkings (1996) afirmava que o trabalho bancareamcterizado pela transformacéao
da mercadoria-dinheiro, que é seu objeto, em damitalutor de juros, o que parece ser
justificado por Romanelli (1970), sendo o trabatiratbancario identificado como o
responsavel pela realizacdo da metamorfose doithné® impulsionador da producao de

mercadorias através de uma gama de operacdedqmreaa esse fim (Rossi, 2008, p. 17).

Em estudo posterior, a Jinkings (2002) ja iderdifec novos tracos no perfil do
trabalho bancério, que teriam sido determinadoaspalteracdes sofridas em decorréncia
do processo de reestruturacdo produtiva no intlgt@lcar o trabalho bancéario ao novo

patamar da acumulacao flexivel.

E continua a autora (2002, p. 17): “os bancariofodeam-se com processos
extremamente dinamicos de tecnicizacdo e reorggiozdo trabalho, que degradam de
modo acelerado suas condicbes laborais e de empEgoum contexto de rapida
destruicdo de postos de trabalho e de difusdordeafoprecarias de controle e dominagéo

gue intensificam e disciplinam mais seu trabalho”.

De acordo com Rossi (2008, p. 17), ao tratar salsrenetamorfoses do trabalho
bancario, “continuamente o bancario € confrontamo novas transformacdes e inovacdes
gue implicam diretamente no seu trabalhar, tanto cemsequéncia do processo de
automacgao, quanto pelas novas formas de gestdo,exjgem um novo perfil de
profissional”.

Em relacdo as mudancas e transformacdes por qusa pasrabalho bancario em
decorréncia da reestruturacao produtiva no sistemaceiro, percebe-se que houve um
profundo impacto sobre os trabalhadores desta a@dego modo de ser bancério, nos
processos de trabalho exigidos, mudancas nas eslagtio profissionais, nas formas de

resisténcia e de existéncia da profissao bancéria.

Para Grisci (2000, p.53):

O setor bancario, inscrito nesse movimento de mgesacao, indica a criagdo de uma nova
ordem do processo do trabalho bancério, intrinseogen relacionada as inovacdes
tecnolégicas. Estas, baseadas nas novas tecnottagiasormatica, tém-se mostrado voltadas

ao aumento da produtividade humana e a maximizdg&orecursos disponiveis. Como é

possivel notar, 0 mundo do trabalho bancéario aptesse como uma realidade peculiarmente
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favoravel e atraente aos estudos acerca das tramagfoes a gerarem novos modos de trabalhar

e de ser.

As mudancas que ocorrem no contexto do capitaliatnal repercutem fortemente
sobre aspectos vinculados a constituicdo do bancd@inbém enquanto categoria
profissional, principalmente por excluir os tralzlbres que sdo considerados menos
qualificados ou ndo adaptados aos “novos” prinsigimpresariais da “qualidade total” e
da “exceléncia” do atendimento ao cliente, reafirdtaa necessidade de qualificacdo e a
exigéncia do novo perfil profissional no bancatomo capacidade de gerenciamento,

habilidade em vendas e compreensao dos movimeanggéiros (Jinkings, 2002, p. 6)

Para Jinkings (1996), a automacao do trabalho biandaiciada na década de 1960
com a criacdo de centros de processamento de dadogura a inversdo de um processo:
de um lado, o aumento da produtividade e lucranked do setor, decorrente da
intensificagdo da informatizacdo do procedimentdasnovas estratégias organizacionais,

de outro, a intensa reducéo dos postos de trabalho.

Essa nova realidade visou “substituir ndo somente@da humana, mas também as

fungBes cerebrais requisitadas pela vigilanciang&guinas” (Jinkings, 1996, p. 46).

Rossi (2008, p. 19) entende que “a introdugdo fanmatica no trabalho bancario
desencadeou nesse periodo mudancas na organizag® aondicdes de trabalho pela
complexidade dos servicos. A necessidade de agiliv@ migracdo de tarefas para os
CPDs deu inicio ao processo de esvaziamento e é@gigéio do conteudo e do sentidos

do trabalho”.

Essa modificacdo € ainda mais prejudicial em ssiderando que as metamorfoses
ocorridas reduziram postos de trabalho, exigiramasoqualificacdes do trabalhador
bancario e alteraram o sentido do trabalho para tocha categoria de bancarios,
promovendo uma intensificacdo do trabalho, a inigdd do medo da perda do emprego,
além de precarizar as rela¢des socio-profissionatmtizando o individuo e introduzindo
entre o0s trabalhadores um contexto altamente puNizante e de acirrada

competitividade.

Abramo (1988), entende que a subjetividade do ltnadar perante a automacéo esta
entre o temor e o fascinio, pois os trabalhadaagferem a “robotizagéo” para se aludir

as mudancas tecnologicas — mudanca mais visivell®kca - e levam a comparacéo do
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trabalho do humano com o trabalho da maquina. Hdat mais de um sujeito utilizando
uma maquina para potencializar sua atividade. w@spetindo com a maquina, ele se

equivale a ela, personalizando-a.

A acdo sindical deve considerar as amplas infla@ngue a introducdo de novas
tecnologias tem para o trabalhador, néo se fixapgmas nos pontos de emprego e salério,
lembrando de ag¢bes propositadas no sentido dedatamelhores condi¢cdes de trabalho,
possibilidades de uso do tempo livre em atividatbekzer ou no 6cio, aumento nos niveis
de qualificacdo da forca de trabalho. Nao se dex@msiderar apenas os efeitos negativos
das novas tecnologias, uma vez que os trabalhad@ees um lado positivo também, além
de sentirem fascinio e atracéo pelas possibilidgdess novas tecnologias podem dar.

Segundo Leite (1994), a maquina, que veio paraaalaylabuta do homem, pode, ao
contrario escraviza-lo ainda mais e colaborar ncazamento do sentido humano do

trabalho, alienando-o.

Para Marx (2006), classicamente a alienagdo implicaa série de consequéncias e
obstaculos a realizacdo e expressdao humana ddhadbg na medida em que: a) as
criacbes humanas, no sentido geral, e os produtogratbalno néo lhe pertencem e
afrontam; b) impede ou dificulta que se projeteglgietiva humanamente e de acordo com
suas possibilidades, tanto no mundo do trabalhmocoea vida social, privando-o de ser
ator da sua existéncia; c) determina um processemneamente pobre e rebaixado de
constituicdo da sua individualidade, sua identidagle personalidade, frente as
possibilidades humanas criadas historicamente; lidjeata relacbes de poder que o
subordina, lhe impondo (ao trabalhador) uma vontaddjetivos estranhos; €) promove
uma cisdo/separacdao interior no proprio trabalhadbrdois aspectos - primeiro porque no
trabalho € obrigado a agir como uma "maquina” emtguaa verdade, € uma riqueza de
possibilidade de criacdo e inventividade - segupal@ue divide o trabalhador em duas
pessoas, um é aquele que no trabalho ndo se raaliza é aquele detentor de um tempo
livre (fora do trabalho), onde poderia se efetiwamo ser integral, mas que vive sob a
limitacdo de poder, somente, se reconstitui comgafde trabalho; e f) na medida, enfim,

que o trabalhador é levado a ter uma existéncraate sujeito fisico.

Marx (1844/2006) foi buscar na analise concreta miesanismos que atuavam no
capitalismo a explicacdo da miséria, exploracdofensento. Dessa analise, que envolve
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aspectos econdmicos, sociais, politicos, antropméce filosoficos, surgem uma série de
idéias que constituem o que chamamos de “Teorididaacao”.

Para ele a alienacdo € a situacdo resultante dtalcapcial e de fatores materiais
dominantes da sociedade, em que o trabalho do h@e@rocessa de modo que produza
coisas que imediatamente sdo separadas dos ie®ees® alcance de quem as produziu,

para se transformarem, indistintamente, em mergedor

Montanha (2006, p. 15), falando sobre o cotidiandbdncario nos diz que ele “ira
experimentar no seu cotidiano laboral fetichizadatdos mais sofisticados de extracédo da
mais-valia, baseados no paradigma da flexibilizac&#o uso da tecnologia informacional
e microeletrdnica. O resultado € o surgimento decamario complexo de intensificacao

do trabalho e instabilidade do emprego”.

O autor ainda afirma que no decurso dessas sigtivMas mutacdes no processo de
trabalho a subjetividade do trabalhador que lidan ca mercadoria-dinheiro sofre
profundos impactos (Montanha, 2006), o que reptaspaossibilidade de processos de
subjetivacdo com caracteristicas que podem regegsesco a saude fisica e mental do

mesmo.

Tal situagcdo conduz a um processo impar em quentexto das relacdes soOcio
profissionais tende a se degradar, surgindo oameanto da competitividade entre os
trabalhadores do setor, que até aguele momentovi@amvnuma harmonia maior, com um
maior senso de cooperacdo e de proximidade entiete&grantes de uma determinada
equipe. As relacdes de poder eram sentidas maiowrn patamar de resisténcia e

convivéncia.

Silva (2000, p. 224) conclui em sua pesquisa queingtrumentalizacdo da
subjetividade na organizacao do trabalho e as sidagles psicossociais tendem a agravar
variados graus de problemas psicolégicos e/ou ifamed pré-existentes, ou ainda, a

suscita-los ou mesmo constitui-los”.

Santos (2009), avaliando dados sobre o suicidie éatncarios, encontrou resultados
que evidenciaram que as violéncias, os fatoresisogivenciados no trabalho tais como o
assédio moral, o isolamento social e o individoadis além do rompimento do vinculo

afetivo com a organizagao representam importameesemtos intervenientes na deciséo de
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idealizacdo do suicidio ou em sua consumacao, O cpueprova empiricamente as
situagcOes acima elencadas, compreendidas com@@amisociais e que sdo provenientes

dos processos de flexibilizacao.

A flexibilizacdo decorrente do uso de modos de&gedt producédo e da organizacéo
do trabalho que tém por base os principios do imyat, em contraposicdo ao rigido
modelo taylorista/fordista, seja de forma pura dwritla, torna diferente o modo de ser
bancario nos dias atuais, buscando enredar odhsaloses na teia do produtivismo e da

exigéncia da qualidade.

Segundo Jinkings (2002, p. 179), essas transforesd{d.] intensificam e tensionam
os ritmos de trabalho nos bancos, produzindo npvoklemas de saude e contribuindo
para 0 aumento dos niveis de desemprego e subempoegetor”. Além disso, ressalta a
autora, ocorre agudizacdo quanto a separacao almahadores bancarios em relacéo a
qualificagcdo, salario e carreira profissional, @ gontribui para enfraquecer suas acdes de

resisténcia.

Conforme dados do DIEESE (2001), a reestruturacéo sstema bancario,
caracterizada pela reducdo de custos operaciongsisificacdo da automacdo, novas
formas de gestdo da forca de trabalho, reducamsi®gpde trabalho e terceirizagdes de
servigos, teve um influxo maior durante os ano018& um contexto em que 0 governo
adota politicas neoliberais e ha o acirramento alacarréncia no mercado interno e
externo e quando, a partir de 1994, os bancos paasiar um tratamento diferenciado a

clientela de acordo com a renda ou com o patrimiimémceiro do cliente.

Com o discurso da qualidade, da intensificacdorddygdo e o com o acirramento da
competitividade, o trabalho bancério tende a sds @ivo, menos reativo, centrado no
cliente, o que muda o foco de controle e mecanisteosoercdo, de acordo com Jinkings
(2002, p. 141):

“No trabalho bancario, assim como em outras atdedado setor de servi¢os, o controle e
0S mecanismos coercitivos sdo muitas vezes deslscad discurso patronal, para fora da
empresa. Tal discurso imprime, por exemplo, aosimm@nvtos e pressdes da concorréncia
mercadolédgica as exigéncias de aumento da prodatiei e da “eficacia” do trabalho. Desta
forma, esvazia-se o controle burocratico tipico tdglorismo, e a autoridade do capital
personalizada nas chefias é substituida por unmafanais difusa de autoridade, na qual a

dominag&o do trabalho passa a ser exercida diratampelo mercado capitalista”.
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As pesquisas com bancérios

Dentre os estudos efetuados com a categoria dealhemores bancéarios no periodo
compreendido entre os anos de 2000 e 2010, elescabeixo estudos que guardam
relacdo direta com a pesquisa ora efetuada e wgrar como suporte os aportes tedricos
e metodolégicos da Psicodinamica do Trabalho, résprdzando ou menosprezando as
demais orientacdes cientificas que tivessem reflizdguma pesquisa com estes sujeitos

de pesquisa.

Analisando bancérios pos-realizacdo do PDV, utilitase de abordagem critica
inclusive a Psicodinamica do Trabalho, Leme (2@d@®@ontra resultados que mostram que
a ocorréncia de PDV (Programas de demisséo volapf@gwdem desencadear sofrimento,
considerando que permanece entre 0os que adericamd&gao de frustracdo e de conflitos

pessoais em decorréncia da forma com se conduglanmantacdo destes programas.

Em pesquisa com caixas de agéncia bancaria, Barb@001), encontrou um
cotidiano permeado pelo sentimento de insegurasieanhamento e impoténcia diante
das incertezas das propostas da organizacdo, héado oo desemprego e o0 uso de
estratégias de adaptagcdo para manter 0 mesmo otemgo, como investir em formacao
e qualificacdo profissional, além de concluir qermvas formas de organizacdo do
trabalho estdo destruindo a imagem do caixa cowftspional e reduzindo a possibilidade
de serem reconhecidos pelo exercicio da atividadeyificar que o uso de estratégias de

defesa estava se aproximando do limite da eficacia.

Borges (2001) assevera que para a categoria barasakivéncias de sofrimento sédo
individuais, sendo a ideia de coleguismo e compash® comparada a de organizacao e
disciplina por essa categoria no intuito de cumpoim o trabalho esperado e nao gerar
motivos de criticas, numa relacdo bastante instntethe perpetuando a ordem mecéanica e

de previsibilidade.

Resende (2003) encontrou em pesquisa que banear@giam prazer e sofrimento
de forma moderada, o que indicava utilizacdo deatesfias defensivas por parte da
categoria para fazer frente ao sofrimento, alémcalgcluir que o sofrimento ndo €
influenciado pelas caracteristicas do individuos mpala organizacdo do trabalho, o que
corrobora com os postulados da Psicodinamica doalira.
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Castro-Silva (2006) afirma que os trabalhadoreseatdm uma situacdo em que 0s
guadros funcionais sdo cada vez mais enxutos eapesar da vasta disponibilidade de
informacdes sobre as LER/Dort, ainda existe o désmmento dos bancarios quanto aos
seus sintomas, inclusive pelo uso de estratégiaggiecao utilizadas para protecao contra
o sofrimento. E que a consciéncia de uma incapdeida de uma limitacdo laboral gera
incertezas quanto ao atendimento das demandagdaizacao, do trabalho e o medo do
ndo reconhecimento, apontando este como o0 aspeaatworgial no processo de
recuperacdo do trabalhador, sugerindo a implem&mntale programa corporativo de
reabilitagdo funcional com fluxo de acompanhamendgdes de recuperacdo da saude dos
funcionérios afastados por LER/Dort.

Ferreira (2007) encontra entre anistiados politieodancarios sinais de que a
organizacao do trabalho dos dois grupos caractergea por um processo de pressao por
metas, sobrecarga de trabalho, segregacédo de fianc® e um quadro de violéncia
psicologica, 0 que gera sentimentos que configuraemso sofrimento mediado pelo uso
de estratégias defensivas coletivas no caso desaalus e individuais entre os bancérios,
gue entraram em colapso, resultando em adoecimpsitsssomaticos e das situacdes de
trabalho, identificados como patologias sociais stdrecarga, violéncia e servidao

voluntaria.

Rossi (2008) pesquisou dados referentes a reimstatdalho da categoria bancéria e
obteve resultados que indicam que a reabilitacdcagacidade laboral e a reinsercédo no
trabalham fracassam por fatores como sentimentab@mdono e exclusdo do banco,
perdas materiais e simbdlicas vivenciadas pelosites]j pela fragilizacdo do aparelho
musculo-esquelético, pela cronicidade da dor quelaeiona com a perda das estratégias
defensivas utilizadas. Ocorre por parte dos sgéddta de disciplina no tratamento, o que
leva a recidivas, além de encontrarem um ambiersieogsocial negativo a sua
permanéncia e manutencao da saude em decorrénexaldado e desconfirmacéo de suas

limitagGes funcionais seja por colegas ou por pdoteorpo gerencial.

E essa mesma organizacdo do trabalho continua dessamente discutida pela
abordagem Psicodinamica do Trabalho em uma pergpede avaliar como essa
organizacdo do trabalho e seus modos de gestaonpodmpiciar salde ou adoecimento

psiquico conforme consta no proximo capitulo.
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Capitulo 2 - O enfoque da psicodinamica do trabalho

Na concepcéo da PsicodindAmica do Trabalho, o trab#do se conforma somente as
relacdes sociais ou a simples atividade produtivaest, mas representa um dos momentos
fortes de subjetivacdo do individuo, implicando &gdo, em engajamento da inteligéncia
pratica e das mediacfes necessarias a transforrdacggafrimento originario do trabalho,
que decorre do inusitado, em prazer, sendo, pam isiprescindivel o reconhecimento

com toda a sua dindmica e seus atores.

Assim, para a psicodinamica do trabalho a cenadéddo trabalho € percebida na
construcdo da identidade, na realizacédo de si mesn@saude mental, sendo o trabalho
gerador de saude ou de constrangimento patogémidepender da organizacdo a que
esteja exposto e do nivel de rigidez a que setsuijei

Dejours (2006, p. 43), apresenta o trabalho comdoteim carater paradoxal em que
pode ser mediador da emancipacdo, mas também wan@ingerar sofrimento nos
trabalhadores, fato comprovado empiricamente emuiess realizadas por ele na Franca,
e corroborado por varias pesquisas efetuadas rail Bvéendes, Vieira e Morrone, 2009;
Ferreira e Mendes, 2001; Ferreira e Mendes, 2008pda, 2003; Santos Junior, 2009;
Facas, 2009).

Para Dejours (2005), trabalhar ndo é somente exeost atos técnicos, mas fazer
funcionar o tecido social e as dindmicas intergiygs indispensaveis a psicodinamica do
reconhecimento, fornecendo condi¢cdes para ressigdio do sofrimento, o que é
necessario em vista da mobilizacdo subjetiva daopafidade e da inteligéncia pratica
para a transformacdo da organizacao do trabalhdrabbalho prescrito em trabalho real
através das intervencdes no real do trabalho.

Para fins desta dissertacdo, sera adotado o cordeitrabalho como “a atividade
coordenada de homens e mulheres para defrontamse @ue ndo poderia ser realizado
pela simples execucdo prescrita de uma tarefa rdg¢ecauitilitdrio com as recomendagdes
estabelecidas pela organizagéo do trabalho” (Dgj@d04a, p. 135).
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Dejours e Gernet (2011) afirmam complementarmen&atrabalho € o conjunto de
atividades desenvolvidas por aqueles que trabalhansentido de enfrentar o que,
independente da precisdo das instrucdes e dasipdescda organizacdo do trabalho, ndo
pode ser prescrito, pois sempre ocorrem imprev@iaosiau funcionamento, além de que a
criatividade, a cooperagdao e a confianca que estapalescricdes e ndo podem ser
prescritas.

Dejours (2009, p. 50) afirma que “todo trabalhdessa forma, marcado pela continua
interrupcao da resisténcia do real. O real se fehecer inicialmente como fracasso. O
trabalho vivo é esse trabalho que consiste emidesafeal. E essa experiéncia do real é
acima de tudo afetiva e se revela como tal: ela gen sentimento de surpresa, logo
substituido pelo nervosismo e pela irritacdo, sepeda colera ou pela decepcéao, a fadiga,

a duvida, o desalento, o sentimento de impoténcia.”

O trabalho é aquilo que implica em engajamento dmpa; da mobilizacdo da
inteligéncia. E a atividade manifestada por honemsulheres para realizar o que ainda
nao esta prescrito pela organizacdo do trabalhm,agistamento da prescricdo ao real,
sendo necessario por vezes transgredir normas sparaconsecucao. (Dejours, 2004a;
2006; 2009).

Para Lancman (2004, p. 29), “processos como reciombato, gratificacao,
mobilizagdo da inteligéncia, mais do que relaciosad realizacdo do trabalho, estédo

ligados a constituicdo da identidade e da subgktoe”.

Os conceitos apresentados servem como fundameraapavaliacbes e as analises
realizadas na presente dissertacdo e sao frutasndehistoria de construcdo teotrica e
metodoldgica que se apresenta a sequir.

Historico da abordagem

Os diversos tragos marcantes que simbolizam o mdodoabalho atualmente e que
representam influxos nas angustias e inquietudedrdbalhadores, bem como seu papel
nas condi¢cdes de saude e no processo de adoecidestés tém mobilizado pesquisas sob

0 arcabouco tedrico e metodologico da perspectavgpgicodinamica do trabalho, bem
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como de seu modelo de pesquisa e intervencaoniaaclkio trabalho e da acdo. Essas
pesquisas tém sido realizadas através de estudoslifefentes naturezas, acerca da

dindmica do trabalho e da sua relagdo com os ohatgi.

Pretendemos aqui realizar um recorte historico esabidesenvolvimento da teoria
dejouriana da psicodinamica, bem como das pesqdésaEnvolvidas nos ultimos 10 anos
no Brasil. Uma vez que a producdo cientifica e @oéch j4 tem varias contribui¢des,
realizaremos o recorte historico com essa perspedle tempo para ndo sermos

repetitivos.

Aqui ndo se pretende esgotar a producédo tedricapériea brasileira neste campo do
saber, que pode ser considerada uma das mais&guds depois da Franca, onde nasceu

a abordagem, conforme nos brindam Mendes e Mo(&01%0) com suas palavras.

O campo de estudos da psicopatologia do trabaibciptina inaugurada na década de
50 por autores como Le Guillant, Veil, Sivadon,rfeerdez-Zoila, Bégoin, entre outros, se
voltou & realizacdo de pesquisas que faziam refierén um modelo causal em que as
vicissitudes do trabalho poderiam provocar disaghpsicopatolégicos, considerando o
trabalho como nocivo a saude mental dos traballeadgorincipalmente o trabalho

industrial.

A clinica psicopatologica no contexto de traballn@opupava-se com a identificacédo
de sindromes e doencas mentais caracteristicas oastexto, com forte influéncia da
medicina do trabalho e da toxicologia industriaéj@rs, 1996; 2004a; Seligmann-Silva,
1993).

Dejours inicia suas pesquisas sobre psicopatolagiatrabalno nos anos 70,
acreditando que a organizagdo do trabalho era wio geeexistente ao encontro do
homem com seu trabalho, considerada como “um ctje constrangimentos macicos,
monoliticos, inflexiveis, inexoraveis mesmo, compeso e a rigidez dos minerais”
(Dejours, 2004a, p. 50; Seligmann-Silva, 1993).

Essa fase foi coroada com o langamento do livreaikausure mentale (traduzido no
Brasil com A loucura do trabalho), em que o auteetcomo objeto de estudo a forca do

fordismo e do taylorismo, sem considerar ainda aepevinculados a industria de

processos, nem mesmo a visdo de uma organizaciab@tho mais flexivel como a que
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veio a ser preconizada pelo toyotismo, seguidospetevas tendéncias existentes do neo-
taylorismo, que criava um misto entre o tayloriseno toyotismo em uma organizacao

menos rigida resguardadas as questdes pertinengssrio cumprimento das normas.

Das pesquisas realizadas surgiriam questbfes @uqgiae afastavam as analises
efetuadas do modelo psicoldgico causal estrito,cgaéorme Dejours (2004a, p. 50), eram
prenunciadas pela verificagdo de que “os homens e&mm passivos ante o0s
constrangimentos organizacionais, eram capazesedpradeger dos eventuais efeitos
nocivos sobre sua saude mental (...). Sofriamamcemte, mas sua liberdade podia ser
exercida na construcdo de estratégias defensivdisiduais (...) ou de estratégias

defensivas coletivas”.

“Nessa fase, a psicodinamica, ainda sob a denodordg psicopatologia do trabalho,
€ centrada no estudo da origem do sofrimento nérawo do sujeito-trabalhador com a
organizacdo do trabalho. (...) Os estudos buscasvempreender o sofrimento e as
estratégias defensivas individuais e coletivas [idaa com o sofrimento” (Mendes, 2007,
p. 34).

Conforme Dejours (1996; 2004a), houve, assim, umsvideda atencdo para as
estratégias de defesa e o surgimento de um nogmanpara investigacdo e analise: a
“normalidade”, que ocorre como equilibrio instagatre o sofrimento e as defesas contra
o sofrimento e se da como “resultado de estratémiagplexas e rigorosas, € nado como
resultante mecéanica de um somatério de acbes eagéas, de estimulos e respostas, mas

como estratégias fundamentalmente intencionais”.

Para Dejours (2007a, p. 10-11) “descobre-se gneranalidade’ € uma conquista, que
resulta essencialmente da criacdo de estratégitwgidimais e coletivas de defesa dos
trabalhadores no que se refere ao sofrimento maltra’, 0 que segundo ele revela um
campo extraordinario aos clinicos ao desvelar &mmgsidade do espirito humano na

resisténcia a adversidade.

A segunda fase das pesquisas em psicodinamicadm marco divisor a passagem
da Psicopatologia para a Psicodinamica do Trabaéogdo seus marcos referenciais as
publicacbes do addendum a décima edicdo de Trasaite mentale, em 1993, lancado no
Brasil com o titulo Da psicopatologia a psicodinéando trabalho; e do livro Le facteur
humaine, em 1995, traduzido por aqui como O fatondno em 1999.
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Neste momento da teorizagdo e da préatica da Ps&mwdia do Trabalho, os estudos
enfocavam as vivéncias de prazer-sofrimento, inesea qualquer contexto de trabalho,
extrapolando o ambiente da industria tradicionamade fazer uso de uma visdo mais
dindmica e dialética dos processos intersubjetparsinentes ao trabalho, que passa a
enfocar o trabalho como um importante agente natagg@o da identidade do trabalhador.
Outro aspecto que passa a ser avaliado é a din@micaconhecimento envolvida nesse
processo de construcdo da identidade, dos modsghjitivacao do trabalhador (Maranda,
1995; Facas, 2009).

Como desenvolvimento histérico que perdura atéialidade, a Gltima fase consolida
a Psicodindmica do Trabalho como abordagem cieatéia clinica do trabalho e da acao
como prética clinica. Suas principais publicact®s. Souffrance em France de 1998,
lancado no Brasil com o titulo A banalizacédo dastiga social em 1999; L’évaluation du
travail a I'épreuve du réel: critique des fondemsede I'évaluation, em 2003, aqui
traduzido como Avaliagéo do trabalho submetidac&ado real: criticas aos fundamentos

da avaliacdo em 2008.

Nesta fase os estudos se voltaram a enfocar as mwganizacfes de trabalho, o
sentido das vivéncias de prazer-sofrimento patsabslhadores e as estratégias utilizadas
no seu enfrentamento, bem como os modos de sudgatdy Aqui se salientam estudos
sobre as patologias sociais, como a banalizac&¢aeglo sofrimento, a violéncia moral,
a servidao voluntéaria, hiperaceleracdo, as DORT/L&Ralcoolismo, o suicidio, entre
outros (Mendes, 2007; Facas, 2009)

Evidencia-se no historico acima apresentado o dekeperceber as possibilidades de
destino do sofrimento e ndo a consideracdo de quadaecimento € resultante
primordialmente da organizacéo do trabalho, umaguez os modos de organizagao e de

gestéo do trabalho podem ser higiénicos ou patog&iomo se expde a seguir.

O trabalho entre prazer e sofrimento

O construto prazer-sofrimento € entendido como onstruto dialético, representando
aspectos dinamicos do relacionamento do homem eanirabalho, sendo o sofrimento
parte integrante do trabalho, que pode conduziusm da mobilizacdo subjetiva, da
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cooperacdo e da inteligéncia pratica, ressignifioan sofrimento, dando-lhe sentido e
conduzindo ao prazer; ou ao uso de estratégiasefsad individuais ou de grupo, que
quando falham, podem conduzir a perpetuacdo danmssfto, as patologias psiquicas e

sociais.

“O sofrimento ndo € patologico, € um constituinkecdndicdo humana e do trabalho,
enquanto representa contradi¢cdes por vezes irrdidoris O sofrimento é indissociavel
da situacao de trabalho, podendo ser transfornmagh@a eliminado” (Rocha, 2003, p. 29)

(sic).

Antloga e Mendes (2009) ressaltam que a saudecestpreendida como um estado
de conquista e constru¢cdo em que o trabalhadaeEalcom algo nem sempre de acordo
com suas necessidades e, como a saude € dotagaadéinAmica subjetiva sujeita aos
ditames do trabalho, tém, ainda, nessa construgtntinadas fragilidades psiquicas e

somaticas que podem favorecer a saude psiquicacmem um contexto de trabalho.

Entendem que a saude, entéo, € resultante detosrifitra e intersubjetivos entre o
desejo do trabalhador e o a realidade de traballmmntexto de producédo. A dinamica
prazer-sofrimento fica entédo reforcada como inerawttrabalho e o processo psiquico do

individuo e a consecuc¢édo da utilizacdo da eneitgdinal na relacédo individuo-trabalho.

Prazer no trabalho

Prazer é compreendido pela psicodindmica como uvéaacia subjetiva de profunda
satisfacdo, fruto de um trabalho que apresentafis@pio, reconhecido e realizado, com
sentimento de valorizagcdo, gerador de um processoolitencédo de identidade e

subjetivacao por parte do trabalhador e do coletestrabalho ao qual pertence.

De acordo com Rocha (2003, p. 18), "a saude psiqgtiiconseguida pela constante
busca de prazer e evitacdo do sofrimento. O prazamtendido como uma vivéncia de
extrema satisfacédo, expresso por meio da grat#aga realizagéo, do reconhecimento,

da liberdade e da valorizacéo do trabalho”.
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Em Antloga (2003, p 59) deparamo-nos com a afirmagique “o prazer encontra-se
associado ao reconhecimento e a valorizacao daltwador pela organizagéo do trabalho,

e a atividades que tenham inicio, meio e fim”.

Morrone (2001) ao estudar os trabalhadores infamapresenta em seus resultados
gue a questdo do reconhecimento esta intimameagddaliao prazer no trabalho como
consequéncia da ressignificacdo do sofrimento, e dgmonstra fatores como liberdade,

valorizacéo e reconhecimento como predisponentesaaer no trabalho.

Linhares (1994) conclui que o prazer se associteRtificacdo do trabalhador com a
atividade por ele executada, a positividade doglteetos dos procedimentos efetuados e
de uma organizagdo do trabalho que favoreca o delsénento de estratégias operatorias
diferenciadas e que levem em conta a variabilidater e intra-individual, permitindo
margem a negociacao na execucao das tarefas @adtgi de forma a dar-lhes significado
e possibilitar a sublimacdo do sofrimento proveti@edo encontro entre o desejo do

trabalho, o trabalho prescrito e o real do trahalho

Nessa mesma linha de pensamento, Mendes (1994) 1985diz que quando a
organizacao do trabalho valoriza a participacé@ytanomia e a flexibilizacdo do processo
de trabalho, possibilita a minimizacéo do sofrimemfavorece o prazer e a saude psiquica
do trabalhador.

Silva (2004, p. 68) avalia que a vivéncia de prazeaude no trabalho se encontra
relacionada a possibilidade de expressédo subjativeontexto de producéo, relacionada
com uma concepcao tripartida em que se verificanstres do subjetivo, do objetivo e do

social.

Um trabalho prazeroso € vivenciado, assim, quardpdssibilidade de realizacdo e
liberdade para o sujeito na execucdo de suas adiesl e tarefas; com garantia de
cooperacao e confianca entre os pares e 0s defwais hierarquicos, 0 que permite a
existéncia e a real utilizacdo da inteligéncia ipadte o registro do reconhecimento do
sujeito, reforcando a identidade e a subjetivagddrdbalhador, sendo o trabalho um

emancipador e ndo gerador de sofrimento e alienacéo

Assim, a obtencdo de prazer no trabalho ndo préssodim do sofrimento, mas a

ressignificagdo do mesmo, conduzindo a conclusapdeo prazer poderia ser vivenciado
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de duas formas distintas: uma direta atraves dareagfio do sofrimento e outra indireta,
que seria proveniente dessa ressignificacdo darsofto e transformacdo dos contextos

de trabalho.

O sofrimento na psicodinamica

O sofrimento possui uma polissemia em virtude de ama de entendimentos
apresentados por varias correntes epistemologeagmsamento filoséfico e psicoldgico,
interessando para este trabalho o sofrimento né@semtando um sentido patolégico, mas
como uma vivéncia do encontro com o real, que, emsaguéncia do inesperado, é
potencial de gerador de angustias, medos, insegauranfrustracoes e que precisa de
respostas, as quais sao dadas a partir do investirde sujeito na superacao dos afetos e

na busca da realizacao e do prazer.

Como um tema que interessou desde os mais renmtgmos a fildsofos, religiosos,
pensadores, poetas, psicologos entre outros éipaafteseca da natureza humana, criadora

de cultura e é interpretado conforme as diferestesedades.

Para Freud (1997, p. 84) “o sofrimento nos ameguarter de trés dire¢cdes: de nosso
proprio corpo, condenado a decadéncia e a dissolucd, do mundo externo, que pode
voltar-se contra nds com forgas de destruicdo eaduags e impiedosas; e, finalmente, de

nossos relacionamentos com outros homens”.

Para a psicodinamica, ele foi compreendido em umgto momento como resultado
da incompatibilidade entre projetos, esperancagsejos do sujeito trabalhador face a

organizacao do trabalho, que:

exerce, sobre o homem, uma acédo especifica, cyjactm é o aparelho psiquico. Em certas
condicdes emerge um sofrimento que pode ser atobab choque entre uma historia
individual, portadora de projetos, esperangas dedejos e uma organizacdo do trabalho que
os ignora. Esse sofrimento, de natureza mentalecamuando um homem, no trabalho, ja nao
pode fazer nenhuma modificagcdo na sua tarefa rgdseme torna-la mais conforme as suas
necessidades fisiologicas e a seus desejos psimuosog isso €, quando a relagdo homem-
trabalho é bloqueada (Dejours, 1980/1992, p. 25).
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Esse conceito foi revisto e ampliado nos anos rtaygassando a sustentar que o
sofrimento € inerente ao humano e ao trabalhogseptando uma “vivéncia subjetiva
intermediaria entre doenca mental descompensadaonéorto psiquico” (Dejours,
Abdoucheli e Jayet, 2009, p 127), com origem n@h&de vida individual do sujeito, que
ndo é passivo diante da organizacdo do trabalhs quee investe procedimentos
regulatorios na busca pelo prazer e distanciangmsnfrimento.

Esse novo espaco de reflexdo sobre o sofrimentufse tendo em vista que, a pesar
de estarem sujeitos a uma mesma organizacdo @é¢hiwabavia muitos que nao adoeciam,
0 que causou perplexidade e orientou novos rumePesquisas sobre a organizacao do
trabalho e as mediacdes utilizadas na busca dermpeazansformacéo do sofrimento, uma
vez que os trabalhadores ndo eram inertes e passivas investiam algo de si em

estratégias de defesa, sejam coletivas, sejamidodis.

Merlo (1999, p. 48), afirma que “o sofrimento podkessa forma, tornar-se o
instrumento de uma modificagdo na organizagao alalino ou gerar um processo de

alienacéo e de conservadorismo”.

Dejours (2006) afirma que o sofrimento apresentac&@@® com o medo de ndo dar
conta de cumprir com as indmeras exigéncias e iip{es da organizagdo do trabalho
quanto aos ritmos, horarios, prazos, formacdo elmnde instrucdo, experiéncias de
trabalho, bem como ao medo da incompeténcia diagenesmas.

Barros (2005) diz que o medo, caracteristica irteran sofrimento, esta presente em
todas as profissdes, relacionando-se a riscosvighaiis e coletivos) a integridade fisica,
ao receio de nao atender as exigéncias de prodhudiej resultando em fadiga ou desgaste

fisico e mental, estes indicadores de sofrimento.

Para Dejours (2009), o sofrimento no trabalho selalera aléem do espaco laboral, na
medida em que o sofrimento néo se aplica apenasraocsssos construidos no interior da
fabrica, da empresa ou da organizacdo. O sofriménémrescido de processos que se
desenrolam fora da empresa, no espaco domésteeenomia familiar do trabalhador.

O tempo livre do trabalhador acaba sendo contarmipad suas atividades laborais,

impactando negativamente a vida familiar dos imtlies e os processos de descarga de
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energia psiquica proporcionados por pelo lazertea®uwatividades que possam permitir
espacos de solidariedade e participagéo.

No centro do processo, € a0 mesmo tempo cada viszathaio a ele, encontra-se o
trabalhador. Com a revolucgéo técnico-cientifica siseemas produtivos, os instrumentos e
métodos de trabalhos séo sofisticados. O traba#it@nico e coisificado é substituido pelo
nao-trabalho ou, em muitos casos, pela auséncieablalho. Os instrumentos que foram
ideados para libertar o trabalhador do fardo mecaracabaram coisificando esse
trabalhador (Sousa, 1989), e demandando do mesmoproesso de continuo

aprendizado.

Considerando o discurso vigente e observando ens s&studos as situagbes
vinculadas a psicopatologia do trabalho, Dejou@®92 concluiu que a relacdo do homem
com a organizacao do trabalho € a origem da caigaipa do trabalho. Uma organizacao
do trabalho autoritaria, que nao oferece uma sgddapriada a energia pulsional a que se
expbe o trabalhador, conduz a um aumento da cafgaipa e exige um esforco maior no

sentido de proteger sua saude fisica e mentalgrte go mesmo.

Diante da perspectiva da psicodinamica, atualmest#rimento pode ser classificado
em patogénico, criativo e ético. O sofrimento patigp € aquele proveniente do bloqueio
da relac&o trabalhador-organizacéo do trabalhamdpas possibilidades de negociagéo e
acdo de adaptacdo ou ajustamento daquele a este @é esgotam, surgindo dai a

possibilidade de desestabilizacéo psiquica e scan@dejours, Abdoucheli e Jayet, 2009).

Para Dejours, Adboucheli e Jayet (2009, p. 13Mahglo foram explorados todos os
recursos defensivos, o sofrimento residual, ndopemsado, continua seu trabalho de
solapar e comeca a destruir o aparelho mental euilitgio psiquico do sujeito,
empurrando-o0 lentamente ou brutalmente para umaodgmnsacdo (mental ou

psicossomatica) e para a doenca. Fala-se entadraeento patogénico”.

Barros (2005, p. 52) diz que o sofrimento patogésigrge “quando ndo ha margem
para que o trabalhador adapte as caracteristicasrgdmizacdo ao seu desejo, sendo

necessaria a utilizacao de estratégias de defesa”.

Quando o trabalhador consegue gerir o seu trabalbancando condi¢cdes de definir

modos operativos em que mobilize sua inteligéntiqa, transformando o sofrimento em
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criatividade, possibilitando ao mesmo dar um sigado ao sofrimento, produzir e
produzir-se, constituindo-se em termos de subjgfiva identidade, fala-se no dominio do
sofrimento criativo, apresentando-se o trabalhddcencomo mediador da saude, da

subjetivacéo e gerador de identidade ao trabalh@igours, Abdoucheli e Jayet, 2009).

Molinier e Dejours (2004) versam sobre situagcfesn@mentos em que se faz
necessdéria criatividade para a resolugdo dos desafconflitos que o trabalho real com
seu contexto e racionalidade patica apresentamaballhador, envolvendo um sofrimento
criativo, chegando a resultados que podem seraalaicomo Uteis e belos no que diz

respeito a atividade profissional.

Sznelwar e Uchida (2011) denotam que falar emmaefitos criativo e patogénico néo
significa que existam dois tipos de sofrimento, ntage estas sdo, na realidade,
designacdes de dois diferentes destinos do softapearroborando com Molinier (2006),
gue diz que o sofrimento criativo apresenta contirttedransformar-se em prazer e em
experiéncia estruturante. Ja o sofrimento patogé&ramsforma-se em doenca que surge do

fracasso das defesas quando estas ja hdo cumpagmmséo.

O sofrimento ético € compreendido como a possdukedconcreta de que ao infligir
um sofrimento indevido ou com o qual ndo concood&yjeito também sofra com a pratica

desta acdo (Dejours, 2006).

Segundo Morrone (2001, p. 16), “na perspectiva sleodinamica, a auto-realizagao
fundamenta o processo de construcdo da identidatialohlhador. Este € considerado um
processo inacabado e armadura da saude mentalaemtpie crises psicopatoldgicas, em

sua maioria, sao centradas em crises de identidade”

O sujeito trabalhador ndo permanece passivo didmteofrimento no trabalho, ao
contrario, utiliza-se de estratégias de mediacdéa ga@portar 0 mesmo na tentativa de dar-
Ihe sentido e distanciar-se dele e aproximar-sgraper no trabalho através da sublimacéo

ou de sua ressignificagao.

O trabalho entre o prescrito e o real: o confratteujeito com o sofrimento
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Para psicodinamica do trabalho, o trabalho estéiderjp diretamente no processo de
insercdo social do sujeito e na construcdo de deatidade, de sua subjetividade, em
decorréncia da constituicdo das relacdes sociaiguaTo sujeito se engaja a partir de sua

pertenca a um grupo.

De acordo com Dejours (2004b, p. 31) “o trabalho @dapenas uma atividade, ele é
também uma forma de relagcédo social o que signgie ele se desdobra em um mundo
humano caracterizado por relacdes de desigualddelepoder e de dominacédo. (...)
Trabalhar é, também, fazer a experiéncia da resisténo mundo social, e, mais
precisamente, das relagbes sociais no que se sgfatesenvolvimento da inteligéncia e a
subjetividade. O real do trabalho, ndo € somemtalbdo mundo objetivo; ele €, também,

o real do mundo social”.

Para além de uma relagdo comercial de venda da fler¢rabalho ou de uma relacéao
de emprego, trabalhar € uma forma de engajar-seenfientamento do sofrimento
proveniente do confronto entre o trabalhador, sesgjos e seu corpo, e o real do trabalho,
prenhe de exigéncias do sofrimento e da angusta@eguacao entre o real e o prescrito na

organizacéo do trabalho.

Dejours (2004a, p. 62-63) dira que “todos os pteseisdo reinterpretados e
reconstruidos: a organizacao do trabalho real redor§anizacéo prescrita. Nao o € jamais:
€ impossivel prever tudo e ter o dominio sobre.t@d9 A elaboracdo da organizacdo do
trabalho real implica, assim, o afastamento dascpgdes para dar inicio a atividade de
‘interpretagéo™, o que faz com que, por causa datiplicidade de interpretacdes

possiveis, essa elaboracdo seja um produto dgéeslaociais.

“E o trabalho que permite o confronto entre 0 munbjetivo e a singularidade de
cada trabalhador. E o conflito entre a organizagéotrabalho (com suas relacdes e
regramentos) e a subjetividade do trabalhador @&lgeide sofrimento psiquico, na medida
em que o trabalhador tenta manter sua salde mentaimeio a essa complexidade de
relacdes” (Bottega, 2009, p. 29).

Assim, pode-se perceber que o processo de saudeiimdmto ndo é estanque nem se

d& por uma ldgica cartesiana, mas € dinamico, liavenintervencdo do sujeito nas
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situacdes de confronto entre o prescrito e o al,que ele ndo € passivo diante dos
constrangimentos da organizacdo do trabalho, mdsereenstra capaz de se proteger dos
possiveis efeitos nocivos sobre sua saude memdaieatdo uso de estratégias defensivas

individuais e ou coletivas (Dejours, 2004a, p. 50).

Rossi (2008) destaca o engajamento do corpo e tdhgéncia do trabalhador ou
mobilizacdo da sua subjetividade como responsédekd pestdo da defasagem entre

prescricdes e o real do trabalho.

E diante do exposto, a questdo da dinamica exestamtte trabalho e saude se torna
pressuposto essencial para a psicodinamica em gueossidera o trabalho como
estruturante psiquico dos sujeitos, podendo api@sencaminhamentos do sofrimento ao
prazer e a saude ou, diante de certas condi¢cdes aamgidez e quantidade das normas,
relacdes socio-profissionais inadequadas e gemdigraioléncia, inexisténcia de sentido
do trabalho, conduzir a potencializacdo do sofrtmer, consequentemente, ao
adoecimento do trabalhador em termos fisicos eujesis| (Dejours, 2004a; Dejours,

Abdoucheli e Jayet, 2009; Mendes, 2008; Bottega9r0

O trabalho para a psicodinamica representa um meiobtencdo de prazer e de
subjetivacdo, sendo operador de saude, desde gsmbipte a ressignificacdo do
sofrimento proveniente do confronto entre a orgegép prescrita e o real do trabalho, a

cooperagao e o reconhecimento.

Para Dejours (2004a, p. 65) trabalho € a ativicadeifestada por homens e mulheres
para realizar o que ainda néo esta prescrito pglanzacdo do trabalho, exigindo a
elaboracdo de novos saber-fazer, o que torna tathalho, por definicdo, humano, pois

ndo é da ordem do maquinal, do automatizado. E, ¥ais trabalho de concepcéo.

Para Dejours, Dessors e Desriaux (1993, p. 104rdanizacao do trabalho é de um
lado, a divisdo das tarefas, que conduz algunsiohabs a definir por outros, o trabalho a
ser executado, o modo operatério e os ritmos airségor outro lado, é a divisdo dos
homens, isto é, o dispositivo de hierarquia, deestigdo, de comando, que define e

codifica todas as rela¢cdes de trabalho”
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As pesquisas realizadas a luz da Psicodinamicaat@lbho com varias categorias
centram-se no trabalho vivo, nesta organizacaoraloalho e suas consequéncias no

processo de subjetivacédo e para a saude do trdbalha

Buscando a saude: a estratégias de mediacao

Em sua busca de manter a saude fisica e psiqum@gendo-se do sofrimento, o
sujeito desenvolve e se utiliza de estratégias ddiagdo que representam possiveis

formas de adaptacdo, ajustamento a organizacdo rawmallio ou a alteragdes
transformadoras desta com o intuito de aproxindelaeu desejo.

Dejours (2006, p. 35) afirma que “se o sofrimentio ree faz acompanhar de
descompensacédo psicopatoldgica (ou seja, de untaraugio equilibrio psiquico que se
manifesta pela eclosdo de uma doenca mental), gu@aontra ele o sujeito emprega
defesas que lhe permitem controla-lo”.

Essas defesas séo levadas a efeito através degissalesenvolvidas, de acordo com
Antloga e Mendes (2009), em decorréncia do sofrimercomo estratégias de
enfrentamento do mesmo, sendo responsaveis par evddoecimento no trabalho que,
conseguentemente, quando essas estratégias dentamfeato falham, ocorrem os
adoecimentos fisicos, psiquicos e sociais.

Martins (2009, p. 70) nos diz que “para a psicadiica do trabalho, os homens néo
sao passivos diante dos constrangimentos orgaoias] pois sdo capazes de proteger-se
nas situacdes nocivas a sua saude, construindessiex: defensivos contra o sofrimento.
Sob as mesmas condic¢des, ocorrem lacos intermesligmire as pressodes do trabalho e as

reacdes de defesa do sujeito”.

Existem estratégias de mediacdo que sao vinculadladesenvolvimento e uso de
defesas ou ao uso da mobilizagcédo subjetiva. Am@Esentam-se como possibilidades de
dar um destino ao sofrimento no trabalho e reptaseformas de subjetivacéo do sujeito

trabalhador e de transformacé&o do sofrimento eaepra
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As estratégias defensivas

Uma defesa, de maneira geral € compreendida com@amunto de operacdes cuja
finalidade € reduzir, suprimir qualquer modificac8oscetivel de por em perigo a
integridade e a constancia do individuo biopsideldg(Laplanche, Pontalis, 2001, p.
107).

As estratégias defensivas podem ser descritas comaomodalidade de adaptacéo e
resisténcia as pressodes oriundas da organizacfatidho e de seus modos de gestao, e
podem ser individuais ou coletivas, quando exist®rstituicdo de um acordo que seja
partilhado por determinado grupo.

“Essas estratégias defensivas sdo definidas poouBej(1994) como regras de
condutas construidas e conduzidas por homens eeraslhVariam de acordo com as
situagbes de trabalho, sendo marcadas pela sutizgenhosidade, diversidade e
inventividade, fazendo com que os trabalhadoresrsemp o sofrimento sem adoecer”
Mendes (2008, p. 38).

Segundo Mendes (2008), na maior parte das vezamltacordo tacito, um consenso
construido pelo grupo de trabalhadores na elaboragéilizacdo de estratégias coletivas
de defesa, no sentido de que nédo haja quebra ememie deste acordo e do equilibrio
gerado pela estratégia de defesa.

Tais estratégias coletivas sdo especificas paia @a@@dnizacdo e para cada categoria

profissional, sendo construidas e sustentadas palmhadores coletivamente.

Para Mendes, Vieira e Morrone (2009, p. 153), ‘stsaéégias defensivas individuais
séo regras de condutas criadas pelo individuocaiela com as situacdes de trabalho, que

Ihe permite enfrentar o sofrimento sem se abater”.

De acordo com Dejours, Abdoucheli e Jayet (1994) mstratégias defensivas
individuais o mecanismo de defesa esta interiocizadtem pouco impacto sobre a

organizacao do trabalho.

Dejours, Abdoucheli e Jayet (1994) acreditam quesastégias defensivas coletivas

sao utilizadas pelo trabalhador para modificamdi@mar e minimizar a percepcédo da
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realidade que apresenta o sofrimento. Elas sdpadglils quando a organizacao do trabalho
nao favorece o coletivo de trabalho, ndo existiommperacdo ou confianga, ou estas sendo

restritas.

Dentre as estratégias defensivas, a alienacéo éasmaais utilizadas, constituindo-se
em uma pseudotolerancia do individuo face a orggéiz do trabalho, que em muitos
momentos encontra-se em clara discrepancia com a®eios, necessidades e saude.
Aparece quando o trabalhador confunde seus propolgjgetivos com as metas
organizacionais e se esforca para alcanca-lasjaonando-se a uma servidao voluntaria,

a fadiga e ao esgotamento fisico e mental (Dejd9&7; Marx, 1844/2006).

Segundo Dejours (2004a), as defesas podem seifickdss como de protecao, de

adaptacéo e de exploracéo.

Defesas de protecdo sdo compreendidas como modgsertgar, sentir e agir
compensatorios que sao utilizadas pelos trabalbadur intuito de suportar o sofrimento,
sendo as situagOes geralmente racionalizadas, eszasque o trabalhador se aliena das
causas do sofrimento e ndo agindo sobre a org#@wzdg trabalho e sua necesséria
mudanca (Mendes, 2007; Roik e Pilatti, 2009).

Defesas de adaptacdo e de exploracdo exigem ustimeato fisico e sociopsiquico
que vao além do desejo e da capacidade do suggidg raizes na negacao do sofrimento
e na submisséo ao desejo da producdo, sendo immaiescna maioria das vezes. O
trabalhador termina por submeter seu desejo agodeseproducdo, mantendo-se em
decorréncia do funcionamento perverso da orgarozdgatrabalho e de seus modos de
gestado (Mendes, 2007).

Alderson (2004) acredita que no longo prazo azaij#io das estratégias de defesa
apresenta inconvenientes, principalmente pelo us®ssivo e longevo pode levar a
adaptacdo e acomodacéao a situacéo de sofrimenoieaendo as vivéncias de sofrimento

e nao necessariamente transformando o sofrimento.

Tal situacdo pode representar uma inibicdo/clivagama com a realidade, criando
abertura para adoecimentos fisicos, sociais e ips&u aqui representados pelas
somatizacbes, normopatia, situacdes de violéncigratmlho, servidao voluntaria, entre

outros, podendo chegar inclusive ao extremo dadiaic
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Rhéaume e outros (2008, p. 85) afirmam que

A presenga destas estratégias de defesa esta o daninterface entre trabalho e saude
mental. Em alguns casos, estas estratégias dedsraddem contornar as situages de conflito
e ansiedade, em outros, eles tém por efeito t@oaitaveis as condigbes prejudiciais para o
equilibrio psicolégico. Defesas conduzem a alteraodificar e, em geral, a banalizar a

percepcao que as pessoas tém da realidade queeasdafrer, mas nao a transformar as duras
condicdes geradoras do sofrimento, incluindo asrdanizacéo do trabalho . Na maioria dos
casos, as estratégias defensivas tém um custo bumlas podem impedir, a curto prazo, os
efeitos nocivos do estresse ou pressdo associa@ arganizagdo do trabalho, no médio ou

longo prazo, eles aumentam o risco para a salde.

Para Mendes (1994, 1995) as estratégias defensifiassdo tdo proficuas na
transformacao do sofrimento em prazer, sendo afEsesomente no enfrentamento do
mesmo, ainda que parcialmente, simbolizando quiaso ndo chega a eficacia desejada

em sua utilizacao.

As estratégias defensivas cumprem, entdo, um papatioxal no processo dinamico
da saude do trabalhador, uma vez que, representamalmecessaria forma de protecdo da
saude mental contra os efeitos do sofrimento, paggmma armadilha que insensibiliza o
sujeito contra aquilo que faz sofrer ou cria umeoidgia defensiva, conduzindo a um

processo de alienagao e distanciamento da real{@egjeurs, 2006).

Em trabalho anterior, Dejours (2004a, p. 145) gcpnizava que as defesas tinham os
efeitos de adaptacéo e que, ao permitir esta gltinm@edia, ao menos parcialmente, que o

trabalhador tomasse consciéncia das relacdes e &ggo.

Para o autor a prética da ideologia defensivazaaitransmutacdo do mal em bem,
do trabalho sujo em coragem, fazendo surgir osegsms de exclusdo daqueles que nao
conseguem atingir as demandas do registro da pkogdeom retraimento da consciéncia

intersubjetiva, amortecendo a consciéncia do thaolalr contra aquilo que o faz sofrer.

A banalizacdo do mal, defesa frente as adversidd@esganizacdo que se utiliza da
distorcdo comunicacional e se da pela supervalifizda concepcao e do gerenciamento,
que consideram fracassos como decorrentes da imténgoa, desleixo, falta de seriedade,
ma vontade e erro humanos, evidencia a negacaealodo trabalho, por medo das
conseqiiéncias do esclarecimento sobre o que elkesegpa, e do sofrimento. E possivel
verificar que muitos trabalhadores de uma ins@itoicutilizam-se da distor¢cédo

-56 -



Organizacé&o do trabalho bancéario de suporte eiatentb e vivéncias de sofrimento
Marcelo Magno Rocha Nascimento — Dissertacdo derbktis

comunicacional sem se julgar responsavel por elgjo(ibs, 2006; Dejours, 2004c;
Habermas, 1981).

A distorcdo comunicacional € descrita por Sznelevdchida (2011, p. 111) como

uma estratégia que é:

caracterizada como a adogdo de um sistema de @mdude controle de praticas discursivas
referentes ao trabalho, a gestéo e ao funcionandentoganizacdo. Nessa perspectiva, situam-
se as possibilidades de usar de modo ambiguo arsiisqque circula dentro de uma
organizacdo, de se propagar uma idéia e, efetivi@mnsa preconizar um determinado tipo de
acdo e se agir de modo divergente ou contrarioddircomo em qualquer organizacéo
humana, aproveitar da existéncia de diferentesogahe vista sobre um determinado assunto
para, em exercendo um poder de coergdo, fazerlpcevauma ambiguidade no discurso,

propicia a mal-entendidos.

Molinier (2006), aponta que a colaboragcdo com Lstesia que seria deletério para a
saude do trabalhador e para seu desenvolvimenfiegiomal e como cidadado ndo deixa de
ser uma escolha, complicada e compreensivel queodsideramos que as pessoas se
sujeitam a situacdo que lhes parece imutavel, asdonuma postura de submisséo, de
servidado voluntaria e propiciadora desta banalzagémal.

Ha maneira mais proficua e efetiva de mediar areefito, desde que haja margem de
negociacao e de uso da criatividade e da autonoantalganizacéo do trabalho, podendo o

trabalhador mobilizar-se, através da mobilizacdpesiva.

Mobilizag&o subjetiva: um caminho mais saudavel

A mobilizacdo subjetiva € uma forma de obter prawetrabalho, sendo um processo
em que os trabalhadores fazem uso de seus retuislestuais, de sua subjetividade para
transformar as situacdes geradoras de desprapéiireento em prazer, através do resgate
do sentido do trabalho e da ressignificagdo damsefrto proveniente deste processo de
resgate do sentido, por meio do uso dos recursosl@gicos do trabalhador e do espaco
publico de discussbes. (Antloga e Mendes, 2009; ddgn Vieira e Morrone, 2009;
Mendes e Morrone, 2002; Dejours, Abdoucheli, 1994).
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De acordo com Leme (2000, p. 52), “transcender loryraercadoria do trabalho,
perder a condicdo atual de sofrimento necessarsmlaevivéncia e, principalmente,
transformar o trabalho em um espaco onde a subjatie, a criatividade e a
potencialidade tenham lugar sdo os caminhos quendeer percorridos na busca de um

novo entendimento para a subjetividade do indiviehguanto trabalhador”.

Segundo Mendes (2007, p. 43) “a mobilizagédo swgjetio processo por meio do qual
o trabalhador se engaja no trabalho, lanca maaaessbjetividade, da sua inteligéncia

pratica e do coletivo de trabalho para transforasesituacdes causadoras de sofrimento”.

E esse processo de mobilizacdo subjetiva ndo ériresl, ele faz parte do trabalho
vivo, aquele que lida com o imprevisto, 0 ndo piese necessita do uso da inteligéncia
pratica para suplantar o que causa angustia ensrftd no encontro do trabalho prescrito
com o trabalho real, o real do trabalho, sendo sstapre a contribuicdo do sujeito ao

trabalho, e que busca o0 necessario reconhecimeajours, 2004a).

Aqui o processo implicado ndo € o da alienagéo,onasstransgressao do prescrito no
sentido de, com o uso da inteligéncia pratica, areth o sofrimento do encontro entre o

prescrito e o real, dar-lhe sentido e garantireéie realizacdo do trabalho (Facas, 2009).

Silva (2009, p. 29) afirma que “neste caso, o tremor ndo se aliena, mas procura
dar um novo sentido ao seu sofrimento, passandogyemplo, a utilizar mais a sua
experiéncia pratica, que consiste e imprimir umcpodle si na execucdo de suas

atividades, subvertendo e transgredindo aquildfgjyarescrito pela organizacao”.

Segundo a autora esta situacao € gratificantego@adalhador quando ha o necessario
reconhecimento em relac&o ao trabalho e a suaaeab, proporcionando-lhe identidade,
satisfacéo e saude.

Antloga e Mendes (2009) afirmam que a melhor egjratesta na busca dos prazer no
trabalho, através da mobilizacdo subjetiva, quenperao trabalhador se afirmar como

sujeito, com reforgo de sua identidade pessoabfespional.

A construcdo e o reforco da identidade pessoalo@ispional representam também
caminhos para que o sujeito, reconhecendo-se e seoohhecido em suas relagdes socio-

profissionais, se reafirme socialmente, o que geram mesmo apresentar sua identidade
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social, contribuindo de maneira mais efetiva e resujpeita ao exercicio de violéncia para
a construcéo dialética e dialdgica da identidaded#mnais sujeitos .

Dejours (2004a, p. 134) nos diz que “a dinamica rdabilizacdo apodia-se
essencialmente no par contribuicdo/retribuicdo. @entribuicbes singulares sao
espontaneas, na medida em que 0 sujeito esperegsposta & sua contribuicdo para a
organizacédo real do trabalho uma retribuicdo silch@m termos de reconhecimento de

sua identidade”.

E o espaco de discussédo que possibilita a coomereggé reafirmar a dinamica da

mobilizac&o subjetiva no sentido do par contribofigéribuicao.

Reconhecimento

Para Dejours (2004a) a identidade s6 pode ser rdafpelo olhar do outro. Portanto
para que no mundo do trabalho o sofrimento se foame em prazer € necessario o
reconhecimento do préximo. Em virtude da psicodisardo trabalho, o autor propde uma
transposicao do triangulo de Sigaut (1990) (Ego-Redro) onde o Ego, que é o sujeito,
esta sempre dado ao sofrimento, o real na orgaduzdg trabalho se da pela tarefa e o
outro é substituido pelo reconhecimento. Assimharanonia da triangulacao (Sofrimento-
Tarefa-Reconhecimento) sempre presente no disdasdrabalhadores é que poderemos
transformar a alienagdo em emancipacéo, uma vesajuente com reconhecimento que
se transforma no mundo do trabalho o sofriment@emer, pois sem reconhecimento s6

havera estratégias defensivas e desmobilizacao.

Para Dejours (2004a), o reconhecimento € compréendomo gratiddo pelas
contribuicbes dos trabalhadores na organizacdo rdbalho e como constatagéo,
conhecimento e revelacéo da realidade das corgé@ésidos trabalhadores a organizacgéo.
Este reconhecimento passa por julgamentos deaddidhierarquico, vertical) e de beleza
(pelos pares, horizontal), que confere a individiaale e subdivide-se em julgamento de
conformidade (fornece o sentimento de pertencerma grupo) e julgamento de
singularidade (confere ao sujeito sua originalijlades pesquisas recentes do autor
indicam ainda que o trabalho esteja se degradagdmafeito; ndo ha mais cooperacéo, é
um cada um por si no reino do individualismo; e guaina da cooperagéo e do sentido do

trabalho bem-feito transparecem nas peculiaridddesarater e psicolégicas das pessoas
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gue nao suportam umas as outras e tém comportasniendteraveis e despreziveis em

relagao aos outros.

A sublimacéo representa um caminho para a tranafgion do sofrimento, sendo
essencial para que se vivencie prazer no trabaha, dindmica do reconhecimento
delineada como uma possibilidade proveniente danizgcdo do trabalho favoravel a
sublimagédo implica uma mobilizacéo politica e aacigade de dar um novo significado a
realidade do trabalho, reconstruindo-a e modificaad dindmica que € resultante da
possibilidade de negociacdo diante das divergéruBasiteresses inerentes ao trabalho
(Mendes, 2008, p. 19).

Isso pressupfe, em termos politicos, o uso pore pdot trabalhador do espaco
construido coletivamente para discussdo, cooperacdaeconhecimento, que ira dar
margem para negociacdo neste coletivo das condigéetrabalho, da realidade do
trabalho, da organizacao do trabalho e de suasa®da gestdo, ocorrendo a influéncia do
sujeito no coletivo de trabalho.

Entretanto, a organizacdo do trabalho ndo podasilalioferta desses espacos para a
negociacéo, a livre expressao e discussédo sobhraballio, negando e inviabilizando a
cooperacdo e a possibilidade de mobilizacdo caletey por consequéncia, do
reconhecimento, sendo o resultado desta equacativaeg surgimento das patologias.

Quando falham as estratégias de mediacao: as ga®lo

As formas de gestdo da organizacdo do trabalhaydguaarregadas de rigidez, de
inflexibilidade e falta de abertura & cooperacd@ce espaco publico de discusséao,
fundamentos importantes da mobilizacdo coletivaprganizacéo e da sustentacdo de um
coletivo do trabalho, pode contribuir para uma gégado sofrimento e da capacidade de
negociacéo e nos sentimentos do trabalhador, prattue mantendo uma organizacao do
trabalho prejudicial a salude e potencializadorasdfiimento negado, conduzindo ao
adoecimento fisico e psiquico, o que impactaraungirsento, ainda, de patologias sociais
(Mendes e Araujo, 2007).
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Conforme Dejours (2004, p. 30) “o trabalho semmleaa a prova a subjetividade, da
qual esta Ultima sai acrescentada, enaltecida,oogoatrario, diminuida, mortificada.

Trabalhar constitui para a subjetividade uma pragagie a transforma”.

E quando falham as estratégias de mediacdo dongoitd, a subjetividade, que, na
perspectiva da Psicodinamica do Trabalho result@rdmntro do corpo com o real do
mundo, sai da relacdo mortificada, silenciada éviddalizada, de forma que o processo
de subjetivacdo fica truncado e a interioridadeorsciéncia de si terminam por nao
encontrar o processo sublimatdrio do sofrimentorear-se adoecida, seja pela alienacao

do trabalho, social ou psiquica.

No momento em que a organizagdo do trabalho namitgera subverséo, a
transgressao, do trabalho prescrito em trabalhasega@econsonante com o real do trabalho
e com as necessidades e os desejos do traballbagofrimento patogénico se instala e
produz as condi¢des que levam ao adoecimento #simental do sujeito trabalhador, pois
na medida em que este ja ndo pode fazer uso deyémigia pratica, do investimento da
subjetividade e de sua criatividade, o sofrimermona-se latente, individualizado,
possibilitando as patologias sociais no espacoralmatho. (Roik, 2010; Ferreira, 2007;
Dejours, 2009).

Diante desta situacéo, o sujeito, o trabalhadorseddefende do sofrimento e, passa
mesmo a querer nega-lo. Instala-se um processoddecienento e alienagdo que é
potencialmente prejudicial & saude do individuarel¥¢m a saude do proprio ambiente de

trabalho.

Em se considerando as patologias do trabalho ateam®s que elas sdo patologias da
dissociacao e racionalizagcdo conforme HabermadDj1®fue sédo patologias da solidao
(Dejours, 2009) e da solidao e do siléncio (Fearéd011).

Assim, podemos dar uma visualizacdo desta situag@o o quadro abaixo, que
sintetiza a situagdo em que a organizacao do lmababdde conduzir ao adoecimento,
partindo de um contexto de dominagé&o e controley aso de distorgdo comunicativa e
racionalidade instrumental, conduzindo ao uso dgigas de mercado com produzem
racionalizacdo, perda do senso coletivo e da s@tde, produzindo silenciamento e
solidao entre os trabalhadores (Dejours, 2005, Had® 1970, Arendt, 2000):
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Dominagéo e controle

= Dominagdo como formade
exerdcio do poder

= Controle comoformade
gestdo perversa

Praticas de mercado

*Competitividade

*Perda da solidariedade/senso do coletivo
*Medo
=Desconfianca
LIEIETL T
Soliddo
sAlienacio
Racionalizacdo
*Serviddo Voluntaria
Sobrecarga
Normopatia
Racionalidade Violéncia

instrumental, distorgéo
comunicativa

« Racionalidade instrumental
como exercico darazao
sempre com algum objetivo

= Distorglo comunicativa coma
maneiraconsciente ou
inconsciente de estratégiade
exerdcio do poder

Figura 1 — Sindético da ocorréncia de patologias

Fonte: elaboracéo do autor

Como um processo em que ha como entradas as fdermdesminacao e controle e as
estratégias de distorcdo comunicativa e racior@izanstrumental das situacdes, tendo
em vista uma racionalidade econémica que consmdramem comdomo economicys
relegando sua subjetividade e seus afetos a segquado, o sofrimento termina oculto
pelas praticas de mercado, sendo ignorado e oatités das vitrines do progresso
(Ferreira, 2006) e da cultura de exceléncia atudlenexistentes (Aubert e Gaulejac,
2001).

E tal posicionamento de ocultamento/silenciamemosafrimento leva a completa
degradacdo da solidariedade e do coletivo, quertartambém reduzido a um espaco em
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gue a racionalidade instrumental se coloca, conaat@s nos sindicatos e seus processos e
nos demais coletivos em que se congregam os teatmaks.

Assim, cresce 0 numero de adversidades no mundmblalho a que estdo expostos
os trabalhadores, de forma que estes ja passam de tikdar, com a degradacdo dos
espacos coletivos, individualmente com um conju@aondi¢des de trabalhos, e com a
organizacao do trabalho, sentido-se no desampasolidi&o.

Ferreira (2006, p. 34) afirma que “a impossibilidate lidar com as adversidades e o
sofrimento - decorrentes da organizacdo do trabalhmode levar a anestesia e a
insensibilidade ao préprio sofrimento e ao dosasjtprocesso que pode se intensificar a
ponto de ser compartilhado pelo grupo”.

A esta questao acrescenta-se que se trata de gespoondo linear, representando que
ele & dinamico e que podera ser dependente dossnmuml@estdo da organizacdo do

trabalho.

E lidar com as condi¢cdes de trabalho e a orgaruzdeatrabalho faz com que os
trabalhadores, em um processo dinamico, tendameaexggar possiveis patologias fisicas,

psiquicas e sociais.

Dejours (2007b) afirma que estas patologias estdcaemento e descreve quatro
categorias destas como mais preocupantes: as giatobe sobrecarga, comdorn out o
karoshie as disfuncfes musculo-esqueléticas; as patslpgisttraumaticas, provenientes
de agressdes sofridas no exercicio das atividaadisgionais; as patologias do assédio,
relacionadas principalmente a fragilizacdo dasqgaesselacionada a desestruturacdo dos
mecanismos de defesa, em especial as defesaswva&oletia solidariedade, tornando-as
patologias da solidao e do siléncio; e as patatodeacunho depressivo e tentativas e atos

consumados de suicidio relacionados ao trabalho.

Dentre as patologias fisicas e da sobrecarga temasloecimentos por LER/Dort
como um dos maiores representantes. E suas catdasvamculadas a utilizagdo do medo
como estratégia perversa de gestdo, gerando posceds serviddo voluntaria,
hiperaceleracao e individualizacdo exacerbadays#dado o sofrimento e potencializando,
de um lado, com a possibilidade de reinsercao, essms de descaracterizacdo do

adoecimento pelos colegas de trabalho, e de ogtrando da perda da capacidade
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laborativa, a perda do trabalho como espaco ifigg8uo que pode gerar uma
subjetivacdo saudavel ao sujeito, dando-lhe umatididle (Rossi, 2008; Castro-Silva,
2006).

Temos oburn outque se caracteriza como a extrema desmotivacéia pe energia
apos um desgaste intenso com as atividades poofisisem sentido para o trabalhador, e
com falha nos mecanismos de defesa do trabalhaderd uma organizagéo do trabalho
inflexivel e intensa, que pode levar a depresséanduzir a violéncia praticada contra os
outros ou, ainda, contra si proprio. Apresenta-eenac um fendmeno psicossocial
constituido de trés dimensdes que sdo a exaustéci@ral, a despersonalizacdo e o baixo
sentimento de realizacdo profissional (Freudenbet®&4; Dejours, 2004, Pereira, 2002).

Ha ainda o Karoshi, ou morte subita no ambient&at®lho, que tem ocorrido cada
vez com mais frequéncia, diante de uma carga iateestrabalho sem sentido e sem

margem de negociagao e espacos de relaxamenta(B2007b).

Essas situacdes patoldgicas potencializam o softorEsiquico em quem, ndo fossem
as adversidades, estaria em condi¢cdes de contomaribuindo, perdendo as condi¢cdes
sociais de reconhecimento e de sentimento de ad#idMartins, 2009; Mendes, 2007;
Martins, 2002).

Mendongca e Mendes (2005) e Merlo e outros (200Btam efeitos deletérios
provenientes do processo produtivo na saude fisigasiquica de trabalhadores com
evidéncias de que novas organizacoes do trabatimgwem desapropriacédo do saber, do
saber fazer, do saber pratico dos trabalhadores, aaobotizacdo, a padronizacdo de

rotinas e de comportamentos.

Ainda ha que lembrar que Dejours (2004b), KaranD32@& Seligman-Silva (2007)
revelaram varios alertas em referéncia a elevagadoaidéncia de suicidios relacionados
ao trabalho e ao desenvolvimento de transtorno® amrsgotamento profissionddufn

out), a depressao e o alcoolismo.

Com a crescente violéncia, fruto das desigualdademis, 0 niumero de assaltos a
bancos vem crescendo, sendo corrente na midiauwgapdo de ataques e assaltos a
unidades de negdcios das instituicbes financegstsndo os bancéarios e suas familias

expostos ao risco das patologias pds traumatiahgomo outras profissdes: caixas de
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supermercado, padarias, entre outros; motoristasOmibus, professores atacados

constantemente (Dejours, 2007b).

As patologias de assédio (Dejours, 2007b) sdo debetias em decorréncia dos
modos de gestdo perversos (Ferreira, 2006) atutgnetistentes nas organizacdes, com
impacto profundo nas subjetividades e no desenwelvio de patologias psiquicas dentre

os trabalhadores.

Sobre o assédio e corroborando com Dejours (206/@pani (2004, p. 3) afirma que:

Em um sistema em que a “racionalidade instrumenta” sobrepde a “racionalidade
comunicativa”, (para usarmos a expressao de HalseemaTeoria de la accion comunicativa:
critica de la razén funcionalista ),0 que gera wlistor¢cdo comunicacional, a violéncia torna-
se uma resposta a um sistema desumano e ndo podens@&erada um mero mecanismo
individual. Em outras palavras, nesse processoolndia passa a ser uma perversédo da

perversdo, ou seja, uma armadilha motivada petddade do sistema.

Hirigoyen (2008) notabilizou a problemética do dss& afirma que ele esta ligado a
condutas abusivas em relacdo a uma pessoa e ogera pedrretar danos a personalidade, a
dignidade ou a integridade fisica ou psiquica, ahdg a degradar o ambiente de trabalho
em que a vitima esta inserida, o que pode levaerdapdo emprego ou, em ultima

instancia, em processos de depressao intensai@icuic

Héa ainda que se ressaltar que, conforme BordieBOj19® assédio é apenas uma das
modalidades de violéncia que se pode notar no xiontias relacdes de trabalho, ainda que

em nivel simbdlico.

E Siqueira (2009) apresenta ser possivel identifiGegressao relacionada as injusticas
organizacionais, como a nao equidade em processpsothocéo profissional; o controle
em excesso e vigilancia compulsiva pelas organesaefem da gestdo das subjetividades.
Acresce ainda a modalidade da autovioléncia ouiddwoluntaria, que transpassa as

demais modalidades de violéncia.

Veremos no proximo tépico algumas pesquisas efatuadb a égide da perspectiva
tedrica da psicodindmica do trabalho e um poucsudecontribuicdo para a psicologia do
trabalho, ampliando o leque da psicopatologia pgrsicodinamica do trabalho de maneira

empirica.
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Pesquisas sob a abordagem da Psicodinamica ddfioaba

Os conceitos, pressupostos e variaveis teéricososoguiais a Psicodinamica contribui
no campo da psicologia do trabalho vém sendo coraolos por varios estudos empiricos
desde meados da década de 90 no Brasil, com dficky#o de vivéncias de prazer e
sofrimento decorrentes da organizacao do trabakes modos de gestdo e da dinamica

existente nas estratégias defensivas e mobilizaggietiva dos sujeitos no trabalho.

Esses estudos apresentam caracteristicas difemsitessi, alguns utilizando a teoria
como base de seus estudos, outros se utilizandoimtelgralmente, enquanto teoria e
pratica de intervencao na clinica do trabalho.

Com fontes de referéncia nos utilizamos de teseslad¢orado e dissertacbes de
mestrado, disponiveis no Banco de Dissertacfes eTages da Coordenacédo de
Aperfeicoamento do Ensino Superior (Capes) e axtidgperidodicos acessiveis no site do
Scientific Eletronic Library On-Line (SCIELO), dalas entre os anos de 1999 a 2009.

Pesquisas desenvolvidas por Mendes (1999), Ribde#ada e Mendes (2005), Diniz e
Mendes (2000), Antloga (2003), Ferreira e Mend€¥12 e Mendes e Tamayo (2001)
confirmaram a existéncia de influéncia da orgardieado trabalho na dinamica do prazer-
sofrimento quanto aos aspectos da racionalidadeatlalho e os impactos das mudancas
no contexto e nos paradigmas do trabalho modepine ®s sentidos a ele atribuidos.

Barcellos (1999) estudou policiais de Porto Alegrencluindo que condi¢cdes de
trabalho precarias, aliadas a rigidez da forma @@rozacdo do trabalho dos policiais
constituiam fonte de sofrimento mental, proporanmita impactos de extrapolavam a
esfera da atividade laboral, alcancando dimenséssia existéncia pessoal.

Também Ribeiro, Leda e Mendes (2005) analisandoampmesa publica, verificaram
que a falta de espaco na organizacdo para inovariae, a execucdo de tarefas
padronizadas e repetitivas e relacdes socio-profiss conflituosas, fatores da
organizacao do trabalho, eram fonte da predomin&heivivéncias de sofrimento para os

trabalhadores.
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Estudando profissionais em cargos de gestdo emaraggn com néo gestores, Diniz
e Mendes (2000) observaram que a vivéncia de saftonse apresenta mais frequiente e

representativa em profissionais que nao exercegosate gestao.

Resende e Mendes (2004), investigando estratégiaagivas e mobilizacao subjetiva
de enfrentamento do sofrimento na categoria dosdiens, encontraram predominio de
estratégias de negacéo e racionalizacdo como fodeanfrentamento por parte desta

categoria.

Ja em estudo com trabalhadores de atividades iafsrriviorrone e Mendes (2003)
analisaram relagbes entre vivéncias de prazer rangoito, atributos da organizacdo do
trabalho e dindmica do reconhecimento, obtendatafaticas da organizacédo do trabalho
que favoreciam o prazer e condi¢des de traballmapes como fonte de sofrimento entre
esses profissionais, que é ressignificado pelardogdo reconhecimento e pelo uso de

estratégias defensivas na busca pelo prazer.

Piva (2005) ao analisar os impactos dos aspecsbisuicionais e organizacionais do
trabalho sobre a subjetividade de policiais m#isar conclui que estes tendem a
desenvolver sofrimento psiquico de carater patcgésin decorréncia das particularidades
da profisséo, vinculadas principalmente a rigidag dormas, o excesso de burocracia, a
ideologia do militarismo com sua virilidade exceasi auto-aceleracdo e falta de

reconhecimento.

Karam (2003), efetuou estudo sobre a alcoolizagdmoc estratégia de defesa,
encontrando como resultado que Quando o trabalinde pesta centralidade, ou seja,
quando falha como operador de saude mental, aggwaie alcoolizacdo massiva e
abusiva, muitas vezes confundidas com alcoolisrmdeim se instalar enquanto estratégias
coletivas de defesa contra o sofrimento patogéRiompde a analise do sentido do trabalho

como minimizador dos indicadores de alcoolismo.

Para Souza e Lisboa (2002) o emprego das estrmtéigiadefesa pode reforcar
sentimentos de culpa, medo, desespero, com padadsl de ndo ser uma via salutar de
enfrentamento e adaptacao diante das condi¢cdessadwde trabalho, fato que reforcaria a

necessidade de realizacéo de estudos sobre o@assunt
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Mazzilli e Cunha (2005) afirmam que o medo da peddaemprego e o status
alcancado fazem com que os trabalhadores se nehila busca da reducéo da redugéo
da violéncia social e do ressurgimento de orgabemgapazes de provocarem menos
riscos a saude. O que, segundo Mendes e Morrori)20s levaria a adotar como
mecanismos de defesa o acomodamento — minimizagadveis de criticidade — e a

intensificagédo do ritmo nas tarefas.

Analisando a categoria dos enfermeiros, Traesdd7R@firma que os relatos dos
mesmos evidenciam que a profissdo apresenta riqgrazpossibilidades de realizacao e
reconhecimento, principalmente o que provém doepéei Contudo, propicia também
intenso sofrimento, proveniente do desgaste comserdpenho dos multiplos papéis a que

se sentem chamados.

Mendes, Vieira e Morrone (2009), em estudo comaltedziores do teleatendimento,
concluem que o trabalho realizado em uma orgarozdgatrabalho com caracteristicas
tipicamente tayloristas favorece o processo adasmtion bem como relagbes socio-
profissionais com os clientes que podem propiciaurgimento de sintomas psicoldgicos

relacionados ao trabalho.

Segundo as autoras, a rigida estrutura de trabahgressdo por resultados
quantitativos e qualitativos, a sobrecarga de thaba realizacdo de tarefas repetitivas e o
monitoramento constante, associados a falta denlmeconento do trabalho ou & um
reconhecimento contraditorio originado na inteag¢éb atendente-cliente favorecem o

adoecimento.

Tendo como base esses referenciais 0 presenteo estrdl realizado com bancarios
que exercem seu labor em uma instituicdo finandenlaral, em uma de suas agéncias,
trabalhando em atividades de atendimento e de t®Jpmm o objetivo de verificar e
estabelecer diferencas e semelhancas entre doisestrs de trabalho coexistentes nas

agéncias bancarias.
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Capitulo 3 - Construcdo metodolégica

O estudo caracteriza-se como um estudo de cas@lementado com uma analise
documental dos perfis e caracteristicas desejamaprdfissionais bancarios. Gil (1989, p.
78) caracteriza o estudo de caso como um “estudfurmo e exaustivo de um ou de

poucos objetos, de maneira a permitir conhecimamiplo e detalhado do mesmo”.

7

Segundo Yin (2001, p, 32) “um estudo de caso é unwestigacdo empirica que
investiga um fendmeno contemporaneo dentro de aaexto da vida real, especialmente

guando os limites entre o fendmeno e o contextcestdm claramente definidos”.

Utilizamos um método qualitativo a fim de investiga diferencas entre os segmentos
de atendimento e de suporte de uma agéncia barerarieelacdo as organizacbes de
trabalho de ambos, bem como seus impactos solmfeimento criativo e patogénico.

Segundo Gil (1989, p. 35), “0 método comparativocpde pela investigacdo de
individuos, classes, fendbmenos ou fatos, com vastassaltar as diferencas e similaridades

entre eles”.

A pesquisa é classificada como uma pesquisa deacguanto ao nivel, tendo em
vista o preconizado por Gil (1989, p. 45), sendadarizada em principio pela descricao
das caracteristicas da populacdo pesquisada, bem do fenbmeno pesquisado nesta
populacdo, estabelecendo uma relagdo de compaesgé® as descricbes a partir da
divisdo dessa populacdo conforme suas caractadgstefinidoras localizadas com base no
tipo de servico executado. Esse fato aproxima uoc@aste estudo de uma pesquisa
explicativa, conforme o mesmo autor, visto que “&ém da simples identificacdo da

existéncia de rela¢des entre variaveis, pretenddetisminar a natureza dessa relagao”.

Para a consecuc¢do do presente estudo, nos utiszdmmétodo de pesquisa previsto
no livro organizado por Mendes (2007), com uso riteegistas em grupo, em numero de
dois encontros com dois grupos distintos, confoorperfil dos participantes (um grupo de
funcionarios pertencentes ao segmento de atendimenbutro de funcionarios do

segmento de suporte).

- 069 -



Organizacé&o do trabalho bancéario de suporte eiatentb e vivéncias de sofrimento
Marcelo Magno Rocha Nascimento — Dissertacdo derbktis

O estudo foi realizado em uma agéncia bancériargeinstituicio de economia mista,
guardando caracteristicas de instituicdo em quevergo € o acionista majoritario, com
trabalhadores do segmento de atendimento e do ségme suporte apds autorizacdo da
diretoria responsavel por relacées com funcionaei@®ntatos com o gestor da unidade

indicada.

A unidade indicada para realizacdo da pesquiséidaese em uma cidade satélite que
fica no Distrito Federal, estando caracterizadaccama agéncia varejo, contando com um
quadro de 36 funcionarios, atendendo a publicorsifieado, sendo clientes encarteirados
ou agrupados em conjuntos de clientes para firseedmentagcéo do relacionamento e do

atendimento.

A unidade foi selecionada pelo pesquisador paresgupsa, autorizada pela Diretoria
de Gestdo de Pessoas, Diretoria de Distribuicdoretdtia de Varejo da Instituicao
Financeira, por representar uma agéncia com v@edss funcionais, visto classificar-se
como uma agéncia que atende multiplos publicosedesaliblico em geral, passando pelo
publico personalizado, possuidor de alta rendaligmide pessoa juridica, atendidos por
gerentes de contas. Esse perfil permite visuaticamrepéancias entre agéncias de publico

distinto e de publico diversificado.

Foram utilizadas como estratégias de coleta de sjadoanalise documental e
entrevistas grupais, conforme acima descrito. Aissm@ocumental objetivou verificar o
trabalho prescrito da categoria, realizar uma ct@p@o critica dos estudos realizados em
psicodindmica com a categoria dos bancarios noeadtdez anos para identificar efeitos

das prescricdes e comparar com os dados encontrados

As entrevistas grupais foram realizadas com esquEmentrevista semi-estruturadas
abertas. Foram realizados dois encontros com dopg distintos de acordo com o perfil
dos participantes, compostos com quatro funciosam segmento de suporte e cinco do
segmento de atendimento. Enfatizou-se na colettadies 0os seguintes temas: organizagao
do trabalho, vivéncias relacionados ao trabalho statggias para fazer face as
adversidades da organizacéo do trabalho. A durg@ximada das entrevistas foi de uma
hora, sendo as mesmas gravadas e posteriormamgeritas para fins de leitura flutuante e

analise dos dados.
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Funcionérios do segmento de atendimento compus@raiehos grupos assim descrito:
duas mulheres e trés homens, sendo trés com 86 anos, um com 35 anos e um com
50 anos de idade; quatro possuiam até 6 anos de bamm tinha 23 anos de atuacao no
banco; quatro sem nenhum afastamento por adoecreanth com afastamento. No grupo
estiveram presentes uma escrituraria, dois astastde negocios, um gerente de servigos e

um gerente de contas.

Dentre os que atuam no segmento de suporte coatoors uma composicdo de duas
mulheres e dois homens, com dois com idades d&glaa@os e dois com idades de até 55
anos; dois possuiam um ano de atuacdo e dois possuanos de atuacdo no banco. Trés
deles nao tiverem afastamento por adoecimento @siave afastado por adoecimento.

Estiverem no grupo trés escriturarios e uma asseste negocios.

Os patrticipantes foram selecionados na agéncia,pséwno contato com 0S mesmos,
por sua disponibilidade em participar das entragissendo informados sobre o tema da
pesquisa e, aceitando participar, assinaram o tdeno@nsentimento livre e esclarecido.

O segmento de atendimento, denominado na instituicdmo segmento de
relacionamento, € responsavel pela implementacsi@steatégias de relacionamento com
os clientes do Banco, pela prestacdo de servietsnelimento de consumidores bancarios
e pela conducdo e/ou execucédo de atividades coraptares ao negocio. Este segmento é
composto dos modulos de pessoa fisica, pessoaicgyrigoverno, atendimento e

conveniéncia.

Os modulos pessoa fisica, pessoa juridica e gova&&noestruturados em carteiras,
gerenciadas por um gerente de contas e atendirpeldomesmo em parceria com um

assistente de negdcios ou escriturario, quandbhad@otacao de assistentes para a carteira.

O maodulo atendimento € estruturado em grupos datel, atendidos por um gerente
de servicos e escriturarios, atendendo a um volwaier de clientes e respondendo pela
prestacdo de servigos e atendimento a consumidaresarios, ainda que néo clientes da

instituicao.

O mobdulo conveniéncia corresponde ao ambiente dancey voltado para o

relacionamento com clientes e oferta ativa de pgosle servicos e para a realizacao de
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transacfes bancérias por meio de canais automadiZathbiente de autoatendimento e

internet).

O segmento de suporte, na instituicio denominadseatgnento de servigos, €
responsavel pela conducéo de atividades relacisreslaperacdes de suporte ao negocio e
pela conducdo dos processos internos da agéncidp ssmmposto pelos modulos de

pagamentos e recebimentos, tesouraria e apoio staiivo.

O médulo de pagamentos e recebimentos correspomdsorgunto de atividades

relativas ao processamento de papéis de caixa.

O modulo de tesouraria responde pelas atividadesguirda, movimentacgéo,

suprimento e gestdo de numerario e de outros walore

O modulo de apoio administrativo realiza atividadesuladas aos processos internos

da agéncia.

Os procedimentos utilizados na coleta de dadosrdrevista foram realizados com
modelo semi-estruturado, de forma né&o diretivaxatelo o livre o espaco da fala aos

entrevistados.

Tais procedimentos estdo alinhados com o métogmesiguisa em Psicodinamica que
pretendemos utilizar, seguindo o modelo preconizadiendes (2007, p. 68), em que “a
medida que o entrevistado fala, o entrevistadoisusaescuta se envolve no discurso do
entrevistado, buscando apreender os conteldosquimus latentes, além do manifesto,

que se revelam nas verbalizacdes”.

A escuta aqui em questdo é se apropria da radiaclalipatica (Dejours, 1996), no
modo através do qual os sujeitos confrontam sessjatecom o real, que, muitas vezes, é
constituido por uma organizacdo do trabalho extreemde rigida. (Sznelwar e Pereira,
2011).

Os dados obtidos com as entrevistas tém seus dostevaliados a partir da analise
dos nudcleos de sentido (ANS), uma técnica adaptagartir da técnica de analise de
conteudo de Bardin (1977), agrupando conteudos fesios e latentes em ndcleos de

sentido para servir de suporte para a interpretdgadaados.
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Mendes (2007, p. 72) afirma que a Analise dos Misclde Sentido “consiste no
desmembramento do texto em unidades, em nuclecemntedo formados a partir da
investigacdo dos temas psicolégicos sobressaldoteiscurso. E uma técnica de andlise

de textos produzidos pela comunicacéo oral e/out&sc

Os nucleos de sentido, de acordo com Santos (PO0%,), “recebem definicdes que
servem de apoio as interpretacdes que forem rdabzaA repeticdo de certos temas no

material sob estudo € o que confere o status d@sténcia ao nucleo de sentido”.

Foram realizados ap0s as entrevistas encontrososogrupos para a devolutiva ao

coletivo pesquisado para validacdo dos dados quslidedignidade e veracidade.

A categorizacdo dos temas e dos nucleos de senfieita com base nos critérios de
semelhanca de significado semantico, l6gico e [igjam®, acrescidos pelos critérios de
homogeneidade, exclusividade, exaustividade, oijetle e pertinéncia propostos por
Bardin (1977).

Além das devolutivas ao coletivo, propusemos eizaalos ainda a devolutiva ao
Banco através da divulgacéo do resultado da pescquisntrega de uma via da dissertacéo
defendida e possivel apresentacdo da pesquiszadek diretoria responsavel pela Gestéao

de Pessoas e de Rela¢cdes com Funciondrios, conifatlenesse da organizacgao.
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Capitulo 4 - Resultados

O presente capitulo tem como objetivo apresentan&ise dos dados obtidos na
coleta de dados a luz da teoria da psicodindmideatbalho, estando dividido conforme as
categorias surgidas das entrevistas, de cujo adasanalise de conteudo foram reveladas
cinco nucleos de sentido: trabalho prescrito xditad real; sentido do trabalho; relacdes
sécio-profissionais e sofrimentos e defesas; gumal@aelacdo com os objetivos da
presente dissertacéo.

O processo de escolha dos entrevistados, realdgaflarma aleat6ria e contando com
a aquiescéncia dos entrevistados, formou grup@sdgéineos, o que dificulta a ampliacao
da abrangéncia a toda categoria bancaria, demodstraentretanto, fatores que

empiricamente tém sido descritos na literatura sicoginamica.

Na incessante busca de identificar as caracte$ssemelhantes e divergentes na
organizacao do trabalho dos segmentos de atendireede suporte, os nucleos de sentido
abaixo descrevem as organizagfes do trabalho,ifidant os sentimentos/vivéncias dos
sujeitos da categoria.

Nucleo de sentido 1 — Trabalho prescrito x trabalheeal — a rotina de trabalho

“A gente vai aprendendo a lidar, vai vivendo cada aim dia.

Matando um ledo por dia” (Suporte)

“Eu costumo brincar que quando chega as onze henasessenta

pessoas querendo matar a gente” (Atendimento)

“O normativo ndo pode ser objetivo porque ele teme gonstar

tudo” (Atendimento)

A organizacao possui caracteristicas peculiareestggdo de atendimento, vendas de
produtos e servicos bancarios, possuindo metagemnseumpridas e normas a serem
seguidas e que servem para avaliar a dependénom fancionarios quanto ao seu

desempenho, sempre individuais, existindo uma sidade de indicadores que devem ser

-74 -



Organizacé&o do trabalho bancéario de suporte eiatentb e vivéncias de sofrimento
Marcelo Magno Rocha Nascimento — Dissertacdo derbktis

perseguidos. Tais metas e indicadores potencializaemtimento de pressao e a existéncia
de violéncia psiquica com a existéncia de assédralirExiste presséo ainda por parte dos
clientes que demandam coisas diferentes e que s#@#osnrealizando suas demandas,
indicadores sobre o tempo de atendimento e de nosnaer determinadas categorias que
realizam pressao para que o banco cumpra prazesveadmais exiguos, impactando a
rotina de trabalho com excessos de trabalho e ntmagéo de atividades de atendimento e
suporte pelos mesmos funcionarios. Para a reatizalgh trabalho é extremamente
necessario o0 uso das tecnologias da informacdo eodaunicacdo, mesmo com
dificuldades existentes de impessoalidade e deig&stde recursos. A caracteristica de
gue o trabalho ndo apresenta regularidade em é@ectarda singularidade do atendimento.

Temas recorrentes:

Pressao por metas
Segmentacao de atendimento
Jornada de trabalho

Falta de recursos

Formas de atendimento
Excessividade de demandas
Normas excessivas e ambiguas

As rotinas existem no atendimento e no denominagmrte aos negécios nas
agéncias, mas apresenta caracteristicas de imeigstde monotonia, guardando certa
repetitividade em alguns aspectos quando ndo lgali@tamente ao atendimento ao
cliente que, em grandes quantidades diariamentearidam de maneira ambigua, incerta e

idiossincratica.

Para o segmento de atendimento ha prescricbesngm tde atendimento e rotinas
diarias a serem observadas, mas, ao mesmo tempéyno®narios relatam que o
atendimento nunca & rotineiro, tendo em vista aagdm demandas e a quantidade de
pessoas diferentes a serem atendidas, além daegi captar o que o cliente quer:

“A gente chega aqui, é, olha a questdo de inadmo@édos clientes,
devolucédo de cheques. E ai depois, é abre a ag@moi@ura assim... faz
uma oferta ativa né, tudo, abre a agéncia e € iatentb... passivo, né,
espera o cliente mesmo demandar naquele periodandmnamento do
horario bancario (...)". (Atendimento)

“Eu vejo as noticias que eu tenho acesso e o blaoizoem destaque, (...)
leio o correio também, vejo devolugdo de cheque) ¢€. também um
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pouco a inadimpléncia do cliente, trabalho pra wr@ha média da carteira,
e atualmente, assim, to ali pra fazer operacGegezle, o cliente, e eu faco
as operacoes” (Atendimento).

“As vezes, vocé vé a fila que (...) tA enorme, viepéd que andar um pouco
mais rapido para atender a demanda”. (Atendimento)

“Ai a gente comeca fazendo o atendimento, no cargorpo (...), e ai a
gente vai nesse atendimento até o fim do horariogeena agéncia esta
aberta”. (Atendimento)

Paradoxalmente, os funcionarios do segmento de rteupelatam questdes de
atendimento, mas demonstram maior preocupacao apraestdo da mensuracao do tempo
desse atendimento, apresentando angustia comizagdal deste atendimento, tendo em
vista que eles tém de realizar o pré-atendimentsafea de auto-atendimento, filtrando a
entrada dos clientes, possuindo ainda a realidadendtempo de exercicio profissional de
nao trabalho, tendo em vista a existéncia de piceales no atendimento que ndo séo

negociados quando da alocacao dos funcionariofagme ali trabalhando:

“Principalmente em algumas horas que tem muitdegaqui e tem que
resolver algumas coisas la embaixo pra ndo enchi@argente aqui em
cima” (Suporte)

“O terminal que para de funcionar, ajudar os vélogia fazer alguma coisa,
e ai, as vezes, trés pessoas |4 embaixo (...) ndcod® de fazer. As vezes
tem hora que a gente ndo faz nada porque néo vei®, @ chega uma que
chega trinta pessoas de uma vez, ai € (...) dasgeist(Suporte)

“Periodo de inicio de més é bem complicado adqurigye a gente tem que
seguir a questdo do termémetro, né, de atendimerabé bem complicado
manter 14 no verde, né, mas, assim, no caso atiddigéo trinta minutos, é
bem complicado (...) € bem corrido”. (Suporte)

Esse auto-atendimento apresenta-se como um ateridimi® que ha predominancia
de grande fluxo de trabalho com necessidade dedosmrpo e da mente por parte do
funcionario, que trabalha com atendimento, massemtrabalho designado como suporte

aos negocios.
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“Eu acho que no autoatendimento é pior. Vocé psalver o problema do
cliente um puxa pelo bracgo, outro puxa pela blusadu j& vi muito cliente
fazer isso”. (Suporte)

“Nao que a gente venha a deixar de ser profiskiomgs ndés somos seres
humanos, ndo somos maquinas, ja é complicado ja a dia. Os dias de

pico na primeira quinzena. A gente aprende a lidarvivendo cada dia um

dia. Matando um ledo por dia”. (Suporte)

Além do atendimento presencial, nas rotinas dexlinabexistem momentos em que os
funcionérios sdo destacados, para realizar atieslade negd6cio, denominadas de
proativas, em que séo realizadas ofertas ativasli@oses por meio de ligacdes telefénicas
para possibilitar a geracdo de novos negocios. Bsgaade se apresenta penosa aos

funcionarios tendo em vista a impessoalidade o t@m o cliente.

“Vocé ligar para o cliente e ofertar um produto goeé acha que enquadra
no cliente, mas que vocé também deve vender. (..gedte dentro da
carteira vai olhar aqueles clientes propensos &ratan aquele determinado
produto e liga pra ele ofertando”. (Atendimento).

“Acho que a maior dificuldade é a impessoalidadg Eu digo... vocé nao

tem a fisionomia dele na sua cabeca pessoalment&o € complicado

porque € como se tivesse conversando como..., ¥ec@mo se voceé tivesse
ensaiando né, néo sei, é dificil”. (Atendimento)

“A de via telefone acho um pouco complicado, peknos no varejo, onde
a gente trabalha, (...) muitos clientes ficam coneicecomo quando a
gente tem que oferecer crédito PF (Pessoa Fisicdignte fala: ndo, prefiro
ir na agéncia, (...) pelos terminais de auto-atendimeaté por receio hoje
de telefone, né, de varios problemas que surgecomzersa ao telefone”.
(Atendimento)

“Mas ligar, eu acho assim, ndo sei se ja ta saflorgoor conta da carteira
gue nao é tdo grande assim, é a quantidade déssligrorque ndo é como o
varejo, que sao, sei la, quantos mil clientes,ssomao, vocé acaba ligando
praguele mesmo cliente oferecendo uma coisa qferendie, t4, do que
vocé ofereceu, mas, assim, vocé ta sempre ligandangsmo cliente”.
(Atendimento)

As rotinas no segmento de atendimento apresent@menifas que sdo provenientes
do modelo de relacionamento (segmentacdo de diemecarteiras), que faz com que o
tipo de demanda bem como o volume sejam difereetggindo atualizacéo e preparo dos
funcionérios. Este atendimento é efetuado por @mérios que atuam tanto no segmento

-77 -



Organizacé&o do trabalho bancéario de suporte eiatentb e vivéncias de sofrimento
Marcelo Magno Rocha Nascimento — Dissertacdo derbktis

de atendimento como de suporte, sendo delineado edemdimento do suporte aquele

dado aos clientes de menor renda e usuarios daiagén

“A diferenca, primeiro € a demanda, aqui vocé temawariedade de
demanda muito maior do que la4 de baixo por doisveetbasicos: la vocé
tem uma carteira de clientes, ().agora aqui ndo, aqui sdo dois, trés mil
clientes”. (Atendimento)

“O horario que fica mais dificil mesmo € o horagoe a agéncia abre, a
hora que chega os clientes com pressa, semprezas, \tentando passar na
frente do outro”. (Atendimento)

“Tipo assim, vocé pega um caso, ai vem, € normalbanco sempre
existem muitas surpresas. Coisas, as vezes, quiR m@emte nunca viu
aguele assunto e que vocé vai atras, né, procurgodoé uma coisa que
aparece uma vez ou outra” (Atendimento)

“Até pra (...) pra descobrir o que realmente ghervezes ele ndo sabe se
explicar, ele ndo sabe dizer qual o problema. EEvimn que ter a
sensibilidade de descobrir”. (Atendimento)

“Eu acho que é interessante vocé perceber quezas,v@...) vocé olha pro
cliente e tem uma surpresa a cada cliente. A céidate vocé é uma
surpresa nova. Acho que € isso, a questdo do oelwENtO”.
(Atendimento)

Para os entrevistados que atuam no suporte essdina®to se torna penoso e o
contato com o cliente & notado como sendo de eatetigéncia e de escravizagdo, tendo
a visdo de que o cliente € acomodado, exigentaidoriem suas demandas, sendo
vivenciada uma falta de experiéncia no trato irgsspal e dificuldades de realizacdo das
atividades de atendimento a eles impostas, congesi@ cognitiva ndo compativel com as

atividades de suporte delineadas como de sua resipiidade:

“O brasileiro € muito acomodado! A pessoa chegataséica ali (...) na fila

do caixa, quando chega na sua frente ainda vaumoo cartdo! Ai nao
sabe onde esta o cartdo, ndo sabe a senha, (...)témdiomuita

responsabilidade. Tem mania de jogar a respondatddi pra cima da
gente”. (Suporte)
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“Porque cada um é de um jeito, cada um que voc&laté um desafio que
eu digo, assim, até um aprendizado, porque as eéZ&&m com uma coisa
gue vocé nao sabe, vocé tem que correr atras [méosmar, pra aprender”.
(Suporte)

“E mais ou menos meio como os colegas colocaram,algumas coisas
gue a gente depara, assim, que a gente nuncarfezate colocou, e ai tem
gue solucionar”. (Suporte)

Regras e normas sédo constantemente foco de disceiss@nstatacbes por parte dos
entrevistados, sendo 0s normativos consideradass geli a0 mesmo tempo, fonte de
desprazer por sua quantidade, rigidez e necessuladeterpretacdo e localizacdo das
mesmas. Existem normas que possuem referénciasras,osendo necessario conhecer
todas para a correta interpretacdo e identificadoprocedimentos e regras para a
execucdo dos trabalhos. Essas normas tém de sepr@tadas, em muitos casos no
momento do contato com o cliente, 0 que represexisiéncia de exigéncias/pressao

proveniente do cliente:

“E a instru¢cdo normativa, né, no caso seria comoconigo que todo

mundo tem que seguir, todas as normas do bancce ¥mc que seguir
aquilo ali pra se resguardar, porque seguindo aowk corre o risco, né de
ter pedido de informacgéo, e, tal. Se ndo segumoploO risco de processo
administrativo, né, muita coisa aumenta”. (Suporte)

“Vocé tem que seguir aquilo ali, porque sendo depocé € que vai ser
responsabilizado. E uma danca, e tem que ser seemrequilibrio”.
(Atendimento)

“Tudo 0 que vocé precisar vocé tem que recorrad,aglando vocé néao
encontra |14 ligar nas areas especializadas, ourreeca alguém mais
experiente”. (Suporte)

“Vai la, porque, as vezes, é mais facil, passatampinho pra esclarecer do
gue vocé buscar a instrucdo do banco. Tem vez gjuestucdes do banco
sdo muito complicadas. Dificil de vocé acessar,udar a tecnologia”.
(Atendimento)

“O normativo (...) vocé entra nele. Nele ele te mama mais dez
normativos diferentes, entendeu. O normativo n&0 équele, se fosse s6
aguele seria mais facil, mas tem, assim, dentraelaqiormativo tem mais
outros”. (Suporte)

“Abertura de conta tem um procedimento normatizaelo banco, é aquele
procedimento que vocé tem que seguir (...), apBsaerem servigcos que a
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principio parecem ser padronizados, cada caso éasm VOcé sempre tem
gue tratar mesmo”. (Atendimento)

“Assim, na hora que vocé ta no estresse, vai atenmdcé tem que olha
tudo: tem tempo, vocé tem o cliente, vocé tem umtende coisas e vocé
ainda tem que ficar procurando uma coisa que diddo mais objetiva
que é a norma”. (Atendimento)

“E, e esse tempo, assim, a agéncia ndo pode esperientes ndo podem
esperar, vocé tem que estar ali atuando e, atéomwguir, chegar a um
meio termo, né, de conseguir a informacéao, atem@enseguir fazer a coisa
correta. E uma das coisas que eu acho mais dif{@iporte)

A existéncia ou a exiguidade de recursos diversos,como a tecnologia, os que
oferecem condi¢bes fisicas de trabalho e o prepeaaessario sdo destacados pelos
entrevistados com aspectos importantes no prockssabalho, com possivel sobrecarga e
confuséo de identidade dos segmentos de atendireesuiporte, atividades de atendimento
efetuados por funcionarios do suporte e de supartéuncionarios do atendimento, o que

multiplica as atividades e necessidades dos fuadmnde ambos segmentos:

“E, e, &s vezes, eu também desco, ajudo os mekinesibaixo, fico no
atendimento também, fico interna, aqui. (...) B@m,fico no suporte, né,
assim, normalmente eu fico |4 e no atendimentaterfdimento)

“Questdo de ficar 14 embaixo, ja figuei muito temidoembaixo (auto-
atendimento), (...) pra mim € o pior lugar. Ja figueicaixa, ja fiquei aqui,
fico aqui no atendimento, fico la dentro no supoctamo diz o povo, diz
gue eu sou Bombril (risos) aqui na agéncia”. (Swg)or

“Ai eu fiquei um pouco |4 embaixo, depois, ndo, daaam ficar mais
cuidando do crédito porque a demanda aqui é rakoageque € parte
priorizada isso dai” (Atendimento)

“Nunca peguei uma operacgéo (...) que tivesse tudtnber que eu ndo
tivesse que correr atras, que eu nao tivesse quaaesquele caso, que nao
tivesse que orientar o cliente a pegar um outramento, (...), que quem
ta de fora, as vezes nao tem essa nocdo de comge éugciona’
(Atendimento)

“Eu sou novo na agéncia e no atendimento normahgegermina apoiando
um pouco o pessoal que fica la embaixo, vai cabeimoco de um colega
ou outro, tem que negociar, tem que liberar asagfess, tem eu analisar
desde cadastro, parte das documentacgdes”. (Suporte)

“Alguma coisa que vocé nao conseguiu fazer no decdo dia pro cliente,
porque o sistema tava indisponivel, faz no fim @9 du algum retorno de
alguma ligacao, algo que rotina exija”. (Atendinognt
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“E porque é muita coisa pra fazer, as vezes, puaagente, tem que fazer
mais de uma coisa ao mesmo tempo”. (Suporte)

“Nas inoperancias o trabalho fica um pouco respiicque vocé nédo pode
fazer tudo ali no momento, né, alguns casos, seispraealmente da
presenca do cliente, vocé orienta para retornasisieputros casos nao, faco
0 mesmo depois retorno a ligacdo pra ele e dou posICA0”.
(Atendimento)

Ha falta de mobiliario para o quantitativo de funmdrios alocados em alguns setores
da dependéncia, causando desconforto e compromeaspédctos fisicos do trabalho, com
desgaste fisico sentido pelos entrevistados, autorealocacdo de funcionario com
restricdo de localizacdo em decorréncia de suadig@®s fisicas e psicologicas para

atuacdo em setor que poderia comprometer maicendg;oes.

“Hoje, por exemplo, se todos os funcionarios qeisersentar no
computador, vai faltar e o funcionario em pé, vearf funcionario em pé,
porque ndo tem cadeira (corte), ndo que nao teatl@eira, mas nao tem
computador pra todos os usuérios”. (Atendimento)

“(No autoatendimento) tem uma cadeira s0, mas fag, tem nem como

ficar sentado ndo, porque vocé vai ter que ir delaso pro outro para

ajudar uma pessoa, ou o terminal para fazer fuaciau dar senha, alguma
no computador. Nao tem nem como ficar sentado’p@8a)

“Quanto a condicOes fisicas, é (...), desgastgniacipalmente por essa
questdo fisica minha, por questado da doenca gasteu passando ndo seria
o ideal eu ficar no autoatendimento. Poderia agrawaha situacao
psicoldgica, porque eu passei por uma situacdoaungmais delicada que
muitos colegas aqui da agéncia.” (Suporte)

Os entrevistados apontam o pouco incentivo e tediggonivel para a realizacdo de
treinamentos, entendendo o0 mesmo como um nlclesup@Ete que falta ao seu preparo
para realizar um bom atendimento, com agravantedalocado ao servico sem o devido
preparo. Paradoxalmente apresentam falas em queaafi que a instituicdo oferece
muitas formas de qualificacdo, mas n&o lhes pertoitear parte de seu tempo em sua
realizacdo. Essa perspectiva apresentou-se prapoteleno segmento de suporte,
denotando maior intensificacdo do trabalho em dénora de realizar dupla atividade
(suporte e atendimento):
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“O treinamento eu creio que (...) isso deve semum@ também com o0s
funcionérios mais novos, eles devem ter essa difide, um pouco de (...)
0 banco te demanda e ndo quer dar esse nucleopdetesuno caso”.
(Atendimento)

“Principalmente quem € novo de banco. Agora qugéaeto mais um
tempinho, tenho ja mais uma seguranca, mas logndguau entrei, vocé
nao tem muita seguranca, aqui nessa agéncia, parntefluxo muito
intenso, ndo tem como ficar uma pessoa ali te aaohgndo, entdo vocé
praticamente é jogado ali no atendimento”. (Suporte

“Eu acho, também, assim, que o banco oferece mdiawas de
gualificacao profissional, s6 que, pra gente qu& @® agéncias (...) € meio
dificil a gente se qualificar pra concorrer com muesta em agéncias de
orgaos publicos, porque eles tem mais tempo paran@a@amento”.
(Suporte)

“S0O que a gente ndo tem muito uma estrutura deatrento. Pra mim o que
foi pior no banco foi isso, que eu imaginava queeFia um treinamento
melhor antes de atuar, sozinha, assim, sem acopamio”. (Suporte)

“Mas fora isso, depois vocé vai pegando, né, (eg@as ritmo né, aprende
a (...), aprende a buscar, porque vocé tem quendgrea buscar a
informacao correta do que é que vocé tem que faguporte)

O trabalho bancério é relacionado diretamente awvisd® funcionalista, de mercado,
em que o sistema de cobranca por resultados impliexisténcia de metas, que sao
consideradas pesadas, sendo a cobranga em musos iodensa e com ocorréncia de
possiveis violéncias psiquicas e muitas vezes caiféocio e aceitagdo/resignacado dos
demais colegas. As cobrangas sentidas provem deewtiés fontes, como o corpo
gerencial, os niveis hierarquicos acima da agéosialientes. A avaliacdo € apresentada
como individualizada, mesmo que se trabalhe emogeugita-se a divergéncia e separacao
entre quem dirige e pensa e quem executa, deixdadpno aspecto do sistema hibrido de

organizacdo que tem caracteristicas taylorizadagras da chamada acumulacao flexivel:

“Comigo, a cobranca em relagdo as metas é tranquéa eu ja vi com
outras pessoas, assim, ser mais intensa, (...) dgmrcke ponto de dizer
com a merda que ta isso ai, (...) vocé sabe quechojdia, né, tudo o povo
ta denunciando, € assédio moral”. (Suporte)

“Porque € meta, né, vocé tem que agilizar isso alaliente também tem
pressa, até pra vocé ndo deixar a imagem do Bamgonessa parte do
crédito imobiliario, ficar ruim, por que vocé termgjcuidar disso também,
porque se demora, ai € o corretor que comeca rapi@sa outros corretores
gue o banco néo é rapido nisso”. (Atendimento)
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“A meta vocé sabe que sempre € pesada. Entédo e elanfalou, a gente,
tipo assim, faz a gente desmotiva, no caso, proTs&io 0os colegas, porque a
gente passa 0s problemas, divide os problemasilegsas, no caso. E tem
meta pra todo mundo aqui, individualizada”. (Atenento)

“Mas eu vejo muitos colegas com esse tipo de situgpressdo). Em
qualquer agéncia por funcdo disso, (...) l& em cifmagiona na base de
outro ditado la. La eles ficam tacando pedra e dguoutro lado aqui €
vidraga, a gente levando pedrada em cima de péd(&dgorte

“Mas em relacdo a rotina nos seis anos ndo mudoia ncoisa nao,
continua a mesma coisa ai que todos sofrem, temssgwe pressao de
assedio, continua, independente da realidade finegju€Suporte)

O nivel de controle chegou a tal ponto, de acodin mlatos dos entrevistados, que
na organizacdo de seu trabalho existe controleedpd de atendimento (termdmetro)
prestado ao cliente, com exigéncias de que esgmtseja diminuido, tendo que, as vezes,
dispensar o cliente sem ter dado todo o atendimesatessario (perda da qualidade do
trabalho):

“Outra coisa que eu acho diferente aqui em cimaobw que é o tempo (a
forma de mensurar), porque a quantidade de pessmada mais
ultimamente, assim, € muito grande, esperam meitgpo (...) Entdo essa
guestdo também do tempo de espera, de pequenas, &abe, assim, coisas
simples, que as vezes o cliente nem precisavaagtadentro da agéncia e
ele estd”. (Atendimento)

“No setor que eu trabalho a presséo, o volumeedsgas néo € tdo grande,
mas tem pressao de horario, (...), metas pra cunt@mir muita pressao, né,
meta pra tempo de atendimento, meta pra captacéi pma ligar, essa
pressao do servico, pressdo do gerente, presg@opido cliente também, é
bem grande”. (Suporte)

“Entdo, tem a questdo do termOmetro, pra regulaquastdao do
atendimento, do tempo, tem meta. Pra enfatizaentemente veio um
colega e fez uma palestra sobre o acompanhamentera@metro. A
agéncia tava deixando muito a desejar, na questatethdimento, e, sinto
como alguns colegas séo pressionados pra fazertemndimento mais
rapido possivel”. (Suporte)

“Quando eu nao consigo solucionar na mesma horgega os dados do
cliente para retornar possivelmente, né, é (.l)cgmnando o problema”
(Atendimento).
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Nucleo de sentido 2 — Sentido do trabalho — o prazdo jogo
“Nossa! Isso aqui dependeu ao menos de mim...'n@iteento)

“Os obstaculos que a gente consegue superar fazquemessa

motivagdo acontec¢a.” (Atendimento)

“Teve um dia que uma senhora passou a mao no nséy Essim,
que eu fiquei (...). Eu quebrei as pernas, assimpipu minhas

pernas, porque eu sai super satisfeito” (Suporte)

Os entrevistados definem-se satisfeitos com algapsctos que os motivam, tendo o
trabalho algum sentido que vai além da questdondeiea e de sobrevivéncia,
apresentando a convivéncia e o reconhecimento geraxlores de motivacdo para sua
atuacgéo e seu trabalho, bem como declaram o quangake fazer efetivamente, o que o
faz sentirem-se parte do processo e do coletivopdgibuir.

Temas recorrentes:

Convivéncia com as pessoas
Subsisténcia

Pertenca e participacao
Reconhecimento pelos clientes
Fazer o que gosta

“E uma sensacdo assim... 0 trabalho é uma coisavagé necessita, em
todos os sentidos, né, eu to falando néo so fim@ya@mo por ocupacao,
de convivéncia com as pessoas, entdo a gente tepmguminha cabeca, a
gente teria que aproveitar isso de todas as mahéBaporte).

“Quando vocé liga pro cliente, quando vocé fechanegdcio, é muito

bom. Parece: Nossa! Isso aqui dependeu ao menmsnaené, porque eu

liguei e eu consegui convencer o cliente, consegostrar pra ele que
aguele produto é interessante pra ele... Eu sirgaeq consegui me motivar
por esse um fechado” (Atendimento).

“Teve um dia que uma senhora passou a mao no rs&y BEsSiM, que eu
fiquei (...). Eu quebrei as pernas, assim, quebmohas pernas, porque eu
sai super satisfeito. Esse tipo de cliente, asgim, necessita de ajuda, as
pessoas idosas, se vocé souber tratar, sdo pegsnaso fundo no fundo,
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S80 pessoas que querem ser bem tratadas e tamlméne véatar bem
também” (Suporte).

“Eu gosto de vender, eu gosto de fazer negéciagidie).

“Por muito problema que aconte¢ca, eu gosto de atemd cliente”
(Atendimento).

Nucleo de sentido 3 — RelagBes socio-profissionaisspaco da fala — os entraves

“Se a gente entre a gente quiser se matar tamlmé&ntdimplicado

sair alguém vivo” (Atendimento)

“Eu acho que a pior parte ndo € o servico em siasgpessoas, tanto
internas quanto externas, né. Lidar com pessoas éndacil’
(Suporte)

“... que a gente tem de conversar, de desabafatommo outro as
coisas que acontecem” (Suporte)

As relagbes entre os funcionarios e entre os digensiveis hierarquicos sao
apresentadas como funcionais, com a existénciaodast de desabafos e de acusacbes
quanto ao trabalho e ao atingimento das metasuda#ss. Ha poucos momentos em que
ha discussdo sobre a rotina de trabalho e os hi@baxecutados. Apresentam dados que
apontam o desconhecimento sobre os trabalhos dos @@tores.

Temas recorrentes:

Relagdes interpessoais

Comunicacéao

Falta de coleguismo

Disputas e ataques

Ignorar como fuga

Isolamento

Ambiguidade na relagdo com o cliente

Geracéao de conflitos

Confuséo de papéis e responsabilidade

Presséo por agilidade e resolucéo dos problemas
Dificuldade de compreensao do desejo do cliente
Assédio e escravizacao
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Os entrevistados relatam dificuldades no relaci@mmentre as equipes quando das
discussdes sobre o trabalho, em que se pode naeist&ncia de alta competitividade
entre os setores e entre 0s proprios colegas deg satacteristica existente no mercado

financeiro em geral e evidenciada no caso em questa

“Eu acho que a pior parte ndo € 0 servico em @i, & pessoas, tanto
internas quanto externas, né. Lidar com pessoa8 fé&il” (Suporte).

“Entdo, assim, a gente tem que trabalhar, tantnexsnos quanto eu, saber
em que pé que t4 cada situacdo, por que se egidéstionado, né, ele ja, o6,
ta dessa maneira. Assim, a comunicacao entre ntyg, ®0s trés, é, assim,
saudavel” (Atendimento).

“Mas ele (...) meteu o pau no pessoal la do autoatedo, falando que a
gente ndo tava controlando a questdo as senhasddalque n&o tava
fazendo a filtragem correta” (Suporte).

“Com o0s colegas eu nao vejo problema, agora conhediac € meio
complicado mesmo. Chega uma hora que vocé nio taguks vezes eu
ignoro. Eu vivo assim (riso), as vezes eu ignosoyezes eu comento com
0s outros colegas pra desabafar, porque tem cosaente ndo omite
nao” (Suporte).

“As vezes falta até um pouco de coleguismo de w@ma pom 0s outros,

entendeu, em relacdo que cada um passa. Eu, maremmos, peguei um

colega, fiquei até um pouco meio constrangido tb fea cara dele, mas ele
(...) meteu o pau no pessoal 14 do autoatendimentd,fédlando que néo

tava fazendo a filtragem correta” (Suporte).

“Entdo, as vezes um ta preocupado em atrapalhataade outro. Existem
essas coisas, ndo s6 aqui como em qualquer Iugapd(te).

O uso do humor, da ironia e dos chistes aparecefalasdos funcionarios como uma
forma de distracdo, fuga da realidade e ao mesmpaeomo forma de chamar a atencéo

para a necessidade de um relacionamento interp@ssiber:

“Eu costumo brincar que quando chega as onze hemasessenta pessoas
guerendo matar a gente, né. (...) entdo se a gemmatse aqui dentro fica
complicado, né. Se a gente entre a gente quisenagar também fica
complicado sair alguém vivo. Entdo, assim, € bem gip tem que ser
parceiro e (...) tentar promover um ambiente maisaag@yrel possivel”
(Atendimento).
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“Assim, eu comento, a gente ja da risada, outroglaido, conta um caso
que ele teve, € meio que, assim, de uma relagé@ahasssim, que a gente
tem de conversar, de desabafar um com o outroigascque acontecem”
(Suporte).

O espaco da fala ficou evidenciado nas falas dvewestados, estando caracterizado
como espaco do desabafo, da reclamacédo e, em agpmentos de troca de experiéncia,
sem, contudo, servir como espacgo de elaboracae® smlirabalho, mas de disposicéo
funcional das angustias e medos de forma a dimasuiensdes do dia a dia.

“Ah, com os colegas eu nao vejo problema, agora aoanefia € meio
complicado mesmo. Chega uma hora que vocé néo tagues vezes eu
ignoro” (Suporte).

“Essa troca de informacdes, de experiéncia, (S0 éscrescimento, e acaba
também melhorando até o relacionamento das pessgasn com 0 outro,
apesar que aqui a gente ndo tem esse problemahditento)

“Mas acaba agregando, interagindo mais, né. Eu asko muito
importante, Acho que deveria ter, sabe, assim, dBsea, né, de
informacdes (...) ultimamente néo ta fazendo” (Aterento).

“Vocé precisa do apoio para atingir aguela metagus tem pessoas que
tem um pouquinho de dificuldade, né, de colocar.i€®loca de uma forma
mais brusca e acaba agredindo, né, a dignidadedanéutra pessoa”.

(Suporte)

“Troca de experiéncia é valida por isso, vocé agmespro seu colega de
trabalho que, 0, eu peguei um caso que nao eraraaseera similar e eu
resolvi dessa forma”. (Atendimento)

“Aqui é o padrdo, mas eu posso tentar resolver maigenos como vocé
resolveu (...), € interessante por isso, e além dmeatar o bom

relacionamento entre o pessoal daqui da agéndmeer spue vocé pode
contar com o0 seu colega pra uma eventualidade,difimaldade de algum

tipo” (Atendimento).

Para os entrevistados a relagdo com o cliente égamlcom falas de reconhecimento
gue motivam e atendimentos em que o perfil de exigée educacao do cliente representa
o0 sentimento de escraviddo. O cliente apresentaproblemas pessoais para 0s
entrevistados, que necessitam em determinados nasnagir como “psicélogos” mais
gue atendentes. Ha compreensédo do cliente comdeague paga os salarios e como o

recurso de onde se tira trabalho. Os clientes sesaptam como muito exigentes,
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apresentando niveis de exigéncias percebidos cdém do devido, extrapolando o
necessario ou mesmo com solicitacées que ndo s&ivpis de serem atendidas. Existe a
relacdo de que o cliente € ambiguo em suas colesa;éa diversidade de demandas causa

surpresa e fonte de aprendizado e desafio.

“L4 embaixo (auto-atendimento) é terrivel, (...) @ewte chega, ali é o
primeiro contato dele com a agéncia, entdo eleeja guerendo te acabar
(...). As vezes quando ele chega aqui em cima acheelpuja comecou la
embaixo, ele ta até mais calmo. L4 eles ja chegamrervosos: me da essa
senhal!! E vai pegando a senha, faz aquele esdareéwbaixo” (Suporte).

“Eu acho que o principal aspecto que a gente t@enofpservar relativo ao
cliente € aquela coisa, como eu disse, dentromalskdade ou nao, tentar
resolver o problema dele mas também néo perderspqudiva que a gente
€ funcionéario, que a gente ainda tem que olharymnbigo de vez em
guando” (Atendimento).

“Bom, pra mim ele € o principal, porque € a razaondsso trabalho, é o
motivo, que eles paguem, se ndo fossem eles estadaperdido, esse
trabalho ndo tinha motivo, ndo existia. Para migeésuma importancia”
(Atendimento).

“Acho que como a gente mexe com a parte mais\ssrngile € o bolso,
acho que acaba esquecendo o lado profissionaBn@inento)

“Acho que é até por isso que a gente tem que @gaestdo do normativo
e tentar ndo fazer o que ele ndo permite. A quekidelacionamento acaba
passando assim”. (Atendimento)

“Pode surgir agquele cliente as vezes que achad@meeve, que ... acha que
vocé deve cuidar mais conta dele do que vocé resdndeve cuidar, (...)
Como se a gente tivesse que cuidar da conta dele se cuidasse da nossa
propria” (Atendimento).

“E uma caixinha de surpresas. Que as vezes, (.sQrf@eende, as vezes,
com a situagdo do cliente. Vocé pega casos extresisogezes no mesmo
dia. Uma pessoa que quer te matar e a outra que rjasga, € toda
simpatia” (Suporte).

Os entrevistados sentem-se pressionados pelostesliealcancando sensacdo de
escravizagao por parte dos mesmos, com a percepcgoe os clientes desejam que eles
fagcam qualquer coisa para atendé-los, mesmo quedssseja possivel.

“O cliente ainda trata o funcionario do banco coseofosse um escravo
dele, empregado, néo sei. (...) Ndo que a gente vantaixar de ser
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profissional, mas ndés somos seres humanos, ndossamaquinas, ja é
complicado ja o dia a dia” (Suporte)

“A questdo da falta de educacdo, assim. Tem hanasfrgquenta umas
pessoas, assim, chega umas pessoas na sua mesaaménte bem mal
educadas. (...) Daqui a pouco chega um que ja € peateque ja faz uma
piada e vocé ja ri, ali mesmo vocé ja desestrdSagiorte).

“Entdo a gente, na realidade, além de ser o atem@egente tem que ser
guase um psicologo, também, né, mas € isso ai.dleliente estressado,
gue as vezes chega até xingando, e a gente naodesder o nivel”
(Atendimento).

“Nao desmerecendo, mas no sentido de que voaée elg pedir vocé tem
gue fazer (...) como se fosse um escravo mesmo” @kteanto).

Nucleo de sentido 4 — Sofrimentos e defesas — aarglo com o trabalho

“E eu acho que ndo compensa, né, a minha saldea fismental,

ndo compensa ficar engolindo sapo” (Suporte)

“Toquei uma agéncia durante quase seis meses. [@iaupno outro,

assim, o banco, ele tirou 0 meu chao” (Suporte)

“agora, acho que foi chegando num ponto que pamgeernao to
tendo resultado e ai vocé fica desmotivada coratlmtho, (...) mais
assim, ndo me sinto tdo motivada quanto antes; siné eu nao

tenho resultado facil” (Atendimento)

A relagédo com o real do trabalho e com as relagéesos colegas sao descritas pelos
participantes sob essa categoria, destacandorxisilém alguns momentos, mesmo que
insuportavel, a exigéncia do trabalho de ser deatio que ser duro quanto aos normativos
e, a0 mesmo tempo, flexivel por que tem que atemdikente que tem demandas diversas.
As relagbes com as demandas diversas dos clientesnea diversidade de perfis de
clientes, tanto em termos de segmentacdo e de npdicamles dos mesmos S&o
apresentadas como fonte de sofrimento. Outra fqueas falas apresentam € o conjunto

enorme de demandas, bem como a inseguranca proteedi& falta de preparo com que
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lidam com as questdes reais do trabalho que exacstmpre diferentes e com novidades

constantes.

Temas recorrentes:

Inseguranca no atendimento

Siléncio e individualismo

Falta de reconhecimento

Sensacédo de incompeténcia

Asseédio de clientes

Conflitos de interesses

Assédio nas relag¢des socio-profissionais
Trabalho e vida pessoal

“Porque no servigco as vezes vocé precisa ficart@ueengolir sapo, mas
vocé, nossa, chega a duvidar. Também, porque sex@ofica doido (...)
porque eu ja vivi assim, coisas que eu ficava seglar, segurando, da néo,
uma hora vocé fica doente por causa disso”. (Sejport

“Eu acho que nd@o compensa, né, a minha saude féesimental, ndo
compensa ficar engolindo sapo” (Suporte).

“E, |4 embaixo, as vezes, assim, eu me sinto assvem pouco insegura,
porque as vezes sdo demandas que eu ndo tenho habit@ade, mas,
assim, eu tento ndo demonstrar” (Atendimento).

“Nao sei se é porque a clientela, é mais exigaetgejivel cultural, assim,
maior, mais elevado, entdo, ndo sei se € isso edrqy as vezes eu me
sinto assim, sei la, eu acho que poderia estandazem outro trabalho
talvez, que daria mais resultado” (Atendimento).

“Quando a gente fica 14 embaixo, parece que a gwdemeio isolado,
acontecem as coisas aqui em cima e, assim, a fgemtaeio por fora. (...)
Acho que |4 embaixo também é uma forma, assim, gag® que, O
funcionério a gente fica meio bitolado. A gente t&m muito acesso, né, a
estar vendo informacao, noticia, a ta lendo indtvu@ ta fazendo curso”
(Suporte).

“Eu vivo assim (riso), as vezes eu ignoro, as vexesomento com 0S
outros colegas pra desabafar, porque tem coisa gaeste ndo omite nao”
(Suporte).

A falta de motivagéo é apontada como decorrentesti@sse diario, com sentimento
de isolamento e de sobrecarga de trabalho constamisando desgaste fisico e mental,

conduzindo a sensacao de desespero. Alem disssgdia é citado como proveniente de
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varias fontes, sendo entendido como algo que atemtia a dignidade e a paciéncia do
funcionério, que entra em conflito entre atendecliente e cumprir a norma. Surge
sensacao de impoténcia diante do trabalho, doteleede suas demandas, além da falta de

cumprir o dever com o cumprimento das metas.

“Tem o0 estresse do dia a dia, que ndo tem comoterafriso) (...) tem
muita pressao, né, a gente sabe que sempre temijgsonuita pressao em
cima, o Banco quer sempre pra ontem”. (Atendimento)

“As vezes vocé vé que tem um monte de coisas,sEapauma coisa, outro
de passa outra. De repente vocé vé que ta chaioishes, as vezes bate um
desespero”. (Atendimento)

“Entdo, as vezes, vocé nao consegue fazer no el gro outro dia, no
outro dia ndo consegue, as vezes acumula um pewsoyezes 0 desespero
(...), vocé vé que tem um tanto de coisa pra fazsar o tempo, de vocé
nao ter tempo pra solucionar” (Atendimento).

“Acho que, as vezes, 0 que desgasta um pouco a tenbém ¢é o volume
de pessoas que vem na agéncia, (...) tem pouco haregora atender esse
povo. (...) Tem uma demanda muito grande (...) a egefita
sobrecarregado” (Suporte).

“Todos sofrem a questdo do asseédio do cliente jemtel vem em cima
mesmo e vem com tudo, entendeu, vem nervoso, a gepegou velhinho
aqui (...) faz um escandalo aqui em todas as mes#s ¢guporte).

“Eu acho que esse é o maior conflito (...) vocé teemsibilidade, porque é
um relacionamento interpessoal, e ndo ter um conagde (...), l6gico que
a gente nao pode falar nesses termos, mas vocgueragir dessa forma”.
(Atendimento)

“A sensacao, as vezes € de vontade de nem vinhasbBra mim até uma
sensacdo que eu tenho é vocé ter que sair de tagmda pra vim
trabalhar. Acho que € o pior sentimento que existemim. O que eu sinto
as vezes € isso. Quando ta perto de chegar ems,fétidalo nossa faltam
tantos dias! Parece que aquela uma semana quedattee mais tempo do
gue um ano que voce fica trabalhando” (Suporte).

O relacionamento com o cliente é analisado solpecés da educacao deste e do nivel
de exigéncia que costuma apresentar para o atemdirde suas demandas, a tal ponto de
fragilizar os atendentes, que relatam sensacdoedgasdte, invasao do espaco do nao
trabalho com pensamentos sobre o trabalho, abardiopoofissionalismo aevar para
0 pessoal; e necessidade de uso de espacos e atividadegajeebmo a fala deguebrar

uns paus paraelaxar”:
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“Entdo, assim, tem pessoas educadas, tem, e maladah) entdo
infelizmente tem esse processo que a gente tenr gtigando: trabalhar a
cabeca da gente justamente por isso” (Atendimento).

“Isso contamina a gente, n6s somos seres humarges)ta sofre também
nesses dias, tem que lutar por atingimento de méta,consegue realizar
nada, tem alguns dias que a gente sai triste, porgcé passou o dia com
todo mundo apagando fogo e ndo conseguiu fazew migetivo, o seu
trabalho” (Suporte).

“A impressao € que o cliente que desgasta. Naodalalos gerentes que
desmandam, que maltratam, falam alguma besteirapisa assim. Somos
seres humanos, entendeu. Eu nunca sai chorandana8oeu chego em
casa, eu, eu tenho que quebrar uns pedaco de paudasa sozinho la pra
relaxar” (Suporte).

“Antigamente eu levava mais pro pessoal, ai fica&¢ameio abalado e tal
da uma (... pensativo), mas hoje néo, € tdo cainglgue um cliente te
xinga, outro te elogia, e ai vai nesse meio teringua vocé vai levando”
(Atendimento).

“De vez em quando vocé sai daqui na sexta-feir@ado e domingo vocé
fica pensando no que vai fazer na segunda. (... sibado e domingo com
aquilo na cabeca de vez em quando. (...) Vocé vai clwmrasco ou outra
coisa, pensando na demanda aqui do banco”. (Atemdo)

Existem casos de relatos de adoecimentos em deciardo trabalho e das situacdes
de violéncia psicolégica sofrida por dois dos enstados, com perseguicao,
descomissionamento e pré-julgamentos incabiveis ggmaram problemas familiares e

sociais, dentre outros:

“Eu carreguei peso muito tempo no trabalho. Preacéo,

responsabilidade. Uma coisa assim um medo de méwodta, traz um mal
estar. E por conta disso ai a gente ja leva ai wntende doencas
relacionadas ao trabalho”. (Atendimento)

“Néo que a gente venha a deixar de ser profissionas nés somos seres
humanos, ndo somos maquinas, ja € complicadoigaadia” (Suporte).

“A vida pessoal foi abalada, j& cheguei ao quadrajdase me divorciar.
Teve desde tentativas de suicidio, e essa é untacagE os colegas nao
sabem. S&o0 poucas pessoas que sabem. E quemasqfreleu sofri a nivel
de adverso, porque eu que ja tive desde o apiceedrnar substituto do
gerente geral durante quase seis meses, entempiEidé ter contato com o
préprio chefe superior que € o superintendentkatoontato diario com ele,
ligava pra mim a noite sobre questdo administraffi@uei uma agéncia
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durante quase seis meses. De um dia pro outran,asddanco, ele tirou o
meu chao” (Suporte).

Os resultados acima descritos apontam diferencasjeleancas e algumas
discrepancias entre as organizacdes de trabalhsedpsentos, bem como a relagdo dos
trabalhadores destes com seu trabalho e com onsoitd, 0 que sera discutido no proximo

capitulo.
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Capitulo 5 - Discusséao

No presente capitulo discutimos as organizacdestrdealno dos segmentos
operacionais do trabalho bancario surgidas nas\ésitas, com uma visdo comparativa no
intuito de verificar semelhancas e diferencas esgrmmesmos, bem como o a influéncia no

processo de saude/adoecimento na categoria bancaria

Alguns aspectos devem ser apresentados antecipaamediscussdo dos dados
referentes as entrevistas realizadas. Um destestasptalvez o principal dentre eles, é
que o preconizado na estrutura organizacional gtieeyara as agéncias bancarias da

instituicdo pesquisada ndo tem sido levado a efeito

Nos normativos referentes a estrutura organizaci@ngrevisto que haja dois
segmentos nas agéncias, um que lida com questéasgdeios e outro com gquestdes
administrativas. Para nosso estudo os denominanesglismento e suporte, e para a

instituicdo os mesmos sédo conhecidos com segmeéatadacionamento e de servicos.

Nota-se neste aspecto que o prescrito ndo estaraadb-se com o real, uma vez que
na dependéncia pesquisada as atividades dos dpes®s se misturam, havendo uma
hibridizacdo de aspectos que tendem a diferensiaentimentos, mas ndo impediu, neste
trabalho, de verificar que h& caracteristicas desegmento e de outro que sdo diferentes,

mesmo com a hibridizac&o das atividades.
Tal situacdo sera descrita com mais detalhes 3o car discussé@o de nossos dados.

Outro aspecto fundamental a ser discutido € o acass sujeitos no espaco de
trabalho para a realizacdo de pesquisas. Tal ateidsastante dificultado em decorréncia
da preocupacgéo constante com as metas, 0s regiusn@eas campanhas que o ambiente
de negdcios realiza frequentemente, com vistasmpigucom os resultados esperados das

dependéncias do banco.
A instituicdo bancaria

Verifica-se que, durante a realizacdo das entesyist preocupacéo com o tempo foi

uma ténica constante entre os entrevistados, temdovista que o tempo “urge” e é
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imprescindivel té-lo para a realizacdo das tarééasotina, o que, quando dificultado, traz
enormes consequéncias para o trabalhador na ggize seu trabalho em decorréncia de

fatores que também serdo descritos no curso diestasgao.

O tempo de atendimento, representado por uma dacasémuito acompanhadas nas
agéncias atualmente, cobra dos funcionarios unoréracerbado no atendimento, com
prejuizo em determinados momentos na qualidadeselvécos prestados, resultando em
falta de retorno aos contatos dos clientes, o ioeith atendimentos posteriores por gerar
insatisfacdo e desconfianca nos clientes. Tal @tuaa pouca “qualidade”) leva os
bancéarios ao sentimento de impoténcia, desquadca exaustdo pelo ndo cumprimento
de metas e de realizacdo de seu trabalho, o quealisa desconforto pelo dever nao
cumprido (Dejours, 1992; 2006).

A organizacdo do trabalho para os grupos entrelMistalemonstrou-se caracterizada
constante presenca de pressao institucional paltadses e pressdo dos clientes por um
atendimento agil e que solucionasse seus problemasomento em que sédo atendidos,
sendo uma organizacao em que em tudo e por tuttaklzghadores tém de se reportar aos

normativos, sob pena de sancdes, processos eitoguEtministrativos (Dejours, 1992).

O assédio moral foi um aspecto profundamente citdiwe os funcionarios do
segmento de suporte, apresentando menor incidénicos do segmento de atendimento,
considerando estes Ultimos o processo de cobrampaah ainda que apresente algum

nivel de exagero no tocante a forma como se realmasma (Hirigoyen, 2008).

Diante de uma situacdo em que ha ocorréncia degugelo cumprimento de metas e
por um desempenho considerado de exceléncia (gska®02; Aubert e Gaulejac, 1991),
como em um verdadeiro culto a esta Ultima, os an@mios se utilizam, conforme eles
mesmos afirmam, de vias individuais para abrandarestresse e o descontentamento,
sentindo-se em varios momentos impotentes dianfgetsdo e do assédio, que se finda
nao configurado pelo fato de que, em muitos monsem@ntendimento do mesmo é ainda
citado como existente quando a relagdo soécio-piofial € de subordinacdo (Enriquez,
1996; Hirigoyen, 2008; Heloani, 2004).

A situacao descrita pelos funcionarios nos apraseois fatores que coadunam com a
literatura: uma sobre o assédio moral (Hirigoyed)8 e a normalidade (Arendt, 2007)

que os funcionarios véem em sua situacdo de tmbaltoutra sobre a adesdo do
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trabalhador as estratégias mercadoldgicas das saspr@Aubert e Gaulejac, 1991;
Enriquez, 1992; Dejours, 2007c; Siqueira, 2009;ufpgaCalgaro, Siqueira e Fernandes,
2010).

Percebe-se que o processo de mobilizacdo dos cempesaptura das subjetividades,
frutos da seducéo organizacional e da distorcdaunmativa, resta existente para os dois
grupos entrevistados, com uma maior incidénciampaformado por trabalhadores do
segmento de atendimento (Habermas, 1987c; Siq€e®; Araujo, Calgaro, Siqueira e
Fernandes, 2010). E este processo vai conduzindentmopecimento, ao embotamento
afetivo, com possibilidade de, na manutencéo destacdo, tornar estes profissionais
“adoecidos” por esta normalidade estereotipadaangler patologias sociais (Ferreira,

2007), como a sociopatia e a normopatia (Gruerh;1R&raz, 2005)

Ha ainda o desconhecimento do que realmente set&dra como asseédio moral, suas
vias de ocorréncia e os fatores, bem como as 8gmaolvidas, que podem ser de diversas
ambitos das relacdes socio-profissionais, querasgjandente, descendente ou entre pares
(Hirigoyen, 2008).

Em todas as falas dos funcionarios, os do segnamtatendimento quanto os do
segmento de suporte, ficou claro ndo haver, no dasagéncia em questao, diferencas
guanto ao contato com o cliente externo, tendostales este contato, inclusive com a
caracteristica do atendimento negocial, 0 que tarnestudo mais restrito quanto ao
enfoque das diferencas entre os segmentos, madomrcom as exigéncias de um perfil
adaptativo do trabalhador, sendo este cada vezremisso multifuncional “alocavel” em

qualquer posicao nas organizagoes.

Neste contato como o cliente, os segmentos apesesemelhancas quanto a
necessidade de adaptacao constante no momenterdbnaénto, tendo em vista que cada
cliente vem com um problema diferente, com situaghierentes e que, em muitos casos,
nao se adéqguam a norma. Caracteristica que ese&nteepor ser este o real do trabalho
que sO se da a conhecer neste momento, exigindand@nario uma carga cognitiva
grande, pois como um entrevistado diz, tem qusdssibilidade de compreender o que 0
cliente realmente quer, sendo complementado pamwo oayie afirma que tem de ser
atendente e um pouco psicélogo do cliente (Dejdl#92; 1996; 2006; 2007b; Mendes,
2007).
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Os entrevistados apontam que o seu trabalho, apegassuir alguma rotina, alguma
repetitividade, por estarem em constante contato @eliente pelo perfil de atendimento
gue executam, nao se caracteriza como um trababndtomo, sendo, ao contrario de alta
exigéncia da sua capacidade adaptativa, 0 que wmieados momentos representa um

sofrimento para os funcionarios (Sennett, 2005¢0rsj 1992; 2006).

Esta caracteristica de ndo ser monétono da umapegotitsa aos entrevistados de
desafio e de necessidade de busca de maior presgauay este um fator de angustia por
parte de muitos dos entrevistados, que afirmaterd@mpo suficiente para o atendimento,
as ofertas ativas, as pendéncias e para buscaeesdeio preparo, tendo em vista o perfil
da agéncia, que dizem ser uma agéncia de “calcgda’sdo aquelas caracterizadas pelo
atendimento ao publico em geral, diferentementeag@cias de “balcdo”, que atendem
publicos especificos e se localizam geralmente aaid de menor acesso de pessoas, 0
gue, em teoria daria aos funcionarios tempo maaoa puscar 0 preparo e ter acesso aos
treinamentos internos e externos que permitiriase ggeparo (Sennett, 2005; Dejours,
2005; Siqueira, 2009)

Os niveis de atendimento diferenciados proveniediesquestdes de marketing
(segmentacgdo de clientes) tornam diferentes adisgiomais bancarios os sentimentos e o0
acesso aos treinamentos, muito mais que o propgentho organizacional em termos de
segmentos de trabalho (atendimento x suporte),otesith vista o descrito pelos
entrevistados, que deixaram claro que os funciogajue atuam em carteiras de clientes
(alta renda, pessoa juridica e personalizado) temmipor ter maior tempo para preparo de

seu trabalho (organizacao, planejamento) e paiabos treinamentos necessarios.

Ha indicios de que os funcionarios ndo se sent@onhecidos, uma vez que nos
processos internos ndo ha equanimidade nas seled@esfuncionarios para
encarreiramento, tendo em vista a falta de premanaforme explicitado nos paragrafos
acima, com sentimento de desigualdade de tratamemti@ aqueles que atuam em
agéncias de atendimento em geral e 0os que atuaag@msias de balcao.

Aspecto destacado pelos entrevistados refere-seestap da interface com outras
categorias na realizacdo de seu trabalho paralsmgodoram preparados e que a cobranca
por um tempo de atendimento e de conclusdo doegssos termina por influenciar no

ritmo e no processo de trabalho dos mesmos, comoago dos processos vinculados aos
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financiamentos imobilidrios, em que os corretoresirddveis podem trazer um intenso
processo de cobranca por agilidade nos processgguim de ndo deixar a imagem do
banco ser denegrida quando estes dizem que o Baeoto na analise e conducéo destes

processos.

O volume excessivo de tarefas e a quantidade deeggsos com 0s quais 0s
funcionarios necessitam lidar nas suas atividadésad decorrem das demandas dos
clientes, que sdo muitos, principalmente para nsidmarios do segmento de atendimento
que atendem a populacdo em geral e aos clientgsegigcem a grupos de clientes e nédo
sdo encarteirados, conforme a segmentacdo dosteslieam carteiras denominadas

personalizado ou alta renda.

A forte demanda em termos de pessoas a serem ddsrfttou caracterizada como
sazonal, sendo os periodos de inicio de més de daltaanda, principalmente no
autoatendimento, no atendimento ao publico em gerabs caixas, servicos que sdo
prestados mais pelos funcionarios que hoje est@ridos no segmento de suporte e ndo

de atendimento propriamente dito.

Basicamente os servigos ficaram caracterizados eim miomentos distintos: os
horarios que antecedem e posteriorizam o atendintemtcario e o horario de atendimento
efetivo. Nos periodos antecedentes e posteriordanasonarios realizam servicos mais
rotineiros como a realizacdo de operacdes, os tosnte telemarketing e oferta ativa e
leitura de normativos e correios internos para f@ao@r o atendimento. No horéario de
atendimento sdo executados servicos que nao seeafm em nada como mondtonos e
repetitivos, a exceg¢do dos servicos de atendimeetocaixa, que S&o rotineiros e
repetitivos. A demanda cognitiva é grande e o semtto dos funcionérios é de uma luta
diaria, de uma luta travada “corpo a corpo” enles e os clientes, em que precisam matar

um ledo por dia.

Outro fator que impacta no volume de tarefas resalfato de que existem atividades
gue deveriam pertencer ao segmento de suporte gaqudirecionadas para esses mesmos
funcionarios tendo em vista o reduzido quadro deitnarios em determinados setores da

agéncia.

Este fato deve-se a hibridizacdo atualmente exesteras agéncias bancarias,
fenbmeno observavel quando se nota que as atiddigatendimento e de suporte tém
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sido colocadas para as mesmas pessoas, ainda Quecanizado em normas e nas

estruturas organizacionais prevejam a segregactoefas entre os segmentos.

Esta hibridizacdo no espaco das agéncias € resuttadconcentracdo de alguns
servicos em setores administrativos e/ou da té&zaedo de processos administrativos, de
forma facilitar o trabalho, um discurso falaciosogoncentrar o trabalho das unidades de

negoécio no foco principal, a atividade fim que, ceso dos bancos, é a geracdo de

negocios.

Entretanto, existem atividades estritamente ligadgsracdo de negocios que nao sao
terceirizadas ou concentradas em 0rgaos extern@gé@wias que terminam por serem
assumidos pelos trabalhadores que continuam nessdades, que, prioritariamente,

devem voltar-se para os negocios.

A hibridizacéo torna os funcionarios do suportendémtes mal preparados e os do
atendimento em executores de rotinas sem o0 neiedg@yw-how em processos e
procedimentos, o que causa intensificacdo do tralyzra os dois segmentos e modifica o

perfil do adoecimento no trabalho bancario.

Diante desta situacéo, nota-se que o fendmendbddihacio ndo é favoravel a saude
dos bancérios, situagdo denotada nas falas dosvistédos, e que demonstra uma
degradacgdo da organizacao do trabalho, que, calgugam metas abusivas e inatingiveis
e com o processo de gestdo do medo e o assédig mana-se inflexivel a todos e néo
possibilita espacos para discussao do trabalhoaegomvestimento da criatividade na sua

reorganizacao e compatibilizacéo aos anseios ¢odedas trabalhadores.

E na “moderna” organizacdo do trabalho do setorcdram a alta informatizagéo
atualmente em vigor é uma caracteristica que ampeegeofundo impacto em decorréncia
da dependéncia das tecnologias da informacdo eomamncacdo para a realizacdo das
atividades em qualquer setor das agéncias banddonasaso dos funcionarios pesquisados
isto apresenta-se principalmente quando falam dagerancias do sistema e das
implementacbes de novos sistemas de atendimentotaynam o atendimento mais
demorado ou mesmo o tornam impossivel, tendo quedar pendéncias para retornos
posteriores aos clientes que se apresentam altandegcontentes, desconfiados e

exigentes (Heloani, 2004; Siqueira, 2009).
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As relagbes socio-profissionais apresentam-se rieafdiferente entre os dois grupos
entrevistados, aparecendo no grupo do atendimeatonocalgo mais funcional e
instrumental, em que se procura orientacbes vdtg@aa a organizacdo do trabalho
individual, sem, contudo, discutir questdes vindataao trabalho em si e ao sofrimento,
mesmo que se acredite melhorar as relacdes insexges Tal perfil é diferente quando
verificamos entre os funcionarios do segmento gerse, que o utilizam como espacgo de
desabafo sobre os sofrimentos diarios e, em segplagh®, 0 compreendem como uma
forma de colaboracédo entre os colegas com trocédeds e orientacbes sobre como agir
(Dejours, 2009; Hirigoyen, 2008; Mendes e Arauja)2, Heloani, 2004).

Ainda sobre as relacdes sécio-profissionais, emandd o relacionamento com 0s
clientes, hd ambiguidade manifesta pelos entre&lostgpercebendo-se o cliente como um
fator de presséao e exigéncia constante de adaptaggmendizagem, e, a0 mesmo tempo,
como uma das principais fontes de reconhecimentsete trabalho e da pertenca a
instituicdo, corroborando com apontamentos de Besiisci (2008) e Lazzarato e Negri
(2001), e acordando-se com a questdo do possisghaelo sofrimento identificado por
Mendes, Vieira e Morrone (2009) em estudo com thalores em teleatendimento,
podendo produzir adoecimento ou favorecer o proceds reconhecimento e de
subjetivagao.

As normas rigidas dificultam o uso da inteligénpidtica, da criatividade dos
funcionarios, que afirmam né&o transgredir as regeasealizacdo de suas atividades, mas
declaram que na realizacdo do atendimento senteamsem dilema em que tem de ser
flexiveis para atender o cliente, mas duros no cun@mto das normas sob pena de
sancoes.

O quadro de funcionarios da agéncia € descrito doswdiciente e as condicbes de
trabalho relativamente inadequadas. Essa insuficiéa inadequacao sao representadas
pela deficiéncia na quantidade de equipamentos, ahilidrio inadequado e pouca
solucdo para os problemas ergondmicos que podegir para os funcionarios. O quadro
de funcionarios € dimensionado conforme regragmaiadas pela prescricdo das tarefas a
serem realizadas e ndo considera o real do trabalie contem variaveis que se
apresentam dia a dia e ndo podem ser prescritagraMistas de maneira rigida ou
padronizada para todas as dependéncias. (Dej@@2; Mendes, 2007; 2008)
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As avaliagOes de resultado e as funcionais sazadak de maneira individualizada, o
que gera competitividade entre os membros das egjugouca colaboracdo, espago para
discusséo do trabalho e reconhecimento dos trababecutados (Dejours, 2009; Siqueira,
2009; Mendes, 2007).

A sobrecarga de trabalho aparece como uma dasciagéde sofrimento (Mendes e
Morrone, 2010) mais citada entre os entrevistadus dois segmentos, entretanto com
caracteristicas bastante diferentes, tendo em gistab segmento de atendimento lida com
demandas cognitivas maiores que o segmento detsugoe além de possuir um nivel de
demanda cognitiva, se caracteriza por um maiordasaspecto fisico na realizacdo do
trabalho, com consequente investimento do corpexaaucao das tarefas.

As vivéncias provenientes das falas dos funciosadeixaram claro que aspectos
subjetivos como as percepcdes sobre a pressdoespansabilidade pelo trabalho; a
sensacao de incapacidade de aceitacdo das préglhas; o sentimento de inutilidade
quando resultados n&o sao alcancados plenamentassancdao da culpa pela
desinformacdo, mesmo quando dizem que o banco mé® deixa condicbes de se

informarem e capacitarem (Aubert e Gaulejac, 18atiquez, 1996; Siqueira, 2009).

A falta de apoio, solidariedade e cooperacao qdtres e por parte dos superiores; as
tarefas que demandam grandes esforcos e séo &stadaas diversas formas de violéncia
psiquica; sdo constantes no ambiente de trabahdpsa organizagéo do trabalho rigida e
estafante, bem como os modos de gestdo dessazag@mique sdo dificultadores do
processo de reconhecimento e elaboracdo e perdoodn sofrimento, impedindo sua
ressignificacdo, o que pode causar adoecimentdumzsonérios (Dejours, 1992; 2004,
2007a; 2009; Sennett, 2005; Castro-Silva, 2006siR2608).

As possibilidades de surgimento de adoecimentoaaisel vinculam de formas
diferentes para os distintos segmentos, uma vepaeos funcionarios do atendimento
h& uma maior carga de trabalho cognitivo, parapné¢acao das situacdes do dia a dia, das
normas e da realizacdo do trabalho dentro das nsedman como se caracteriza pela
incessante busca do cumprimento das metas, causantimento de desgaste, frustracéo e
impoténcia, quando ndo de incompeténcia, aindangaeseja esse o fator que leva ao néo

cumprimento das metas. Tal situacdo pode conduzimaprocesso de normalizacao,
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soliddo e de servidao voluntaria, podendo culmémaium processo de normopatia (Ferraz,
2005; Mendes 2008).

Em contrapartida, os funcionarios do segmento gerse; por envolver mais o corpo
na realizacdo de seu trabalho, costumam represeriancario que adoece por doencas
osteo-musculares relacionadas ao trabalho - Dotgdamente as lesbes por esforcos
repetitivos - LER (Barbarini, 2001; Castro-SilvaQ0B; Rossi, 2008; Rossi, Mendes,
Siqueira e Araujo, 2009) e em um estagio postepela perda de sua capacidade laboral,
tendem a apresentar uma incidéncia de depressdemeaid quadros psiquicos dela

provenientes com forma de adoecimento.

Entretanto, com o fendmeno da hibridizagdo, calcae uma racionalidade
econdmica e de mercado, o perfil do trabalhadocdramtende a apresentar a freqiiéncia
de este trabalhador ter de atuar executando alesdgue antes eram definidas como de
segmentos distintos, o que pode tornar o trabakscutado sem sentido, repetitivo e
enfadonho. Este quadro, aliado a falta de espacdisieissdo do trabalho, falta de
cooperacao e confianca, e consequente depauperidacéeconhecimento, pode tornar

inviavel a existéncia de uma organizacéo do trabglle produza sujeitos saudaveis.

Com o0 quadro acima delineado de pressdo constameéa vda hierarquia
administrativa, dos colegas e dos clientes, a@rcanpetitividade, assédio e violéncia, as
invectivas dos entrevistados quanto as vivénciaspaeer, demonstram mais um
sentimento do que seria bom, do esperado mesmo calgo que represente
reconhecimento que vivéncias que sejam do seuiaotidem relacdo ao prazer na
realizacdo do trabalho, o que indica fragilizac@oadpecto do sofrimento criativo em
decorréncia de uma intensificacdo do trabalho, \(gre sendo tornado invisivel e sem

sentido.

O trabalho, visto como algo que vai além da queft@mceira, é definido como um
espaco de convivéncia que as pessoas teriam qoeedpr mais. No entanto, isso nédo €
uma constante entre todos os funcionarios. A pe&eple que o trabalho vai além da
questdo da sobrevivéncia corrobora com a compreets&gue ele possui um sentido
social fundante, que corrobora a tese da centddida trabalho (Castel, 1998; Lancman,
2004; Antunes, 2005; Mendes, 2007).
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Dejours (2004) fala ainda sobre a contaminaga®uhpo fora do trabalho, segundo o
autor, o ser humano nao consegue se desvinculatal@ade dos problemas e angustias
que o afligem na atividade de trabalho. O fatoesebrar-se da situacédo conflitante ou da
necessidade de retornar ao trabalho e precisardua esses problemas ja pode se tornar
motivo de angustia. A pessoa despersonalizadaabalbro é também despersonalizada em

Sua casa.

A ambigtidade no relacionamento com os clientesapossenta como significado que
as relacdes interpessoais, nos diversos ambitos,seeado degradada pela racionalidade
instrumental dominante em nossos dias, geradouandedistorcdo comunicativa constante
(Habermas, 1987a; 1987c), com uma crescente in@ilfmhcdo nos relacionamentos
sociais e socio profissionais, com a consequemigagéo de fluidez nos relacionamentos
(Baumann, 2006).

Outro fator que também se apresenta é a posturbudo®narios na chamada “hora
da verdade”, com caracteristica dual na relagdoaaliente, conforme evidencia Zarifian
(2000; 2001) e cita Hubault (2011, p. 127):

« 0 isolamento do agente: diante do cliente, caltealor frequentemente se encontra sozinho e
se encarrega da situacdo em sua totalidade, sesdauma questdo de valorizacdo e/ou de

sofrimento, sabendo que nunca ha simetria entre sl interlocutor.

« A funcéo de representacéo do trabalhador: “méneit de toda a organizacdo que ele deve ao
mesmo tempo representar e se comprometer “cassod, ceecessitando de um apoio coletivo

no qual colegas constituem um recurso, tanto ecmedguanto subjetivo.

Sobre o0 exposto ainda tem-se que acrescentar gonfgrime dados expostos pelos
sindicatos da categoria bancéria, nos ultimos amgeerfil de adoecimento na categoria
bancaria tem delineado um quadro diverso, em quéraimlhadores que atuam em
agéncias bancarias, em decorréncia da intensibicalgh trabalho e do fenbmeno da
hibridizacdo, tem sido expostos a riscos de adamtdionque antes seriam claramente

delineados como pertencentes o0 um segmento déhimatnaa outro.

Ainda se podem notar as diferencas, conforme al@mh® presente estudo, entretanto
ja se vislumbram numeros em que bancarios do sdgne® suporte apresentam
crescimento no adoecimento psiquico e do segmentatehdimento tém demonstrado

aquisicao de sintomas e adoecimento por LER/Dort.
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O contexto de trabalho bancério, diante do quexpéecacima, favorece riscos de
adoecimento para segmentos diversos, consideraasicopo do presente estudo, realizado
em uma agéncia bancaria de instituicdo publicagpda apresentar caracteristica propria

gue venham a divergir em instituicdes privadas.

Tal situagao corrobora com estudo realizado pofrini-Camara (2007), ao estudar
categorias distintas em uma empresa publica deu@sggropecuaria, quando encontrou
predominancia de vivéncias de sofrimento na carré& suporte a pesquisa enquanto a
carreira de pesquisa demonstrava uma predomina@ieciavéncias de prazer, podendo
indicar que a existéncia do sofrimento criativeepsimais presente nesta e o sofrimento

patogénico esteja mais presente na carreira de.apoi

N&o obstante a presenca predominante do sofrimer&bvo no segmento de
atendimento e do patogénico no de suporte o trab@presenta, para os entrevistados,
fator de subjetivacdo e espaco de relagbes soaais, significado para além da
manutencgdo e da subsisténcia, percebendo-se sexdoredrimordial para construcao de

identidade e de geracéo de saude para os trabedsagio questéo.

Ao término, em nosso ultimo capitulo, apresentanaseconsideracfes finais do

estudo realizado.
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Capitulo 6 - Consideracdes finais

No estudo realizado o objetivo geral foi investigasofrimento criativo e patogénico
no trabalho de bancarios dos segmentos de atenwineede suporte em uma agéncia
bancaria, tendo como embasamento 0s pressuposboisose e metodoldgicos da

psicodinamica do trabalho.

Realizando um estudo comparativo entre os segmatliaamos um estudo de cunho
qualitativo a partir de entrevistas coletivas divitb em dois grupos conforme os
segmentos a que pertenciam os participantes, andtisas entrevistas com a técnica da
Analise dos Nucleos de Sentido (ANS), apés a traggéx das entrevistas. Esta técnica
inspira-se na andlise de conteldo categorial deiBd41970) e foi desenvolvida por
Mendes (2007).

O preconizado na legislacdo, conforme a Lei 459%6klas demais leis que regem a
atividade financeira no Brasil, acrescido pelasmas internas e politicas gerenciais
adotadas pelas instituic6es, enfoca o trabalhod@ncom caracteristicas e aparéncia de

ser unico e identificado como exercido por umagmia indistinta.

Mas em decorréncia disso somente, ndo nos € paonutinsiderar que exista uma
Gnica organizacgao do trabalho, visto haver dissisigmentos, bem como néao deixa claro
gue se possa considerar a categoria como portddanaicidade quanto aos processos de
ressignificagdo do sofrimento, aspecto que é sddoqela instituicdo bancéria.

Entre os funcionarios do segmento de atendimentte-pe notar maior adesdo ao
discurso organizacional, produzido a partir de uam@onalidade econémica propria do
capitalismo moderno, usando de uma racionalidadgdista e instrumental ja descrita por
Habermas (1987b).

A servidao voluntaria concretiza a adesédo ao discwendo decorrente da captura das
subjetividades, da mobilizacdo psiquica e da d@agiio de corpos no espaco institucional
proveniente de uma disciplina rigida e o exercid® uma autonomia funcional e
controlada, com potencializagdo do individualismindicios de clivagem para com a

realidade, o que pode levar as patologias socudisesjiientes, como sociopatias e
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inclusive a normopatia (Foucault, 1979; Ferraz,5208ubert e Gaulejac, 2005; Mendes,
2008). Denotam as falas que a maior possibilidagleadbecimento é primeiramente

psiquica para este grupo.

No segmento de suporte encontra-se uma maioréesial maior senso de grupo e
busca por estratégias de mediacdo coletivas, odgneta menor individualismo, sem,
contudo, dele fugir. H&A no grupo maior preocupag@m 0S processos que produzem o
adoecimento, bem como uma evidenciacdo de uso dwrfehiste como forma de
expressar seu sofrimento e, paradoxalmente, dejg, fa que o faz ser um tanto
subversivo. Essa estratégia ndo se torna muitécpeopor ndo ressignificar o sofrimento.
Ha um maior investimento do corpo e da mente pdemhs funcionarios deste segmento,
sendo o nivel de adoecimento encontrado entre nosmtbeste grupo maior para o
adoecimento fisico, com maior incidéncia de LERt@oposterior adoecimento psiquico

pela perda da capacidade laboral.

Verifica-se pelos resultados alcancados a evidédelaque os dois segmentos
vivenciam prazer e sofrimento na realizacdo detsshalho, com uso de estratégias de
mediacdo distintas e que a organizacdo do traballv@senta caracteristicas que
distinguem os dois segmentos, com implicacdespwode mediacéo utilizada, na maneira
como os trabalhadores aderem ao discurso orgamiedcou dele se defendem, nos
destinos do sofrimento, estando o segmento deiatentb mais propenso ao sofrimento
criativo, mas com um alto nivel de individualismo segmento de suporte apresentando
predominancia de sofrimento patogénico em decaaétha menor reconhecimento por

parte de pares e corpo gerencial.

Ficou evidenciado ainda que a discrepancia entpeescrito e o real, para o caso
estudado, encontra-se inclusive na divisdo dosltiab, encontrando-se discrepancia na
estruturacdo das equipes e do trabalho, tendo seta gyue no trabalho cotidiano ha
exigéncia de flexibilidade de atuacdo em qualques segmentos de funcionérios que

deveriam atuar em um segmento especifico.

Uma possivel explicacdo para a situacdo resideattodo dimensionamento de um
quadro funcional reduzido, com presenca da prexgi® dos postos de trabalho e com a
alocacao de funcionarios, ainda que com pouco pyepara a realizacdo de atendimento,

quando suas funcdes sao de realizar suporte acioego
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Outro fator a ser ressaltado € o de que as furd®esiporte ao negdcio estdo sendo
retiradas da proximidade com a &rea de negoécioslospoucas as funcdes de suporte
administrativo e aos negoécios que permanecem rasciag, estando centralizadas em
outros 6rgados intermediarios, ressaltando o papejedador efetivo de negdécios aquelas
dependéncias, constatacdo ja presente na liteemaestudos empiricos (Bessi e Grisci,
2008; Grisci, 2006; Negri, 2003; Lazzarato e Negdi1).

A ocorréncia deste nivel de centralizacdo dasdatiles de suporte representou um
limitador ao presente estudo, tendo em vista qupapgis dos provaveis representantes
dos segmentos de atendimento e de suporte ternpoarae confundir nas agéncias da
instituicdo estudada.

N&o obstante, o presente estudo apresenta uméaodagéo pela identificacdo de que a
categoria bancéria, apresentada em varios estuwihos aGnica em termos de destinos do
sofrimento, possui organizagBes de trabalho difesgno que implica em provaveis
diferencas nas vivéncias de prazer e sofrimentgyrooesso de saude/adoecimento, nas
estratégias de mediacao utilizadas e nas relagims-[@ofissionais entre membros de

distintos segmentos de trabalho, no caso dos baacar

O fato acima corrobora com estudo anterior que epava carreiras de pesquisa e
apoio em uma agéncia de pesquisa agropecuarianfeiofCamara, 2007) e aponta para a
realizacdo de estudos de cunho longitudinal coomaier nimero de organizacdes e que
possa ser mais representativo com inclusdo de iaeg#o do setor publico e do setor
privado, avaliando as divergéncias entre organead@ trabalho de segmentos e carreiras

que representem a linha de frente e 0 pessoalpdetsu

Sugere-se a realizacdo de um estudo que analisgegoda sob o aspecto do
fendbmeno da hibridizacdo aqui apresentado, umawezle pode apresentar uma variavel
que diminui, se ndo elimine, as diferencas entrseggnentos, a depender da forma de
implementag&o organizacional a que se proponhararfjuia administrativa das agéncias

bancéarias.

Outro indicativo é de se realizar estudo transversngitudinal com os diversos
perfis de agéncia em decorréncia do citado pelt®wstados quanto as diferencas de
tratamento decorrentes do processo de segmentagiorig niveis de relacionamento e
divisdo de agéncias entre agéncias de balcado eiag@specializadas no atendimento de
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publico selecionado, como é o caso de agéncia,esijénciasprivate, agéncias
empresariais e agénciarporate que possuem profissionais tratados de maneira

diferenciada pela instituicdo bancaria.

As vivéncias de sofrimento se encontram presemesagias falas e nas atitudes dos
funcionéarios entrevistados, sendo as estratégiasiatbacdo diferentes, com um maior
individualismo e, ao mesmo tempo, cobrancas de aditifamento, de forma bastante
dicotdmica entre os trabalhadores do segmentoeat®liatento, que nao obstante usarem
mais de sua criatividade apresentam-se mais adsrawot discurso organizacional, com
tendéncia a considerar alguns fatos caracteristicosiso de violéncia como normais,

vivendo uma banalizagéo do mal, banalizac&o datigasocial.

Aponta-se neste caso um indicio de que o uso dedéggas individuais de defesa,
conjugada com as estratégias perversas de gestdmerdmurar pode conduzir ao
desenvolvimento de individuos propensos as patmogpciais, a sociopatia e, em nivel
mais avan¢ado a normopatia, com presenca de umtamdato afetivo e exacerbacao de

um narcisismo que poderia proporcionar o aumentasdédio moral nas organizacfes

Propbe-se como indicativo um estudo longitudindreé@ normopatia, que néo foi o
foco deste estudo, mas que pode ser um antecedereisténcia do assédio moral nos
diversos niveis organizacionais tendo em vista gugestdo pelo medo existente nas
organizacfes produzir sentimentos narcisicos eaprec as relacées socio-profissionais,
pela exigéncia de competitividade, negacdo domefrio e impedimento dos espacos de

discusséo do trabalho e da cooperacéao.

Neste estudo ndo foi possivel avancar sobre o @sgacnormopatia tendo em vista
seu delineamento, que contemplou a realizacdo de emtrevista com cada grupo,
limitando seus resultados e ndo permitindo avasghre outros aspectos que podem ser
estudados de maneira mais completa sob um delim@arde estudo clinico, sendo uma
opcao a clinica do trabalho proposta por Dejounsjisando a violéncia e a normopatia

nas organizagoes.

Um delineamento de estudo com a clinica permitinemaior nimero de encontros,
possibilitando maior sensibilizacdo dos funciorgrimaior abertura e confianca destes,
favorecendo o desvelamento dos fatores que podewihar a elucidar a banalidade do
mal, as injusticas sociais e adesao normopatichsaarso organizacional.
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Estudos com esta modelagem incluem, necessarignéatécas complementares de
coleta de dados, tais como observacgao livre, ohgaovdireta e pesquisa participante para
aprofundar dados que permitam que as intervendiesas sejam efetivas e direcionadas

apropriadamente aos que necessitarem.

Quanto ao destino dos sofrimentos, os segmentosseapgam uma distingao
importante a ser ressaltada pela implicacdo datéexis de organizacdo do trabalho
diferente: o profissional do segmento de atendimexgresenta uma possibilidade de
adoecimento psiquico maior pelo perfil de exigérognitiva e das estratégias defensivas
individuais utilizadas, enquanto que o segmentsup®rte lida com cargas fisicas maiores
e 0 seu adoecimento psiquico apresenta-se posterifisico em decorréncia da perda de
capacidade laboral. Mas ha mudancas neste quadrgoogem sinalizar que, com a
flexibilizacdo do modelo da acumulacédo flexivel emgnte ainda mais esta alteracao,

aproximando os bancarios em um perfil de trabalhauddtiplo.

Na realizacéo deste estudo, algumas limitacOesafit@videntes e poderdo contribuir

para estudos e pesquisas futuros.

Um deles, que representaria uma contribuicdo iraptet € o de que realizamos o
acesso a trabalhadores bancarios em seu ambieitabdého, diferentemente de outros
estudos em que o acesso se deu a partir de sugeltescidos e fora do ambiente de
trabalho. Este acesso ficou prejudicado tendo estava falta de confianca dos
participantes em aderir a participacdo no estudagqueio de retaliacdo, a exiguidade de
tempo para realizar as entrevistas pela cargatbalbto e pela dificuldade de agendamento
de horario comum aos que participaram no processplicada pelo horario de

atendimento bancério e de entrada dos funcionAda®rvico.

Concluindo o presente estudo, sugere-se que ntsagréle gestdo de pessoas seja
dada uma maior énfase ndo ao discurso da partimpadgs funcionarios, mas a abertura
aos espagos de discussao do trabalho que permdsnrabalhadores desvelarem seus
sofrimentos e compartilhar, além de experiénciasagdes de angustia de forma a permitir
um ambiente cooperativo e de reconhecimento, pedoitque o tripé composto pelo
espaco de discussao, pela cooperacdo e pelo retoenhéo possa ser gerador de um
processo de elaboracdo da organizacdo de trabp#rtaboracdo das vivéncias de
sofrimento e ressignificagdo do mesmo de maneopi@ar um processo de subjetivacao
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que garanta relagfes soécio-profissionais saudé&veigie reduzam a possibilidade de
adoecimento fisico, psiquico e social, ndo comaatpabs, ofurbs corporativos, mas
efetivos, para aléem das praticas de qualidaded#eno trabalho atualmente efetuadas, mas
permitindo a discusséo e a readequacéo da organiziactrabalho e ndo s6 do individuo

ao seu posto de trabalho.
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