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RESUMO

Este estudo propbe-se a investigar os temas relativos ao trabalho bancério e a
saude mental, tendo como objeto de pesquisa as vivéncias de prazer dos
trabalhadores de um banco privado localizado na cidade de Porto Alegre, no Estado
do Rio Grande do Sul. Fundamenta-se na importancia da compreenséo da dinamica
prazer e sofrimento psiquico encontrada nas relagbes de trabalho e tem como
objetivo investigar a existéncia de vivéncias de prazer possiveis de serem
vivenciadas por esses trabalhadores, bem como, identificar as estratégias que
promovem prazer em suas praticas. Apdia-se teorica e metodologicamente sobre os
pressupostos da Psicodindmica do Trabalho, que se propde através da escuta e da
fala, que nesta pesquisa se deu pelo uso de entrevistas semi-estruturadas, a
conhecer a organizacédo do trabalhado na qual os sujeitos estao inseridos. A fim de
evitar o sofrimento e o adoecimento psiquico, os bancarios entrevistados, fazem uso
de estratégias que permitem aos mesmos voltar ao trabalho no outro dia e manter o
ritmo acelerado de trabalho, as cobrancas por producdo e a pressao das metas
impostas, baseadas no conformismo e na pratica de ndo pensar. Com este estudo
verificou-se que os bancarios percebem vivéncias de prazer em seu trabalho que
provém do relacionamento com o cliente, o que lhes proporciona o sentido de
utilidade de seu trabalho e o valor do mesmo. Entretanto, nesta pesquisa foi possivel
identificar, de forma significativa, o prazer que provém do reconhecimento pela meta
atingida. Prazer esse, entendido como uma cilada, pois em geral, ndo provém do
reconhecimento da qualidade do trabalho ou do empenho desse sujeito para a
organizacdo do trabalho, mas, do julgamento dos resultados, dos nUmeros que esse
trabalhador “acrescenta” para que as metas sejam alcancadas. Entende-se que esse
prazer por resultados ndo produz emancipacdo desse sujeito frente a organizacao
do trabalho, podendo contribuir mais para o prejuizo do que para beneficio do
aparelho psiquico, pois torna os trabalhadores bancarios prisioneiros do desejo de
ser reconhecido, a qualquer custo, diante de metas que se apresentam, a cada dia,
mais altas e desafiadoras.

Palavras-chave: Prazer; Saude do trabalhador; Salude mental; Psicodinamica do

Trabalho; Bancérios.



ABSTRACT

This study proposes to investigate the issues relating to banking labor and mental
health, with the objective of the research being the pleasureful experiences of
employees of a private bank located in Porto Alegre, the state of Rio Grande do Sul.
It is based on the importance of understanding the dynamic between psychological
pleasure and suffering found in working relationships and aims to investigate the
possibilities of pleasureful experiences to be enjoyed by these workers, as well as to
identify strategies that will promote enjoyment in their activities. It rests on theoretical
and methodological assumptions of Labor Psycho dynamics. This research was done
using semi-structured interviews with all the employees of the agency with the
intention of learning about the labor organization in which they are inserted. To avoid
suffering and mental illness, the bank employees interviewed employ strategies
which enable them to return day after day to the agency while continuing a
productive pace. These are called “conformism” and “the practice of not thinking.”
With this study it was established that these workers perceive work related,
pleasureful experiences in customer relationships, however, there was also
identified, a significantly enjoyable return stemming from the recognition received by
achieving proposed goals. This pleasure is not for the recognition of the quality of
their work fulfilled but for the realization that stated goals were accomplished. The joy
they report for their work is related to the reaching of a goal because only in this way
will their efforts become visible in the labor organization. Thus, this study contributes
towards identifying how much recognition is touted as an experience of pleasure for
these employees. We emphasize the importance of discussing the forms of
recognition based only on results, because this may present a "trap" in which the
worker is always required to produce more effort, dedication, excellence and thus
eventually is lead into increasingly broken relationships due to the growing
competition amongst themselves, which in turn serves more for the injury than for the
benefit of mental health

Keywords: Pleasure; Health worker; Mental health; Psychodynamics at work; Bank.
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1 INTRODUCAO

Fundamentada na importancia da compreensdo da dinamica prazer e
sofrimento psiquico encontrado nas relacdes de trabalho. O objetivo com esta
dissertacao foi investigar se existem e quais sédo as vivéncias de prazer possiveis de
serem vivenciadas pelos trabalhadores bancarios da atualidade, bem como
identificar as estratégias coletivas e individuais que promovem prazer em suas
praticas. O campo de pesquisa foi um banco privado de Porto Alegre-RS.

O motivo para a realizacdo deste estudo partiu de interesses e inquietacdes
sobre o conhecimento do trabalho, iniciado pela trajetéria da pesquisadora na pratica
da ergonomia. A ergonomia é uma ciéncia que agrega varios conhecimentos
cientificos que tém relacdo com o homem e o seu trabalho, incluindo a concepcéao
de instrumentos, maquinas, dispositivos, uma vez que seu objetivo é propor o
méaximo de conforto, seguranca e eficiéncia na execucdo de suas tarefas. Ndo se
propde buscar um trabalhador certo para determinada tarefa, tampouco adaptar o
homem as condi¢des de trabalho, mas planejar, avaliar tarefas, posto de trabalho e
ambientes de forma a torna-los compativeis com as necessidades das pessoas.

A experiéncia ergondmica que se propde a transformar as situacbes de
trabalho revela na aplicacdo de métodos, medidas e observagdes, uma parte do
cenario encontrado nos ambientes de trabalho. Aspectos como a influéncia do
trabalho na producdo de modos de ser, de agir e, consequentemente, no
desenvolvimento emocional, psiquico e cognitivo ndo sdo contemplados.

N&o desconsiderando as transformacdes significativas, construidas com base
da ergonomia, Heloani e Lancman (2004) reconhecem-lhe o limite do recorte
epistemologico, que ndo aborda as questdes subjetivas. Esse é o movimento desta
pesquisa, que parte da compreensdo dessas questdes, que dizem respeito a
identidade e ao sentir, vivenciadas por trabalhadores bancarios. Tais questdes, por
sua vez, ndo podem ser mensuradas nem calculadas, mas trazem em si a base da
saude psiquica dos trabalhadores e que, geralmente, passam despercebidas diante
da corrida das empresas no cumprimento de seus objetivos e metas de producéo.

O mundo do trabalho sofreu transformacfes de grandes dimensdes em

curtissimo espaco de tempo, de forma mais significativa, a partir da década de 1990,
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marcadas pelo crescimento do capitalismo. Essas transformacfes refletiram sobre
os trabalhadores em geral, resultando na modificacdo dos profissionais encontrados
nos ambientes de trabalho e nas suas profissdes. Por exemplo, em poucos minutos
qualquer cidaddo consegue relatar mudancas no trabalho bancario. Elas
compreendem desde a estrutura fisica das agéncias, o numero de funcionarios
disponiveis para executar o trabalho, as metas apresentadas a producdo, 0s
modelos de gestéo vigentes, as relagbes desses trabalhadores com os clientes e até
mesmo a propria identidade dos bancarios, que hoje se apresentam como
“vendedores”. Representam, talvez, mais do que qualquer outra categoria
profissional, o reflexo das condicbes modernas nos processos de trabalho.

N&do se pode deixar de enxergar que todas essas modificacbes foram
iniciadas nas empresas, que para se manterem no mercado econémico, marcado
por uma concorréncia acirrada, impuseram novas formas de controle e regulacao
aos seus trabalhadores. Os bancos, inseridos nessa légica mediante a
reestruturacao produtiva bancaria, incorporam um novo discurso no qual as palavras
amplamente difundidas pela nova ldgica capitalista séo: globalizacéo, flexibilizac&o,
competitividade, qualidade total e polivaléncia, apresentadas como realidades
inexoraveis e definitivas, as quais caberia aos bancéarios se adaptarem (JINKINGS,
1996; SEGNINI, 1998; LARANGEIRA,1997).

A nova organizagdo do trabalho constr6i um novo bancéario, que, para se
manter ativo no mercado de trabalho, precisa estar constantemente informado,
sempre aberto a atualizacdo profissional e preparado para qualquer desafio, cargo
diferente, recente modelo de agéncia a fim de executar suas atividades com
exceléncia. Esse novo profissional é produzido por vivéncias individuais e solitarias,
sendo privado do beneficio das trocas no coletivo de trabalho.

As consequéncias dessa organizacédo do trabalho foram objeto de estudo do
Departamento Intersindical de Estudos e Pesquisas de Saude e dos Ambientes de
Trabalho (DIESAT, 1995), que identificou a relacdo entre o crescimento do controle
sobre o trabalho por meio da produtividade, da carga de trabalho e do impacto sobre
a saude dos bancérios. Nesse levantamento, o adoecimento desses profissionais
aparece associado ao ritmo, ao grau e ao tipo de controle sofrido, referente a
monotonia, a utilizacdo das telas e a duracdo das jornadas de trabalho.

Corroborando os achados acima, Mendes et al. (2003) destacam a quantidade de



12

tarefas a ser cumprida em relagcdo ao quadro de funcionarios reduzido, ao carater
mecanico e repetitivo das atividades, a necessidade de atencdo para ndo cometer
erros, como fatores de sobrecarga na atividade bancaria. Santos, Siqueira e Mendes
(2010) relatam, baseando-se nas vivéncias de bancarios, o conhecimento de
detalhes de processos que conduziram esses trabalhadores até mesmo a tentativa
de suicidio.

Pesquisas sobre o trabalho bancéario, em sua grande maioria, apresentam
uma categoria que experimenta um cotidiano de pressdes, humilhacbes e
intimidacdes que exige o ajuste desses trabalhadores a estruturas autoritarias de
comando, nas quais é exposta a competicdo das instituicbes e ha ameagas de
demissédo constantes. Nao € permitido o erro, o que obriga esses trabalhadores a
perseguirem metas de produtividade cada vez mais inalcancaveis. Essa € a situacao
da maioria dos trabalhadores brasileiros do sistema bancério, relatada por Szwelwar
(2011), e que tem produzido o comprometimento da integridade fisica e mental
desses trabalhadores, acarretando-lhes, muitas vezes problemas graves de saude.

Para o aprofundamento das questdes desta pesquisa, foi utilizado o aporte
tedrico e metodoldgico da Psicodinamica do Trabalho (PdT), resultante dos estudos
de Dejours (2004) e Mendes (2007). A PdT apresenta o trabalho como resultante de
diferentes tensdes, em que € possivel identificar, de um lado, o sofrimento
vivenciado pelos trabalhadores em razdo das condicbes apresentadas pela
organizacdo do trabalho e das estratégias defensivas que eles desenvolvem, e, de
outro, a busca de prazer, refletidas pela dindmica encontrada nos ambientes de
trabalho.

Na problematizacdo proposta nesta pesquisa, ndo se desconsideraram 0s
dados referentes as vivéncias de sofrimento, mas buscou-se descortinar o prazer
relatado por esses trabalhadores marcados pelas transformagbes ocorridas no
mundo do trabalho. O que mobiliza esses trabalhadores a voltar ao trabalho no outro
dia? Onde esta a realizacdo, a satisfacdo desses trabalhadores? Quais as
estratégias coletivas e individuais que promovem prazer em suas praticas?

Os sujeitos que constituiram a pesquisa sao bancéarios que exercem suas
funcbes em banco privado, funcionarios efetivos em sua agéncia, ndo considerando
o campo de pesquisa terceirizado, estagiarios e bancarios afastados de suas

fungcbes por motivo de saude. Nesse campo de pesquisa constituido por
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trabalhadores ativos, ha um carater rico da pesquisa, que € a possibilidade de
evidenciar as vivéncias de trabalhadores que, a priori, por ndo estarem afastados de
suas funcdes, “deveriam” apresentar uma condicdo diferenciada de saude mental.
Dessa forma, esta pesquisa contrasta com o numero significativo de pesquisas
bancérias referenciadas que apresentam no campo de pesquisa bancarios que nao
estéo trabalhando.

Este trabalho foi dividido em seis capitulos: Introdugdo, Fundamentacéo
Teodrica, Metodologia, Pré-pesquisa, Resultados e discussfes e Consideracdes
finais.

O segundo capitulo se divide em trés partes. Na primeira, encontra-se a
discusséo tedrica sobre o que é trabalho e o que ele significa para os trabalhadores,
bem como as transformacoes refletidas na vida deles, decorrentes dos diferentes
modos de producdo. Utilizou-se como aporte tedrico Guerin et al.(1997), Dejours
(1987, 1993, 2004), Dejours e Gernet (2011), Heloani e Lancman (2004), Mendes e
Winsch (2004, 2007), Grisci (1999, 2011), Gaulejac (2007), Cattani e Holzmann
(2011). Na segunda parte desenvolve-se uma discussdo sobre a saude mental e
trabalho. Dentre as producdes utilizadas destacam-se autores como Dejours (1992,
1999, 2004), Tittoni (2004), Bendassolli e Soboll (2011), Mendes (2008, 2011),
Seligmann-Silva (2011), Ghisleni e Merlo (2005), Castro e Merlo (2011), Merlo (1999,
2002, 2011), Mendes e Abrahdo (2008) e Bottega (2010). Ainda nesse capitulo,
discute-se sobre o trabalho bancario desde a reestruturacdo produtiva até os dias
atuais. Foram utilizados autores como Segnini (1999), Lima (2000), Rego (2011),
Larangeira (1997), Grisci (2000, 2002, 2011), Barbarini e Merlo (2002), Netz e
Mendes (2006), Jinkings (1996), Bessi (2003), Sznelwar e Uchida (2011) e Mendes
et al. (2011).

A metodologia que embasou esta pesquisa, a Psicodinamica do Trabalho,
encontra-se descrita no treceiro capitulo, onde foi apresentada, ao mesmo tempo, a
metodologia no modelo stricto sensu e as etapas que ela prevé, seguidas da
descricdo de como se desenrolou cada fase desta na pesquisa.

No quarto capitulo, apresentou-se a instituicdo onde foi realizado o trabalho
de pesquisa — uma agéncia de um banco privado localizado na cidade de Porto
Alegre-RS. Os dados foram coletados por meio da pré-pesquisa, onde se deteve a

mostrar aspectos referentes a organizacéo do trabalho nesse local.
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No quinto capitulo, os resultados foram analisados e discutidos, ancorados
pelos referenciais tedéricos utilizados na construcao deste trabalho. A descricdo deste
capitulo foi apresentada em dois grandes agrupamentos - a organizacao do trabalho
e as estratégias utilizadas pelos trabalhadores bancarios -, subdivididos em eixos
tematicos para maior entendimento e visualizacdo do leitor da dindmica encontrada
nas vivéncias desses trabalhadores.

Nas consideracoes finais, retorna-se aos objetivos propostos nesta pesquisa,
aos resultados encontrados e a conclusdo a que se chegou. Nesta parte também
foram sugeridas perspectivas futuras que poderédo ser realizadas para cooperar no
desenvolvimento cientifico da satde mental e trabalho.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, dividido em trés partes, trata-se dos principais conceitos
utilizados na sustentacdo tedrica da pesquisa: na primeira, encontra-se a discussao
sobre o trabalho e a configuracdo do mundo do trabalho; na segunda, discute-se
sobre as relacfes entre trabalho e a salde mental; e na terceira, apresenta-se 0
trabalho bancério, da reestruturacdo produtiva aos dias atuais.

A apresentacdo da fundamentacdo tedrica foi construida com base nos
objetivos propostos, pois antes de falar sobre o prazer no trabalho bancario, que
constitui 0 elemento essencial desta pesquisa, € necessario reconhecer o significado
da palavra “trabalho”, suas contradicbes e implicacdes sobre a saude dos
trabalhadores, bem como o entendimento das transformagdes no trabalho bancario.

2.1 O trabalho e suas configuracdes

Para falar sobre o trabalho, é necessario conceituar o que esse termo
significa, o que ele envolve, bem como as realidades diferenciadas que possui.
Segundo Guerin et al. (1997) existem varias definicbes da palavra. Ela pode ser
utilizada para especificar as condicbes em que um trabalho é realizado, podendo-se
pode citar, com base nessa classificacdo, o trabalho penoso* ou o trabalho pesado,
etc. Fala-se, também, de trabalho quando se refere ao resultado do trabalho —
trabalho malfeito, trabalho excelente — ou, ainda, a prépria atividade de trabalho,
como ela é executada. Para esse autor, entender o trabalho s6 é possivel quando
esses trés fatores sdo levados em consideracdo, quando é possivel entender as
condicbes em que um trabalho é realizado, os resultados que ele produz e entender

as atividades que o envolvem.

! Penoso é o tipo de trabalho que, por si ou pelas condicdes em que é exercido, expde o trabalhador
a um esforco além do normal para as demais atividades e provoca desgaste acentuado no
organismo humano. E o trabalho que, pela natureza das funcdes ou em razdo de fatores
ambientais, provoca uma sobrecarga fisica e/u psiquica para o trabalhador. (MELO, 2011, p. 315)
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Definido como o desempenho de uma atividade essencial que € capaz de
modelar a producdo, o trabalho € o ato que envolve a criagcdo de beneficios
materiais e simbdlicos indispensaveis no ambito social para a sobrevivéncia da
sociedade. Por vezes o trabalho € apresentado como algo sublime e criativo e, em
contrapartida, como martirio ou expressao de subordinacédo. Seja da forma como é
descrito, como algo que expressa um sentido positivo ou negativo em si, a questao é
que o trabalho adquire, a cada dia, um significado maior na organizacdo da
sociedade (ANTUNES, 2011).

De acordo com Melo (2011) a palavra “trabalho”, tem origem no latim,
tripalium, que era um instrumento feito de trés paus agucados, algumas vezes
munidos com ponta de ferro. E registrado em grande parte dos dicionarios como um
instrumento de tortura. A palavra se ligou ao verbo do latim vulgar tripaliare, que
significa torturar. Para Martins e Pinheiro (2006), o trabalho é a realizacdo de uma
obra, que expressa resultados, que traz em si reconhecimento social e que também
€ sinbnimo de um esforco que se apresenta repetitivo e rotineiro, gerando a perda
da liberdade, consumindo e causando incomodo, o qual ndo se pode evitar.

O sentido do trabalho, como autorrealizacdo, fonte de identidade, propulsor
de desenvolvimento e transformador da vida, que foram atribuidos a palavra,
principalmente ap0s o Renascimento, atualmente, de acordo com Ribeiro e Léda
(2004), acarretam outros significados aos trabalhadores, gerando sentimento de
desamparo, inseguranca e fraqueza, principalmente dadas as inUmeras mudancas
na vida profissional. Mesmo diante desses sentimentos, o trabalho continua sendo
um lugar de destaque na vida da maioria das pessoas, porém € possivel perceber o
aumento no numero de trabalhadores que ndo reconhecem o campo profissional
como um lugar em que é possivel a realizacdo, o reconhecimento de utilidade para a
sociedade. Podem ser encontrados individuos que trabalham apenas porque
precisam financeiramente e que utilizam o trabalho como um meio para atingir
outros objetivos.

Além da importancia de entender o significado do trabalho e suas
transformacdes, para a sociedade, é indispensavel que seja considerado o
trabalhador por tras da atividade executada, os resultados e as condi¢cbes de
trabalho. Aqui, buscou-se a compreensdo do termo trabalho, segundo a definicdo

trazida por Dejours (2004), no sentido ergonémico, em que o trabalho é considerado
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0 exercicio de uma atividade que envolve todo o corpo do trabalhador a servico de
uma inteligéncia para encarar (no sentido de enfrentar) o que nao foi levado em
consideracdo pela organizacdo do trabalho (no sentido do prescrito
antecipadamente). Entdo, compreender o trabalho envolve a capacidade de
visualizar um sujeito que reage diante do que nao foi prescrito, ndo foi dado ao seu
conhecimento antecipadamente, de uma informacdo que ndo foi passada e de
incoeréncias nos modos operatdrios prescritos e nos sistemas técnicos.

O trabalho prescrito € aquele que parte da definicho do que deve ser
executado por esse trabalhador. Segundo Oliveira (2011), resumidamente,
corresponde a forma como esse trabalhador deve pegar os equipamentos, como
deve manipular a maquina, ao tempo que deve se envolver com cada atividade, aos
modos necessarios para fazé-la e as regras que precisam ser respeitadas.

De acordo com Guerin et al. (1997, p. 13) os trabalhadores relatam seu
trabalho em termos de resultados — por exemplo, “embalo produto, costuro camisas,
piloto avibes, vendo produtos”, e logo descrevem os meios que utilizam: “tenho uma
maquina de costura, uso o computador, telefone, traco trabalho externo, etc.” Dessa
forma, o trabalho prescrito, geralmente, € o que primeiramente surge quando um
trabalhador fala sobre ele.

Mesmo que nos relatos do trabalhador seja destacado o que ele precisa fazer,
€ essencial o entendimento de que o trabalho, na realidade, ndo se resume a isso,
mas vai além; deve-se buscar a compreensao da acdo; da forma como esse
trabalhador cumpre o que Ihe é solicitado; das dificuldades que ele encontra nesse
caminho de pilotar um avidao, por exemplo; das contradicbes que enfrenta ao
embalar um produto; de como ele faz para atingir os objetivos dados pela empresa,
como as metas de vendas; enfim, do trabalho real, daquele que realmente é
executado. Quando se propbe estudar o trabalho, é necessario visualizar o que o
trabalhador deve fazer e o que ele realmente faz, e entender que entre eles existe
um “espaco”, um intervalo, que deve ser ponderado.

Levando em consideragao a distancia entre o que a empresa pede e 0 que
esse trabalhador faz, o entendimento do que é trabalho que para muitos pode ser
algo aparentemente simples, adquire maior complexidade, pois passa a ser notado

por suas contradi¢cdes que geralmente ndo vao deixar de existir.
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Dejours e Gernet (2011, p. 62) descrevem um “leque” de fatores que
compdem as oposicdes do ato de trabalhar. Trabalhar € se encontrar diante de
ordens formais ou explicitas, de conduc¢Bes que devem ser dadas as atividades
solicitadas, de instrumentos e materiais que devem ser manuseados, de pessoas
gue devem ser tratadas com agrado ou pelas quais somos responsaveis.
Pressupde, também, estar sob uma hierarquia na qual se espera cooperacdo e o
envolvimento com 0s colegas, que precisam ser aceitos apesar de suas diferencgas e
em que é preciso conhecer e interagir, tudo isso com o0 objetivo de atingir os
propoésitos estipulados pela organizacdo do trabalho. Estudar o trabalho € levar em
conta a combinacdo engenhosa desse trabalhador mediante a regulacdo de
algumas situacdes, da antecipacéo de outras, a fim de administrar a distancia entre
a tarefa solicitada e a atividade desenvolvida.

Além das contradicdes imbricadas no ato de trabalhar, faz-se necessaria a
construcdo do sentido que o trabalho tem para o homem. O trabalho é entendido,
nesta pesquisa, como algo central na vida dos sujeitos. Um dos aspectos que
merecem destaque € o sentido pessoal do trabalho, em que, na execucdo de uma
atividade, ha o envolvimento de um individuo que é singular, Unico, e que,
geralmente, expressa Sseus tracos pessoais no objeto ou no servico que esta
realizando. Guerin et al. (1997, p. 18) destacam a importancia dessa dimenséo: “[...]
o significado de sua atividade, ao concretizar-se no resultado, impregna de sentido
sua relagdo com o mundo”. O trabalho, portanto, € um determinante da construcao
da personalidade desse trabalhador, do lugar em que ele ocupa e do papel que ele
desempenha perante a sociedade.

De acordo com Heloani e Lancman (2004), o trabalho tem um papel central
na formacdo da identidade e, consequentemente, insere o individuo na sociedade.
Assim, torna-se a base da vida das pessoas, por desempenhar um papel
fundamental na formacdo de redes de relagcOes sociais e de trocas afetivas e
econdmicas. Albornoz (1986) traz consideracdes da relacdo do trabalho no que se
refere a sobrevivéncia social, ndo somente a existéncia perante 0s outros, mas
perante si mesmo, pois, segundo a autora, o trabalho tem implicacbes sobre a
identidade dos sujeitos. Dada a centralidade do trabalho na constituicdo do sujeito e
de seu lugar na sociedade, ndo ha como discutir trabalho sem levar em

consideracao seus aspectos sociais e para a saude:
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A salde e o trabalho estdo permeados pelas grandes
transformacfes societdrias e suas contradicbes contemporéaneas,
relacionadas fundamentalmente aos processos de dgestdo e
organizagdo do trabalho, viabilizados em especial pelas novas
tecnologias, impactando na saude dos trabalhadores. (MENDES;
WUNSCH, 2007, p. 154)

Partindo do trabalho como suporte central na manutencdo da vida, €
fundamental conhecer as transformagbes que ocorreram na organizagdo do
trabalho, pois as mudangas organizacionais sao percebidas com impacto na vida
fisica, emocional, psiquica e cognitiva dos trabalhadores. Nardi (2004) fala sobre a
importancia de compreender a relacdo capital-trabalho, pois, a medida que o
capitalismo sofre modificagOes, transformam-se o0s sofrimentos e o0s prazeres
possiveis de serem vividos pelos trabalhadores, os perfis de adoecimento, 0s riscos,
inovacgdes tecnoldgicas e as formas de resisténcia. O autor destaca, ainda, que “[...]
a forma como os individuos vivem, sofrem e ou se sublimam no trabalho esta
intimamente associada ao valor moral atribuido ao trabalho e a importancia do
trabalho na configuracéo do “ideal do eu” (NARDI, 2004, p. 48)

O trabalho sofreu transformacdes no decorrer do tempo, produzindo
modificacdes na forma como os trabalhadores executam suas atividades as quais
serdo descritas nos proximos paragrafos com base nos processos de trabalho
tayloristas, fordistas e toyotistas.

De acordo com Cattani e Holzmann (2011, p. 384), processos como O
taylorismo, associado ao fordismo, trouxeram em si a “[...] estratégia patronal de
gestdao e organizacdo do processo de trabalho, com énfase no controle e na
disciplina fabril”. A base do modelo taylorista deu-se mediante a busca pela
eliminacdo do tempo determinado como ocioso dos trabalhadores e da lentidao
encontrada na execucao de suas atividades de forma que fosse possivel 0 aumento
da producgéo.

Merlo e Lapis (2007) destacam como caracteristica desse modelo a rigidez da
especializacdo das tarefas e a racionalizagdo da producgao, ocorrendo uma busca
pelo estudo aprofundado dos tempos e movimentos dos trabalhadores com o
objetivo de definir a “melhor forma” de executar determinada tarefa. O controle do
trabalho que antes era dos operarios é retirado deles e passa a ser propriedade da
geréncia, servindo aos interesses do capital, dado o aumento do ritmo de trabalho e
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a diminuicdo da autonomia dos operarios. No taylorismo, diante de um trabalho que
deve ser realizado de forma especifica, faz-se necessario a busca de um
“trabalhador adequado” que se desempenhe individualmente, mas para isso deve-se
Ihe dar estimulos, na forma de salarios e prémios por producao.

O taylorismo produziu reflexos sobre a saude dos trabalhadores, pois,
segundo Dejours (1992), essa organizacdo ndo se limita & retirada do saber-fazer?
do trabalhador, mas impede que ele tenha liberdade dentro dessa organizagao, nao
Ihe sendo possivel se reorganizar e se adaptar ao trabalho, pois a atividade
intelectual e cognitiva ndo é algo esperado ou desejado. Ocorre 0 comprometimento
na identidade desse trabalhador, dada a reducdo do “espaco” entre o trabalho
prescrito e o real, entendido como o espac¢o onde ha a possibilidade da producédo de
saude, pois permite a acdo do trabalhador e a construgdo de sua atividade (LAPIS;
MERLO, 2007).

Diante do modelo descrito acima, sdo apresentados 0s principios da
administracdo cientifica, em que ocorre a substituicAo dos métodos empiricos
(caracterizados pelos métodos utilizados pelos trabalhadores) por métodos
cientificos (métodos apresentados pela chefia). Entdo, sob o discurso de “[...] uma
notavel economia de tempo e consequentemente acréscimo de rendimento”, é
possivel a substituicho dos movimentos lentos e ineficientes pela “méxima de
prosperidade”, baseada na crenca de que os interesses dos empregadores e
empregados sdo iguais, de que é “[...] preciso dar ao trabalhador o que ele mais
deseja — altos salarios — e ao empregador também o que ele realmente almeja —
baixo custo de producédo” (TAYLOR, 1985, p. 30). Nesse percurso, o trabalhador
passa a ser quase uma propriedade do detentor do capital.

A partir de 1970, dada a crise no taylorismo-fordismo, o capital implementou
um novo processo de reestruturacao, recebendo destaque o toyotismo. De acordo
com Holzmann (2011), esse modelo se caracterizava por sua capacidade de
mercado reduzida e, em consequéncia, ndo tinha como objetivo a producdo em
massa, que era a caracteristica do taylorismo. Constitui uma forma de producéo

desencadeada pela demanda do mercado, mediante a producdo enxuta, em que a

% Saber-fazer, de acordo com a Ribeiro e Rossato (2011), esta relacionado ao dominio que o
trabalhador possui para desempenhar a sua atividade de trabalho, baseado na experiéncia, na
destreza e na habilidade que geralmente é adquirida por esse no decorrer de suas vivéncias no
trabalho.
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busca se da pela reducdo de estoques de produtos e matéria-prima. Englobam
técnicas como o just-in-time, que, segundo Franzoi (2011, p. 235), é a busca pelo
estoque zero, em que a matéria-prima e os processos de producdo séo reduzidos no
tempo e na quantidade, e o Kanban, como “sistemas visuais de informacdo” que
sinalizam o numero de pecas que devem ser produzidas com a matéria-prima
necessaria a essa producéao.

O toyotismo produziu modificacdes na forma de trabalhar, pois ndo houve
mais a necessidade de um trabalhador ficar restrito a uma maquina; pelo contrario,
era necessario que o trabalhador soubesse trabalhar em equipe, fosse flexivel e
tivesse maiores habilidades. A flexibilidade passou a ser destacada, segundo
Holzmann (2011), como um dos elementos mais importantes, dada a necessidade
das inovacdes instantaneas e da variabilidade dos produtos.

Dessa forma, o trabalhador acaba por cooperar com as metas da empresa
guando busca resolver os problemas da producéo, sendo solicitado, de acordo com
Antunes (1999, p. 49), a ser mais qualificado, participativo, multifuncional polivalente
dotado de “maior realizacdo no espaco de trabalho”. O autor destaca, porém, que
todas essas transformagfes conduzem frequentemente & intensificagdo do trabalho.
Lapis e Merlo (2007) apresentam formas de organizacao do trabalho cuja base € a
diversificacdo das tarefas e o comprometimento do trabalhador com o local onde
trabalha. Assim o toyotismo, segundo Holzmann (2011), agia da mesma forma que o

taylorismo: servindo a empresa, pois o objetivo era 0 aumento dos lucros.

Se pode haver, segundo seus difusores, vantagens para 0s
trabalhadores, sobretudo quanto a reducdo do trabalho fragmentado,
repetitivo e monétono da experiéncia taylorista-fordista, € inegavel
gue a forca de trabalho continua a ser geradora de excedente, em
condi¢cbes que requerem seu envolvimento e comprometimento com
a empresa em novos patamares, que assegurem as condi¢des
necessarias ao processo de acumulacdo de capital no contexto da
globalizacdo. (HOLZMANN, 2011, p. 431)

O toyotismo € fundamentado em um padrdo tecnoldgico e de organizagéo
avancado, no qual o trabalhador se depara com técnicas de gestdo da forca de
trabalho e com a ampliacdo do uso dos computadores na producdo. Nesse modelo,
os trabalhadores precisam utilizar varias maquinas diversificadas, o ritmo e a

velocidade de producao sdo maiores e ocorre uma exigéncia da atividade intelectual
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no trabalho diante da informatizacdo e automacao. De acordo com Antunes (1999),
€ possivel perceber que a forca de trabalho € explorada de forma intensificada, pois
0 modelo busca reduzir o que no trabalho ndo agrega valor. Dessa forma, 0s postos
de trabalho séo reduzidos, busca-se o aumento na produtividade, na qualidade total
e, em contrapartida, as fabricas se encontram com o numero cada vez mais
reduzido de trabalhadores, sendo que aqueles que permanecem ativos acabam
sendo sobrecarregados, o que pode |Ihes afetar a saude fisica e psiquica.

O movimento politico e teérico denominado neoliberalismo, predominante no
Po6s-Segunda Guerra Mundial, ganhou espaco e propiciou condi¢des a adaptacdo do
modelo toyotista, principalmente no Ocidente. Diante desse modelo, de acordo com
Braga (2009), é possivel perceber a transformagédo da empresa fordista em beneficio
desse novo modelo de producdo, seguido pelo crescimento de processos de
terceirizacdo; pela reducéo dos niveis hierarquicos; pelo crescimento de estratégias
de geréncia que transformam a forca de trabalho; pela cooperacdo (que aparece
como uma obrigacdo, como algo que os trabalhadores devem fazer, mas em favor
dos interesses da organizacdo, e nao aos seus proprios interesses) dos
trabalhadores e pela administracéo do trabalho por meio de metas.

Segundo Krein (2011, p. 245), esse modelo se contrapfe a politica e a
economia baseada na intervencédo do Estado. Caracteriza-se por ser “uma corrente
de pensamento cujos principios embasam uma concepg¢do politica em que o
fundamento da sociedade se assenta na liberdade dos individuos e no
funcionamento dos mercados.” A funcdo do Estado, nesse modelo, da-se pela
certificacdo da liberdade aos individuos e pela livre concorréncia, aqui entendida
como a liberdade da prevaléncia dos principios de concorréncia, em que o bem-
estar futuro s6 € atingido com a retirada de qualquer barreira que vise a busca por
interesses proprios dos individuos. Dessa forma, a teoria neoliberal reserva dois

pressupostos apresentados pelo autor:

Os mercados se ajustam automaticamente as mudancas entre oferta
e a demanda sempre que 0s precos sejam flexiveis [...] e o trabalho é
considerado como qualquer outra mercadoria, portanto o salario é o
preco de ajuste entre a oferta e a demanda de trabalho. (KREIN,
2011, p. 247)
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No modelo liberalista, cria-se no trabalhador a ideia de que aceitar ou nao a
remuneracdo dada pelo mercado é uma opcdo que ele pode fazer e, em
contrapartida, estar desempregado acaba se tornando uma escolha que ele faz. O
aumento de salario s6 ocorre diante do aumento da produtividade, que também
depende da capacidade do trabalhador, pois cabe-lhe aumentar a producdo. Entéao
ha uma dependéncia total da busca por solucdes individuais, pois ja ndo ha mais a
protecdo social a esse trabalhador. Mendes e Winsch (2004) relatam que o avango
tecnolégico e cientifico que acompanha essa fase também intensifica o trabalho,
pois alguns trabalhadores sédo considerados ndo habilitados para as exigéncias do
mercado, que, em consequéncia, absorve cada vez menos a for¢a do trabalho.

Dos trabalhadores € exigida uma grande capacidade de se adaptar e é
inserida a nocao de ser empreendedor de si mesmo diante do mercado neoliberal.
De acordo com Serafico (2011), o empreendedorismo surge como resultado de
varios valores que tendem a transformar as condutas, de forma a superar 0s
problemas concretos. Entdo, ha a difusdo dos principios do neoliberalismo nao
somente nos ambientes de trabalho, como nas familias, na politica, enfim, diante
desse modelo os individuos buscam agir antecipadamente, ser inovadores, investir
em si mesmos. Espera-se de um trabalhador que tenha energia, que possua
lideranca, ndo havendo limites para alcancar os objetivos que Ihe sdo propostos. O
mesmo autor sugere que todos devem agir como empreendedores, uma vez que se
faz necessario “[...] produzir os empreendedores inovadores que deverdo ser 0s
inovadores da acumulacdo do capital”. (SERAFICO, 2011, p. 149)

Além da necessidade de produzir empreendedores, preparados para 0S
desafios apresentados nos locais de trabalho, ha a presenca da flexibilizacdo das
relacbes no interior das empresas e fora delas, com o uso de argumentos nos quais
€ possivel a criacdo de negociacbes menos restritivas. Segundo Holzmann e
Piccinini (2011, p. 198), ocorre a abertura para a desregulamentacédo dos contratos
de trabalho, o que reflete a perda de direitos desses trabalhadores, dando maior
liberdade ao contratante. Os autores acrescentam a diferenca desse modelo em que
“[...] os trabalhadores devem estar dispostos a se submeterem a variacbes na
jornada de trabalho, segundo os interesses e necessidades da firma”. Também
devem ser flexiveis, diferenciando-se do modelo fordista, em que o trabalhador

permanecia fixo no seu posto de trabalho executando a mesma tarefa. O autor
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destaca algumas formas de flexibilizacdo, que denomina “formas de precarizacao do
trabalho”, recebendo destaque a questéao salarial, o horéario de trabalho, a funcéo ou

a organizagao:

A flexibilizacdo pode ser entendida como ‘liberdade da empresa’ para
desempregar trabalhadores; sem penalidade, quando a producdo e
as vendas diminuem; liberdade sempre para a empresa, para reduzir
o horéario de trabalho ou de recorrer a mais horas de trabalho;
possibilidade de pagar salarios reais mais baixos do que a paridade
de trabalho exige; possibilidade de subdividir a jornada de trabalho
em dia e semana segundo conveniéncias da empresa, mudando
horarios e as caracteristicas do trabalho; [...] dentre tantas outras
formas de precarizacdo da forca de trabalho. (ANTUNES, 2009, p.
234)

Diante da necessidade de dar a direcdo em que as empresas devem andar
para que seus objetivos sejam atingidos, estabelece-se como diretriz a gestdo, que,
de acordo com Garay (2011, p. 209), “[...] é o processo de dirigir a organizacao e
tomar decisdes [...]; engloba estratégias, objetivos, filosofia da organizacao,
organizacdo do trabalho, natureza das relagcdes hierarquicas, controle e etc.” E
nesse campo da gestdo que surge a ideia de competéncia, atrelada a capacidade
individual do trabalhador, que deve mostrar todo o seu potencial para contribuir com
0s objetivos da empresa, colocando em pratica sua flexibilidade, iniciativa e
comunicacdo. Nardi e Rosenfield (2011) destacam que, nesse modelo, ha um
envolvimento total do trabalhador com o0s objetivos e as metas que lhe sé&o
apresentadas pela empresa.

Os modelos de gestdo, que tém na sua base os discursos dos modos de
organizar a producdo, ocupam a funcdo de gerenciamento entre o capital e o
trabalho, sendo seu projeto maior a adesdo dos trabalhadores aos objetivos da
empresa. Gaulejac (2007) acrescenta que atualmente a logica financeira assume o
lugar da légica da producéo: tudo o que é considerado custo deve ser reduzido,
havendo necessidade de bom gerenciamento para que as empresas se mantenham
diante das exigéncias do mercado. Para medir desempenho e rentabilidade, a
producdo se mantém em uma tensdo permanente, sendo necessario “[...] fazer
sempre mais, sempre melhor, sempre mais rapidamente, com 0S mesmos meios e
até com menos efetivos”. (GAULEJAC, 2007, p. 41). Os resultados sdo medidos

conforme o envolvimento de cada um na rentabilidade da empresa. A competicao
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passa a ser vista como algo natural, o “ato de pensar” s6 é esperado se estiver a
servico do alcance dos resultados e o que se espera dos trabalhadores é o
comprometimento e o alto desempenho.

Hoje, requer-se do trabalhador muito mais do que o envolvimento com o seu
trabalho, partindo-se do que ele pode oferecer no ambito fisico, mental e psicolégico
para a producédo. Sua subjetividade passa a fazer parte dos processos de trabalho e
€ possivel perceber o controle desta. Segundo Lazzarato e Negri (2001, p. 28),
diante dessa transformacgédo, “[...] ndo é nem o trabalho imediato executado pelo
préprio homem, nem € o tempo que ele trabalha, mas a apropriacdo de sua
produtividade geral”. Dessa forma, as empresas apoderam-se da compreensdo que
o trabalhador tem da natureza de sua atividade e de como faz para exercer dominio
sobre ela:

A nova fase do capital, da qual o toyotismo € a melhor expressao, re-
transfere o savoir-faire®> para o trabalho, mas o faz apropriando-se
crescentemente da sua dimenséo intelectual, das suas capacidades
cognitivas, procurando envolver mais forte e intensamente a
subjetividade operéria. (ANTUNES, 2005, p. 87)

Grisci (2011, p. 456) destaca que, diante dessas transformacdes do
capitalismo, o trabalho imaterial € valorizado, descrito pela autora como o “[...]
conjunto de atividades corporais, intelectuais, criativas, afetivas e comunicativas
inerentes ao trabalhador”. Essas atividades se tornam cada vez mais demandadas
como obrigatoriedade para a manutencdo desse sujeito no mercado de trabalho,
constituindo o controle da subjetividade deste e uma mobilizacdo sem limites. Gorz
(2005) afirma que a qualidade da producao requer do trabalhador um saber que nao
€ aprendido em escolas técnicas por meio de conhecimentos especificos, mas de
um saber descrito como “[...] 0 saber da experiéncia, o discernimento, a capacidade
de coordenacéo, de auto-organizacdo e de comunicacado”. Essa € a forma pela qual

0 capital exerce o0 seu poder sobre os trabalhadores.

[...] o que impressiona é que ndo se trata aqui nem de
conhecimentos, nem de qualificagbes profissionais. O que conta para
esses ‘colaboradores’ de um dos maiores grupos industriais do
mundo, sdo as qualidades de comportamento, as qualidades
expressivas e imaginativas, o envolvimento pessoal na tarefa a

A palavra savoir-faire tem a mesma conotacgéo que saber-fazer, explicado na nota 2 deste trabalho.
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desenvolver e completar. Todas essas qualidades e essas
faculdades sé@o habitualmente proprias dos prestadores de servigos
pessoais, dos fornecedores de um trabalho imaterial impossivel de
quantificar, estocar, homologar, formalizar e até mesmo de objetivar
(GORZ, 2005, p. 17).

Diante dessa relacédo do trabalhador com a producéo, € mais dificil perceber o
gue realmente € tempo de trabalho ou tempo de producgdo e o que é tempo livre.
Segundo Grisci (1999), a exigéncia de processos flexiveis e ageis, resultante das
transformacdes que ocorreram no mundo do trabalho, reflete sobre o tempo dos
trabalhadores. Os individuos vivem sobre um controle rigoroso do tempo, que pode
ser percebido nos ambientes de trabalho pela exigéncia de uma produtividade
aumentada.

Esse conceito de tempo e da importancia que ele adquire na vida dos
individuos na atualidade, apresentado acima nas relacdes de trabalho, também é
percebido na sociedade de forma geral, apresentado pelos conceitos de
“modernidade liquida” e “vida liquida”, que determinam uma sociedade em que as
condicbes sob as quais os individuos agem esta em constante mudanca em um
tempo muito curto, ndo permitindo que os habitos, rotinas e as formas de viver
possam ser solidificados. As pessoas temem ficar para trds e vivem sempre
preocupadas com o futuro em perder as oportunidades, em ndo acompanhar a
rapidez dos acontecimentos. Baumam (2009, p. 45) destaca que “[...] a liberdade
das pessoas em busca de identidade é parecida com a de um ciclista; a penalidade
por parar de pedalar é cair; deve-se continuar pedalando apenas para se manter de
pé”. O que da a ideia de gque se alguém esta andando ndo conseguira parar para
pensar remetendo todo o tempo a questao da velocidade.

Diante do entendimento de que o ato de trabalhar “exige” um trabalhador
empenhando sua capacidade fisica, mental e subjetiva para superar a “distancia”
entre 0 que a empresa espera de resultados e os conflitos que esse trabalhador
encontra no seu dia a dia para atingi-los e da importancia do trabalho na construcao
da identidade dos individuos e no seu papel social, torna-se necessario 0
conhecimento das formas de trabalho que encontramos na atualidade. As
transformacdes do mundo do trabalho desde os modelos taylorista, fordista e,
principalmente, o neoliberal de trabalho tém reservado relacbes cada vez mais

flexibilizadas, entendidas como precariedades. De acordo com Galeazzi e Holzmann
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(2011), essa precarizacdo se da pela supressdo dos direitos de trabalho, cujo
resultado é o aumento no mercado de trabalho de relacbes que substituem o

trabalho assalariado e as prote¢des que advém deste.

O trabalhador por conta prépria, ou autbnomo, € o0 personagem-
simbolo do ideario neoliberal, expressdao de criatividade e da
independéncia dos individuos e de sua capacidade presumivel de
construir, sem subordinacdo, suas estratégias de sobrevivéncia e de
éxito econdmico (GALEAZZI; HOLZMANN, 2011, p. 263).

O que resulta de todo esse processo de transformacgOes do trabalho aos
sujeitos, de forma geral, é uma série de perdas, seja nos contratos de trabalho,
como nos direitos de férias, licenca saude, aposentadoria, seja na saude dos
individuos. Mendes e Winsch (2007) destacam as configuragdes do mundo do
trabalho contemporaneo e o impacto que elas impdem a saude dos trabalhadores
por colocar a competitividade, a flexibilidade e a produtividade a frente dos aspectos
humanos e sociais.

Diante dessa construgcdo, passa-se a analisar a acdo da organizagdo do
trabalho na saude dos trabalhadores, uma vez que essa organizagdo influencia de
forma especifica o aparelho psiquico, pois, segundo Dejours (1987), é dela que
surgem o sofrimento, resultante do encontro entre a historia dos sujeitos, suas
esperancas, seus desejos e uma organizacdo que ndo leva em consideragao tais

aspectos.

2.2 Saude mental e trabalho

O trabalho, como dito, € mais do que vender a forca em troca de uma
remuneracao; ultrapassa a funcdo de servir como meio de inserir 0 individuo na
sociedade. Ele assume papel central na composicdo da identidade dos sujeitos,
dada a funcdo psiquica que desempenha, agindo, entdo, como uma das bases na
constituicdo do sujeito e de seus significados, conforme diz Heloani e Lancman
(2004). Quando se refere, aqui, ao psiquico considera-se as relacdes subjetivas

presentes em todas as atividades que os sujeitos desempenham, fazendo parte do
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social, do ético e do politico e ndo de forma menos significativa permeando o
trabalho. Dejours (2004, p. 168) considera que “[...] o trabalho €&, certamente, o
mediador privilegiado e insubstituivel entre o inconsciente e o campo social”.

Considerando a fungéo que o trabalho tem na constituicdo dos sujeitos, faz-se
necessario considerar que as novas circunstancias de trabalho, resultantes de um
dinamismo dos processos de producdo e de uma nova organizacdo deste, incidem
sobre a saude dos trabalhadores. Segundo Mendes e Wiinsch (2007), a salude e o
trabalho estdo atravessados pelas transformacées da sociedade e pelas
incoeréncias dos atos no mundo contemporaneo. E possivel verificar as
transformacdes na forma de gestdo como resultado de modificacdes do processo de
reestruturacdo produtiva e da globalizacdo, que, por fim, acabam por originar
precariedade e fragilidade nas relagcdes entre saude e trabalho e nas condi¢des de
vida dos trabalhadores.

Recai sobre o trabalhador administrar ao mesmo tempo a flexibilizacdo dos
processos de trabalho, do préprio mercado, dos produtos e das novas formas de
consumo, somada a diminuicdo de empregos, resultante das inovacdes
tecnoldgicas. Tais inovacdes colocam em risco a mao de obra, tornando cada vez
mais precarias as relacdes de trabalho, que hoje se destacam pela subcontratacéo,
contrato por tempo determinado e contratos temporarios. Deve-se acrescentar,
também, que o individualismo e a competitividade tém recebido evidéncia, dada a
ascensdao do neoliberalismo. Nesse contexto “[...] aumentam a angustia e a
ansiedade no trabalho, a tal ponto que o desgaste fisico e psicolégico passa, muitas
vezes, a ser banalizado e encarado como se fosse parte normal de trabalhar e
viver.” (LAPIS e MERLO, 2005, p. 28)

Nesse caminho de construgcdo dos conhecimentos sobre o trabalho e de sua
influéncia sobre os trabalhadores, um olhar diferente € posto sobre a saude do
trabalhador que apresenta novas particularidades. O trabalhador, que era visto como
um sujeito passivo, um objeto, passa a ser percebido como sujeito ativo no processo
saude e doenca. Com base nessa visdo, € necessario problematizar discursos
médicos que trazem a visdo do adoecimento no individual e sair dos limites do
consultério para conhecer de perto como se configura o trabalho. Entdo saude passa

a ser estabelecida a partir das relacdes com “[...] os modos de viver, de produzir a
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vida e de significar as experiéncias, as contingéncias e as poténcias da vida”.
(TITTONI, 2004, p. 70)

Os avancos tecnolégicos e as novas organizacdes do trabalho ndo
trouxeram o anunciado fim do trabalho penoso; ao contrério,
acentuaram as desigualdades e a injustica social e trouxeram formas
de sofrimento gualitativamente mais complexas e sutis, sobretudo do
ponto de vista psiquico. (DEJOURS, 2004, p. 31)

As relagbes entre saude mental e trabalho, neste estudo, foram
compreendidas partindo de estudos de Dejours (1987; 1992), mediante a construcao
tedrica e metodoldgica da Psicodinamica do Trabalho. Essa abordagem faz parte de
um conjunto de teorias, caracterizadas como Clinicas do Trabalho, cuja base das
suas pesquisas sao o trabalho e a subjetividade. Aproxima-se de uma clinica social
do trabalho, pois se encontra entre o fragil limite do psiquico e social, distanciando-
se do modelo clinico individualista, que ndo leva em consideracdo as questfes
sociais do sujeito nos processos intrapsiquicos. O tema das clinicas do trabalho sao
as diversas formas de mal-estar relacionadas ao trabalho, que resultam das
exigéncias e demandas colocadas pela organizacdo do trabalho e acabam por
sujeitar os trabalhadores a menor capacidade de ag¢do e de enfrentamento.
(BENDASSOLLI e SOBOLL, 2011)

De acordo com os autores citados acima, as patologias do trabalho sdo
divididas em quatro grandes grupos: o primeiro grupo, classificado como “patologias
da atividade” ou “patologias da sobrecarga”’, envolve o0s transtornos
musculoesqueléticos, o estresse, o burnout, o karoshi, a fadiga e as formas brandas
ou graves de dissociacdes psicoldgicas; no segundo, encontram-se as “patologias
da soliddo”, em que se estuda a soliddo decorrente das diversas modalidades de
gestdo de recursos humanos, que se debrucam sobre a quebra dos coletivos de
trabalho e da individualizacdo; o terceiro resulta da violéncia no trabalho,
destacando-se as formas diferenciadas de assédio moral, e o quarto trata das
depressdes, suicidios e tentativas de suicidios e descompensacdes que resultam de
situacdes pos-traumaticas.

Como participante das “clinicas do trabalho” a Psicodindmica do Trabalho,
segundo Dejours (2004), destaca em seus pontos metodolégicos a importancia do

entendimento do trabalho como o cenario de varias trocas, representando o espaco
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onde ocorre o confronto entre o mundo interno e a subjetividade do trabalhador com
o0 mundo externo, representado pelas regras, l6gicas e os desafios do trabalho.
Nesse contexto, o cendrio do trabalho € repleto de sofrimento psiquico, entretanto
esse é 0 mesmo espaco em que O crescimento e o desenvolvimento psiquico do
adulto podem ocorrer, representando uma fonte de prazer. Percebe-se uma
sociedade capitalista, que, por meio da sua flexibilidade, produtividade e consumo,
oferece aos trabalhadores ora momentos de emancipagdo, ora de escravidao.
(MENDES, 2008)

Essa articulacdo permite dizer que o sujeito [...] € o0 sujeito da luta
contra a loucura do trabalho, as patologias e a doenca mental. E o
sujeito que luta pela sua satde mental. E o sujeito da contradico, do
conflito com ele mesmo, que hesita sobre si mesmo quando
confrontado com o real. E o sujeito do sofrimento em relagdo as
adversidades da organizacdo do trabalho e do trabalhar. (MENDES ;
ARAUJO, 2011, p. 24)

Assim, o ato de trabalhar nunca sera algo neutro para os trabalhadores, pois
se apresenta carregado de investimentos, tendo um sujeito que, de acordo com
Mendes e Araujo (2011, p. 24), “[...] se engaja no corpo e no afeto” e esta sujeito a
dindmica do sofrimento e do prazer. Na evolucdo da teoria da PdT, o lugar de
destaque € dado ao sofrimento, pois ndo ha trabalho sem sofrimento. Nessa
construcao tedrica, a normalidade ndo significa auséncia de sofrimento, ao contrario,
0 autor destaca que esse conceito de sofrimento ndo deve ser abandonado, pois o
confronto entre o real e o prescrito do trabalho ndo deixara de existir. (DEJOURS,
1999)

O conhecimento, fundamental para que se tenha acesso as vivéncias de
sofrimento e de prazer, dos processos de subjetivacdo dos sujeitos, das patologias e
da saude e adoecimento recai sobre o foco da analise da metodologia em PdT, que
€ a organizacao do trabalho. Essa organizacdo é vista por meio dos seus aspectos
visiveis, invisiveis, do prescrito e do intersubjetivo, sendo compreendida como
produtora de contradicdes vivenciadas pelos trabalhadores. Essa organizagao
apresenta varios jogos ao trabalhador — por exemplo, 0os casos em gque ela deseja
gue o trabalhador faca cada vez mais e cada vez melhor e, em contrapartida, nao
Ihe da as condicbes para executar suas tarefas, o que leva os individuos a

negligenciar a qualidade em nome da quantidade. Podem ser citadas outras
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contradicbes, como o discurso que da a importancia ao trabalho em equipe em
confronto com os modelos de gestdo que apresentam a avaliacdo individual. Nessa
situagcdo, novamente o trabalhador negligencia o trabalhar em equipe pelo trabalhar
sozinho. (MENDES e ARAUJO, 2011, MENDES, 2008)

O foco de estudo sobre a organizacdo do trabalho e as relacées de poder
permite a compreensao do desgaste psiquico, aquilo que prejudica a vida mental e
relacional. Temos o exemplo dos modelos atuais de geréncia que evocam a
exceléncia em todos os sentidos, desde o0s processos até as pessoas. Esses
modelos entram de forma discreta, desde os primeiros contatos, em que 0s
trabalhadores sdo chamados por colaboradores e acabam, sem perceber,
envolvidos pela exigéncia e dedicacéo total, priorizando as metas da empresa mais
gue os proprios desejos. Dessa forma, “[...] a empresa passa a ser dona, e o temor
de ndo conseguir manter a propria exceléncia significam horror e podem ser a
véspera de um horror maior — perda de prestigio, ser barrado na competi¢do interna
ou até ser despedido”. (SELIGMANN- SILVA, 2011, p. 495)

A organizacdo do trabalho promete constantemente ao trabalhador
nao desampara-lo, em troca da serviddo, criando uma ilusdo para o
trabalhador, aprisionando-lhe nas armadilhas da protecdo, que
muitas vezes remete a idéia do paraiso perdido [...]. Isso coloca o
sujeito em confronto com o principio do prazer e dificulta a renuncia,
associada a sublimacdo da pulsdo, como 0 prego a ser pago para
trabalhar, para entrar no mundo das regras, para se frustrar, sofrer e
aceitar. (MENDES; ARAUJO, 2011, p. 39)

O que importa para a Psicodinamica do Trabalho é conseguir entender como
os trabalhadores mantém certo equilibrio psiquico, mesmo estando submetidos a
condicbes que desestruturam. De acordo com Merlo (1999, p. 37), o objetivo é
visualizar o espaco que separa um comportamento livre de ser estereotipado,
localizando, “[...] o processo de anulagcdo desse comportamento livre”. Entdo, se o
sofrimento ndo é sempre seguido de descompensacado psiquica, isso de deve ao
fato de estratégias serem desenvolvidas contra esse sofrimento. (DEJOURS, 1999)

De acordo com Martins et al. (2010), as estratégias defensivas individuais e
coletivas construidas pelos trabalhadores desempenham uma funcéo dupla, pois, ao
mesmo tempo em que constituem uma prote¢do ao psiquismo, apresentam-se como

barreira na transformacéo da causa de sofrimento, favorecendo a alienagéo. Quando
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ocorre 0 uso de estratégias que negam ou rejeitam o sofrimento no trabalho, a
auséncia de um pensamento comum ao grupo pode substituir “[...] 0 pensamento
pessoal por ideologias de caracteristicas totalitarias”, o que diminui a possibilidade
dos trabalhadores reagirem e se mobilizarem coletivamente. (MARTINS, 2008, p. 83)

As estratégias de defesa sdo entendidas como formas de resistir
psiquicamente as contradicbes da organizacdo do trabalho. Podem implicar
transformacdes e modificacdes, mas também dissimular a consciéncia do
sofrimento. Assim, podemos encontrar estratégias individuais e coletivas. Dentre as
estratégias de defesa, podem ser destacadas a banalizacdo do risco, a exaltacédo e
a negacdo do perigo em trabalhos que apresentam situacdes de periculosidade,
levando, em alguns casos, esses sujeito, diante dessa defesa psiquica, a negarem o
uso de medidas de protecdo. Também sdo caracterizadas como estratégias de
defesa aquelas que usam a aceleracdo da producdo, hiperatividade, limitacdo da
capacidade de pensar. Tais defesas sdo encontradas em trabalhadores que estao
submetidos a situacdes repetitivas no trabalho. (DEJOURS, 2004; HELOANI e
LANCMAM, 2004)

Para a Psicodindmica, a origem da violéncia ndo parece estar na
prépria violéncia, mas nas estratégias coletivas de defesa,
mobilizadas ante 0 medo e a ameaga da propria integridade fisica e
psiquica, num contexto de relacdes sociais de dominacdo simbdlica e
serviddo voluntaria do qual ndo é possivel desertar. (MENDES, 2010,
p. 10)

Quando temos presente a situacdo atual do trabalho, que abrange em si
guestdes como instabilidade no emprego, um grande namero de trabalhadores fora
do mercado de trabalho e condigBes precéarias, € possivel encontrar 0 uso de
estratégias defensivas diferenciadas que favorecem patologias especificas. Essas
caracteristicas, associadas ao modelo de gestdo atual, que em si favorece a
competicado entre os colegas e o individualismo, segundo Dejours (2004), mediante
as formas de avaliagdo individual e a gestdo por qualidade total, sdo responsaveis
por conduzir os trabalhadores ao uso de estratégias que favorecem as patologias da
solid&do, pois os obrigam a extrema perfeicdo no trabalho, impossibilitando as trocas
no coletivo.

O trabalho é um lugar de vivéncias de sofrimento que ndo se podem evitar,

pois as situacdes de trabalho sempre colocam os individuos diante do inesperado e
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incerto e os conduz a experiéncias de incapacidade. Entretanto, de certa forma,
também abrem espaco para a superacdo dos obstaculos, que depende da
capacidade do trabalhador de suportar o sofrimento e se empenhar, com o corpo e
sua subjetividade, no movimento de ultrapassar os obstaculos do trabalho real.
Assim, o trabalho n&o constitui “[...] uma desgraca socialmente determinada”, mas €
fruto de uma dinamica que podera atuar produzindo prazer. (DEJOURS, 2004, p. 37;
MARTINS, 2008)

Trabalhar, para a Psicodindmica do Trabalho, constitui uma atividade que é
desempenhada por homens e mulheres para prover o que nao foi previsto pela
organizacdo do trabalho. Sendo assim os trabalhadores pensam e agem de forma
diferente do que € previsto pela organizacdo do trabalho, utilizando-se do seu
conhecimento para compensar essa diferenca. E o que da o carater “vivo” ao
trabalho, onde esses conhecimentos e esse saber-fazer sdo revelados (GERNET;
DEJOURS, 2011). Cada novo processo de automacdo por que a empresa passa
traz em si novos desafios que, geralmente, ndo sao previstos, exigindo desse
trabalhador a busca por novos saberes. Dejours (2004) apresenta a impossibilidade
de execucdo do trabalho quando este segue a risca as ideias e normas
apresentadas. Dessa forma, tem se a no¢édo do alto custo como “preco a ser pago”
pelo trabalhador para ajustar a organizacéo prescrita a real.

Se o trabalho precisa ser ajustado para que possa ser executado, ele exige
do trabalhador a engenhosidade, termo como a disponibilidade desse trabalhador de
criar 0 novo, de ter iniciativa e criatividade, além de favorecer o processo de abertura
de espaco para o uso da inteligéncia resultante da pratica. Diante da resisténcia ao
real do trabalho, sdo percebidos os fracassos dos trabalhadores e sofrimentos séo
vivenciados. Para ultrapassar as situacdes que precisam ser superadas, 0S
trabalhadores lancam méo dos seus conhecimentos e de suas habilidades, que sao
especificamente humanas. Quando um ambiente de trabalho ndo permite que a
engenhosidade possa ser utilizada, dada a rigidez de sua prescrigdo, as vantagens
advindas da inteligéncia operaria acabam sendo perdidas.

Para se engajar no trabalho, € necessario, além da criatividade, o uso da
cooperacdo (DEJOURS, 2004). Essa cooperacdo € apresentada pelo autor como
fundamental e resultante da vontade dos trabalhadores de, juntos, ultrapassarem as

contradicbes do trabalho. Quem estabelece o campo da cooperacdo € a propria
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organizacdo do trabalho, pois a partir dela € que serdo apresentadas as regras, 0S
papéis, as competéncias e as autoridades. A cooperacao nao pode ser imposta aos
trabalhadores; ela resulta de vontade dos sujeitos diante das condigcbes de suas

possibilidades:

A inteligéncia pratica individual, ou seja, a engenhosidade, contribui
para a ressignificagdo do sofrimento, mas se ndo transformada em
cooperacdo, ndo consegue produzir mudancas na organizacdo do
trabalho. (MENDES, 2008, p. 23)

Para Mendes e Araujo (2011), a cooperacao sO € possivel a um trabalhador
gue tenha capacidade de renunciar a ideia de que pode tudo e enfrenta a impoténcia
diante das contrariedades da organizagdo, o que serve, dessa forma, para o
fortalecimento dos coletivos diante das precariedades e perversidades encontradas
no mundo do trabalho. Essa cooperacdo se revela cada vez mais dificil diante das
condicbes atuais de trabalho, em que a confianca € minada pelas formas de
avaliacao individualizada que obrigam o trabalhador a buscar seus interesses e nao
permite o fortalecimento dos vinculos e das trocas entre o grupo. Para que a
confianga ocorra, faz-se necesséaria a constru¢cao de acordos entre o coletivo, para
gue os ajustes de cada trabalhador a organizacdo prescrita ndo resultem em
desentendimentos entre eles.

E importante entender que a cooperacio ndo pode ser prescrita ou imposta,
pois ela é construida e resultante da vontade das pessoas em trabalharem juntas e
de contribuirem para a organizacédo do trabalho na qual estdo inseridas, mas para
gue ocorra essa cooperacao € necessario que haja confianca entre os individuos.
Por meio das “culturas empresariais”, hoje € possivel perceber os apelos executados
pelas empresas em busca de técnicas que visem mobilizar subjetivamente os
individuos em prol da producdo, porém a mobilizacdo ndo pode ser prescrita, mas
deve ocorrer espontaneamente, e isso torna frageis essas empresas (DEJOURS,
2004).

A mobilizacdo subjetiva depende da dinamica entre contribuigéo e retribuicao,
em que o trabalhador espera como retorno a contribuicdo que Ihe da a organizacao
do trabalho. Essa retribuicdo, que ndo se resume apenas ao aspecto financeiro,
como salario ou prémio de produtividade, mas ao carater moral dessa retribuicao,

chama-se o “reconhecimento” desse trabalhador pela contribuicdo para a realizagcéo
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do trabalho. Essa dinamica do reconhecimento no trabalho, de acordo com Gernet e
Dejours (2011, p. 64), € o que “[...] permite, de modo singular, compreender como,
gracas ao trabalho, alguns sujeitos logram estabilizar sua identidade” e evitar

durante a sua vida produtiva risco de doengas mentais e fisicas.

2.2.1 Reconhecimento e prazer

O reconhecimento e o0 prazer sdo centrais na compreensdo do sofrimento,
pois representam a transformacédo da ressignificacdo do sofrimento. Com base
nessa dinamica, é possivel até mesmo transformar a organizagéo do trabalho. Uma
organizacdo do trabalho que permite margens de ajuste diante do real do trabalho e
gue possui relagcbes democraticas e imparciais produz beneficios psiquicos aos
trabalhadores. Dessa forma, o reconhecimento abre espaco para que o trabalhador
consiga se empenhar e permite-lhe emancipar-se como sujeito; entdo, ele apropria-
se do sofrimento, ressignifica, supera e transforma. (MENDES, 2008)

O reconhecimento € destacado no entendimento de varios autores que
estudam o tema saude e trabalho. Ferreira e Mendes (2001) apresentam um estudo
em que a falta de reconhecimento no trabalho indica um contexto que ndo apresenta
circunstancias para o prazer. Mendes e Araujo (2011) relatam experiéncias em uma
empresa publica e outra privada. Na primeira, o sofrimento dos trabalhadores esta
relacionado a um trabalho que é valorizado apenas como fonte de renda e na
segunda, € centrado no concreto, no produto e ndo no esforgo. Nesses casos, ndo
h&d a percepcdo de um reconhecimento que consegue transformar as limitacdes
encontradas pelo trabalhador diante da organizacao do trabalho.

Monteiro (2012), em estudos com trabalhadores de Unidades de Terapia
Intensiva (UTIs), destaca aspectos da organizacao do trabalho que podem cooperar
para trazer sofrimento psiquico aos trabalhadores. Dentre eles, aponta como
significativa a questdo do reconhecimento, que no grupo estudado é encontrado de
forma reduzida. Ghisleni e Merlo (2005) destacam que as questdes relacionadas a
auséncia de reconhecimento sdo colocadas pelos pacientes do Ambulatorio de

Doencas do Trabalho do Hospital de Clinicas de Porto Alegre-RS, que relatam



36

buscar o reconhecimento dedicando-se ao trabalho de forma ilimitada, o que resulta
em patologias por hipersolicitacdes.

Merlo e Miller (2012), em estudos focados nos aspectos do reconhecimento
em trabalhadores da seguranca publica, trazem relatos de falta de reconhecimento,
de valorizacdo, percepcdo de descontentamento, sendo que na busca do
reconhecimento esses trabalhadores devem “fazer” para serem notados. Nos
estudos de Dejours (2004, p. 71), quando o reconhecimento € mencionado ele traz

consigo o ato de contribuir.

E antes mesmo de qualquer retribuicdo stricto senso, espera, as
vezes, apenas que suas iniciativas e vontades nao sejam frustradas,
em outros termos, que ndo seja considerado apenas um ‘simples
executante’ condenado a obediéncia e a passividade.

Dada a necessidade de contribuicdo, na Psicodinamica do Trabalho, para que
ocorra o reconhecimento, é essencial “o outro” — a existéncia de um coletivo —, pois
€ pelo olhar do outro que ocorre o reconhecimento da qualidade do trabalho que foi
executado, permitindo a solidificagdo da identidade singular. De forma oposta, “[...]
guando esse reconhecimento € recusado ou retirado, para a identidade, existem
riscos de desestabilizacdo” (GERNET; DEJOURS, 2011, p. 38). Nesse formato, o
reconhecimento acontece por meio de julgamentos, que nao se referem a pessoa
em si, mas ao trabalho realizado.

Dois julgamentos sdo destacados por Dejours (2004, p. 186): o julgamento de
utilidade e o de estética. O de utilidade, que pertence a linha vertical do trabalho,
gue é compartilhado pelos superiores hierarquicos e pelos clientes que €, segundo 0
autor, “[...] sobre a utilidade social, econbmica e técnica do trabalho feito pelo
sujeito”. O outro de estética localiza-se na conducgéo horizontal, proferido, entdo,
pelos colegas, pelos pares, em que o reconhecimento se da pelo saber-fazer. Merlo
(2011) relata o destaque dado por Dejours ao julgamento realizado pelos pares, que
o descreve carregado de um valor especial, pois ele se baseia em critérios
especificos, em que o reconhecimento se da por um trabalhador que realmente
conhece 0 que pertence ao métier.

Além disso, o autor destaca que somente depois que a qualidade do trabalho
realizado é conhecida é que se pode, em um momento posterior, incorpora-lo ao

registro da identidade. Portanto, o0 ndo reconhecimento dessa relacao do sujeito com
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o trabalho pode se tornar perigosa para a identidade dos trabalhadores, podendo
leva-los a “alienacdo mental, a perda da relacdo com o real”. (DEJOURS, 1999, p.
22)

Quando a qualidade do meu trabalho é reconhecida, também meus
esforcos, minhas angustias, minhas duavidas, minhas decepcbes,
meu desanimos adquirem sentido. Todo esse sofrimento, portanto,
ndo foi em vao; ndo somente prestou uma contribuicdo a
organizacdo do trabalho, mas também fez de mim, em
compensacdo, um sujeito diferente do que aquele que eu era antes
do reconhecimento. O reconhecimento do trabalho ou mesmo da
obra, pode depois ser conduzido pelo sujeito ao plano da construcéo
da identidade. E isso se traduz afetivamente por um sentimento de
alivio, de prazer, as vezes de leveza da alma ou até de elevacao.
(DEJOURS, 2008, p. 34)

De acordo com Gernet e Dejours (2011), quando o reconhecimento da
engenhosidade, da cooperagéo no trabalho, ndo ocorre, abre-se a possibilidade para
a “gquebra” do coletivo, que ndo consegue mais falar e colocar diante dos seus
colegas quais 0s seus argumentos técnicos e seus valores éticos na execucao de
suas atividades. Por ndo ocorrer mais a discussao das vivéncias de conflitos do
trabalho, o coletivo ndo exerce mais a funcdo de sustentar e de dividir seus
sofrimentos e suas investidas para superar os conflitos da organizacao do trabalho.
Dessa forma, a comunicacdo torna-se fragil e a possibilidade de pensar sobre o
trabalho também é corrompida.

Nas relacdes de trabalho, cada vez mais as novas formas de gestao utilizam
meétodos de avaliacdo em que predominam os julgamentos dos resultados do
trabalho. Dentre esses métodos, pode-se destacar a gestdo por metas e a qualidade
total associadas a introdugdo dos métodos de avaliacao individual e quantitativa de
performance. De acordo com estudos da Clinica do Trabalho, tais métodos de
gestdo promovem efeitos prejudiciais sobre a relacdo individual e coletiva no
trabalho (DEJOURS, 2004). Esse dano ocorre em primeiro lugar porque o ato de
trabalhar ndo pode ser reduzido a um sistema; isso significa que a engenhosidade, o
uso de uma inteligéncia pratica sao dificeis de serem avaliadas por medidas
guantitativas, pois o ato de trabalhar ndo se resume a “[...] uma sistematizacao
preconcebida da inteligéncia elaborada a partir de referenciais mais ou menos
sofisticados das “competéncias-oficios” (GERNET ; DEJOURS, 2011, p. 63).
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O reconhecimento por resultados, de acordo com Ferreira (2008, p. 47),
destaca-se como uma pratica que pode trazer riscos e efeitos negativos e que
produz, “[...] o sentimento de inveja, injustica, de competicdo desenfreada”. Isso
porque o0s gestores julgam a qualidade, a eficacia e a utlidade do trabalho
baseando-se no desempenho do trabalhador em atender as metas e aos objetivos
da empresa. Nesse reconhecimento, o foco ndo esta sobre o trabalho em si, sobre

as suas dificuldades, mas sobre o0 engajamento do trabalhador nas metas propostas.

A avaliacdo individualizada das performances, atrelada a qualidade
total, tem por consequéncia [...] a desestruturacdo dos coletivos de
trabalho. Em raz&o da exacerbacdo do ‘cada um por si’, 0s sujeitos
gue se descobrem soOs diante de atos injustos em seu posto de
trabalho, ficam extremamente fragilizados quando ndo podem contar
com seus colegas (GERNET ; DEJOURS, 2011, p. 67).

Merece destaque, também, o reconhecimento que passa pelos usuarios,
aqueles que utilizam o servico. Quando eles julgam o trabalho, € possivel a
percepcao de defesas de individualizagdo, de afastamento do coletivo e de
hiperinvestimento na relacdo com o usuario. Merlo (1999), em estudos com analistas
de informatica, aponta que esses trabalhadores ndo conseguem deixar de lado a
preocupacao em agradar aos seus clientes, pois € por meio destes que é colocado o
julgamento de utilidade, essencial para os processos de sublimacao.

A acumulacao flexivel, segundo Lapis (2011), reflete uma fase do capitalismo
cujo objetivo é o aumento dos seus lucros e cuja caracteristica é a intensa
flexibilidade. Destaque-se a questdo do controle mais intenso sobre o0s
trabalhadores, que pode ocorrer de duas formas: pelos proprios empregadores,
mediante o estimulo ao sentimento de “fazer parte” da organizacéo; e pelos proprios
colegas, mediante o autocontrole, da ideia de “vestir a camisa”, no sentido de ser um
colaborador, alguém que inclui um novo tipo de discurso, construindo-se, dessa
forma, novas subjetividades e dominacao desse trabalhador.

Corroborando com o0s posicionamentos acima, Araujo (2008) traz os
apontamentos de Eugene Enriquez, que relata o convite feito ao trabalhador, diante
dos modelos de gestdo, para assumir responsabilidades, envolver-se totalmente
com a empresa e sacrificar-se por ela. Segundo Enriquez, esse tipo de modelo faz
nascer nos trabalhadores a paixao pela empresa e desperta a identificagdo com 0s

valores dela, mesmo que de forma manipulada. Além disso, torna-se um perigo para
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os trabalhadores, pois, “agarrados” pela armadilha do desejo de reconhecimento,
envolvem-se totalmente e acabam por acreditar que sdo reconhecidos quando
colocam todo o seu potencial fisico, intelectual e afetivo a servico da empresa.
Considerando que os objetivos da empresa, em alguns casos, podem
representar um risco ao equilibrio psiquico do trabalhador, principalmente quando as
metas passam a ser a satisfacdo dele e ocupam o seu desejo de reconhecimento,
faz-se necessario revelar o “encoberto”, no sentido de impelir a mobilizacdo do
sujeito. De acordo com Dejours (2004, p. 34), este € um dos movimentos mais
importantes discutidos pela Psicodinamica do Trabalho: a possibilidade de
confrontar opinides mediante a criacdo de espacos publicos de discussédo. Esses
espacos permitem aos trabalhadores sair da posicéo de passivos do mundo desleal
do trabalho, onde é permitida a constru¢cdo de “[...] uma nova democracia das

relacdes de trabalho e a producédo de um novo conjunto de regras”.

A capacidade de pensar a reapropriacdo da inteligéncia destruida
pelo trabalho [...] e a reconstrucdo da subjetividade € que permitem a
recomposicdo das regras da organizacdo do trabalho. Os
trabalhadores s@o capazes de se proteger, de encontrar uma saida,
possuem capacidade de emancipacdo, de reapropriacdo, de
transformac&o e reconstrucdo da realidade (DEJOURS, 2004, p. 34).

Para a PdT, nos espacos publicos ocorre a possibilidade dos trabalhadores
“de pensar a racionalidade da sua acdo, debater suas estratégias coletivas, seus
acordos, normas e regras de oficio” (MENDES ; ARAUJO, 2011, p. 89). Dessa
forma, Mendes (2008) caracteriza o trabalho ndo somente como um modo de
producdo, mas como uma maneira que os trabalhadores encontram para viver
juntos.

No trabalho, ndo sdo encontradas apenas situacdes desfavoraveis, mas
aquelas que permitem a transformacdo do sofrimento em prazer, pois o trabalho
consente a operacdo de um dos mais evoluidos mecanismos psiquicos: a
sublimacédo. A sublimacdo é entendida como um processo no qual os impulsos dos
sujeitos, que deveriam lancar-se sobre a as relacbes sexuais, sao direcionados ao
trabalho, julgando que ocorra, “preliminarmente, uma dessexualizagdo e, também,

uma atividade de substituicdo socialmente valorizada”. (MERLO, 2002, p. 134)
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A sublimacao é um processo inconsciente e encontra-se na base da
estruturacdo da personalidade do sujeito [..]. O caréater
transformador da sublimacdo significa que, quando uma energia
pulsional € sublimada, pressupde-se criatividade, inovacdo e
participacdo, sendo uma negociacdo bem- sucedida entre o desejo e
a realidade, [...] favorecendo a transformacédo do sofrimento advindo
de uma organizacao do trabalho adversa (MENDES, 2008, p. 18)

A Psicodinamica do Trabalho demonstra que existem requisitos
indispensaveis, dentre eles organizacionais, éticos e sociais, para que sejam
possiveis vivéncias de prazer. De acordo com Merlo (2011), para que haja a
possibilidade de sublimacédo, a organizacdo do trabalho precisa permitir uma
distancia entre o prescrito e o real. Como colocado, essa distancia € o que permitira
0S possiveis ajustamentos criativos e inventivos, o que foi apresentado como
engenhosidade. E a possibilidade de colocar em acgéo a inteligéncia pratica.

E necessario, também, que a organizacdo do trabalho permita a construgéo
da cooperacao e de relacdes de confianca entre os trabalhadores. Uma organizagao
do trabalho rigida, em que as prescricbes devem ser seguidas a risca, em que nao
h&4 espaco para acdo dos trabalhadores e que, por conseguinte, valoriza a
competitividade e o individualismo entre os sujeitos, ndo abre espaco para a
criatividade e a subversao dos procedimentos.

As condi¢cBes éticas, também, sdo destacadas na producdo de prazer. Elas
decorrem da possibilidade de esse sujeito, no enfrentamento de uma situagéo de
trabalho conflitante, que Ihe gera um custo psicolégico, receber uma retribuicdo ao
seu esfor¢o, ao seu engajamento no sentido de inventar e superar o problema. Essa
dindmica da retribuicdo, por meio do julgamento de utilidade, “significa que o0s
interlocutores do trabalhador devem reconhecer que as atitudes dele contribuiram
para a realizacdo do trabalho” (MERLO, 2011, p. 282).

O mesmo autor traz outra condicdo de grande importancia para que a
sublimacdo possa produzir-se no trabalho: as condigdes sociais para que ocorra a
valorizacéo da atividade desenvolvida, caracterizado anteriormente como julgamento
de beleza. Em primeiro lugar, € julgada a qualidade do trabalho implicando o
respeito por todas as normas. Esse € um julgamento que merece destaque porque
nao é feito por qualquer pessoa, mas por alguém que mais sabe sobre aquele tipo
de trabalho, das dificuldades dele. Quando esse julgamento é proferido, conhece-se
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o saber-fazer do sujeito e ele sente que pertence a classe, ao coletivo de
trabalhadores (MERLO, 2011).

Importante nesse julgamento de beleza é o fato de a originalidade do trabalho
ser reconhecida, o que faz com que o produto daguele sujeito ndo seja igual ao de
outro. Por causa desse fato, esse julgamento envolve a identidade. Dejours (2004, p.
75) conclui que “[...] a dindmica do reconhecimento das contribuicdes para com a
organizacao do trabalho empenha de facto a problematica da saude mental”.

Na relacdo do julgamento executado entre os colegas de trabalho é
necessario o entendimento da “burla”, que, segundo Dejours (1992), decorre de uma
inteligéncia pratica que é utilizada de forma a transgredir e perverter as regras
prescritas do trabalho, consideradas extremamente necesséria para a execucao das
atividades em algumas situagbes desse trabalho. Os trabalhadores n&o devem
discordar do jeito como que as regras sao transgredidas, pois somente dessa forma
“[...] tornam-se publicas as ‘burlas do métier’, para que se possam receber o
‘julgamento de beleza’ e o reconhecimento dos outros” (MERLO, 2011, p. 283).
Segundo Mendes e Araujo (2011), nos espacos publicos € onde ocorrem as
possibilidades dos trabalhadores de pensar suas agdes e discutir suas estratégias
acordos e regras.

Gernet e Dejours (2011) relatam que a importancia das regras no trabalho
esta na permissdo delas na conjuragédo do trabalho concreto e da organizacdo para
a cooperacdo. Quando ndo ha a possibilidade para que esse coletivo construa essas
regras, esse deixa de ser um espaco coletivo e passa a ser entendido como a
reunido de um grupo com interesses da maioria. Mendes e Araujo (2011)
apresentam o carater de defesa dessas regras, pois sdo criadas para tolerar o
sofrimento de n&o conseguir mudar as situagoes.

O prazer visto dessa forma é proveniente do sofrimento resultado de um jogo
de negociacdes, quando € possivel ao trabalhador criar, desenvolver novas formas
de fazer suas tarefas, relacionar-se com seu colega, sociabilizar-se e instituir
acordos que levem a transformacao do sofrimento (MENDES, 2008). Esse prazer
obtido por meio da gratificacdo social, que de acordo com Dejours (1996), é de curta
duracdo, no qual é possivel surgir novos sofrimentos que conduzam o0s
trabalhadores a novas situacdes desafiadoras. O autor explicita e caracteriza esse

prazer:
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[...] de situacdo de trabalho em situacdo de trabalho, de
reconhecimento em reconhecimento, desenhe-se pouco a pouco
uma séria continua de acontecimentos, de acbes e mesmo de
criacdes, que conferem, gracas a sua concretude e a sua inscricdo
durdvel na realidade, uma grande consisténcia e uma maior
estabilidade a identidade. (DEJOURS, 1992, p. 159)

Alguns autores relatam em seus estudos como ocorrem as vivéncias de
prazer no trabalho e a influéncia dessas na salde psiquica. Nesses estudos, 0
prazer no trabalho é relatado pelos trabalhadores de formas diferenciadas. Santos-
Janior (2008) realizou um estudo com profissionais que atuam em um Centro de
Atencéo Psicossocial (CAPS) em que existe um equilibrio nas vivéncias de prazer e
sofrimento desses profissionais. Ao comentarem sobre prazer, os trabalhadores
destacaram a presenca de espacos na organizacdo do trabalho que Ihes permitiam
idealizar atividades, implementar e buscar coisas novas.

Mendes e Araujo (2011), em uma pesquisa em empresa publica, relata que as
vivéncias de prazer dos trabalhadores estdo centradas na possibilidade de vencer
desafios e encontrar solucdes, resultado de uma organizacdo do trabalho que
apresenta falta de reconhecimento. Bottega (2010) em estudos com educadores
sociais de uma escola, no trabalho com adolescentes em situacédo de rua, destaca
mais fontes de sofrimento do que de prazer, ressalta a mobilizacdo dos
trabalhadores na relacdo com os adolescentes, pois, segundo eles, € por meio
dessa relagao que acreditam que trabalho deles facga diferenca.

Miuller (2012), em estudo com Policiais do Pelotdo de Operacdes Especiais
(POE), identificou varios aspectos da organizacao do trabalho que potencializaram a
saude e as vivéncias de prazer a esses trabalhadores. A pesquisadora destacou a
possibilidade que esses trabalhadores tém de realizar um trabalho que acreditam ser
significativo para a sociedade; a existéncia de encontros semanais em que podem
tratar ndo apenas de assuntos técnicos, mas também de apoio diante das
dificuldades dos colegas; o fato de terem uma chefia que sempre esta disposta a
ouvi-los; e por receberem um tratamento diferenciado em relacdo aos outros
policiais.

Mariano e Muniz (2006) relatam que as vivéncias de prazer de professoras da
segunda fase da rede publica do municipio de Jodo Pessoa, estdo relacionadas ao

reconhecimento dos alunos, permitindo a essas professoras vivéncias de utilidade e
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de responsabilidade no trabalho. Resende e Mendes (2004) destacam a
sobrevivéncia como a razdo fundamental para que trabalhadores bancéarios se
mantenham em seu emprego, em que a seguranca deles e da familia ocupa o lugar
de autorrealizagéo.

Esses estudos mostram que as vivéncias de prazer no trabalho advém do
“espaco” entre o prescrito e o real, que permite ao trabalhador mobilizar-se na
relacdo de reconhecimento proveniente dos clientes, dos alunos (no caso dos
professores), da possibilidade de vencer desafios que a organizacdo do trabalho
impde e da propria necessidade de sobrevivéncia e da seguranca financeira. Dada a
importancia das vivéncias de prazer para protecdo da saude mental dos
trabalhadores, o que deve instigar o0 questionamento nesta pesquisa €é O
conhecimento do prazer no sentido de reconhecer se esse prazer relatado pelos
trabalhadores na atualidade se mostra a favor ou contra o possivel equilibrio

psiquico e a saude mental.

2.3 O trabalho bancario: da reestruturacdo produtiva aos dias atuais

Ao final da década de 1960, havia um cenario de progressivo declinio do
regime de acumulacao fordista. As empresas apresentavam a perda de lucros, o que
impossibilitava a valorizagdo do capital, que, somado ao choque do preco do
petréleo e ao aumento das taxas de juros em meados da década de 1970, levou as
empresas a diminuir seus investimentos, originando problemas na situacdo de
emprego e renda. Nesse contexto, a dificuldade em que se encontrava o sistema
capitalista era foco de questionamentos, por iSSO ocorreu a busca por superar esse
modelo mediante uma acumulacdo flexivel, na qual se inicia a corrida atrds de
magquinas e trabalhadores que pudessem mudar e se adequar de forma rapida as
inovacbes. E nesse contexto que surge a reestruturacdo produtiva, caracterizada
como um “[...] processo de reorganizacdo do sistema capitalista mundial”’, segundo
Baumgarten e Holzmann (2011, p. 315).

A queda nos lucros das empresas foi o0 que gerou o questionamento do

sistema econdmico, substituindo o compromisso social em que a base se
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encontrava na estabilidade dos empregos pelo aumento na produtividade, trazendo
o fim de rigidos compromissos sociais. O toyotismo foi o modelo que mais
influenciou as empresas nesse momento. (FERRO, 1990)

A ideologia neoliberal foi 0 que sustentou a reestruturacdo produtiva, pautada
pela liberdade no funcionamento dos mercados e dos individuos, apresentando
como caracteristica a diminuicdo da protecdo social, uma nova definicdo do papel do
Estado e a flexibilizagdo nos direitos dos trabalhadores. (BAUMGARTEN;
HOLZMANN, 2011). Segundo Krein e Neutzling, citados por Bessi (2003, p. 29), a
reestruturacdo produtiva tem como principais caracteristicas: a busca das empresas
por modernizacao, a reestruturacdo e a reducéao de custos; um ambiente econémico
mais instavel e imprevisivel; fluxos financeiros com mais importancia que fluxos de
bens e produtos; empresas flexiveis e integraveis; novo padrdo tecnoldgico
(informatica); novas tecnologias que permitam automacéo flexivel; e a utilizacdo de
novos materiais em que o0 conhecimento passa a ser considerado um fator de
producéo decisivo.

Buscando a sobrevivéncia no mercado por meio da estabilizacdo da moeda
em 1994, com o Plano Real, ocorreu a implementacdo da reestruturacdo produtiva
no Brasil, a qual se deu sob a coordenacado, regulacdo e fiscalizacdo do Banco
Central, que trouxe ajustes ao sistema bancario. O primeiro ajuste referiu-se a
reducdo no numero de empresas, resultante de faléncias, fusdes, incorporacdes e
privatizacdes, que permitiram também o crescimento da participacdo do capital
estrangeiro no sistema bancario. (SEGNINI, 1999)

Como resultado dessa etapa de reestruturacdo, foi possivel destacar a
reducdo dos postos de trabalho, em razdo do fechamento das agéncias que eram
menos lucrativas e do enxugamento, e, ainda, da presenca dos servicos
terceirizados naquelas que restaram. De acordo com Lima (2000), entre 1989 e
1996, houve um corte de 40% dos postos de trabalho, resultando em eliminacdes de
agéncias inteiras. O numero de bancos no pais sofreu uma reducdo de 20%,
passando de 246, em 1994, para 197 instituicdes, em 2000, conforme pesquisa do
Departamento Intersindical de Estatisticas e Estudos Socioecondmicos. (DIEESE,
2002).
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O impacto das fusbes e incorporagbes na organizagdo de trabalho
destes bancarios foi intenso. Os funcionarios remanescentes tiveram
de se adaptar a nova organizacao prescrita e compensar a carga de
trabalho dos que foram demitidos. [...] posto o novo clima de
instabilidade e imprevisibilidade, os préprios trabalhadores, por
temerem perder o emprego, submeteram-se ‘voluntariamente’ as
novas exigéncias. (REGO, 2011, p. 55)

O processo de reestruturacéo foi marcado por fendbmenos sociais, recebendo
destaque o intenso desemprego, as terceirizacdes, a precarizacao e a intensificacao
do trabalho. As taxas de desemprego foram fortemente influenciadas por politicas
cujo maior objetivo, diante de um contexto de competitividade, era contribuir na
reducdo dos custos. Como exemplo, nas agéncias, houve as fusdes de postos de
trabalho, a reducdo dos niveis hierarquicos e as inovacdes tecnoldgicas. Larangeira
(1997, p. 117) destaca as transformacbes que, provavelmente, seguiriam as

reducdes dos niveis hierarquicos:

[...] hoje, existem na agéncia apenas funcdes de gerentes e de
atendentes. Porém os postos de atendentes deverdo ser eliminados,
no futuro. O gerente geral da agéncia ndo deve distinguir-se dos
demais funcionarios, em termos de execucdo de tarefas. Todos
devem desempenhar a fungdo de gerente, constituindo equipes de
vendas. Por outro lado, a organizagédo do trabalho esta baseada néo
em uma estrutura de fun¢des, mas em uma estrutura de processos e
negacios, constituida por equipes.

Nesse ambiente de desemprego, as desigualdades acabam sendo agravadas
e a concentracdo de renda fica cada vez mais ndo méaos dos que detém o poder
econdmico. O trabalho sofre com isso, pois a cada dia acaba perdendo seu valor
como direito e passa a ser um privilégio. Desde entdo, ter um emprego que antes
era sinbnimo de seguranca ja ndo é mais e surge o termo “empregabilidade”,
utilizado na area gerencial, que traz em sua esséncia a responsabilidade ao
trabalhador tanto de conseguir como de manter um emprego (RESENDE; MENDES,
2004)

Além de ndo contarem com a garantia dos proprios empregos, 0 contexto de
reestruturacdo bancaria, de acordo com Grisci (2002), trouxe aos trabalhadores a
percepcao de que uma perda estava prestes a acontecer, e, de certa forma, esses
sujeitos foram tomados por esses sentimentos de que a qualquer momento

poderiam ser substituidos. Essa sensacao contribuiu para que esses trabalhadores
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empregassem cada vez mais sua forca de trabalho, por causa do medo, o que
menta o estresse, a tensdo e o sofrimento entre eles, contribuindo cada vez mais a
favor do capital.

Confirmando os posicionamentos colocados pelos autores, Barbarini e Merlo
(2002) relatam que o dia a dia dos trabalhadores que exerciam a funcdo de caixas
executivos estava atravessado por sentimentos de estranhamento, desorientacao,
inseguranca e impoténcia, dadas as incertezas quanto ao futuro, resultado das
medidas de racionalizagdo dos processos, terceirizacdes e demissbes. Esses
trabalhadores sentiam-se desvalorizados, em razdo das alteracOes salariais, da
perda do status que a funcdo lhes proporcionava anteriormente e, dessa forma, o
sentimento é de que o trabalho passava a ficar cada dia mais pesado.

A incerteza quanto ao futuro também é destacada em estudos de Resende e
Mendes (2004). A relacdo desse sentimento aparece atrelada as situagbes de
desemprego e subemprego vivenciadas pela categoria bancéria, em decorréncia das
novas formas de produgdo capitalista. A sobrevivéncia € relatada como razéo
fundamental para que os bancéarios pesquisados continuem nos seus empregos, e
essa passa a ser substituida pela autorrealizacéo.

Em relagdo ao desemprego instalado no trabalho bancario, € interessante a
leitura feita por Druck et al. (2002). Para eles, ndo é a automacdo em si que traz o
desemprego, por diminuir a quantidade de trabalho necessaria. Nos bancos, é
possivel perceber que o volume de trabalho ndo diminui; ao contrario, aumenta. O
gue realmente diminui € a quantidade dos trabalhadores, que sao substituidos,
geralmente, pelo trabalho de terceirizados e pelos proprios clientes (por meio do
autoatendimento), que passam, entéo, a desenvolver um trabalho que antes era dos
bancarios.

O segundo fendmeno social apresentado foram as terceirizacbes, que
acabaram sendo difundidas em razdo da busca das empresas por formas flexiveis
de producdo. Por meio da terceirizacdo, o objetivo das empresas era a busca por
mais especializacdo em suas atividades-meio, e, dessa forma, transferir parte de
suas atividades-fim para outras unidades empresariais (GARCIA, 2011). A
terceirizacdo no setor bancéario, segundo Segnini (1999), foi iniciada na area de
apoio, que compreendia limpeza, vigilancia e transporte de valores, e logo avancou

para as atividades fins, como processamento de dados, compensacdo e
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microfiimagem de cheques, tratamento de documentos contabeis e atividades
técnicas, como Recursos Humanos e Departamento Juridico, e, finalmente, atingiu
0s setores de pagamento de contas e tributos em geral.

A terceirizacdo acabou produzindo novas formas de trabalho e emprego
precario, pois seu processo no setor bancéario revelou aumento na exploracdo da
mao de obra. As empresas contratadas, geralmente, pagavam salarios inferiores aos
vigentes no setor, ndo permitindo plano de cargos e salarios e com uma acao
sindical quase nula. Segundo Garcia (1999, p. 6), esse processo levou os
trabalhadores bancéarios ao “[...] rebaixamento dos niveis salariais, aumento da
jornada de trabalho, perda dos direitos trabalhistas, perda da identidade sindical e

piora no regime de trabalho”.

A terceirizacdo € a pratica que mais torna visivel a descartabilidade e
a volatilidade dos proprios trabalhadores bancérios, a medida que os
subcontratados, em geral, tém vinculos precéarios e instaveis como
condicdo para serem admitidos naquelas atividades. [...] ndo é por
acaso 0s problemas criados pela terceirizacdo e apontados pelas
geréncias dos bancos como: alta rotatividade, falta de compromisso
com o banco, conhecimentos limitados e choque de cultura entre o
terceirizado e o funcionéario. (DRUCK et al., 2002, p. 220, grifos do
autor)

A reestruturacdo produtiva, principalmente apdés o0 crescimento da
terceirizacdo do setor bancario, trouxe consigo mudancas na relacdo sindical.
Segundo Netz e Mendes (2006), os trabalhadores que procuram o sindicato, em sua
maioria, somente o fazem quando se encontram diante de um quadro de saude ja
agravado, pois consideram o fato de precisarem se afastar algo assustador e que
revela quao “frageis” sdo. Dessa forma, a atuacao do sindicato sé acontece de forma
a compensar a reparacdo dos danos causados pela organizagcdo do trabalho,
mostrando-se incapaz, na maioria dos casos, de impedir os efeitos das
transformacdes do trabalho bancéario. Caso ndo ocorresse a diminuicdo da relacao
desses trabalhadores com o sindicato, o sofrimento e o adoecimento deles poderia
ser prevenido.

Os processos de terceirizacdo trouxeram a reducao dos custos e 0 aumento
dos indices de produtividade, pois a mesma tecnologia que era utilizada pelos
terceirizados, para compensacdo de cheques, telemarketing, desenvolvimento de
softwares, etc., também foi executada pelos bancos. A incerteza em relacdo ao
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futuro do trabalho acrescido das mudancas citadas abaixo por Segnini (1999, p. 193)

fizeram parte da intensificacdo do trabalho bancario:

[...] jornada de trabalho mais longa, frequentes horas extras, salérios
relativamente inferiores informam as praticas de gestdo que
determinam a precarizacao dos trabalhos em relacdo a mesma tarefa
efetuada nos bancos. Somando-se as condi¢cbes de trabalho, a

BN

permanente incerteza em relagdo a permanéncia no trabalho
contribui na construcéo da precarizagéo social.

O fenbmeno da intensificacdo do trabalho, que resultou em jornadas de
trabalho ampliadas, ocorreu com as modificagbes na estrutura das fungbes dos
trabalhadores e na piramide hierarquica, como também de programas de
reengenharia, cujo objetivo era maximizar os resultados. O medo do desemprego
passou a ser destacado no contexto bancario, pois ele era 0 que motivava esses
trabalhadores em suas atividades, permitindo que aceitassem salarios cada vez
mais baixos, os salarios “flexiveis”, que tinham esse nome por apresentar um valor
fixo e varios itens variaveis. (SEGNINI, 1999)

O intensivo uso da informatica afetou diretamente o trabalho bancario, pois
permitiu a automatizacao de servi¢os, a reducao de custos, a melhoria na qualidade
do servico que era prestado nas agéncias e 0 aumento da seguranca. Essas
medidas resultaram no aumento da produtividade e na reducdo dos postos de
trabalho, porém as jornadas ndo foram alteradas, e € nessa fase que se encontra
um grande numero de horas extras registradas. (SEGNINI, 1999)

Nesse contexto, o trabalho bancério se tornava, em decorréncia das
exigéncias do mercado financeiro, cada dia mais globalizado e competitivo. O
trabalhador bancario, entéo, passou a assumir um novo status, deixando de exercer
de maneira simples a operagcédo de pequenos trabalhados burocraticos e ocupou um
novo lugar, onde sdo chamados de “consultores de negécios”. Segundo Jinkings
(1995), para exercer essa atividade sdo exigidas desse trabalhador as
caracteristicas presentes no trabalho imaterial. Este, por sua vez, enaltece e exige
como condicdo para a nao dispensa do trabalhador o envolvimento do corpo, do
intelectual, da criatividade, da afetividade e da comunicag&o, bem como uma captura
total de tudo o que o trabalhador possa doar a empresa. (GRISCI, 2011)
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A criatividade e engenhosidade dos trabalhadores, suas capacidades
de gerenciamento da informacdo e de tomada de iniciativa e de
decisdo e seu investimento pessoal na tarefa e nas relacoes,
desvalorizados no modo de producdo fordista, passaram a ser
exigidos como fatores de competitividade das empresas. (GRISCI,
2011, p. 456)

A tdo sonhada tecnologia passou a ter maior controle sobre os trabalhadores.
N&o fazia mais parte da missdo da geréncia administrar a rotina dos trabalhadores,
entretanto, o controle passou a ser exercido pelas maquinas e pelas metas
ordenadas de antemao a esses trabalhadores, pois eram elas que registravam as
operacOes realizadas diariamente (BESSI, 2003). De acordo com Segnini (1999), o
gue caracteriza o bancario na atualidade ndo é mais o uso da moeda, mas o da
informatizacgao.

Diante de um novo trabalhador bancario, que agora possui status
diferenciado, com cargos e tarefas modificadas, a qualificagdo passa a ter um novo
significado. Ser qualificado decorre, agora, da capacidade do bancéario de competir e
de obter sucesso, inserido nos relacionamento com o0s colegas, nha execucao de
suas tarefas, na apresentacdo de um desempenho cada vez melhor, principalmente
na venda dos produtos e dos servicos de que o banco dispbe (RESENDE;
MENDES, 2004). Segundo Larangeira (1997, p. 111), anteriormente, quando o
mercado se estruturava de forma fechada e o modelo que o orientava tinha uma
hierarquia rigida, com pouca mobilidade, o critério para ser promovido no trabalho
era o tempo de servi¢co cuja qualificagao era adquirida pela “experiéncia”.

A ideia de qualidade também pode ser relacionada a satisfacéo do cliente, de
forma que ser qualificado é ter atitudes como: ndo deixar o cliente esperando para
ser atendido, resolver-lhe o problema com rapidez, mostrar-se simpatico e dar-lhe a
atencdo que merece. Essa necessidade de atendimento rapido cria uma relacdo de
pressao para o trabalhador, e o cliente passa a ser também um controlador, tendo o
poder de julgar eficiente aquele trabalhador que ndo o deixa muito tempo esperando
na fila, por exemplo. Tal fator aumenta a produtividade e intensifica o trabalho
bancario (DRUCK et al., 2002).

No processo de qualificacdo do bancéario, os treinamentos fazem-se
necessarios, porém € interessante entender que esses treinamentos tém um

destino: o desenvolvimento dos aspectos comportamentais, de comunicacao,
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capacidade de lideranca e tomada de decisdo (JINKINGS, 1995). Além da
importancia dos conhecimentos citados acima, de acordo com Larangeira (1997, p.
118), o bancario da atualidade deve ser um especialista na arte de vender, e para
isso precisa ter nocdes especificas que abrangem *“[...] conhecimentos sobre
mercado financeiro, utlizacdo de software, matemética financeira, além de
comportamentos relacionados ao saber-vender”, sem deixar de lado a necessidade
gue o bancario deve possuir de avaliar os riscos dos novos mercados.

Outra mudanca que decorreu da reestruturacdo bancéaria, de acordo com
Segnini (1999), teve relagdo com os produtos bancarios, em que, na busca por
manter os clientes e aumentar a lucratividade, ocorre o aumento na oferta de
produtos e servicos. Anteriormente, os bancos possuiam uma definicdo limitada e
estavel de seus produtos, descrita como pagamentos, empréstimos e investimentos.
Esses produtos possibilitavam que o trabalhador cuidasse de mercados
segmentados, que agiam de forma a se complementarem, era possivel encontrar
bancos de depdsito e de investimento. Com a reestruturacdo, os bancos passaram a
atuar nos chamados bancos multiplos e por meio de redes de agéncias, 0 que
contribuiu para o crescimento da concorréncia. (LARANGEIRA, 1997)

Diante da gama maior de produtos e servicos, cada banco buscava
estratégias diferentes para o desenvolvimento de suas atividades. Alguns se
destinaram ao “cultivo de clientes”, sendo que o objetivo do banco era que os
clientes aumentassem o vinculo mediante a aquisicdo de novos produtos. Para
manter esses clientes, as agéncias modificaram seu layout, com espacos bem
demarcados. Foram criadas areas de autoatendimento, que se destacaram pelo
crescimento, onde o cliente ndo precisava de um bancéario para realizar suas
transacdes (pagamentos de contas, depositos, saques, etc.), pois fazia essas
operacdes por meio de maquinas eletrénicas (caixas eletrénicos).

A lucratividade, tdo almejada no contexto bancario, ndo foi alcancada apenas
pelo uso da tecnologia informacional, mas por meio “de novas formas de uso e de
gestdo da forca de trabalho”, que diminuiram o tempo e aumentaram o volume de
cada operacao realizada pelos trabalhadores, segundo Druck et al. (2002) e
Larangeira (1997, p. 113). Além disso, por intermédio dos programas de

treinamentos e formacao dos bancarios, foram inseridas novas ferramentas da nova
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gestdo, dentre as quais se destacam os programas de qualidade. (LARANGEIRA,
1995)

A reestruturacdo produtiva, paralelamente ao modelo toyotista, traz em sua
esséncia a busca por reduzir ao maximo o desperdicio e 0s gastos considerados
desnecessarios (com excesso de materiais, de funcionarios e de gestores, etc,). As
empresas fazem o planejamento e a previsdo do numero de bancario que é
necessario para o andamento da agéncia e, na maioria dos casos, atuam de acordo
com o numero minimo, ndo levando em consideracdo os imprevistos. Diante do
enxugamento, o ritmo e o volume de trabalho aumentam e ha uma intensificacdo do
trabalho. Rego (2011, p. 82) cita como esse modelo aparece no dia a dia de

trabalho:

[..] cria-se situacBes de super-herdis, que nunca podem adoecer. E
uma pressao sutil para o funcionario, pois ele repensa varias vezes
antes de pegar um atestado sabendo que desfalcard sua equipe. O
coletivo de trabalho tem a clara percep¢do de que o ‘culpado’ por
eles estarem sobrecarregados € porque o colega faltou ou se
ausentou. No entanto, a reflexdo anterior, de que o volume de
trabalho esta mal direcionado para a quantidade de funcionarios nao
€ acessada por eles. [..] é péssimo para o convivio entre as
pessoas. A desconfianga se espalha e as pessoas ndo mais
interagem. E um modelo de gestdo que é intolerante as diferenca
individuais.

Outro modelo de gestdo que merece destague € o modelo de gestdo por
exceléncia, que, segundo Chanlat, citado por Bessi (2003), abrange o uso de novas
praticas administrativas na busca por produzir melhor do que a concorréncia. O
enfoque principal est4 na prioridade do sucesso, e sua capacidade de agir ganha
maior valor, dessa forma, ndo sdo admitidos “fracos” e € necessario se adaptar a
qualquer situacdo. Assim, a solicitacdo para enfrentar os desafios se torna
permanente, e o trabalho em grupo é requisitado pela administracdo com frequéncia,
sendo que os trabalhadores que se destacam recebem o prémio individualmente e a

mao de obra precisa se tornar polivalente a fim de atender as necessidades da

empresa.:

Nos dias de hoje, os bancérios realizam tarefas simplificadas pelos
processos automatizados e se encontram submetidos a novas
praticas de controle e gerenciamento que intensificam e disciplinam
mais seu trabalho [...] muitos bancarios estdo sujeitos a sobrecarga
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de tarefas e a jornadas de trabalho extenuantes, na sua atividade
cotidiana. Agravam-se 0s problemas de saude destes trabalhadores
nas ultimas décadas, e observa-se um aumento de precedentes das
Lesbes por Esforcos Repetitivos — LER. Nesse quadro, 0s programas
de ‘qualidade total e de ‘remuneragdo variavel’, amplamente
difundidos no setor, recriam estratégias de dominacdo do trabalho
gue mistificam e obscurecem a exploracdo capitalista, buscando
conquistar a adesdo ideolégica dos assalariados bancérios
(JINKNGS, 1995, p. 3).

A polivaléncia exige do trabalhador que seja mais qualificado e, ainda, que
esteja preparado para resolver tipos diferentes de problemas. Larangeira (1997) traz
a nocao de polivaléncia atrelada ao gerente da agéncia, que, segundo o autor, pode
envolver o aumento das funcdes que ele precisa desenvolver. Do gerente espera-se
que controle tudo o que ocorre na agéncia, desde sua manutencdo fisica,
envolvendo o cuidado com a pintura, consertos, a treinamentos, atribuicbes de
encargos, além de ter habilidade para lidar com o estresse emocional.

A intensificacdo do trabalho, de acordo com Druck et al. (2002, p. 230),
permitiu a “polivaléncia precaria”, que serviu como base para a intensificacdo de
varios problemas de saude na categoria bancaria, como de saude mental e o
crescimento das Lesbes por Esforcos Repetitivos e Disturbios Osteomusculares
Relacionados ao Trabalho (LER-DORT). Dessa forma, um poder maior de tomar
decisbes é dado aos empregados, que sado estimulados a cooperarem entre si e
também com o gerente, resultando na busca pelo trabalho em equipe, cuja énfase é
dada no uso da qualidade no trabalho e na criatividade, mas sempre a servico da
empresa, e ndo do trabalhador (LARANGEIRA, 1997). Todas essas mudancas no
trabalho ocorrem em uma grande velocidade, o que decorre da escolha de novas
tecnologias e um ritmo diferente que é imposto ao trabalhador. Nesse contexto, o
tempo se torna algo extremamente essencial, que € percebido em palavras como
“agilidade, rapidez, e instantaneidade”, que se tornam corriqueiras no vocabulario
dos trabalhadores. (MORASSUTTI; GRISCI, 2002, p. 3)

A reestruturagcdo produtiva trouxe a velocidade, captada na constituicdo de
um individuo de respostas cada vez mais rapidas ao trabalho, que a cada dia
apresenta-se mais agil, acompanhando a velocidade dos computadores. O tempo
nao se reporta ao tempo de vida do trabalhador, que comeca a ser difundido pelo
tempo de trabalho. Para a execugdo de um trabalho bancério intelectual, ndo é
necessaria a limitagdo deste as paredes da agéncia, mas ele pode ser realizado na
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casa dos sujeitos (BESSI, 2003). Os papéis ndo sao mais vistos sobre a mesa, mas,
sim, em um computador, que torna a visdo do trabalho executado alheio, pois é
dificil perceber ao final do dia onde foi colocada toda a energia intelectual desse
trabalhador (GRISCI, 2000).

No processo de reestruturacdo, a area de destaque das agéncias € a que
envolve a captacdo de negécios e aplicacdo de recursos, que, em alguns bancos,
nao se restringe a area fisica da agéncia, ja que os bancarios fazem negocios fora
desta com uso de notebooks conectados a rede (LARANGEIRA, 1997). Com todas
as modificacdes no layout e o uso de captacéo de recursos fora das agéncias, houve
uma tendéncia de reducdo no espaco fisico, pois elas sdo consideradas apenas
“pontos de negocios”. (LARANGEIRA, 1997, p. 116)

As empresas esperam, hoje, que os trabalhadores tenham a mesma
disposicéo e energia sempre, que estejam prontos para desempenhar rapidamente,
e sempre com exceléncia, seu trabalho. “A velocidade € altamente desejavel e
corresponde a ideia de energizacao e eficiéncia’. O que a exceléncia ordena € que 0
trabalhador alcance a velocidade necessaria para atingir os objetivos e as metas da
producdo (SELIGMANN-SILVA, 2011, p. 498).

Na busca por resultados competitivos, a guerra econbmica se serviu das
novas formas de gestdo para “motivar’ as pessoas. Rego (2011, p. 57) destaca os
slogans que foram criados para esse fim, como: “Vocé pode”; “Vocé tem de ser um
funcionario de sucesso”; “Vocé tem de ser o niumero 1”. Essas frases estimularam a
competicdo e o foco nos resultados. Num primeiro momento, cada empresa recebia
sua meta de producgéo e buscava se empenhar para que ela fosse atendida; depois,
com o fim de motivar, criou-se a concorréncia entre as agéncias. A competitividade
torna-se natural e é alimentada pela gestédo, sendo que o compromisso do bancario
passa a ser com a venda e com os lucros da empresa, e hdo mais com a prestacao
de servigo.

As metas sdo colocadas como a principal fonte de sofrimento entre os
bancéarios, no sentido de que € preciso correr para atender as exigéncias do
trabalho, para atender a meta em si, e de que em muitos casos, para atender, €
preciso que facam coisas que ndo consideram corretas. Dessa forma, muitos
passam por cima do que para eles constitui um valor ético e se colocam em uma

posicdo de humilhacéo para atingir os objetivos, sendo que em muitos casos néo
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sdo reconhecidos os esforcos desses trabalhadores pela hierarquia (SZNELWAR;
UCHIDA, 2011). De acordo com Bruno (2011, p. 25), mesmo que o cliente néo
queira realizar uma compra, que ndo tenha condi¢cdes até mesmo de fazer o
pagamento desse produto posteriormente, ou que nao precise daquele produto, nédo
€ isso que é levado em consideracdo, 0 que vale é atingir a meta. Dessa forma, o
bancario se sente obrigado a vender mesmo diante dessa situacao.

Reguladas por uma ideologia de exceléncia, como dito, as avaliacdes,
responsaveis por controlar os trabalhadores, sé@o inseridas no contexto de trabalho
bancério e tém sido utilizadas para os interesses do capital. Os métodos de
avaliacao fazem surgir um sujeito que parece mais um rob6é do que um homem, que
deve ser um sujeito perfeito, que néo falha e que nao fracassa (REGO, 2011). As
avaliacdes tornam-se o foco da producéo, e os trabalhadores sdo compensados, por

meio de premiac¢des, quando atingem as “supermetas” impostas pelas gerencias:

A pratica de premiacdo de trabalhadores por produtividade é um
destes artificios, que torna altamente competitivos os ambientes de
trabalho. A difusdo de praticas gerenciais que vinculam o0s
rendimentos dos trabalhadores ao cumprimento de metas de
produtividade determinadas pelas empresas, individualizando a
remuneracdo, tem ocasionado uma forte elevacdo das taxas de
exploracdo do trabalho. Com efeito, a ‘remuneracéo variavel' contém
um enorme potencial maximizador da exploracdo do trabalho. Isto
porque este sistema de remuneracdo esta associado a um conjunto
de mecanismos de estimulo ao aumento da produtividade e da
intensificacdo do trabalho — abonos, prémios ou bonificagbes
associados ao cumprimento de metas. Como agravante, é importante
notar que nado se incorporam ao salario-base do trabalhador os
ganhos advindos da remuneracgdo variavel, o que implica em reducao
de sua renda fixa e de direitos salariais. (JINKINGS, 1996, p. 10)

De acordo com Mendes et al. (2012, p. 65), com o0 objetivo de analisar as
configuracbes das violéncias relacionadas ao trabalho bancario no municipio de
Porto Alegre-RS, no periodo de janeiro de 2009 a dezembro de 2010, foram
realizadas as coletas de dados do sistema de gestdo de informacdes da area de
saude do sindicato dos bancéarios desse municipio. Dentre os motivos pela busca de
atendimento no SindiBancarios prevalecem, em 42%, as LER-DORT, seguidas por
32% por sofrimento psiquico e a LER-DORT acompanhada de sofrimento psiquico
em 17%.
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Os motivos que afetam os trabalhadores atendidos no SindBancarios sao os
mesmos apresentados no sistema de informacdo em saude do trabalhador,
denominado “Fiel Saude” (um sistema de informacdo em Saude do Trabalhador
desenvolvido em parceria com o Sindicato dos Bancarios de Porto Alegre e a
Universidade Federal do Rio Grande do Sul). Esse sistema de dados que permite o
monitoramento das condicbes de saude ocorrido com bancarios relaciona que as
atividades citadas pelos trabalhadores que provocam algum tipo de sofrimento
referem-se a presséo por vendas e alcance de metas abusivas, a carga de trabalho
excessiva e as jornadas de trabalho desmedidas. (FIEL SAUDE, 2010)

Dessa forma, esse acaba sendo um ambiente de trabalho que proporciona
vivéncias de assédio moral, dadas as praticas organizacionais e as estratégias de
gestdao que buscam excessivamente a producdo, e os trabalhadores sao quase
impossibilitados de agir sobre o sistema que é imposto, produzindo agressdo mutua
(SOBOLL; JOST, 2011). Segundo Gaulejac (2007), esses trabalhadores acabam
pactuando com os interesses do capital de forma inconsciente. De acordo com
Amazaray (2011), um estudo realizado com a categoria bancaria de Porto Alegre
aponta alta incidéncia de assédio moral no trabalho, sendo que 38% relataram
assedio frequente. O mais interessante é que, embora essa porcentagem esteja
sujeita a pratica de assédio moral, menos de 7% sentem-se assediados. Segundo
ao autor, “[...] essa discrepancia pode ser atribuida a diversos aspectos. Uma das
principais seja a naturalizacdo dos atos abusivos no mundo do trabalho
contemporaneo, 0s quais passam a ser visto como proprios desse universo”.
(AMAZARAY 2011, p. 107)

A sociedade esta impregnada pela violéncia que se expressa em
todas as &reas. No mundo do trabalho configura-se, em especial,
uma verdadeira ‘guerra econémica’. Em nome desse ambiente
conflagrado, séo utilizados métodos cruéis para excluir os que ndo
sdo aptos. Dos individuos habilitados ao combate, exigem-se
empenhos sempre superiores em produtividade, disponibilidade,
disciplina e abnegacédo. Essa realidade € mostrada como Unico
caminho a seguir; como o prec¢o a se pagar pelo desenvolvimento e o
progresso. Uma forte carga ideoldgica e de propaganda esta
produzindo a banalizacdo da injustica. O soffimento, o medo, o
adoecimento, o desemprego e a morte pelo trabalho sdo vistos com
passividade, beirando a normalidade [...] (MACHADO, 2012, p. 13).
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Mendes e Araujo (2011) acrescentam que um ambiente que produz a
alienacdo do coletivo de trabalho, no qual as discussGes ndo ocorrem, € possivel
gue as estratégias de defesa ndo consigam proteger os trabalhadores, mas sejam
utilizadas em prol das formas de dominacgao do capital, reproduzindo, dessa forma, a
ideologia da produtividade. Estudos de Bessi (2009) mostraram que o entendimento
espalhado pela propria gestdo é o de que resistir ndo é algo bem-visto, ndo € algo
gue se quer resultando no impedimento da fala dos trabalhadores.

Mendes et al. (2003) identificam o uso em maior escala de estratégias
defensivas para tolerar o sofrimento no lugar de estratégias de enfrentar e mobilizar-
se. Diante desse contexto, devem ser levados em consideracdo os estudos de
Santos, Siqueira e Mendes (2010), que fazem uma reflexdo da influéncia da
organizacao do trabalho sobre a decisdo do trabalhador bancario em tentar suicidio,
assegurando a responsabilidade dos modelos de gestdo pelo adoecimento e
depressao, o que justifica atitudes de tentativas de suicidio apés constrangimento no
trabalho. Para os autores Dejours e Bégue (2009), as tentativas de suicidio no
ambiente de trabalho tém relacdo com a perda da solidariedade, com a concorréncia
acirrada e com os efeitos das avaliacbes de desempenho e 0s programas de
gualidade.

Em uma experiéncia no Sindicato dos Bancarios de Brasilia, com
trabalhadores afastados do trabalho por LER-DORT e depressao, Mendes e Araujo
(2011) destacam que esses trabalhadores relatam a falta de coleguismo, a
desconfianca, o individualismo e a competicdo interna como resultado das
transformacdes que ocorreram na década de 1990 na profissdo. Acrescentam que
antes os colegas ajudavam um ao outro a atingirem as metas de producdo e era
possivel perceber relagbes de fraternidade-solidariedade entre eles.

Na mesma experiéncia, salienta-se, também, a atitude das empresas diante
do adoecimento, que é a de sempre culpabilizar os trabalhadores, retirando-lhes
totalmente a responsabilidade pela relacdo da doenca com o trabalho. Tal afirmacéo
pode ser comprovada na pesquisa de Cenci (2004), com trabalhadores bancarios e
vendedores ativos, que, ao falarem de depressdo e do contexto de trabalho,
relacionam a doenca a aspectos individuais e, dessa forma, a capacidade de se dar

conta da doenca, de buscar ajuda e de vencé-la & exclusivamente deles.
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Diante das questdes apresentadas neste capitulo, resultantes das
transformacdes que ocorreram na categoria bancaria desde a reestruturacdo
bancaria até a atualidade, € possivel perceber a deterioragdo das condicbes de
trabalho e a producdo do sofrimento fisico e mental. Esta pesquisa fundamenta-se,
assim, na importancia das vivéncias de prazer, apresentadas no capitulo anterior,
para a manutencao da saude psiquica dos individuos e a abertura de espacos para
a superacdo do sofrimento. Consiste em verificar se existem e quais sdo as
vivéncias de prazer possiveis de serem experimentadas pelos trabalhadores
bancéarios da atualidade. Os objetivos especificos da pesquisa consistem em
conhecer a organizacdo do trabalho bancario atual, em compreender as dinamicas
dos processos de sofrimento e de prazer vivenciados pelos trabalhadores e em
identificar as estratégias coletivas e individuais que promovem prazer em suas

praticas.
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3 METODOLOGIA

3.1 A metodologia em psicodinamica do trabalho

Nesta pesquisa parte-se do desejo de compreender as questdes que dizem
respeito a identidade e as vivéncias dos trabalhadores bancarios como produto do
espaco de trabalho no qual estédo inseridos esses sujeitos. Parte-se do pressuposto
de que o trabalho ocupa um lugar central na vida dos individuos e que representa o
local de confronto dos principios, das regras, da subjetividade desse trabalhador e
das imposi¢cOes apresentadas pela organizacdo do trabalho na qual ele esta
inserido. A medida que essa confrontacdo €é estabelecida, estabelece-se um
ambiente de crescimento, realizacdo e de sofrimento. Para a compreensao desses
apontamentos foram utilizados como base tedrica e metodoldgica deste estudo os
pressupostos da Psicodindmica do Trabalho (PdT) dado o seu recorte
epistemologico no aprofundamento do que nao é visivel.

O objeto que envolve a questédo de pesquisa em Psicodinamica do Trabalho é
gualitativo, pois se vale da compreensao da dinamica prazer e sofrimento, que nesta
pesquisa parte das vivéncias de bancarios de uma instituicdo privada. Essa
dindmica envolve o universo dos significados, das atitudes, dos valores desses
trabalhadores, relatada por Minayo (1994 p. 15), pertencente a natureza qualitativa,
gue se inquieta com o que é particular, que ndo pode ser quantificado, acrescentada
pela autora como uma realidade repleta de fartura “[...] mais do que qualquer teoria,
pensamento e qualquer discurso que possamos elaborar” e identificada como
relevante e possivel por Heloani e Lancman (2004), pois possibilita uma abordagem
interpretativista (compreensiva) com base em um foco multimetodolégico.

Na Psicodinamica do Trabalho é utilizado um método especifico, no qual ndo
ocorre a busca por propor recomendacdes ou modificagdes aos locais de trabalho
apo6s o levantamento de dados, mas a de criar possibilidades a esses trabalhadores
de pensar e repensar seu trabalho e intervir nele. Dejours (2004) o descreve como
um modelo de pesquisa-acdo, em que ndo existe a capacidade de separar o
pensamento da acdo. A atitude de reflexdo e elaboracdo provoca mudangas
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produzidas pelo préprio coletivo de trabalhadores; dessa forma, a investigacao
constitui uma pratica, intitulada pelo autor de “Clinica do Trabalho”, desenvolvida em
um lugar diferente da cura, o que “[...] implica que a fonte de inspiracdo é o trabalho
de campo, e que toda a teoria é alinhavada desse campo.” (DEJOURS, 1993, p.
137)

A clinica do trabalho € um modo de desvelar as mediacdes que
ocorrem entre o sujeito e o real trabalho. E a traducdo desse real
pela escuta e pela fala, é dar visibilidade as situactes de trabalho e
as vivéncias dos trabalhadores no cotidiano. Por fim interessa a
clinica saber como se processa a transformacdo do sujeito pelo
trabalho e como o sujeito se mobiliza para se engajar no trabalho
(MENDES, ARAUJO e MERLO, 2011, p. 172).

Antes de explicitar as etapas que constituem a metodologia em Psicodinamica
do Trabalho, é necessario entender que esse percurso produzido durante a
pesquisa, que descortina o conteddo simbodlico do trabalho, do sofrimento, do
desgaste e dos efeitos sobre a salde dos trabalhadores, ndo passa despercebido
pelo pesquisador. Minayo (1994) ressalta a identidade entre o sujeito e 0 objeto,
entendendo-se que o0 pesquisador ndo € neutro no processo de investigacdo, mas
comprometido e envolvido com ele por meio das suas questdes e dos seus valores.
Segundo Dejours (2004, p. 110), “...] a subjetividade do pesquisador esta
diretamente engajada na técnica da pesquisa.”

A metodologia reforca a ideia de um trabalhador envolvido na luta e na
resisténcia diante das situacbes encontradas no ambiente de trabalho, que se
contrapfem a sua saude, cujo foco da investigacdo € o entendimento de como
esses trabalhadores, mesmo expostos a vérias situacdes adversas a sua saude
mental, ndo estdo enlouguecidos. Conforme Merlo (1999), este é o foco de
investigacdo a que se propde a metodologia em Psicodinamica do Trabalho:
entender a normalidade e ndo a doenca. Nesta pesquisa, buscou-se compreender
as dinamicas dos processos de sofrimento e de prazer vivenciados pelos bancarios,
partindo do conhecimento da organizacdo do trabalho na qual os sujeitos estao
inseridos, identificando as estratégias defensivas que eles elaboram para resistir ao

gue lhes traz desequilibrio ao funcionamento psiquico.
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[...] o enigma passou a ser a normalidade. Que hoje é entendida
como um compromisso entre o sofrimento e as estratégias de
defesa, individuais e coletivas. A normalidade ndo supde, portanto,
auséncia de sofrimento. Ao contrario, é preciso manter um conceito
de sofrimento, como resultado conquistado entre a luta feroz entre as
exigéncias do trabalho e a ameaca de desestabilizacdo psiquica e
somatica. (DEJOURS, 1999, p. 19)

Como descrito no capitulo sobre o trabalho bancario, as transformacodes
ocorridas na organizacao desse trabalho produziu um bancério flexivel, competitivo,
polivalente, disposto a superar seus limites para manter-se ativo no mercado,
resultando em uma exposicdo diferenciada da sua saude fisica e psiquica.
Considerando que esse trabalho produz efeitos patogénicos e estruturantes sobre os
individuos, Dejours (1999, p. 32) afirma que “[...] os efeitos do sofrimento no trabalho
ndo sdo inelutaveis; podem ser conjurados, e mesmo, convertidos em efeitos
estruturantes.” A busca, nesta pesquisa, € pelo entendimento das possibilidades de
transformacdo do sofrimento desses trabalhadores, entendido por Dejours (1990)
como um sofrimento compativel com a normalidade, mas comprometido com uma
série de procedimentos de regulagéo.

Partindo do entendimento da existéncia dessa dinamica, € importante
salientar que as informacdes referentes as vivéncias de sofrimento dos bancérios
pesquisados ndo foram desconsideradas, pois as seguintes questdes nortearam
esta pesquisa: O que mobiliza esses trabalhadores bancarios a voltarem ao seu
trabalho no dia seguinte? O que esses trabalhadores referem como realizacdo e
satisfagcdo no seu trabalho? Quais sdo as estratégias coletivas e individuais, que
promovem prazer em suas préaticas? Dessa forma, os objetivos principais com esta
dissertacdo foi verificar se existem vivéncias de prazer e conhecer como essas
vivéncias sao sentidas pelos trabalhadores bancérios da atualidade.

Para a construgdo desse conhecimento € essencial o acesso a organizacao
do trabalho na qual estes trabalhadores estdo inseridos. O foco da analise é a
organizacdo do trabalho em varias dimensdes, “[...] visiveis e invisiveis, prescrita,
cognitiva, afetiva, intersubjetiva, politica e ética.” (MENDES e ARAUJO, 2011, p. 21).
O acesso a essas dimensfes acontece mediante a andlise da fala e da escuta, além
da observacdo, em que a palavra desses bancarios tem papel importante, pois por
ela é possivel o alcance da realidade que vivenciam, incluindo os sofrimentos, as

construgbes e a relacdo deles com o trabalho, da versdo desses trabalhadores,
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muito mais do que da realidade em si. E importante o entendimento de que essa
palavra ndo é o resultado da realidade subjetiva desses trabalhadores, se fosse ja
faria parte do consciente, mas age como um meio de tornar consciente 0 que ainda
ndo é. Dejours (2004, p. 94) refere que essa palavra é o meio de perlaboracdo, em
gue “[...] a linguagem pode entdo servir como meio de objetivacdo do vivenciado

subjetivo da situacao de trabalho estudada”.

Falar e ser ouvido parece ser o modo mais poderoso de pensar e,
portanto, de refletir sobre a prépria experiéncia, desde que se esteja
comprometido em uma relagdo dialdgica, intersubjetiva, na qual se
acredita que o outro esteja de fato tentando compreender
(DEJOURS, 1999, p.176).

A metodologia em PdT prevé diferentes etapas de desenvolvimento da
pesquisa, sendo elas: a analise da demanda, a pré-pesquisa, a composicdo do
grupo de pesquisadores, a pesquisa propriamente dita, o tratamento do material
produzido e a validacdo. A seguir faz-se a descricdo de como se deu o desenrolar
de cada fase da metodologia na pesquisa em questdo. A proposta preconizada era o
uso da metodologia proposta por Dejours (2004), stricto sensu, contemplando todas
as etapas descritas acima na forma que o autor explicita. Mas no campo da
pesquisa e na realidade proporcionada pelo autor houve a necessidade de fazer
adaptacoes a essa metodologia. Para que haja maior compreensdo elas foram
descritas e correlacionadas as adaptacdes realizadas.

Mesmo diante das dificuldades encontradas no campo de pesquisa, optou-se
por dar continuidade a metodologia em Psicodinamica do Trabalho. Dentre os
motivos, destaca-se a construcdo tedrica de um método que, hoje, apresenta-se
difundido pelo conhecimento construido em relacdo as consequéncias do trabalho
sobre o funcionamento psiquico dos trabalhadores. Por compreender o trabalho
como central na vida, dada sua importancia na construcdo da identidade desses
sujeitos, constituindo assim a “arma” de protecdo a saude mental dos mesmos
(DEJOURS, 2004)

Manteve-se, também, a metodologia, por ela contemplar os aspectos
invisiveis do trabalho, as relagbes subjetivas do trabalhador em sua atividade, seu
sofrimento, sua capacidade de transformacdo e de reconstrucdo e, finalmente, pelo
fato de a metodologia sobressair, pela sua aptiddo segundo Merlo (2011, p. 284) de
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expor “[...] as possibilidades de agressdo mental originadas na organizacdo do
trabalho e identificaveis ainda em uma etapa pré-patolégica”. O fator de o sofrimento
psiquico ser revelado antes de uma patologia permite que se progrida no andamento
da identificagdo das consequéncias da organizacdo do trabalho sobre o
funcionamento psiquico e até mesmo permite propor uma intervencao terapéutica

preventiva.

3.1.1 Analise da demanda

A primeira questdo no uso da metodologia em Psicodindmica do Trabalho
refere-se a necessidade de os trabalhadores participantes da pesquisa estarem
implicados na construcdo da demanda de pesquisa. Levando em consideracdo que
0 movimento proposto pela metodologia contempla a escuta dos trabalhadores,
estes precisam estar dispostos a ser escutados. Dejours (2004) destaca que é
indispensavel que o inicio da pesquisa em PdT se dé por meio de uma demanda
formulada pelos proprios trabalhadores, caso contrario ndo haveria possibilidade de
atendé-la. Merlo (1999) acrescenta que essa € a garantia de que a pesquisa néo se
torne algo imposto aos trabalhadores.

Entretanto, na realidade brasileira, a iniciativa dos trabalhadores para uma
demanda de pesquisa ainda € muito rara, o que nao constitui, segundo Merlo e
Barbarini (2002), uma restricdo para a realizagdo da investigacado. Castro (2010)
relata que, embora os trabalhadores sintam-se incomodados com o reflexo da
organizacdo do trabalho nas qual estdo inseridos, ndo conseguem construir uma
demanda, pois hem ao menos conseguem se organizar para falar sobre esses
assuntos.

Pesquisas com esse aporte metodoldgico realizadas no Brasil ndo tém a
pratica de aguardar pela procura dos trabalhadores para a intervencéo nesse campo
da saude mental, pois tém realizado o movimento de produzir essa demanda.
Fischer, citado por Dejours (1999, p. 105), acrescenta que no Brasil, “[...]
infelizmente, os trabalhadores ndo tém suficiente poder de barganha, e a iniciativa

pela melhoria das condi¢ées do trabalho parte, quase sempre, dos especialistas.” E
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importante entender que nem sempre esse movimento € negativo. Tome-se como
exemplo a pesquisa de Baierle (2007) na Guarda Municipal de Porto Alegre, que
teve inicio de uma demanda que ndo comecou pelos trabalhadores, mas que, apos
o conhecimento da metodologia e da eficacia desta em espacos coletivos de
trabalho, provocou nesses sujeitos uma segunda pesquisa realizada por Castro
(2010), em que o movimento metodolégico proposto na PdT foi contemplado, pois a

demanda concreta surgiu da Guarda Municipal:

As pesquisas sobre salude mental no trabalho ndo s6 ndo devem ser
suspensas, como devem ser incendiadas. Elas ndo atrapalham
outros tipos de investigacao, ja que sua abordagem é mais sistémica,
pela palavra do trabalhador, sendo muito importante para produzir a
investigacdes cujos resultados mostrem a origem dos problemas,
vista pelos olhos dos trabalhadores. (FISCHER apud DEJOURS,
1999, p. 108)

Nesta pesquisa, a demanda teve inicio por meio da trajetéria da
pesquisadora, por sua experiéncia na compreensao da influéncia da organizagao do
trabalho sobre a saude fisica e cognitiva dos trabalhadores, por meio da analise
ergondmica. O que ainda a inquietava, porém, era a relacdo dessa organizacdo do
trabalho com a saude mental dos trabalhadores. Tal questionamento foi fortalecido
por levantamentos estatisticos em saude, destacado pelo aumento de disturbios
mentais e de comportamento na populacéo trabalhadora, uma vez que, no Brasil, ela
ocupava o terceiro lugar entre as causas de concesséo de beneficios previdenciarios
(BRASIL, 2001). Para contemplar este estudo, foi escolhida a categoria bancaria,
pelo fato de ela apresentar, por meio das pesquisas citadas (ROSSI, 2008;
CASTRO-SILVA, 2006; ROCHA, 2003; MERLO; BARBARINI, 2002), indicativos em
sua organizacdo do trabalho que poderiam levar ao comprometimento da saude
psiquica desses trabalhadores.

Retoma-se a construcdo apresentada de um trabalho que jamais € neutro
sobre a saude mental dos trabalhadores e que néo reserva somente aspectos
negativos a saude mental, mas que proporciona ao trabalhador vivéncias de
satisfacdo e de prazer. A demanda construida nesta pesquisa, apresentada a esses
trabalhadores, é a busca pelo entendimento das vivéncias subjetivas de prazer
encontradas, da compreensao do que sustenta os bancarios da atualidade diante do

sofrimento provocado nesta atividade. A constru¢cdo dessa demanda é relevante
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dada a importancia do conhecimento dessas vivéncias na manutencdo da saude

psiquica desses trabalhadores.

A saude mental ndo é certamente o bem estar-psiquico. A saude é
guando ter esperanca € permitido. [...]. O que faz as pessoas viverem
€, antes de tudo, seu desejo. [...] O verdadeiro perigo existe quando
ndo ha mais desejo, quando ele ndo é mais possivel (DEJOURS,
1986, p. 9)

Dessa demanda acolhida, definiu-se quem participaria da pesquisa por parte

dos pesquisadores e dos trabalhadores.

3.1.2 Composicao do grupo de pesquisadores

Constitui uma premissa na metodologia em PdT a formag&o do grupo de
pesquisadores, que possibilita a sujeicdo a discussao da pesquisa a quem nao teve
participacédo direta nela, surgindo até mesmo ideias de uma interpretacdo diferente
da apresentada e assegurando a validade do material coletado. “O material de
interpretacdo, em psicopatologia do trabalho, é, assim, uma observacdo comentada”
(DEJOURS, 2004, p. 121).

O grupo de pesquisadores formado nesta pesquisa contemplou: um
orientador, médico do trabalho; uma psicéloga, doutoranda em Psicologia Social e
Institucional; uma psicologa, mestre em Psicologia Social e Institucional, uma
fisioterapeuta, mestranda em Psicologia Social e Institucional (responsavel pela
pesquisa); e uma bolsista de iniciacdo cientifica. O grupo acompanhou o0 andamento
da pesquisa participando das discussdes pertinentes a ela, da analise do material
pesquisado e da elaboracao do texto da dissertagéo.
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3.1.3 Pré-pesquisa

Nesta etapa da pesquisa, 0s objetivos sdo a aproximacao e o reconhecimento
do campo estudado, que ocorrem mediante a reunido de informacOes sobre os
processos de trabalho; a realizacdo de visitas ao banco durante horéarios de
funcionamento e abordagem da organizagdao do trabalho, contemplando o
entendimento da dindmica envolvida na organizacdo real do trabalho; os conflitos
entre trabalhadores; e hierarquia. Dejours (2004) acrescenta que esse movimento
traz a base necesséria para entender o que os trabalhadores que participam da
pesquisa dizem. “O objetivo dessa fase [...] € ter a disposicdo uma representacao,
em imagens, das condicbes ambientais do sofrimento.” (DEJOURS, 1988, p. 142),
gue, segundo o autor, desempenha uma funcdo de destaque na expressdo do
sofrimento e do prazer no trabalho.

A pré-pesquisa, nesta investigacdo, se deu por meio da aproximacdo da
pesquisadora com o0s sujeitos de pesquisa. Assim, foram realizados contatos com
bancérios (sugeridos por pessoas do circulo de relacionamento da pesquisadora)
gue trabalham em bancos privados e publicos. Esse movimento se deu na tentativa
de acesso a instituicdo bancaria onde pudesse ser desenvolvida a pesquisa. Foram
realizados contatos com quatro bancarios e apresentada a proposta da pesquisa.
Apbés o conhecimento da proposta, varios empecilhos foram apresentados pelos
bancarios para sua realizacdo. Houve apenas o retorno de uma instituicdo privada
gue apresentou interesse, porém sugerindo adaptacdo a metodologia apresentada,
pois esta ndo poderia ocorrer nos moldes expressos na Metodologia em
Psicodinamica do Trabalho stricto sensu. Nesse primeiro momento de aproximacao,
foi possivel a percepcdo de quanto alguns aspectos da organizacdo do trabalho
bancario atual representam obstaculos para a realizacdo de pesquisas de acordo
com o modelo metodologico escolhido e quanto o espaco para falar sobre o trabalho
encontra-se cada vez mais reduzido.

Nao sendo possivel a proposta de realizacdo da pesquisa com grupos de
trabalhadores bancéarios, optou-se por utilizar entrevistas semiestruturadas. O
acolhimento a adaptacdo metodoldégica se deu, em primeiro lugar, dado o nimero
significativamente pequeno de pesquisas que, utilizando o aporte metodolégico da
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Psicodinamica do Trabalho, foram realizadas em instituicbes bancarias, e
principalmente pelo fato de as pesquisas encontradas contemplarem em sua maioria
instituicbes publicas (SOUZA; NEVES, 2008; MERLO; BARBARINI, 2002) ou ser
provenientes de parceria sindical (ROSSI, 2008; FERREIRA, 2007; CASTRO;
SILVA, 2006; ROCHA, 2003). Dessa forma, a pesquisa desenvolvida parte de um
olhar sobre as instituicbes privadas e de trabalhadores que ndo estejam
necessariamente ligados ao sindicato, os quais geralmente constituem um campo
mais restrito na execugao de pesquisas.

Contemplando a proposta metodolégica, foi realizada a investigacdo
documental e bibliogréafica, incluindo pesquisas desenvolvidas na internet, a procura
de documentos que apresentassem a historia dos bancos privados e da instituicao
privada que contemplou o estudo. Visitou-se, também, a agéncia durante seu horario
de funcionamento, com o intuito de compreender a realidade do trabalho diario
desses bancéarios. Nesse momento, observou-se o trabalho realizado por esses
trabalhadores, respeitando-lhes a distancia minima, uma vez que a atividade
realizada envolve atendimento a clientes e as questdes financeiras destes. E,
finalmente, permitiu-se a pesquisadora participar, em parte, da reunido mensal, em
gue todos os trabalhadores estavam presentes, com 0 objetivo de tratar varias
guestdes, dentre elas avaliagbes do trabalho e o comportamento da agéncia em
relacdo as metas propostas no més anterior. Nesta oportunidade, foi apresentada ao

grupo de trabalhadores a proposta de pesquisa.

3.1.4 A pesquisa propriamente dita

Nesta etapa na metodologia em PdT stricto sensu, ocorreu a realizagcdo dos
encontros com o grupo de trabalhadores, geralmente em um local que tivesse
relacdo com o trabalho. Fez-se a apresentacdo dos pesquisadores ao grupo de
trabalhadores, esclarecendo o papel que desempenhavam naquele momento: nao
de especialistas, mas de pesquisadores, cuja tarefa, segundo Dejours (2004), é o
estudo das relagbes que podem ser estabelecidas entre a organizacéo do trabalho e

o sofrimento psiquico.
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Para a PdT, o que importa ao pesquisador sdo 0s comentarios verbais
formulados por esse grupo, o que eles tém a dizer, seja no que ha entre eles acordo
ou até mesmo gere discussdes contraditorias. Mesmo as questfes divergentes nao
foram apresentadas como barreira, pois diziam respeito as defesas construidas por
esses trabalhadores. Também n&o houve preocupacédo de que fosse uma pessoa
gue transmitisse as palavras pelo grupo e os participantes desse grupo fossem o0s
mesmos trabalhadores, ou que o0 grupo contivesse um nuamero especifico de

sujeitos, pois Dejours (1992) descreve que o alvo da pesquisa € a relacdo do

coletivo com o processo de trabalho.

O alvo da pesquisa € a postura do coletivo no trabalho e os efeitos
da ocultacdo dos sistemas defensivos coletivos sobre o sofrimento e,
além disso, sobre o modo de acdo da organizagéo do trabalho e seus
efeitos perversos para com a saude psiquica (DEJOURS, 2004, p.
110).

Como referido na pré-pesquisa, ndo foi permitida pela instituicio bancaria
pesquisada a constituicdo dos grupos. Segundo o gerente, por ser uma agéncia de
porte pequeno, cujo numero de trabalhadores € relativamente pequeno para a
demanda da agéncia, ndo seria possivel a saida deles dos seus postos de trabalho
para a formacdo do grupo. Também foram apresentados empecilhos para que os
grupos ocorressem fora do horario de atendimento da agéncia, por questdes de
seguranga, etc.

Considerando que a base metodoldgica da Pdt é a palavra dos trabalhadores,
a adaptacao realizada nesta pesquisa por meio da entrevista semiestruturada para a
coleta dos dados pode ser utilizada. O uso de entrevistas constitui a base da
pesquisa, a fala dos trabalhadores e a escuta € a parte essencial do método,
contribuindo, dessa forma, para o aprofundamento das questdes referentes a saude
mental e o trabalho.

O destaque da pesquisa em PdT néo € a realidade dos fatos, pois esta nédo
constitui sua base, mas sim o que é dito por esse trabalhadores, na versao desse
sujeito, no seu comentario verbal. E desafio metodolégico & sensibilidade do
pesquisador para distinguir a ligacdo existente entre manifestacbes de sofrimento e
prazer, uma vez que esses ndo sao objetivos. Dejours (2004, p. 121) traz a clareza

de que “[...] o sofrimento, o prazer, a experiéncia, o afeto e a dimenséo subjetiva, de
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maneira geral, s6 podem ser apreendidos pela subjetividade de um destinatario do
discurso.”

Na pesquisa em gquestdo, apés o conhecimento do projeto de pesquisa pelo
gerente geral e firmado o interesse deste, foi escolhida uma data para a
apresentacdo aos bancarios da agéncia. A oportunidade ocorreu durante um café da
manha, caracterizado como a reunido mensal (comité mensal), que ja fazia parte da
rotina desses trabalhadores. Foi realizada a apresentacdo da pesquisadora e dados
esclarecimentos quanto a pesquisa desejada. Durante essa apresentacdo, foi dada
maior atencdo ao tema de pesquisa, que envolvia a compreensao das relacdes
estabelecidas entre a organizacao do trabalho bancario atual e a saide mental dos
trabalhadores, e de que o movimento da investigacdo constituia a busca pela
compreensdo de um trabalhador entre o sofrimento e o prazer, entre a saude e o
adoecimento.

Durante a explanacdo ao grupo, foi esclarecido que na metodologia
empregada para o aprofundamento das questdes de trabalho e entendimento delas
seria utilizado o comentéario verbal dos trabalhadores e para isso se serviria da
técnica de entrevistas. Neste momento foi dito que, mesmo nao sendo prevista pela
metodologia a gravacdo das entrevistas, caso eles concordassem, essa seria uma
forma de “ndo perder” as falas significativas e tornar mais fidedigna a analise do
material. Também foi relatado o sigilo que envolvia a pesquisa, sendo resguardada
identificacdo da instituicAo envolvida e dos participantes. No ultimo momento,
enfatizou-se que o estudo somente poderia ocorrer caso houvesse interesse deles
em participar, esclarecendo a n&do obrigatoriedade. Finalizando, foi feito o convite
aos bancérios que tivessem interesse na participacao.

Logo ap6s o movimento de esclarecimento da pesquisa, houve a mobilizacado
dos trabalhadores e do gerente que estavam na reunido no sentido de participar.
Eles sugeriram que as entrevistas poderiam ocorrer na propria agéncia e
disponibilizaram uma sala onde para a realizacdo da pesquisa. Apenas destacaram
gue os dias escolhidos deveriam respeitar o movimento da agéncia, para que eles
pudessem sair dos seus postos de trabalho, fornecendo as datas entre os dias 15 a
25 do més. Antes do término da reunido trés datas foram sugeridas para a

realizagédo das entrevistas.
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3.1.5 O material da pesquisa

Neste momento, classificado por Dejours (2004) como o maior desafio da
metodologia em PdT, ocorre a definicdo do que realmente compde o material da
pesquisa. O movimento acontece com a retirada para analise do que foi discutido
pelo coletivo. Esses comentarios, como definido pelo autor, ndo resultam de uma
realidade dos fatos, mas de uma vivéncia subjetiva e que, por essa razdo, sao
ajustados a esses um valor especifico, a matéria-prima para apropriacdo do

subjetivo. O comentério seria o que Dejours (1988, p. 149) explicita como

[...] a formulagdo do pensar dos trabalhadores sobre sua propria
situacao, [...] comentario que inclui concepgdes subjetivas, hipéteses
sobre o porqué e o como da relacdo vivéncia-trabalho, interpretactes
e até mesmo citacdes, tipos piadas etc.

O material desta pesquisa teve como base a andlise do que foi relatado nas
entrevistas realizadas com o0s bancarios da agéncia pesquisada. Seguiu o0
movimento de adaptacdo metodologica realizado por uma integrante do Laboratorio
de PdT na Universidade Federal do Rio Grande do Sul, por meio da pesquisa de
vivéncias de prazer e sofrimento no trabalho de professores universitarios em
Instituicbes de Ensino Superior. Neste trabalho, realizado por Perez (2012), a autora
retirou da fala dos trabalhadores entrevistados aspectos importantes no seu
cotidiano de trabalho, que se referem as suas vivéncias subjetivas e fez a correlacao
com a construgédo realizada no campo, no conhecimento da instituicdo, no seu
histérico e nos seus processos de trabalho.

A busca de informacdes por meio de entrevistas ndo constitui uma conversa
sem pretensdo e neutra, pois apresenta fatos relatados por sujeitos-objetos que
vivem a realidade que estd no foco da pesquisa. Em geral, entrevistas
semiestruturadas consistem na articulagdo de duas modalidades de entrevistas:
estruturadas e ndo estruturadas. Isso possibilita 0 uso de perguntas previamente
formuladas, mas que ndo se caracterizam pela rigidez, podendo haver formacao de
outras perguntas no decorrer da entrevista e que permitem liberdade ao entrevistado
na abordagem do tema proposto (MINAYO, 1994). Boni e Quaresma (2005, p. 75)
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destacam que esse tipo de entrevista tem como vantagem a permissdo ao
pesquisador de, no momento que achar oportuno, esclarecer aspectos que nao lhe

estejam claros.

As técnicas de entrevistas [...] semi-estruturadas também tém como
vantagem a sua elasticidade quanto a duracdo, permitindo uma
cobertura mais profunda sobre determinados assuntos. Elas também
sdo possibilitadoras de uma abertura e proximidade maior entre
entrevistador e entrevistado, 0 que permite ao entrevistador tocar em
assuntos mais complexos e delicados. As respostas espontaneas
dos entrevistados e a maior liberdade que estes tém podem fazer
surgir questdes inesperadas ao entrevistador que poderdo ser de
grande utilidade em sua pesquisa.

O roteiro que constituiu as perguntas da entrevista abrange dados referentes
a género, idade, formacéo, tempo de servico como bancério, tempo de servico na
agéncia, como questbes especificas: sobre o ambiente de trabalho, relacdo com
colegas, realizagcao das atividades, possibilidade de reconhecimento, relagdo com as
metas, aspectos desagradaveis no trabalho, dentre outras (APENDICE A). Todos
esses temas buscaram contemplar o aprofundamento das questdes propostas na
pesquisa que se referem a dindmica prazer e sofrimento encontrado nas vivéncias
dos trabalhadores bancarios da atualidade.

Passados vinte dias da reunido mensal em que foi realizado o convite aos
bancérios para participarem da pesquisa, foram marcadas as datas para realizacao
das entrevistas. As datas foram divididas em dois dias, de forma a facilitar a
organizacdo dos trabalhadores na participagéo e respeitar a demanda da agéncia, a
fim de ndo trazer prejuizo para os horarios de almoco e tarefas diarias dos
participantes. Embora tenham sido marcadas duas datas para as entrevistas, houve
necessidade de mais um dia para finalizar a coleta de informag6es, pois um bancério
teve de sair da agéncia para atendimento externo e outra bancaria, que havia
mostrado desejo de participar da pesquisa, estava de férias.

No dia combinado, apés chegar a agéncia e aguardar a reunido diaria (comité
diario), foi disponibilizada uma sala pequena, onde ficava uma central de ar-
condicionado e onde era colocado o material pessoal dos trabalhadores da
seguranca da agéncia. Houve uma organizacdo dos proprios bancarios de como
aconteceriam as entrevistas, quem seria o primeiro, o segundo, etc. A medida que

um bancério saia da sala ja avisava outro colega. Caso houvesse necessidade, por



71

causa do atendimento de clientes, havia nova organizacdo dos participantes
(ocorreram duas mudancas na ordem das entrevistas em razdo do atendimento a
clientes).

Antes do inicio das entrevistas, foram apresentadas aos entrevistados duas
copias de um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (APENDICE B) para
aderirem a pesquisa e assinarem. Esse Termo trazia o esclarecimento de varias
guestbes, como: o objetivo e o funcionamento da pesquisa, a permissdo para a
gravagao das entrevistas, a garantia de sigilo da identificacdo pessoal e da
instituicdo, sendo esclarecido que os dados fornecidos seriam utilizados para fins
cientificos e que, caso desejassem, teriam liberdade de interromper a participacao.

A pesquisa teve a participacdo de todos os bancarios da agéncia, ndo sendo
realizadas entrevistas com trabalhadores que possuiam relacdo diferenciada de
trabalho com a instituicdo, como trabalhadores terceirizados que exerciam atividades
de limpeza, de seguranca e o estagiario. Ndo foram levadas em consideracdo
guestdes socioculturais, de género e de tempo de servico na agéncia pesquisada.
Todas as entrevistas foram realizadas com a participacdo espontanea dos
pesquisados, resultando em um total de oito entrevistas.

A amostra constituiu-se, em relacdo ao género, de quatro participantes do
género feminino e quatro do género masculino. Entre esses profissionais, obteve-se
uma meédia de 34 anos (entre 22 e 52 anos). Em relacdo a formacéo profissional, a
amostra foi constituida de seis bancérios, que possuiam curso superior completo
(Administragdo, Direito e NutricAo) e dois que estavam cursando o nivel superior. As
funcdes desempenhadas pelos bancarios entrevistados sdo de: coordenadora de
atendimento (um); gerente de relacionamento pessoa fisica (um); gerente de conta
(um); gerente business (um); assistente comercial business (um); gerente de
atendimento (um) e caixas (dois).

O tempo de servico como bancario da amostra variou de cinco meses a trinta
anos, divididos da seguinte forma: cinco meses a um ano (dois bancarios); um ano e
um més a trés anos (um bancario); trés anos e um més a dez anos (um bancério);
dez anos e um més a vinte anos (um bancério); vinte anos e um més a trinta anos
(trés bancarios). Ja o tempo de servico na agéncia em questdo variou de cinco
meses a vinte anos, sendo: cinco meses a um ano (quatro bancarios); um ano a dez

anos (trés bancarios); dez a vinte anos (um bancario). A carga horaria semanal



72

encontrada foi de 40 e 30 horas, sendo que a maior carga horaria é reservada as
funcdes de geréncia de forma geral, coordenador e assistente, e a menor, aos

caixas.

3.1.6 Observacdo clinica

7

Na metodologia em PdT, a observacdo clinica € o movimento da pesquisa
gue consiste em escrever o que foi percebido pelos pesquisadores durante o
andamento da pesquisa, 0 que aconteceu entre o0 grupo de trabalhadores e o
pesquisador. Geralmente, é realizada logo apés o final do grupo, extraido das
impressbes do pesquisador. N&o consiste em um relatério, mas no relato do
pesquisador, que resulta do seu trabalho psiquico e que apresenta a conducéo do
seu pensamento e a propria dindmica da pesquisa. “Trata-se, em realidade, de fazer
com que as ideias, os comentarios e as interpretacdes formuladas aparecam, bem
como mostrar o que deixou de aparecer.” (DEJOURS, 2004, p. 120)

Nesta pesquisa, as impressdes e 0 encadeamento das ideias foram anotados
pela pesquisadora em um diario de campo. Segundo Mendes e Araujo (2011, p. 73),
“[...] neste diario devem ser registrados os resultados da observacao clinica, todos
0s eventos nao verbais e fatos ocorridos”. Dessa forma, tudo pode ser relatado ao
grupo de pesquisadores que nao puderam participar durante as entrevistas para que

submetam a discussao.

3.1.7 O método da interpretacao

Como explicitado, esse € um movimento que passa longe da obijetividade,
primeiro porque sao dados referentes ao sofrimento e ao prazer, que, por si s0s, sdo
carregados de subjetividade, e, em segundo lugar, sdo percebidos, detectados e
descritos de acordo com subjetividade do pesquisador. Mendes e Araujo (2011)

concluem que a subjetividade do pesquisador € uma dimenséo do préprio método.
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Segundo as autoras, “[...] € preciso ser capaz de se afetar pela fala do outro,
colocar-se a disposicao do outro, deixar-se surpreender, duvidar, angustiar-se com o
inesperado, suportar o incontrolavel” (MENDES; ARAUJO, 2011, p. 63). O objetivo
consiste em dar visibilidade ao que os trabalhadores apresentaram como uma

vivéncia do seu trabalho que possibilita a compreenséo aos pesquisadores externos.

A interpretacdo ocorre na investigacdo do significado da fala; na
observacdo dos gestos, das posturas, dos tons de voz, na
experiéncia e nos referenciais tedricos do coletivo de supervisao,
sobretudo para esclarecer o conteddo manifesto e latente sobre a
organizacdo do trabalho e as vivéncias de prazer-sofrimento.
(MENDES e ARAUJO, 2011, p. 69)

E interessante entender que a abertura pelos trabalhadores da exposicdo do
sofrimento e prazer ocorre quando o pesquisador se coloca como interlocutor, e néo
como especialista. O pesquisador é apresentado por Dejours (2004, p. 123) como
“[...] alguém que n&o sabe de antemdo, a quem os trabalhadores aceitam fornecer
explicacbes para fazé-lo compreender tudo o que ignora.” Entdo, esses
trabalhadores realizam o movimento de dar forma ao que ainda ndo estava claro

para eles antes de apresenta-lo no discurso.

3.1.8 Validagé&o (ou Grupo de Encerramento e devolugéo)

Na metodologia em PdT, segundo Dejours (2004), descreve-se que O
movimento de validacdo pode ocorrer em duas etapas: durante a pesquisa, em que
as interpretacbes no grupo trazem novas discussdes e aprofundamento das
guestdes; e quando novas pessoas participam do que esta sendo construido pelo
grupo e novas interpretacbes podem ocorrer apds as consideracdes serem
encaminhadas por escrito para a analise critica, redefinindo o relatoério final, podendo
ocorrer, entdo, a validacao ou a invalidacao do coletivo de trabalhadores.

Pode ocorrer também, a refutacdo por meio de contrapesquisas, que

poderiam produzir interpretacbes diferenciadas o até outros resultados. Dejours
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(2004) diz que essa critica ndo deve ser do material coletado e interpretado, mas no
ambito teorico e metodoldgico.

Nesta pesquisa, a validacdo aconteceu de forma diferente do que a
metodologia stricto sensu preconiza. Por causa disso, optou-se por utilizar uma nova
definicdo desse momento, em que foi utilizada a expressdo “grupo de encerramento
e devolucdo”. Partiu-se de uma proposta aos participantes das entrevistas
individuais para a formagdo de um grupo no qual foi permitido pensar sobre o
trabalho e sobre a influéncia dele na vida dos trabalhadores. O objetivo consistiu em
devolver a esses trabalhadores os relatos coletados sobre as vivéncias de trabalho
de forma que eles pudessem se apropriar deles e tivessem a oportunidade de
expressar suas opinides acerca da producao do conhecimento. Durante uma reunido
mensal (comité mensal), foi exposta aos trabalhadores a importancia desse
andamento na pesquisa para a compreensao real das vivéncias do todos os
participantes, e ndo apenas dos aspectos individuais levantados nas entrevistas.
Tais devolugbes serdo consideradas na analise e discussao dos resultados.

Os bancarios escolheram uma data para que a maioria pudesse estar
presente para formar o grupo de encerramento e devolucdo. Eles sugeriram que
ocorresse a noite, ndo na agéncia, pois poderia ser perigoso, mas em um local
proximo a esta, facilitando o deslocamento de todos que quisessem participar. No
dia e local marcados o grupo foi constituido com a presenca de quatro bancarios, a
pesquisadora e uma integrante do Laboratério de Psicodinamica do Trabalho.
Ocorreu em uma area comum na residéncia de um dos bancarios, préximo a
agéncia e teve a duracdo de 1h12m. Nesse momento, varias questdes levantadas
pela pesquisadora durante as entrevistas individuais foram apresentadas ao grupo
para discussao.

E importante ressaltar que, no desenvolvimento de uma pesquisa com a
metodologia em PdT, Dejours (2004) destaca a existéncia de alguns riscos: a
possibilidade de nada encontrar, a possibilidade de ndo encontrar nada do que era
previsto e a desestabilizagdo de alguns aspectos relacionados ao trabalho.
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4 PRE-PESQUISA

4.1 Conhecendo a organizacéo do trabalho

Neste capitulo, sdo apresentadas as informacdes referentes a instituicdo
pesquisada, levando em consideracdo o acordo firmado entre a pesquisadora e
esta, que consistiu em nao identificar o banco. A descricdo realizada a seguir foi
baseada em observagbes nas visitas feitas a instituicdo durante o horério de
trabalho (geralmente das 8 as 10h30 da manha), em dados coletados por meio de
entrevistas com o gerente geral da instituicdo e com os participantes da pesquisa e
também nas impressdes da pesquisadora, desde a aproxima¢do com o campo até o
desenvolvimento da pesquisa.

A instituicdo bancaria pesquisada se localiza entre as maiores instituicdes
financeiras do mundo. Atua ha mais de sessenta anos no mercado e sua origem €
externa do Brasil, atuando em muitos paises. Mantém, em nivel nacional, um
namero significativo de clientes (acima de 5 milhdes) em seu numero consideravel
de agéncias, contando com um quadro acima de 150 mil trabalhadores (dado em
nivel mundial). Surgiu com a fusdo de bancos em que expandiu suas aquisicdes por
meio de negdécios bem-sucedidos, tornando-se um dos maiores bancos ativos no
Brasil com operacdes em servi¢os de varejo e atacado.

Sua missao e visdo remetem a busca por ocupar um lugar de predilecdo aos
seus clientes, por oferecer-lhes, em sua relagdo com o banco, beneficios que

incluem seguranca e confiancga.

4.1.1 Areas de trabalho do banco e suas fun¢des

Na agéncia estudada, é possivel perceber a existéncia de duas areas,
descritas como area de atendimento (parte operacional do banco) e comercial. Na

agéncia pesquisada, a area comercial conta com caixas (2), coordenador de
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atendimento (1) e gerente administrativo (1), citados acima de forma hierarquica
decrescente. Ja na area comercial sdo encontrados assistente comercial (1)
business e gerentes: de relacionamento pessoa fisica (1), de conta (1), business (1)
e, acima destes, gerente geral (1). A agéncia também dispde de estagiario (1).

A é&rea comercial, de forma generalizada, é responsavel por implementar
estratégias de relacionamentos com os clientes. O objetivo principal do gerente
business é abrir contas (pessoa juridica), emprestar e captar novos recursos. Seu
servico esta mais voltado para a parte externa da agéncia, na realizacdo de visitas e
busca por novos negdcios. Sua tarefa principal é facilitar a abertura de novas contas,
pois a partir do momento que o cliente abre uma conta esse gerente tem a
possibilidade de emprestar-lhe recursos novos, conhecer seus investimentos, enfim,
entregar seus resultados. Essas visitas sdo realizadas com base em indicacdes de
clientes da agéncia com os quais ja se tem um relacionamento ou por meio de
visitas de prospeccéo, quando esse gerente entra nas lojas previamente indicadas
pelo banco e apresenta seu produto.

Ligada a funcédo do gerente business ha o assistente comercial business, que
trabalha com gerente, organizando a agenda de visitas, marcando visitas de
manutencdo (de clientes do banco) e de prospeccdo (de novos clientes). Para
realizar essa atividade, é necessario um acompanhamento pelo sistema de todos os
clientes e de suas movimentacdes. Também esta na sua responsabilidade, como na
dos demais gerentes, a “devolugcéo”, que consiste em ligar para os clientes e
informar quanto a cheques repassados e que ndo possuem saldos para a
compensacao, o0 que geralmente ocorre no primeiro horario de trabalho.

A funcdo do gerente de relacionamento pessoa fisica € buscar clientes —
pessoa fisica (abaixo de 4 mil) — para a abertura de contas, aquisicdo de produtos e
investimentos. Na pratica, e essa funcdo seria mais bem desempenhada com a
saida da agéncia, visitando clientes que ja fazem parte da carteira de Pessoa
Juridica, oferecendo-lhes seus produtos, porém, dada a demanda da agéncia, esse
trabalho ndo acontece.

A funcéo do gerente de conta €, na verdade, buscar um relacionamento com
os clientes na categoria de alta renda (acima de 4 mil), tornando-se 0 assessor
financeiro destes. O objetivo de seu trabalho € conquistar a confianca de seus

clientes, para que possam consulta-lo antes de fazer qualquer negociacdo com
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algum banco. O trabalho ocorre internamente, e o gerente realiza o “giro de carteira”,
gue consiste em entrar em contato com clientes, oferecendo-lhe produtos e criando
relacionamentos. A indicacdo dos clientes, geralmente, é fornecida por meio de uma
lista pelo préprio banco.

Na area de atendimento, a atividade desempenhada € mais voltada para o
trabalho operacional. Foram encontrados caixas que antes da abertura da agéncia
passavam as pastas vips (pastas com contas para pagamentos de algumas
empresas) e abriam os malotes. Apds a abertura do caixa o trabalho se restringe ao
atendimento ao cliente (consistindo em saques, depdsitos, pagamentos de conta,
esclarecimento de duvidas), sendo que depois do atendimento externo fazem o
fechamento do caixa. O atendimento ao publico externo apresenta uma variacdo em
relacdo aos dias do més, sendo que dos dias 5 a 10 de cada més ha um movimento
significativo em relacédo aos demais dias.

A coordenadora de atendimento trabalha como suporte aos caixas em suas
atividades e também atua na compensacédo, devolugcéo, tesouraria e contabilidade.
Acima da coordenadora e dos caixas, ha o gerente administrativo, responsavel geral
por esse setor. Sua atribuicdo, além do auxilio e administracdo das tarefas dos
caixas e do coordenador, é controlar, diariamente, a tesouraria, o abastecimento dos

caixas e a abertura da agéncia.

4.1.2 Sistemas de metas

E importante destacar que as atividades descritas tanto na area do comercial
como na do atendimento, sdo distribuidas a esses funcionarios baseadas em um
sistema de metas. O banco possui uma area especifica (producdo de metas) que
trabalha as metas, tracando e encaminhado-as de forma fechada para as agéncias.
As metas sdo modificadas a cada trimestre, de acordo com o foco do banco — por
exemplo, quando o banco tem interesse em investimentos, a pontuagdo destinada
aos investimentos aumenta; porém, se 0 objetivo é vincular cliente, 0 peso maior da

meta € colocado nessa atividade, que consta em fazer com que os clientes tenham
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todos os produtos que o banco oferece, e assim sucessivamente. O objetivo do
trabalho deve ser colocado sobre o foco do banco naquele periodo.

As metas das areas sédo distintas e, geralmente, respeitam para sua base de
célculo o porte das agéncias, nomeadas de A a E. Nesta pesquisa, contemplou-se
uma agéncia de porte D, identificada por essa letra com base no numero de clientes
gue possui (2 mil clientes), em sua receita e na praga na qual atua.

As metas dos gerentes de negocios e assistentes business (area comercial)
sdo constituidas de forma que 50% da remuneracdo variavel € individual. Os
trabalhadores possuem ranking (por meio do qual é possivel o controle com foto do
trabalhador e discriminadas suas metas e o que ele realizou). Os 50% restantes
recaem sobre o resultado da agéncia, sobre as metas da agéncia. Para que o
trabalhador possa ganhar os 100% da remuneracédo variavel, € necessario ajudar a
agéncia a bater as metas coletivas. Se houver um investimento apenas nos 50% da
remuneracdo variavel, somente serd alcancada a metade do que o trabalhador
poderia ganhar. Dessa maneira, o banco distribui a meta em individual e coletiva.

Em contrapartida, na area do atendimento, 100% da remuneracao variavel do
trabalhador € sobre o resultado da agéncia e também sobre um sistema de metas
individuais (metas de seguro, compra programada, de capitalizacdo, deébito
automatico). Essas metas sdo mais “suaves”, levando em consideracdo que esse
trabalhador estad atendendo clientes e ndo pode parar o tempo todo para buscar
atingir essas metas. Sao organizadas em forma de pontuacdo: se o trabalhador
atingir a pontuacdo exigida, ele ganha dinheiro, porém se ndo atingir ndo ganha
nada. Essa forma de organizacdo “empurra” os trabalhadores a trabalharem juntos,
sendo que os colegas se ajudam para ganhar. Essa pratica ocorre, principalmente,
porque o banco acompanha quem esta atingindo a pontuacdo e destaca que seu
objetivo € que todos obtenham e contribuam para a meta, e ndo somente um faca
pelos colegas.

Nessa forma de organizacao, tudo o que a area do atendimento faz em meta
acaba indo para o comercial — por exemplo, o seguro que o atendimento vende
acaba sendo encaminhado para o comercial, para a carteira correspondente (nha
pasta do gerente de conta ou do gerente de pessoa fisica ou do gerente business).
Desse modo, a area do atendimento atinge a pontuagdo necessaria e a area

comercial, na carteira na qual correspondeu a venda, tem maior possibilidade
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alcancar seus resultados. Se um cliente vai pagar uma conta de condominio, por
exemplo, e 0 caixa consegue passar a indicacdo desse cliente para alguma carteira
da area comercial, para o caixa, de forma geral, ndo conta nada, mas para o gerente
que receberd a indicacdo, sim. Nessa agéncia, ocorre maior movimentacdo no
sentido contrario, pois € mais comum o comercial auxiliar o atendimento em suas
metas.

Essa forma de organizacdo dos trabalhadores para atingir as metas
(individuais e coletivas) ocorre em razdo de uma convencgao entre o gerente geral e
os trabalhadores e ndo corresponde a uma regra fixa determinada pela instituicao
bancéaria. Existem agéncias desse banco que ndo conseguem trabalhar dessa
mesma forma. E possivel que o gerente, ao perceber que esse sistema de trocas
estad sendo “mascarado”, possa extingui-lo. Por exemplo, se o gerente entende que
0 comercial comeca a esconder as vendas do atendimento, ha possibilidade que ele
interrompa essa organizacdo, podendo “cortar” as trocas, para que uma area nao
sobrecarregue a outra. Assim, € necesséria a participacdo de todos para que
ocorram as trocas, de forma contraria esse sistema nao funciona. A comissao
recebida no sistema de trocas ocorre da seguinte forma: se quem vendeu uma meta
do atendimento foi um dos gerentes da area comercial, essa meta é do atendimento;
guem ganha é o atendimento, que depois repassa a parte financeira para o gerente
do comercial.

A existéncia desse sistema de “trocas” pode auxiliar para atingir as metas
apresentadas a agéncia e, de certa forma, influencia diretamente a equipe. E
possivel perceber que quando os trabalhadores da agéncia ndo conseguem entregar
as metas eles se sentem desconfortaveis e irritados; entretanto, quando as metas
sdo atingidas, € possivel observar que, mesmo sentindo-se cansados e esgotados,
ha um clima de alivio e até mesmo de satisfacdo entre eles. O sistema de trocas
também “forca” os trabalhadores a realizarem cobrancas entre colegas, no sentido
de que se espera que todos contribuam e facam sua parte. E possivel perceber
guando alguém estd ou ndo ajudando, e por causa desse sistema acabam sendo

estabelecidos muitos “falatérios” entre os colegas no sentido de cobranca.
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4.1.3 Funcionamento da hora extra

A instituicdo bancaria ndo permite aos funcionarios horas extras. A carga
horéaria dos caixas € de 30 horas semanais, contudo o restante dos trabalhadores,
tanto da area de atendimento como do comercial, possui uma carga horaria semanal
de 40 horas. Quando o trabalhador chega a agéncia e “bate” o ponto ou passa seu
cracha de identificacdo, abre-se o terminal. Caso o trabalhador ndo passe o cracha,
o terminal ndo fica disponivel para ser utilizado. Faltando meia hora para o
fechamento da carga horaria prevista para o dia, o sistema da um aviso de que sera
desligado. Apd6s 15 minutos, realiza-se 0 mesmo procedimento. e assim
sucessivamente. Somente o gestor tem a autonomia para entrar no programa e
liberar o acesso, caso haja a necessidade para finalizar alguma tarefa. Se este nao
solicitar a liberagdo corre-se o risco de, no horério estabelecido, perder tudo o que
esta sendo feito naquele momento.

De certa forma, na area do comercial quase ndo se faz hora extra. Os
trabalhadores se programam para suas atividades, entretanto, na éarea de
atendimento, que é dependente da demanda do dia, é diferente, had casos,
principalmente no inicio de més, em que se faz hora extra para que possa ser

realizado o fechamento do dia.

4.1.4 Modo de organizacao das reunides

Existe uma reunido de planejamento mensal da qual todos os funcionérios da
agéncia sao obrigados a participar. Caracteriza-se por ser uma reunido estratégica,
mais expositiva do que participativa. Durante essa reunido, é apresentada ao
trabalhador a producdo do més anterior e tracados “os focos” do més que esta se
iniciando. E dada a abertura para os trabalhadores no sentido de apresentarem
acOes para a entrega dos resultados e também € possivel 0 acompanhamento da

producdo dos colegas, o que pode gerar, de certa forma, cobranca dos proprios
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trabalhadores, decorrente de um desconforto quando ha diferenca entre as metas
atingidas por um e por outro.

Além da reunido de planejamento do més, acontece uma reunido diaria com
os trabalhadores da area comercial, o gerente administrativo (area de atendimento)
e 0 gerente geral, que normalmente acontece antes da abertura da agéncia para o
atendimento ao publico externo. Lé-se um informativo, que deixa todos a par da
situacdo do banco, e sao realizadas as revisbes das metas, do andamento da
equipe, da estratégia que sera utilizada para o dia de trabalho a fim de cumprir o que
nao foi realizado no dia anterior. Ainda nessa reunido, sédo tratadas questdes gerais
relativas ao trabalho na agéncia. O modelo apresentado pelo banco abrange a
ocorréncia de teleconferéncias, sempre que necessarias, que ocorrem fora da
agéncia, mas também, em alguns casos, podem ser realizadas em uma sala
reservada na agéncia. S8o semanais, exceto quando o banco estd em campanhas,
e podem ser até mesmo diarias. O objetivo é a discussao de problemas de forma
ampla e a apresentacdo das campanhas (que correspondem a metas diferenciadas
para as agéncias, sendo que essas concorrem entre si e recebem premiacdes como

incentivo, caso consigam as metas apresentadas).

4.1.5 Forma de avaliagcao

A instituicdo bancéria disp6e de um sistema de avaliacdo de competéncias
gue atualmente ocorre de forma anual. Nessa avaliacdo, o funcionario recebe uma
nota de 1 até 5. Por exemplo, se o trabalhador recebe uma nota 3,5, ndo € possivel
demiti-lo nos préximos seis meses a um ano, pois entende-se que 0 gestor esta
informando que esse trabalhador esta, de certa forma, cumprindo sua meta e que se
ele abaixou sua nota pode ser decorrente de algo que esteja acontecendo. Em
contrapartida, o movimento contrario também pode ocorrer. Quando um trabalhador
recebe uma nota 2, ele ndo pode ser promovido nos proximo seis meses ou até
mesmo na proxima avaliagdo de competéncias, pois, de certa forma, o gestor esta
relatando que esse trabalhador ndo tem conseguido entregar seus resultados. Além

da avaliacdo do desempenho, € também possivel o acompanhamento do gestor,
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principalmente quando o banco percebe que ocorrem muitas trocas de funcionarios
em sua gestdo, pois ndo sao aceitas mais de 10% de troca de pessoas durante um

ano.

4.1.6 Novo projeto do banco

Nos ultimos anos, a agéncia contava com uma defasagem no numero de
funcionarios, sendo destacada a necessidade de mais um trabalhador na funcao de
caixa e de um gerente de pessoa juridica para empresas de altos investimentos.
Essa demanda foi atendida e ocorreu a disposicdo de mais um caixa nos ultimos
meses, principalmente dada a existéncia de um projeto para ampliagdo do banco,
lancado em menos de dois anos. Nesse projeto o banco busca ser o primeiro do
cliente, contando com a ampliacdo dos seus usuarios. Com o objetivo de contemplar
0 projeto, percebeu-se uma grande transicdo entre os trabalhadores dessa agéncia
e tém ocorrido muitas promocdes na equipe.

O projeto também ampliou os treinamentos na instituicdo. Todos o0s
funcionarios recebem um treinamento especifico. De forma geral esses treinamentos
sd8o praticos e espera-se que ao retornar de um treinamento o trabalhador possa
contribuir com a agéncia.

Nessa agéncia, quando o gestor percebe que ha falta de dominio em algum
produto, por exemplo, quando vé que os trabalhadores ndo dominam investimentos,
previdéncia, ele conduz sua equipe para uma aula, que geralmente acontece
durante as reunides diarias. O banco possui uma pratica de dar ao gestor a
possibilidade de escolher um trabalhador para realizar uma sessao semanal para
falar de determinado assunto ou ele mesmo o faz. Contudo, nessa agéncia, o gestor,
guando percebe as necessidades da equipe, organiza uma aula expositiva e nao
aguarda pelos cursos obrigatérios, dos quais a maioria dos trabalhadores participa
por obrigacéo e nao para aprender.

O gerente geral participa ativamente com a equipe e se envolve com as
metas desta, pois ele depende de um bom trabalho para que suas metas sejam

entregues. O resultado do gerente geral depende das metas alcancadas pela
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equipe, por isso é importante que desenvolva seu potencial a fim de promover maior
producdo e melhores resultados. Para que ele entregue seus resultados, € preciso
gue o gerente business, 0 gerente pessoa fisica e o de contas entreguem seus
resultados também, caso contrario o gerente geral sai prejudicado nos seus
objetivos.

Dessa forma, os principais aspectos destacados na organizacdo do trabalho
na pré-pesquisa foram: as distingbes entre as duas areas de trabalho do banco
(atendimento e comercial) e suas respectivas fungdes; o funcionamento do sistema
de metas; o modo de organizacdo das horas extras; as reunides; a forma de
avaliacdo dos funcionarios nessa agéncia; e o novo projeto em que se encontra o

banco estudado e sua repercusséo.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Seguindo a apresentacdo da revisdo bibliogréfica, da metodologia e da
instituicdo pesquisada, neste capitulo sdo analisados e interpretados os dados
resultantes da pesquisa com o0s bancarios. Essa etapa foi constituida apos a
retomada do objetivo geral e dos especificos da pesquisa. Assim, os relatos dos
trabalhadores foram divididos em dois grandes agrupamentos tematicos, que nesta
apresentacdo foram seguidos de comentarios verbais e das citagcbes dos autores
gue a embasam. A elaboracdo deste trabalho partiu das falas dos trabalhadores,
resultantes de entrevistas individuais semiestruturadas e de um grupo realizado com
0s bancérios que foram transcritos apés gravacao.

O primeiro agrupamento foi classificado como Organizacdo do trabalho,
escolhido por contemplar aspectos do cotidiano bancario que representam o ponto
de partida das vivéncias de prazer e sofrimento no trabalho. Foi dividido em cinco
eixos tematicos: ser bancario, a intensificagdo do trabalho, a meta, o trabalho fora da
agéncia e o ultimo eixo representado pelo titulo, “tém que achar um equilibrio”.

O segundo agrupamento foi classificado como Estratégias utilizadas pelos
trabalhadores bancarios, sendo dividido em dois eixos. No primeiro, foram
apresentadas as estratégias de enfrentamento do cotidiano de trabalho; no segundo,
as estratégias promotoras de prazer em suas praticas, constituindo o que Dejours
(2007) descreve como estratégias utilizadas pelos trabalhadores no intuito de afastar
as doencas mentais e evitar o enlouguecimento diante dos constrangimentos que a
organizacao do trabalho os obriga a aceitar.

E importante entender que essa divisdo apresentada acima foi organizada
dessa forma para efeitos didaticos, pois na pratica todas as classificacbes e eixos
propostos partem de um conjunto que representa a dinamica encontrada nas
vivéncias dos bancarios que participaram desta pesquisa. Para melhor entendimento
e visualizagdo da descricdo dos eixos apresentados, foi construido o quadro a

sequir.
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Objetivo geral da
pesquisa

Objetivos especificos

Agrupamento das falas
nas entrevistas

Verificar se existem e
quais sdo as vivéncias
de prazer possiveis de
serem experimentadas
pelos bancarios da
atualidade

Conhecer a organizagao

do trabalho

Compreender

as

dindmicas dos processos
de sofrimento e prazer

vivenciado
trabalhadores

pelos

Identificar as estratégias
coletivas e individuais que

promovam  prazer
suas praticas

em

1. Organizagcado do
trabalho

o Ser bancério

o A intensificacéo do
trabalho

° A meta

o O trabalho fora da
agéncia

o “tém que achar um
equilibrio”

2. Estratégias utilizadas
pelos trabalhadores
bancarios

Para o enfrentamento do

cotidiano:

o Conformidade
o “nao pensar”

Promotoras de prazer:

. As trocas entre a
equipe
. O reconhecimento

Fonte: elaborado pela autora
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5.1 A organizacao do trabalho

Este eixo tematico, classificado como “Organizacdo do trabalho”, envolve
aspectos sobre a forma como o trabalho é organizado na instituicdo pesquisada e
sua repercussado sobre o sofrimento dos trabalhadores bancarios. Segundo Dejours
(1992), a organizagdo do trabalho € representada pelo sistema hierarquico, pela
divisao do trabalho, pelo contetdo da tarefa, pelas relacbes de poder e por questdes
de responsabilidade. Estas podem ser diretamente refletidas no cotidiano dos
trabalhadores, de forma geral, com a diminuigdo do repouso, a instabilidade de seus
horéarios, a auséncia de lazer, a sobrecarga das tarefas, o esgotamento fisico e o
estresse.

Para que essa organizagdo do trabalho seja compreendida, € necessério que
esteja em evidéncia a percepc¢éo, de acordo com Dejours (1999), das contradigbes
gue atravessam essa organizacdo. Parte-se, entdo, do desafio que recai sobre o0s
trabalhadores de sobressair e superar as contradi¢cdes entre o que lhes é solicitado
realizar (trabalho prescrito) e o que eles conseguem desempenhar na realidade
encontrada (trabalho real). Nado se esquecendo de que, mesmo diante de
prescricoes dadas pela organizacdo do trabalho e de instrucdes, sempre ocorre o
inesperado ou o mau funcionamento do sistema. (GERNET; DEJOURS, 2001)

Entender a influéncia da organizacdo do trabalho na qualidade de
vida, na salude mental, na geracdo de sofrimento psiquico, no
desgaste e no adoecimento dos trabalhadores é de fundamental
importancia ndo somente para a compreensao e para a intervencao
em situacdes de trabalho que possam acarretar sofrimento, mas para
a superacdo e transformacdo dessas organizacbes (DEJOURS,
2004, p. 33).

A organizacdo do trabalho pode expor elementos que, em si, podem ser da
mesma natureza ou contraditérios e que, consequentemente, podem influenciar ou
nao a saude mental dos trabalhadores. Cada grupo profissional tem um modelo
organizacional diferenciado que vai ao encontro do que importa para 0S que
comandam os processos produtivos. Dessa forma a organizacdo do trabalho

depende dos interesses politicos, econémicos e ideologicos destes (MENDES,
1995).
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Assim, uma grande parte do funcionamento psiquico dos trabalhadores
decorre da organizacdo do trabalho, por isso sdo importantes na demarcacao das
vivéncias de prazer. O tema “Organizacado do trabalho” foi apresentado em cinco
subeixos, de forma que fosse possivel conhecer e acompanhar as questdes
apontadas durante a pesquisa.

Os pontos mais abordados relacionaram-se a percepcédo atual dos bancarios
do que significa ser bancério; aos obstadculos encontrados na organizacdo do
trabalho bancéario que dificultam a execucdo de suas tarefas contrapondo-se ao
ritmo de trabalho que |hes € imposto, classificado como a intensificacdo do
trabalho; & meta, descrita como a atividade central do trabalho bancéario atual e
responsavel pelas vivéncias de prazer e sofrimento; e também ao reflexo do trabalho
na vida desses trabalhadores apds “baterem o cartdo” ou sairem da agéncia,
descrito como o trabalho fora da agéncia; e, por ultimo, os trabalhadores
apresentaram como as questdes referentes a saude, sejam elas fisicas, sejam
psiquicas, constituem para eles uma questdo de responsabilidade pessoal, na qual
Ihes cabe resolver, classificada na pesquisa pelo subeixo “tém que achar um

equilibrio”.

5.1.1 Ser bancério

A influéncia do processo de reestruturacao produtiva no Brasil, que teve inicio
na década de 1980, conduziu as empresas, segundo Antunes (2012, p. 46), ao uso
de “[...] novos padrdes organizacionais e tecnologicos, bem como novas formas de
organizacdo social do trabalho.” Todas essas mudangas serviram, de acordo com
Jinkings (2002), para sujeitar os trabalhadores cada vez mais aos processos de
gestao e de controle rigidos. Sendo os bancos parte do setor financeiro, os reflexos
das modificacdes foram significativas nessa categoria e implementadas por meio de
novas politicas gerenciais.

Em decorréncia desses processos de automacdo e das novas formas
gerenciais, de acordo com Rossi (2008), houve a exigéncia de um novo perfil de

trabalhador bancario. Era necessario um trabalhador disposto a produzir cada vez
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mais e melhor e que ultrapassasse os desafios que estivessem a sua frente de
forma a contribuir com a empresa diante da concorréncia acirrada do mercado.
Como resultado, houve a producédo de um padréo de exceléncia para os funcionarios
na administracdo do trabalho bancario, em que as cobrancas de produtividade por
meio das metas acabaram “[...] ocupando 0s espac¢os dos sujeitos nas prioridades
tracadas pela empresa”. Sznelwar e Pereira (2011, p. 48) descrevem as

caracteristicas encontradas no trabalho bancario atual:

[...] 0 que predomina é a busca por ser eficaz em tudo, provar estar
sempre pronto a se sobrepujar, para cumprir, ou melhor, ainda, bater
as metas fixadas, com a perspectiva de que, caso seja considerado
um trabalhador bom, possa galgar postos na hierarquia do banco.

Os bancérios que participaram desta pesquisa, quando questionados sobre
sua profissdo e o desenvolvimento de suas atividades no banco, transmitem a
sensacao de que ser bancario nada mais é do que “produzir”, “atingir” e “alcancar”,
pois essas sdo as palavras que mais aparecem durante seus discursos. Produzir,
para esses trabalhadores, envolve “correr”, geralmente, atras do alcance das metas
propostas pelo banco para serem atingidas durante o més. N&o sao apresentadas a
esse trabalhador, em sua atividade, a possibilidade ao menos de pensar nessas
metas ou de julgar se elas sdo boas ou nédo até mesmo para os clientes; a exigéncia,
para ser um bancario, recai sobre a necessidade de se apropriar de todas as
estratégias necessarias para alcanca-las.

Gernet e Dejours (2011) apontam que, na atual situagdo, o que realmente
vale é a capacidade que esses trabalhadores tém de vender para os clientes,
independentemente da funcdo que desempenham na agéncia, seja caixa, seja
gerente ou exerga outro cargo. Isso transmite a ideia de que as préprias metas nao
sdo voltadas para atender as necessidades dos clientes em si, e sim que sao
baseadas na venda e no que se arrecada por meio dela.

Concordando com a importancia do resultado, da venda e da meta para a
categoria bancéaria, Weber (2010) demonstra que, na instituicdo pesquisada, 0s
trabalhadores que possuiam experiéncia anterior na area de comércio eram 0s que
o0 banco admitia, delineando, assim, o perfil dos trabalhadores bancarios, 0 que

também pode ser observado nas falas dos entrevistados.
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Produzir, produzir, produzir, ou seja, buscar clientes para abertura de
conta, busca pra produtos do banco, investimento, seguro, diversos
produtos que o cliente tem disponivel no banco e [...] eu tenho que
buscar esses clientes.

A gente precisa cumprir uma meta. A gente liga pra cliente, conversa
com cliente. E assim, vai pra gente cumprir a meta, né?

[...] eu deveria sair visitando pra chamar cliente; por exemplo, 0 meu
colega (P) abre uma conta de pessoa juridica, uma empresa, e eu
me responsabilizo depois de abrir as contas fisicas dos funcionarios
dessa empresa. [...] E a minha func&o hoje buscar clientes, abertura
de conta, oferecer produto.

[...] meu objetivo é abrir conta, emprestar e captar novos recursos,
sdo as principais linhas que eu tenho de meta.

O trabalho bancario assemelha-se ao de um vendedor cujo objetivo é atingir
nameros por meio da “arte” de criar necessidades nos clientes para que estes
venham a consumir algum produto disponibilizado. Alves (2005) destaca que o
compromisso do banco é com aqueles que sdo vendedores, 0 que se da desde o
desenvolvimento e a qualificacdo profissional, em que ocupam posicdes estratégicas
agqueles que sado considerados mais bem preparados para difundir essa ideologia
gerencial. Dessa forma, os bancos também refletem as relagfes sociais de trabalho
gue sao ditadas pela légica do capital e que, segundo Machado (2011), nao
apresentam limites para se propagarem numa sociedade de troca onde é possivel

gue tudo vire mercadoria.

[...] mas o banco €, a gente até diz que, ndo € mais um banco, é uma

loja, vamos abrir as portas da lojinha. Entdo € um comércio. Essa
coisa agressiva de vendas.

[...] eu vejo assim, ah, tem que fazer as minhas atividades, cumprir
as minhas metas, cumprir o que eles pedem.

Bessi (2003) aponta que a performance acaba sendo uma questao importante
aos sujeitos bancéarios em sua pesquisa, que engloba desde a performance nas
vendas até as relacdes de servigos, seja para atingir as metas, seja para ocupar o
cargo de gerente. Essa construcdo de ideologia e doutrina, segundo Cattani (2011,
p. 74), serve para destacar a teoria que envolve o capital humano, pois ”[...] associa
trabalho humano a capital fisico, ambos tidos como fatores de producgéo regidos por

I6gicas de rentabilidade econdmica”.
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O bancario, diante desse pressuposto de que para ser bancéario é necessario
vender e atingir resultados, como ponto de partida, precisa trabalhar cada vez mais,
de forma que justifique seu valor no seu local de trabalho; ou seja, “mostrar a que
veio”, tornar visivel que contribuiu e se empenhou, que “deu 0 seu maximo”. Precisa
mostrar que correu para produzir e alcancar as metas que foram colocadas como o
alvo do més. Dessa maneira, atingir os resultados passa a ser o trabalho central do

bancario e uma obrigacdo que ele tem com a instituicdo na qual trabalha.

Meta, pra mim. € obrigacdo. Depois de tanto tempo no banco, tu

aprende que meta é obrigacdo, tu ndo fez mais do que a tua
obrigacdo. Se tu fizer a tua meta, tu fez jus ao teu salario.

Bottomore (2001, p. 150) mostra como essa for¢ca do capital “[...] comanda
todas as potencialidades produtivas do trabalho social” e as torna de forma que
parecam naturais. Os trabalhadores sdo sujeitados ao dominio desse processo
econdmico e 0 enxergam como algo natural. Assim, é possivel entender a
valorizagdo que os trabalhadores bancéarios ddo ao alcance dos resultados, das
metas em si, pois essa € uma forma que a instituicho usa para reconhecer
socialmente o trabalho do bancario. Desse modo, esse trabalhador submete,
geralmente sem questionar, a esséncia de sua atividade a meta.

A venda, com o intuito de atingir os resultados, é percebida como o objetivo
principal do trabalho bancério, pois, aos olhos da instituicdo e até mesmo do o
gerente, é o que agrega o valor ao trabalho realizado por esse trabalhador. Assim,
as outras atividades no dia a dia do bancario que ndo visem o alcance da meta sao
entendidas como “obstaculos” por esses trabalhadores. Por exemplo, o trabalho de
auxilio entre os colegas, “quebrar galhos”, ndo é objeto de valor para o banco, nao
garante no final do més os resultados esperados e, assim, ndo constitui o trabalho
em si, 0 que fortalece o sentimento de que ser bancario € somente contribuir para a
producdo. Nas avaliacbes de desempenho periddicas, essas outras questdes
citadas geralmente como obstaculos ndo contam na pontuacdo, mas sim o que foi
vendido.

Para que se saiba quanto esse trabalhador contribuiu ou ndo para a
producédo, os modelos de gestdo utilizam meétodos de avaliacdo do desempenho, em
gue sdo considerados o0s aspectos relacionados ao alcance da meta como

prioridade, gerando, perante a instituicido, 0 gerente da agéncia e até mesmo
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perante os proprios colegas julgamentos que ndo demonstram a performance da
forma que se espera para a produgéo. Eles passam a ser malvistos, o que somente
reforca a meta como o trabalho principal desses trabalhadores. Afinal de contas, no
discurso da instituicdo, que acaba sendo repetido pelos bancéarios é pra isso que o
bancério foi contratado, para vender, e 0 banco paga bem pra gente conseguir iSso

pra ele.

[...] hoje tu € medido pela producéo. E chamado ‘superranking’, se a
gente ndo bate ele, atinge o 100% que € pedido, a gente € malvisto,
tipo a gente ndo ta trabalhando e tal. Sé que a gente, claro, a gente
foi contratado exatamente para fazer o servico que nos delegaram,
mas €, se tem coisas, se falta gente na agéncia, se fulano esta de
férias, ai eu faco algumas operagbes de crédito, eu faco. Ai esse
detalhe assim, o que o eu fiz?

[...] eu faco isso, isso, isso, ajudei, colaborei, entende, indiquei. Foi o
caso da colega que eu indiquei um cliente para ela. Ent&o, tipo eu
acho que esse sentido de colaboracdo também conta. Entende. SO
gue hoje a gente é medido por outra ferramenta.

Olha se tu néo fez a tua parte por um motivo ‘N’, que é um motivo
valido e ndo chegou no nimero, olha tu néo fez a tua parte. Ah, mas
os clientes estdo satisfeitos com o teu atendimento, eles prometeram
gue no proximo més vao fechar tal negdcio. Olha esse més tu nao
fechou e o azar é o teu.

[...] acaba que fica pouco pessoal pra poder cumprir as metas. Se eu
tivesse que fazer sé isso, ligar pros meus clientes, 6timo. [...] ai €
quando vem a cobranca [...] tu tava fazendo isso, isso, isso, tu néo
tava focado.

Mendes e Araujo (2011) acrescentam que a forma como o trabalho desse
bancéario é avaliada, por meio da sua producao, reflete os modos de controle que
agem com interesses de favorecer a producdo. Por meio dessas avaliacbes, as
pressdes sao impostas a esses trabalhadores, gerando-lhes sofrimento para que se
ajustem aos parametros exigidos pela organizacao do trabalho.

Dessa maneira, o valor do trabalho do bancario ndo é dado as atividades
executadas pelo trabalhador durante o0 més, mas ao que ele conseguiu atingir, a sua
pontuacéo, ao que ele mobilizou para que seus resultados pudessem ser entregues.
Bruno (2011, p. 24) ressalta que as exigéncias colocadas para os trabalhadores
bancarios mudaram e que “[...] todos os trabalhadores foram convertidos em

vendedores de crédito, empréstimos, seguros e cartdes de crédito, entre outros”. Ser
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bancéario é tornar conhecidos aos clientes, em um potencial maximo, todos os
produtos que o banco possui conforme as metas apresentadas para aquele més.
Para que seu trabalho seja realizado, € necessario saber vender, a qualquer custo.
Quem nao sabe vender pode ser visto como um obstaculo para o banco e também

para o gestor, que € obrigado a administrar esse trabalhador:

[...] ter na instituicdo alguém que ndo consegue, ndo produz irrita a
equipe e suga e o erro é ser complacente com isso.

[...] o gestor ndo pode se dar ao luxo de ter alguém que ndo vende, o
banco tem uma meta bem pesada, inclusive para o atendimento.

A logica da producdo chega mesmo aos setores de atendimento da agéncia
(parte operacional), como aparece na fala acima, em que os bancarios, a principio,
tém como funcéo principal atender os clientes, fazer pagamentos, fechar o caixa,
abrir malotes, etc. A separagcdo entre os setores ndo ocorre mais de forma clara e
todos precisam se adequar as metas, sendo que em alguns casos essas mudancas
também sao relatadas pelos bancarios do setor de atendimento como algo que lhes

modifica o trabalho.

Ou tu trabalha na parte operacional ou tu trabalha no atendimento,
que, além de toda a correria tem essa cobranca, que tu tem que
produzir, produzir, produzir, ou tu tem que atender, atender, atender.

[...] em vez de nos deixar, ja que a gente € parte operacional, atender
também, entdo eles teriam que nos poupar, pelo contrario, eles estao
trazendo cada vez mais trabalho para a area operacional.

[...] a gente tem meta diferente, que tu tem que ajudar, a gente tem
gue vender. [...] € uma meta que é mais tranquila assim.

Segundo pesquisas sobre seguranca e saude no trabalho, realizadas pelo
Sindicato dos Bancarios (2008), a funcédo de caixas que exigia, antes, um grande
numero de digitacdo, por meio dos codigos de barra, foi alterada. Contudo, hoje o
caixa também oferece produto, sendo modificada sua funcéo diante da instituicao.

O trabalho visto como producéo € téao significativo que na busca por atender a
venda, muitos trabalhadores relatam que tém a sensacdo de ndo verem as
necessidades do cliente nem o que realmente seria bom para ele, mas mencionam
gue se sentem obrigados a vender o que a meta propde. Bruno (2011, p.25)

apresenta os relatos de pressdes diarias sobre esses trabalhadores para que
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atinjam as metas e a percepcéo deles quanto a desvinculacdo dessas metas como
as necessidades reais do mercado. Mesmo que o cliente ndo queira comprar 0
produto, o bancario é obrigado a vender, levando em alguns casos esses
trabalhadores a vivenciarem conflitos éticos e morais. De acordo com o0 mesmo
autor, no questionario realizado durante uma Campanha Nacional, em 2010, “seis a
cada dez caixas sentem que enganam os clientes ao vender-lhes produtos. No

geral, 44% dos bancéarios pensam assim.”

[...] 0 que me incomoda é que eu tenho muita dificuldade em oferecer
ou de vender uma coisa que eu ndo gostaria que vendesse pra mim.

[...] vender produtos que a regional te imp8e e que tu ndo concorda,
[...] mas tu tem que colocar porque tu t& sendo pressionado.

Como o trabalho se resume ao alcance das metas e considerando que essas
sdo renovadas a cada més que se inicia, hd uma sensacao de que todo o trabalho
realizado € facilmente esquecido, perdido, “escapa por entre os dedos”. O bancario
tem como desafio, a cada inicio de més, trabalhar durante os dias que se seguem
para atingir a meta de venda proposta, e a sensacao é de que seu trabalho se perde
apos o ultimo dia do més. A construcdo desse sujeito como profissional ocorre no
més, a cada novo desafio, a cada meta diferenciada. Assim, o trabalho desse
funcionario ndo é visualizado num todo, dando a sensacdo de que os esforcos
passados sao esquecidos a cada novo més. Dessa forma, todo o més o trabalhador
deve reconstruir seu trabalho “do zero”, ndo havendo um ponto de partida em que

seu trabalho seja continuado:

Hoje tu pode fazer qualquer outra coisa. Tu pode fazer uma operacao
de 3 milhdes, entende? Ganha parabéns um ou dois dias, no més
seguinte eles te cobram da mesma forma que tu nao tivesse feito
nada.

[...] chega no fim do dia e tu diz; ‘Puxa hoje eu fiz. Que nem no més
passado no ultimo dia fechou. Fechamos no papel, na propria
agencia. [...] Ficamos sabendo hoje que batemos 150, era pra
comemorar hoje, ufa!

[...] no dltimo dia do més passado todo mundo tava na agéncia até as
7 horas da noite, até pra gente ter certeza que ia fecha os 100 pontos
e fazer os calculos. Ninguém sai antes da gente bater 100. (Risos).
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De acordo com as falas acima, € possivel perceber como o entendimento do
bancario sobre o que significa sua profissdo se transformou e trouxe a importancia
da venda em si, servindo cada dia mais a favor dos interesses das instituicoes,
corroborando os apontamentos de Barreto e Venco (2011, p. 230) de que os bancos
sdo como “lojas de negdcios, altamente competitivas e rentaveis, com alta exigéncia

por performance, intensificacdo de vendas e busca de resultados”.

5.1.2 A intensificacéo do trabalho

A classificacdo de intensificacdo do trabalho é abordada de diferentes formas
pelos bancérios. Vao desde o excesso de trabalho, que é acumulado diariamente
sobre as mesas desses trabalhadores, a importancia e ao esforco necessario para
manter um bom relacionamento com o0s clientes e até mesmo a superacdo de
“obstaculos” que se refere a tudo que impede a venda em si.

Entendendo-se que trabalhar, € também fracassar e sofrer, € possivel a
percepcdo de sofrimento revelada diante da distancia existente entre o que é
esperado que esses trabalhadores fagam durante sua jornada de trabalho e o que
eles realmente conseguem fazer (DEJOURS, 2008). Recebem destaque as falas
gue relatam o esforco desse trabalhador para vencer seus prazos e fazer seu
trabalho. Eles chegam mais cedo ao banco, realizam horas extras e auxiliam os
colegas a realizar atividades que ndo sao deles a fim de cobrir necessidades da
agéncia.

Rossi (2008) e Mendes e Araujo (2011) reforcam a ideia de como o trabalho
bancério € intensificado e que essa intensificacdo geralmente repercute na forma
como os bancérios trabalham. Vé-se que, geralmente, esses profissionais aceleram
seu ritmo, executam longas jornadas de trabalho, buscam qualificar-se cada vez
mais para desenvolver suas atividades e quase sempre cedem ao aumento de
pressbes por tempo e produtividade, pois se sentem ameacados pela perda do

emprego:

Eu abro a agéncia e nunca consigo sair no meu horario, as 17horas,
porgue € o horério do fechamento da tesouraria e todo mundo tem
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que ta pra ajudar. Entdo eu faco hora extra todo o dia. Muito dificil
compensar.

As vezes sobrecarrega tudo comigo por eu ser caixa. Tem que
atender o publico e também tem que fazer a parte da retaguarda.
Entdo hoje, tu tA com um movimento mais tranquilo eu consigo. Mas
no dia de pico eu ndo tenho como deixar o caixa com s uma
pessoa.

No caixa tinha muita coisa pra mim fazer, eu acabava chegando uma
pouco mais cedo, pra ir adiantando algumas coisas, pasta, coisas
gue a gente recebe antes da pessoa, de empresa, né. E vai
adiantando de manha tém um monte de titulo. E a gente, porque
tinha muita coisa pra fazer, acabava fazendo hora extra. Eles diziam
que ndo queriam que fizesse, mas acabavam abrindo excecéo.

Eles ndo querem que faca hora extra, mas hoje € dificil ndo fazer.
Existe uma regra pra nao fazer, inclusive consta ali que ele vai (nesta
fala ‘ele’ se refere ao sistema informatizado que chegando proximo
ao final da jornada de trabalho ndo permite o acesso das
informacdes ao trabalhador), falta quinze minutos pra fechar as tuas
oito horas ele jA comeca a sinalizar e bloquear, entdo tem que
solicitar hora extra pro teu superior, teu gestor direto. Olha tem tantas
horas que eu preciso compensar, tantas horas. Mas eu nunca
consegui compensar, acho que todo esse tempo, desde que
comecou isso, eu acho que consegui compensar duas vezes. E bem
complicado.

Rossi (2011) diz que a associacdo da revolucdo tecnoldgica informacional e
as mudancas organizacionais sao responsaveis pela intensificacdo do trabalho, pois
impuseram a necessidade de um trabalhador mais produtivo. Para isso, o
trabalhador bancéario precisa estar disposto a mostrar-se polivalente, o que exige
gue despenda maior energia e busque apresentar a poténcia individual que possui
no dia a dia.

A intensificacdo do trabalho nessa agéncia é percebida pelos bancarios nas
falas que relatam a existéncia de pendéncias que se somam dia apés dia sobre as
mesas desses trabalhadores e que tornam intenso o0 sofrimento deles,
principalmente quando essas pendéncias tém uma relacdo significativa com o
cliente. Isso porque, para vender e atingir as metas, € necessario um bom
relacionamento com os clientes. Em alguns casos, os bancarios ndo conseguem
atender bem esses clientes e dar o retorno que esperam:

z

A gente deixa muita pendéncia de um dia para o outro é muito
complicado, tudo eu anoto na agenda, porque eu tenho medo de
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esquecer, né? Eu tenho medo de esquecer porque a gente tem que
dar retorno. Tu tem que ligar nem pra dizer que seja ndo consegui
resolver, mas estou tentando [...], eu do valor a isso; a gente fala
disso aqui, mas nem todo mundo faz. A gente vé que quem néo faz o
cliente fica magoado e eu ndo quero isso.

A minha mesa me d4 um nervoso. Ontem eu fiz uma limpa, liguei
para todos os clientes e botei metade fora, s6 que ontem eu ganhei
mais metade. Isso me d& agonia. Ai todo dia mesmo que tu tira 2
vém 3. N&do ¢ uma dificuldade minha. E uma dificuldade do trabalho.
Ai um cliente liga e te pergunta como fazer tal coisa, tu ndo sabe,
tem que buscar, vai pra pilha. Nisso se fosse sé uma coisa tudo bem,
mas sao varias.

[...] ndo tem como mudar, as demandas, as pilhas de coisas, mesmo
que a gente tende de alguma maneira, ndo existe, entendeu, nao tem
tempo de resolver porque tem que produzir. Vai ter que deixar ali,
entendeu, vai ter que fazer coisa mais importante.

Castro-Silva (2006) apresenta a situacdo em que o0s empregados atuam
sobrecarregados pela presséo do cliente, que quer ter seu problema resolvido e que
vai brigar para isso; e pela empresa, que lhe exige o alcance de metas, a realizacao
de negdcios e a venda de produtos. O acumulo dessas atividades exige que esses
trabalhadores se desdobrem para permitir que seu cliente seja bem atendido, para
cumprir suas metas do més e, ainda, dar suporte as pendéncias da equipe. Rego
(2011, p. 206) compreende a satisfacdo do cliente como “um entrave entre o
bancéario assumir o proprio desejo ou renuncia-lo para o desejo do outro.” O cliente
adquire papel de destaque no trabalho dentro das agéncias, pois ele atua desde a
fonte de recursos (depdsitos, poupanca, seguros, taxas) a tomador de empréstimos,
créditos e produtos. (ALVES, 2005)

Eu tenho uma visdo assim, primeiro o cliente eu gosto de atender
bem o cliente, entdo eu ndo gosto de ver as pessoas esperando pra
serem atendidas; isso me agonia, me incomoda muito.

[...] deixar o cliente esperando em dia de movimento, quando que a
pessoa pode parar o que esta fazendo e apagar o incéndio, isso me
incomoda.

Os caixas também percebem a intensificacdo do trabalho no atendimento aos
clientes, pois relatam que eles querem ser atendidos da melhor forma e cobram dos
caixas quando precisam ficar um tempo maior esperando por atendimento. Assim,

0s caixas precisam fazer o possivel para que esse cliente ndo espere, seja atendido
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com exceléncia, reproduzindo a mentalidade de que o cliente € o mais importante, é
a fonte de renda, o que, segundo Gaulejac (2007), reflete o modelo de gestdo em

gue o objetivo € que os interesses do cliente sejam satisfeitos acima de tudo.

Acho que no comecgo era meio complicado porque eles queriam que
eu fosse rapido, mas ndo sabia 0 que fazer. Mas agora a gente ta
melhor; até més passado a gente ganhou da regional. Essa semana
também tem um cliente que elogiou que a gente tava bem rapido.

Cliente tem muito de cada, quando tem dia muito conturbado ndo a
maioria, mais uma parte reclama por causa da demora. E porque a
demanda é alta e com dois caixas ndo tem como atender no tempo
gue diz ai.

Ontem um cliente chegou e disse: ‘Ah, vocés estdo famosos por
aqui’. Eu disse: ‘L4 vem bomba’. Vamos vé o0 que é assim. Ta todo
mundo falando que a gente atende bem assim rapido, néo fica muito
tempo assim. Até ontem, o cliente falou, eu entrei aqui e tava uma
muvuca eu pensei que seria uma meia hora pra esperar, ndo em
guinze minutos eu fui atendido. E ai ele também soube esperar
aqueles quinze minutos, tem cliente que ndo aceita. Nada. Quer ser
atendido na hora, independente de como seja 0 movimento.

Palacios et al. (2002), em estudo de caixas em agéncias bancarias, destacam
gue o ritmo de trabalho se intensifica quando as agéncias estdo cheias o que pode
até acarretar erros (de diferenca de caixa, de pagamento, na conferencia de
assinaturas e fechamento do caixa). Somada aos erros que 0S caixas assumem
nesses casos, a demora no atendimento também foi destacada como um fator de
sofrimento ndo somente nesta pesquisa, mas também nos achados de Barbarini
(2001), que contribui para que a pressao seja descarregada sobre o funcionario do
guiché.

Como apresentado, a meta é entendida por esses trabalhadores como a
tarefa principal sobre a qual repousa todo o trabalho bancario. O fato de atingi-la se
torna o foco principal do dia a dia desses trabalhadores, principalmente pelo valor
gue a instituicdo bancaria da a esse movimento. Na busca pelo reconhecimento de
um trabalho bem-feito, o trabalhador, nesta pesquisa, percebe-se angustiado
guando outras questdes o impedem de atingir seus nimeros.

A organizacdo do trabalho, nesse banco, prevé um grande numero de
reunides e participacdo constante em teleconferéncias, destinadas, principalmente,

ao acompanhamento das vendas do més e ao langcamento de campanhas, que de
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certa forma, visam estimular as agéncias a concorréncia entre si, atingindo lugares
de destaque sobre as metas e recebendo premiacdes. Em sua maioria, as
teleconferéncias sdo realizadas dentro da agéncia, ndo sendo necessario ao
trabalhador sair do seu posto de trabalho e, automaticamente, da corrida pelos
numeros e se deslocar até uma sala reservada dentro da agéncia. O trabalhador
relata ansiedade por “perder o tempo”, que € precioso, para a venda, participando
dessas reunides e teleconferéncias. Dessa maneira, elas podem intensificar o
estresse para esse trabalhador, que, além de bater suas metas, necessita
administrar a forma como é estabelecida a organizacdo do trabalho nessa

instituicao:

O que eu acho horrivel é as teleconferéncias e reunibes macantes.
Eles tiram a gente da agéncia no pior dia da semana, sempre inicio
do més. Quando d& a louca eles fazem, por exemplo, fiz uma
teleconferéncia na quinta-feira santa as 16h30min da tarde. Eu ndo
me lembro nada do que ele falou, porque eu tava dando conta do
cofre. Eu ndo me lembro nada, nado fiz nem vou fazer. Eu ndo ouvi.
Porque eu entrei, dei boa tarde e um pouco eu contava, um pouco eu
conversava, um pouco eu abastecia e ali eu fiquei. As teles
acontecem toda a semana, e ai € semanal e agora que estamos em
campanha, quase que diaria. Segunda tem uma reunido no centro,
quarta a gente tem tele da campanha e uma vez por semana
teleoperacional, para discutir problemas. Hoje, amanha tem que
vender 75 caps. Quando tem a teleconferéncia tu tem que para tudo
e vende ou te isola na salinha ou para tudo. Eles pedem uma coisa
absurda de meta e nos tiram da agéncia.

Eu vejo, eu acho que teria que passar a diretriz do més. Passo:
‘Vocés tém isso, isso e isso’. La pelo meio do més, alguém tipo o
gerente geral vai la e diz. ‘O nos estamos assim, assim’. Mas néo, tu
ndo tem noc¢do da quantidade de reunides de tele; € uma enchecéo
de saco. Isso nos atrapalha.

As campanhas citadas no paragrafo acima sdo descritas por Rego (2011, p.
62) como formas de intensificar o trabalho, criando o que o autor define como “a
de(presséao) por vendas”. Assim, sao estabelecidos campeonatos entre as agéncias,
geralmente separadas por regides. A possibilidade de parcerias entre as agéncias
da lugar a competitividade, cabendo aos gerentes aumentar as pressfes sobre seus
funcionarios para que os resultados sejam atingidos.

Além da demanda ser alta os trabalhadores precisam driblar o nimero de

trabalhadores insuficientes. Atualmente, a agéncia se encontra em novo processo de
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reestruturacdo, que contempla atender ao projeto atual, que visa a expansao, sendo
permitida a contratacdo de mais um caixa. Em razdo dessa adequacao do banco, ha
um clima de animosidade, pois tem ocorrido a reorganizagéo dos postos de trabalho
para atender ao proposto e, com isso, ha a possibilidade de promoc¢des na agéncia.
E importante destacar que esse projeto tem dado & agéncia a abertura para
contratacdo de novos funcionarios, mas, em contrapartida, as metas também tém
crescido.

Mesmo diante das novas contratacdes, os trabalhadores destacam o numero
insuficiente de bancarios na agéncia para atender as metas apresentadas, uma vez
gue € necessario cobrir brechas de colegas que se encontram de férias ou
afastados. Em alguns casos, ha reclamagfes quando os trabalhadores que estdo na
area operacional precisam fazer o trabalho que é designado ao setor de

atendimento, para ajuda-los a cumprir metas:

Muita coisa mexeu no banco, em funcdo desse projeto, daqui a
pouco vai vir as cobrancas né (risos)? Nao vai ser de graca, nada é
de graca. Mas € bom pra gente porque a gente sofria com muito
pouco funcionario, ndo dava, que nem la no caixa. Nao tinha como
nao fazer hora extra, como ndo sobrecarregar, e eles queriam que eu
vendesse, ainda, com uma fila enorme no caixa.

Entdo, a gente, por exemplo, a gente ta sem a gerente, a gerente ‘X’
ta de licenca. O gerente que a gente tem € gerente business, que é
gerente de pessoa juridica, entdo ele ndo atende pessoa fisica. A
outra menina trabalha também como assistente business, entdo é
somente juridica. Entdo quem é que ta, quem é que faz [...]. E a parte
de atendimento. Que ta fazendo atendimento ao cliente e o gerente
geral né? Se vira. Se vira nos trinta.

Eu, na realidade, deveria sair visitando pra chamar clientes. Nao saio
porque ndo dou conta da demanda, porque hoje na agéncia nés
temos dois gerentes de pessoa fisica e eu seria a gerente de contas,
ah, classico especial, ou seja abaixo de 4 mil reais, que seria 0s
clientes ‘X’ s6 que a (R) ta de licenca entdo eu abracei todos o0s
clientes dela e os meus, e ai eu ndo consigo buscar mais; pela falta
de tempo eu ndo consigo. E ai a demanda fica. No operacional hoje
sd80 poucas pessoas para dar atendimento; nesse inicio de més os
clientes vém para a agéncia para resolver pepinos. Entdo, eu acabo
gue eu fico, em vez de buscar, eu acabo resolvendo pepininhos. Ai
eu nao tenho tempo de buscar produto, de buscar. Entendeu? Que
acaba sendo estressante.

[...] uma agéncia como nés que tem dez funcionarios, um de férias,
outro ndo sei 0 qué, dois que faltam, ai o outro fica doente (risos).
Deixam o grupo mal.
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O trabalho é intensificado quando, em muitos casos, € preciso, para atender
as metas, que esse trabalhador supere as questdes burocraticas na realizacdo de
suas operagbes. Suas tarefas se dificultam, quando, por exemplo, citam a
dependéncia de terceiros na execucdo de empréstimos. Geralmente, esse terceiro
refere-se a funcionarios terceirizados, que, segundo os bancérios, ndo dominam o0s

processos de trabalho e tornam suas operacdes diarias dependentes e mais lentas:

A gente trabalha também com linha de crédito. Se um cliente diz que
guer empréstimo, tu vai buscar pra ele, dificiimente tem pré-
aprovado. Os clientes bons com crédito aprovado dificilmente
guerem dinheiro, entdo tem que ir |4, entra no sistema, fazer uma
proposta, mandar pra area responsavel do banco, e eles nao te
respondem no mesmo dia. Tu tem que ficar olhando toda hora pra
ver se aprovaram. As vezes ndo autoriza, tem que ir 14 defender
direito.

Eu tenho, por experiéncia, que tem muita coisa que a gente
consegue tirar da frente rdpido, mas aqui especificamente isso néo
acontece. Nao por culpa nossa, mas por culpa do sistema, por culpa
da burocracia. Para dar um passo para o lado preciso de ok do
fulaninho. Eu tava acostumado com uma coisa, com mais agilidade
no outro banco.

O que eu tenho de pendéncias aqui ha mesa, ndo é porque eu ndo
consegui fazer, e sim por causa da burocracia, da necessidade de
autorizagdo de outros. Uma coisa boa agora, que nao tinha é que
pode fazer a liberacdo com senha, s6 que em outros bancos isso ja
existe h4 mais ou menos cinco anos.

Em contrapartida, ele declara que nao existe uma retaguarda que dé o apoio
a agéncia, e sim mais atividades sdo atribuidas aos bancarios — por exemplo, a
compensacao de cheques que hoje ja € quase totalmente dependente do bancério e
gue antes era realizada por uma equipe de apoio a agéncia, intensificando o dia a
dia desse trabalhador:

Eles teriam que ter bom, mais funcionarios na parte, bom, do
operacional, isso é certo. Bem, eles tdo tirando muita coisa da parte
do banco, da retaguarda que d& apoio as agéncias, eles téo tirando.
Eles tdo colocando mais trabalho ainda pra nos. Entdo € muito
terceirizado. Eles teriam que ter mais funcionérios pra dar apoio as
agéncias. Hoje t4 sendo capaz de ser feito tudo, até compensacao
de cheques hoje, nés estamos fazendo, que antes, nés tinhamos um,
a parte da compensacdo que hoje ta acabando. Em vez de nos
deixar, ja que a gente, parte operacional, atende também, entédo eles
teriam que nos poupar, emas, pelo contrério, eles estdo cada vez



101

mais trazendo trabalho para a area operacional. Essa retaguarda
mudaria ndo téo terceirizada. Porque o terceirizado muitas vezes
nem sabe, ele s6 sabe aquilo que esta na frente dele, ele ndo
entende toda parte do banco, toda parte do processo. Entdo tu, as
vezes, ‘abre’ um chamado, entdo aquela pessoa que te atendeu néo
sabe e as vezes nem nos da o apoio que a gente esta precisando
naquele momento.

Essas sao dificuldades encontradas no cotidiano dos bancéarios, que,
somadas a necessidade de atingir as metas, aumentam-lhes o sofrimento e geram
pressbes cada vez maiores sobre eles, resultantes das contradicdes da organizacéo

do trabalho na instituicao.

[...] porque vem a cobranca, e eu ndo consigo cumprir, porque eu,
ah, ndo foquei diretamente naquilo e acabei fazendo quinhentas e
outras coisas.

E isso me incomoda muito. E ai tem o, vem a, poxa, mas tu ta aqui
pra trazer cliente, tu ta aqui pra produzir, tu ndo t4 fazendo. Eu td
fazendo quinhentas coisas juntas. Por exemplo, segunda-feira a (Jt)
e 0 gerente geral ndo vieram, ficaram no comité, ficou eu e o
estagiario atendendo aqui, na frente, como é que eu v6 produzir, se
eu t6 apagando incéndio, cheque sustado, duvida dos clientes, entao
ndo tem como. Ontem mesmo aconteceu isso e 0 gerente geral
disse: ‘Tta e dai”, como é que a gente vai conseguir. Quando € que
eu parei pra fazer. Mas tu tem que arranjar tempo.

Mendes e Araujo (2011) relatam que o acumulo de atividades exige de um
bancario que saiba agir diante de vérias situa¢gdes, que consiga se desdobrar para
atender bem o cliente, cumprir suas tarefas e conseguir, sempre que necessario,
ajudar os colegas de trabalho. Durante todo o expediente, esse trabalhador tem
atividades em numero significativo para realizar, e sob pressdo. Assim, a sobrecarga
no trabalho bancario se d4 mediante a intensificacdo do ritmo desses trabalhadores,
gue durante a pesquisa foi entendido como intenso. A sensacao € a de que nao ha
tempo a perder, os dias do més estdo correndo e as metas precisam ser
alcancadas. As atividades diarias devem ser realizadas de forma répida e,
principalmente por se tratar de dinheiro, ndo ha possibilidade de erros. Mesmo
assim, € necessario driblar as atividades que bloqueiam o alcance de resultados
(como teleconferéncias, burocracias do processo de trabalho) e que seja priorizado

o cliente como fonte principal da obtencéo dos resultados.
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Para manter esse trabalho intenso, o ritmo de trabalho torna-se totalmente
dependente do tempo. Nao existe um cronémetro marcando o tempo que esse
trabalhador leva para executar cada tarefa, medindo o ritmo da producdo, mas
ocorre a importancia em ter o controle deste, pois, quando ele ndo ocorre, esse
trabalhador pode ser deixado para tras na corrida pela producdo. Desse modo, 0s
novos modos de trabalhar dos bancéarios possuem como caracteristica a rapidez, a
responsabilidade e a iniciativa a favor de um trabalho rentavel e que, de acordo com
Grisci (2008), mostra-se condizente com um trabalho imaterial (LAZZARATTO,;
NEGRI, 2001).

Ah, no atendimento tu tem que ta bem centrado, se tu no momento,
se tu bobeia, tu vai perder dinheiro. Se tu vai fazer um saque, pagar
uma conta, depositar um dinheiro e sei |4, se tu ta meio, se desliga,
se perde, tu vai perder dinheiro. E no final do dia tem que fechar
certinho, se néo tu leva susto. O que é mais complicado é nos dias
que tem bastante movimento, que, ai ha bastante fila. Tem que ser
bem ligeiro, e, ai, ndo pode se perder.

Eu acho que a dificuldade é que tu tem que fazer tudo sempre rapido
e certo. Tu ndo pode ser devagar, e a0 mesmo tempo que tem que
ser rapido ndo pode se enganar, entdo, € uma dificuldade.

[...] tu tem que desarmar eles, eu entendo a raiva, mas tu ndo tem o
que fazer. As vezes é muito pra duas pessoas atenderem e antes era
uma. Tem cliente que demora dez segundos, mas sempre tem
agueles que largam charadinha.

E preciso que esse trabalhador seja agil para “[...] se livrar do embaraco de
ser deixado para tras, de ficar preso a algo com o qual ninguém mais quer ser visto,
de ser pego cochilando e de perder o trem do progresso em vez de viajar”
(BAUMAN, 2007, p. 17). Esse controle do tempo é feito pelo préprio trabalhador, que
se torna o vigia da sua producéao.

O fator tempo foi visivel durante toda esta pesquisa. Mesmo que néo tenha
sido relatado pelos trabalhadores, teve-se a percepcao de que um dos limites para o
maior envolvimento do trabalhador com as questdes da pesquisa foi o fator tempo.
Segundo eles, ndo poderiam se ausentar dos seus postos de trabalho durante um
“tempo maior” e até mesmo na conducao das etapas do projeto (da apresentacdo do
projeto, do convite a participagcédo dos trabalhadores e dos acertos para a realizagao
da pesquisa). Os trabalhadores resolviam tudo de forma extremamente rapida,
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dando a impressdo de que nada poderia tomar o tempo deles ou de que eles
mesmos ndo conseguiam “frear” o proprio ritmo. Mesmo durante as entrevistas,
houve interrupcdes externas aos entrevistados quando chegava a agéncia um
cliente especifico que esse bancério era “obrigado” a atender (ao todo, ocorreram
trés interrupcdes durante as entrevistas).

Essas limitacdes relacionadas ao tempo também s&o citadas nas pesquisas
de Nascimento et al. (2012), com trabalhadores bancarios, e nas pesquisas de
Mendes e Araujo (2011), com trabalhadores de uma empresa privada. Maciel e Silva
(2012), em seus estudos com gerentes em bancos privados, apontam a falta de
tempo dos bancarios como uma das dificuldades encontradas para que o0s
resultados fossem aprofundados. O que essas pesquisas indicam é que a
manutencao das injusticas sociais e a adesao ao discurso organizacional exigem do
trabalhador cada vez mais agilidade e envolvimento total com o trabalho, néo Ihes
permitindo se envolverem com questbes referentes a pensar ou falar sobre o

trabalho que executam e até mesmo se sensibilizar por esses temas.

5.1.3 A meta

Quando os trabalhadores falam das metas, € possivel perceber certa
ambiguidade. Elas sdo centrais no trabalho bancério, pois por meio delas é possivel
a percepcdo do que é ser bancério, a construcdo dos relacionamentos de trocas
entre os colegas e a possibilidade de ser reconhecido em sua atividade. Dada sua
importancia, por meio delas sédo percebidas vivéncias de sofrimento, principalmente
gquando ndo sdo alcancadas pelos trabalhadores. Alguns até partiiham a ideia de
gue as metas podem ser alcangcadas e que “d& para atingir’, mas que para iSSO 0
grupo precisa estar unido e “se comprometer mais”, de forma que o foco sai da meta
e passa a ser a responsabilidade do trabalhador diante dessas atividades.

As metas sdo apresentadas todo o tempo como uma questdo ambigua,
confirmando, segundo Dejours (2004), a questdo de que, no trabalho, tanto
situacOes de sofrimento como de prazer, que em alguns casos tém uma distancia

sutil, podem ser encontradas em uma mesma situagcdo. Nesta pesquisa, ficou claro
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guanto o trabalho com as metas trazem sofrimento ao bancario, empurra-o a dar o
maximo de si, a ndo ver seus limites, a sentir-se responsabilizado por supera-los.
Em contrapartida, h& vivéncias de satisfacdo quando essas sdo superadas, 0 que
nao significa que isso seja traduzido em prazer que produz saude, e sim em uma
motivacdo que faz o trabalhador dar continuidade as suas atividades.

Primeiramente a meta aparece como algo possivel de ser atingido, bastando
gue para isso se tenha as condi¢des, que envolvem “clientes bons” (classificados
como clientes que possuem maior potencial para adquirir produtos do banco) e de
gue “todos fagam a sua parte” ou “trabalhem direitinho”, que a equipe “pegue junto”.
Ha um discurso de que se houver um movimento em que todos cooperem ha

possibilidade de atingir o que € proposto pelo banco.

[...] eu percebo é que as metas ndo sao dificeis de atingir, ndo sdo. O
detalhe é quando tu tem uma carteira que ela ndo t4 bem trabalhada,
é mais complicada, tu chegar no seu nimero. E mais dificil tu bater
uma meta quando tu precisa um numero de cliente pra ti trabalhar, tu
tem isso na carteira, sendo que mais da metade € podre e tu ndo
consegue mexer, dar crédito, fazer qualquer coisa. Ali faz a
diferenga, entende, de como eu vou atingir o meu numero, é
complicado tipo fazer, tu ndo tem uma carteira sustentavel, tu ndo
consegue atingir teu objetivo. Acho que as metas néo sao dificeis, eu
acho que assim, eu acho que a gente consegue, tem muita coisa que
a gente consegue, assim trabalhando direitinho.

Chegando aqui eu vi que séo altas é claro, que sdo metas, claro. A
gente tem um objetivo pra alcanca, né? Mas da minha parte eu vejo
um pouco tranquilo, mas ndo algo impossivel de agir. Com esforco,
trabalho e dedicacéo, da.

Nem sempre € facil assim, se todo mundo pega junto e a gente
compra a ideia. Eles ddo uma meta absurda, mas se todo mundo
compra a ideia, vai.

[...] quando ndo vende eu fico nervosa e muito estressada, mas €&
aguela coisa, vamos buscar estratégia.

[...] mas acaba que a agéncia fica inteira num baixo astral. Se fulano
ndo vendeu, alguma coisa t4 errada ou ela ta com pouco tempo,
entdo a gente faz planejamento.

Dejours (2007) afirma que tanto aqueles trabalhadores que estdo no mercado
de trabalho como os desempregados sofrem muito. No caso dos que estdo no
mercado, 0 que se destaca €, em muitos casos, 0 medo de perder o lugar. Essas

possibilidades passam a ser utilizadas por muitos gestores como uma técnica para



105

administrar os trabalhadores, criando uma pressao. Dessa forma, todos, até mesmo
os trabalhadores, acabam por acreditar que podem e, assim, tentam cumprir as
demandas. A meta acaba n&o sendo percebida como alta, e eles acreditam que se
houver esfor¢co conseguirdo atingir os objetivos. Assim todas “as taticas de poder”
gue permeiam 0S programas e as metas que sao propostas a esses trabalhadores
ficam pouco visiveis diante da necessidade de producao (JINKINGS, 1995).

Uma das caracteristicas do poder gerencialista, de acordo com Gaulejac
(2007), repousa sobre o entendimento de que para que haja o crescimento de cada
trabalhador, para que suas habilidades sejam desenvolvidas, € necesséario que ele
perceba que os resultados sdo responsabilidade dele mesmo. Dessa forma, esse
trabalhador mobiliza-se singularmente. Nessa visdo, os trabalhadores sentem-se
motivados para que 0s objetivos (que neste caso resumem-se basicamente nas
metas) sejam atendidos com determinacao, pois a preocupacdo ndo é mais com as
regras, mas em atingir os objetivos.

Na maioria das vezes, porém, as metas sdo apresentadas como guestdes de
sofrimento para os bancéarios dessa agéncia. Elas geram nos trabalhadores
sentimento de impoténcia, de que nao vao conseguir: Nossa, a gente nado vai
conseguir. Ao mesmo tempo sao essenciais, pois tornam o trabalho deles visivel, e

passa a ser sentido como um dever cumprir: Ai tu respira; D4 pra conseguir.

As vezes eles se puxam, né? pra puxar a gente, igual dos 75, nossa,
a gente ndo vai consegui fazer e a gente fez. Tinhamos dois dias. E
ai tu larga tudo, hoje nosso nome € sO capitalizacdo, respira
capitalizacdo. Essa meta de capitalizacdo quem fez foi eu e o P, mas
teve os pouquinhos que eles fizeram entendeu.

Ah, é sempre uma faca no pescoco, sinceramente, no primeiro
momento, entendeu? De novo, tudo de novo. Eu sinceramente, eu
ndo aguento mais isso. Eu sempre digo, quando eu me aposentar eu
guero trabalhar num lugar que néo tenha essa palavra ‘meta’. Ela vai
ser riscada do meu dicionario. Entdo meta pra nés é faca no
pescocgo, no primeiro momento, ai tu respira, a gente tem que conta
até dez. Olha, d& pra conseguir, vamos conseguir, a gente tem que
conseguir, é isso.

Banco é banco. O que € desagradavel sdo as metas exorbitantes,
inatingiveis. Tu ndo consegue pegar e dizer: ‘Olha eu vou pega isso
agui e fazer’ é s6 se por acaso acontecer um milagre.
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Esse sentimento de impoténcia, de que ndo vao conseguir, por causa da
politica de metas e das cobrancas por resultados, segundo Mendes e Araujo (2011),
nao trazem seguranca a esses trabalhadores de que estdo se desempenhando bem.
As autoras dizem que em muitos casos essas vivéncias de fracasso néo séo levadas
em consideracao por esses trabalhadores e, entéo, eles ndo conseguem transformar

a impoténcia relacionada ao desempenho em habilidades.

Quanto mais a gente faz, mais eles querem. Se tu faz 100 por cento,
eles querem 150; se tu faz 150, eles querem 200; se tu faz 200, eles
guerem 250. Eles nunca estéo satisfeitos.

Quando chega num ponto que, o prazo t4 chegando e tu t4 longe da
meta, comeca a bater o desespero.

E ai (D) me ajuda! Eu confio em ti! Ele (referindo-se ao gerente)
ainda faz essas coisas, sabe. Da uma ansiedade, uma coisa, eu
realmente quero ajudar, quero fazer. D4 uma gastura. Ndo sei mais o
gue fazer. Vou ligar pra quem?

Dejours (2007) destaca que o fato de nao realizar um bom servi¢o € algo que
o trabalhador ndo aceita, colocando-o em uma situacdo de sofrimento psiquico,
porque provoca a desestabilizacdo dos seus valores em relagcdo ao que considera
um trabalho bem-feito, bem como as suas responsabilidades e a sua ética. Dessa
forma, os trabalhadores se entregam as novas utopias que sdo geradas pelas
culturas gerenciais e ocorre uma modificacdo. Nos relatos de Dejours (2007, p. 41),
as instituicdes cujo foco estava sobre o sofrimento e injusticas no trabalho “[...]
acenavam com a promessa de felicidade, de identidade de realizagdo” para os
trabalhadores, que aceitam se adequar a ela e a cooperar com seu crescimento e
desenvolvimento.

As metas geram sofrimento também por causa do movimento de cobranca
gue se estabelecem entre os colegas de trabalho. Nesse sentido, ndo é apenas
necessario que se atinja as metas, como também que o proprio colega “faca por
merecer”, ajude a atingi-la. Esse processo de cobranca se da, principalmente,
porque as metas sao diferenciadas para os dois setores do banco. Ha metas
individuais aos setores de atendimento e operacional e metas da agéncia, e nessas

também todos precisam se engajar juntos para que elas sejam atingidas.
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Nesta pesquisa, em decorréncia do método de administracdo do gerente
geral, criou-se a possibilidade de que os trabalhadores realizassem o que se
classificou adiante como “trocas”, que constituem uma forma de atingir as metas da
agéncia. Nesse ambiente de trocas, existe a possibilidade de favorecimento entre os
colegas, mas também abre-se espaco para cobrancas. Surge, entdo, o sentimento
de que os colegas que ndo contribuem para bater as metas nao trabalham em

equipe e de que sédo desagregadores:

A gente meio que se sobrecarrega aqui na frente. Agora que eles, a
fulana me falou, que eles venderam uns ai, € um pouquinho, mas ja
€ bom, importante é comeco, perde o medo de oferecer de
argumentar com o cliente, depois que tu pega, vai. Sempre tem uns
gue fazem mais e outros que fazem menos.

A parceria é fundamental. A gente s6 consegue os numeros se for
em equipe. Desde o caixa até aqui o gerente geral. Por isso que todo
mundo precisa ta bem alinhado, se d& bem. Quando tem um
desagregador, atrapalha muito a nossa rotina. O desentendimento,
guando tu tem uma pessoa desagregadora no ambiente de trabalho
eu acho extremamente desagradavel. Quando tu tem um ambiente
bom, por mais dificil que seja as metas, tu vem com garra, tu vem
com vontade.

Se vocés me ajudarem a produzir eu vou conseguir bater as metas,
nés vamos, vocés me ajudam a fazer também.

Mesmo o fato de essa instituicdo apresentar, em seu quadro de metas, as
metas individuais e as coletivas (da agéncia), ha interpretacdes distintas entre os
bancérios sobre os beneficios e prejuizos que elas trazem. Alguns acreditam que o
melhor € que as metas sejam realmente individuais, pois, dessa forma, quem
realmente trabalha tem a possibilidade de ser visto e recompensado e até mesmo
classificam as metas individuais como incentivos do banco. Em contrapartida, outros
salientam que a meta individual gera entre o grupo desunido e os relacionamentos
se tornam mais individualistas. Outros ainda acreditam que a melhor saida é que
sejam metas somente coletivas, pois o trabalho em grupo pode ser alcangado, mas
destacam que se corre 0 risco de que uns trabalhem pelos outros. A discusséo
permanece, diante do impasse de como deveriam ser apresentadas as metas para

gue né&o fossem injustas:
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Mas ainda tem assim. Acho que € normal né? Sempre tem uns que
fazem mais que os outros que fazem menos, por iSSo que 0 banco
incentiva a comissao também pra pessoa, porque dai incentiva a
pessoa a fazer, né? A gente tem remuneracéo individual e coletiva
que é da agéncia. O ranking da agéncia. S6 que a gente, cada um,
tem um medidor de desempenho. E o individual, por isso eu acho
bom que o banco faz, sabe. Outro banco que eu trabalhei dava s6 o
coletivo, nédo tinha o individual, entdo tinha mais ainda aquela coisa
de sobrecarregar, em cima de algumas pessoas que fazem e todo
mundo ganha.

Ele (refere-se ao banco) incentiva o individual e o coletivo. S6 que
isso é dificil de acontecer assim.

As pessoas se sentem como objeto, sendo passiveis de serem avaliadas
constantemente pelo seu desempenho no alcance dos resultados que a empresa
propde por meio das metas. Dessa forma, de acordo com Rego (2011), os
trabalhadores fazem tudo o que podem para cumpri-las como parte de um

movimento de agir segundo a filosofia que a administracéo apresenta:

S6 que a gente hoje é medido por outra ferramenta, entende? E
individual. Dai assim, se eu pudesse mudar alguma coisa em relacao
ao processo, seria assim, que a gente pudesse ficar mais entrosado
em relagdo a ser cooperativo, né? Tipo, tu tem o teu individual, tu
sabe 0 que tu tem que fazer no més, mas também, num contexto
geral, tu também tem que ajudar os outros num coletivo e nédo
somente pensar no teu nariz.

Eu ajudo, ajudo, ajudo s6 que o retorno ndo tenho. Entdo eu acho
gue muitas vezes a gente acaba se chateando, porque para que eu
faca x e x e x de metas eu faco, ok, mas eu precisaria que eles me
ajudassem um pouquinho mais, afinal de contas, eu também estou
ajudando do outro lado.

A meta influencia até mesmo o0s treinamentos, que quase nao ocorrem.
Quando sao realizados, o objetivo com as questbes abordadas sdo as aulas de
etiqueta e de como esse trabalhador deve se apresentar diante do cliente. Isso
fortalece a ideia de que para vender e atingir a meta os bancarios precisam
apresentar boa aparéncia e ter bom comportamento.

Almeida (2006) aponta que na instituicdo bancaria em que foi realizada sua
pesquisa, 0s gerentes, mesmo que tivessem o habito de fumar, ndo deveriam entrar
na agéncia com cheiro de cigarro ou mesmo com a barba por fazer. Ao conversar
com os clientes, ndo deveriam gesticular, e das mulheres solicitava-se que nao

utilizassem jéias em excesso. Segundo a instituicdo pesquisada, essas sdo



109

caracteristicas que demonstram boa educacao, o que, nesse banco, poderia levar 0s
sujeitos a promocgdes. Assim, a habilidade social € o que passa a ser exigido de um
gerente: sua capacidade de comunicar-se formalmente, sua sSimpatia e sua

bondade.

Os treinamentos ndo séo suficientes, com certeza. Até mesmo para o
estagiario falta treinamento; eles ndo sabem nada.

[...] eu comecei como assistente sem nenhum treinamento.

Falta treinamento, mas, na verdade, eu ndo posso reclamar porgue
acabei de ir para um, onde eu fui aprender aula de etiqueta em vez
de como vender o produto. [..] como sentar, como comer, como
segurar um garfo.

5.1.4 O trabalho fora da agéncia

As novas formas tecnoldgicas e os modelos de gestdo encontrados no
trabalho contemporaneo atendem a busca pela exceléncia. Segundo Merlo (1999), o
pressuposto, baseado nos novos modelos de gestdao de trabalho, é de que os
trabalhadores sejam polivalentes, flexiveis, engajados pela “filosofia” da empresa,
partindo, assim, para uma exploracdo ndo apenas da parte fisica desse trabalhador,
como também de sua alma.

Nesta pesquisa, percebeu-se que o trabalho do bancario ndo se resume nas
atividades que esses trabalhadores executam na agéncia em seu horario de
trabalho. Embora néo leve para casa papéis e contratos, ele carrega as pressfées
das vendas que nédo foram realizadas, dos acordos que nao foram fechados, das
contas que nao foram abertas.

A tensao gerada no cotidiano de trabalho é estendida para fora da agéncia.
Quando os trabalhadores passam o cartdo, relatam que ndo conseguem se desligar,
mantendo o ritmo vivenciado no banco. Perez (2012), em sua pesquisa com
trabalhadores docentes, relata, também, a inexisténcia dos limites fisicos para que
eles continuem executando suas atividades. Assim, mesmo ap0s sair de seus locais

de trabalho, ndo conseguem se desligar de suas atividades:
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No profissional, quando tu t4 trabalhando, tu tem pressdo o dia
inteiro: a meta, a meta, a meta, e cumprir. Tu chega em casa, tu
ainda fica martelando, o que tu tem que fazer, tu ndo tem aquele
botdozinho que tu consegue desligar, ndo, eu ndo consigo fazer isso
em casa. Quando tu tem um objetivo, por mais que a pessoa diga:

‘Olha eu sei separar’, olha tu até ndo fala, mas pensa. Eu acho que
ndo é bem assim. Ela pode até nado falar com a pessoa que convive,

mas ela ndo desliga, ela mantém aquele ritmo. Ele continua

martelando as coisas assim.

Esse ritmo de trabalho chega até as casas e acaba interferindo nos
relacionamentos familiares. E possivel perceber o sofrimento por ndo dar a atencéo
que gostariam de dar aos filhos, ao animal de estimagdo, as questdes pessoais.
Para Dejours (1999), ndo had como fazer a separagdo entre a vida no trabalho e a
vida fora dele, na familia, por exemplo, pois o trabalho € o que constitui o sujeito.
N&o existe a possibilidade de sair da agéncia e deixar seus problemas |4 para
segunda-feira. Mesmo diante de seus familiares e amigos, estdo pensando em como

vao atingir as metas e o que deveriam fazer ao chegarem a agéncia:

Eu cheguei em casa assim oh, que eu tinha vontade pra nada. Tomei
um banho e me atirei na cama. N&o vi se as meninas tinham feito
teima, tinham comido, ndo brinquei com o cachorro, sabe? Entdo eu
penso assim, interfere muito. Eu ndo consigo meio que separar as
coisas daqui com as coisas de casa. Entdo as vezes eu levo os
problemas daqui e as meninas dizem: ‘M&e, tu ta triste, t4
preocupada’. Tdé sim. To triste, a cobranca aqui € muito grande. As
criancas, com certeza, quando eu chego em casa estressada, até
elas dizem, elas ja sabem que tém que me deixar quieta. Eu tomo
meu banho e fico no meu quarto. Quem disser que o trabalho ndo
interfere t& mentindo.

Pela preocupacdo de bater as metas. Tu vai pra casa e fica
pensando no teu trabalho do dia seguinte. O que tu vai fazer
amanhd, como € que eu vou chegar, como é que eu vou bater a
meta. Hoje em questdo de carga horaria, bem menos do que ja foi,
mas tu acaba indo pra casa pensando como € que eu vou fazer isso,
como é que eu vou fazer aquilo outro.

N&o é pra influenciar, mas a gente leva problema profissional pra
casa, mas alguma coisa respinga, né? Ja perdi sono preocupado que
eu tenho que resolver aguele problema.

E que nem as vezes eu vou pra casa pensando como € que eu vou
fazer, no meu lequezinho de pendéncias, como é que eu faco
primeiro, ai eu deito na cama pensando nisso, entendeu? As vezes
eu comecgo a repensar ‘Sera que eu nao fiz nada de errado?’, e
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penso o que eu vou fazer amanha. Acho que também essa coisa de
tensdo de meta, entende? esses dois dias de capitalizacdo eu roi
todas as minhas unhas.

O trabalho influencia tanto no emocional quanto  nos
relacionamentos. Eu moro aqui perto da agéncia, acaba que teu
cliente faz parte do teu ciclo de amizade, € complicado, mas é
quando tu ndo bate as metas que o trabalho influencia a tua vida; é
aguele estresse.

O trabalho reflete na vida particular dos bancarios ndo apenas no movimento
de n&o conseguirem se desligar mentalmente e do “nervoso” de como resolver o dia
de amanha, mas no cansaco fisico, na ndo disposicdo para fazer qualquer coisa
guando chegam em casa. O cansaco fisico, nesta pesquisa, apareceu mais

relacionado aos caixas (area operacional):

O trabalho influencia minha vida pessoal no aspecto fisico, sim. Tem
dias que eu td6 muito cansado e ndo quero fazer mais nada, sé quero
chegar em casa e descansar. De ficar pensando assim, amanha
tenho que fazer tal coisa, ndo adianta eu so6 ficar pensando. Entdo eu
tento esquecer, quando eu saio daqui eu tento esquecer.

Eu saio bem cansado, né. E acabo nado tendo vontade de sair, penso
em ficar em casa, chegar em casa e dormir.

Nascimento et al. (2012), em estudo com bancarios do setor de suporte (que
nesta pesquisa corresponde ao setor operacional), que tém maior envolvimento
fisico com sua atividade, relatam que esses trabalhadores costumam apresentar
adoecimento relacionado, primeiramente, a doencas osteomusculares relacionadas
ao trabalho (DORT) e somente em um estdgio posterior tendem a apresentar
doencas relacionadas aos quadros psiquicos, por causa de suas atividades.

Além de ndo conseguirem se desvencilhar do seu trabalho mesmo quando
estdo fora dos seus postos de trabalho, pelo fato de as regras do trabalho bancéario
serem regidas cada vez mais pela busca de resultados lucrativos, é importante levar
em consideracdo que esses trabalhadores continuam trabalhando, pois, segundo
Rego (2011, p. 60), os bancarios ndo visualizam o limite de seu trabalho e, diante da
superproducdo e da competicdo, “festas de familia, reunides de condominio,
conversas de elevador ganham status de prospeccéao de clientes.”

O trabalho se estende além da agéncia e influencia até mesmo nas questdes

de lazer dos trabalhadores. Weber (2010), por meio de um estudo com bancarios de
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instituicbes diferenciadas (Banco de Desenvolvimento e do Banco Mdltiplo Privado)
aponta que, as questdes de lazer vivenciadas por esses trabalhadores se
diferenciam. No Banco Mudltiplo Privado, apresentado na pesquisa pelo seu ritmo
acelerado e pressdes constantes, falta tempo para que o0s bancarios tenham
atividades de lazer com a familia; entretanto no Banco de Desenvolvimento,
considerado um bom lugar para se trabalhar e com um ambiente mais tranquilo, o
trabalho ndo é considerado um impeditivo para o lazer e o fato de descansar nao é

entendido como atividade de lazer.

5.1.5“Tém que achar um equilibrio”

Nas entrevistas, no momento em que ha relatos dos bancarios sobre sua
saude, quando falam em dores na coluna, sintomas de tendinite, bursite, LER-
DORT, em geral, relacionam essas doencas com o trabalho executado nos bancos.
Associam o reflexo em sua salude ao uso de computadores e telefones de forma
continua, as posturas mantidas e aos movimentos repetitivos. A propria tensao do
trabalho que provém do ritmo intenso e da pressdo por metas séo citadas em seus
relatos
E interessante que, mesmo diante da relacdo que eles estabelecem da sua sautde
com a atividade que desempenham, a busca por resolver os problemas de saude é
de responsabilidade deles: Tem que achar um equilibrio; E a gente que tem que
fazer; Eu sabia que tinha que fazer alguma coisa. A maioria relata a busca por cuidar
de sua saude fazendo atividades fisicas em academias, alongamentos, sessao de

Pilates e quando as dores ndo cessam alguns relatam que usam medicamentos.

Bem, eu tenho problemas de LER-DORT muito sério e muito crénico.
Eu fiquei afastada durante cinco anos e ai eu retornei e me afastei
mais um ano, eu td trabalhando, mas eu tenho grande dificuldade.
Nessa noite meu marido levantou de madrugada pra me dar remédio,
porque me deu uma dor violenta, na minha méo esquerda, porque na
mao direita eu fiz cirurgia e voltou toda a Sindrome do Tunel do
Carpo. Eu tenho tendinite, bursite e tenossinovite. Entdo eu tenho
dores muito fortes, ombro, cotovelo, punho, mé&os eu tenho. Mas eu
ndo quero mais me afastar. Eu ndo posso tomar sempre anti-
inflamatério. Eu tenho hérnia de hiato e também prejudica o figado.
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Quando eu td em crise, eu tomo durante cinco dias e eu tenho que
parar. Porque € aquela coisa assim, oh, o teu trabalho € computador
€ o telefone, dai tua mé&o adormece e tu tem que trocar, e assim vai.
N&o tem mais cura.

Eu particularmente sou uma pessoa bem limitada porque eu fiz
cirurgia de coluna, eu tenho pino. Em funcdo do meu trabalho tive
hérnia de disco e fiquei limitada até na minha vida pessoal. Meus
bracos doem até para fazer laboral. Me sinto bem cansada. Por
exemplo, hoje ja tomei um Dorflex, ontem fui tensa pra casa,
preocupada. Dai tu ndo dorme direito. Cansada e tudo consequéncia
do nosso estresse, do trabalho repetitivo, uma série de coisas. Eu me
sinto as vezes mais velha do que eu ja sou. Eu ndo sou uma pessoa
calma, sou muito ansiosa, talvez isso tenha me afetado também. Eu
me sinto cansada, limitada em funcdo do meu trabalho. Minha saude
nao é boa em funcéo disso.

Eu acho assim, a gente fica muito sedentario quando a gente
trabalha num ambiente, principalmente assim, fechado. Tu precisa
bater meta, tu precisa ficar o dia inteiro aqui. Entdo, assim, eu acho
gue numa academia, faz as coisas desse género. Que as vezes tu
chega em casa, tu comeca a ter dificuldade pra respirar,
principalmente no inverno, tu ndo tem resisténcia fisica, entdo tu
acaba adotando uma medida pra ti estimula, entende? te ajudar.

Mesmo o0s bancérios que estdo had menor tempo na agéncia ou
desempenhando essas fungdes no banco relatam que sentem dores e muitas vezes
as associam as suas limitacbes com a “falta de costume”, e dizem que precisam

adequar seus musculos ao seu trabalho.

Bem, apesar de algumas dores, mais ou menos no ombro porque eu
faco muito movimento bracal, mas é por isso, ainda ndo tenho o
costume, acredito eu. Mas eu t6 fazendo academia, entdo com o
exercicio para o masculo se adequar.

O banco dispde de pessoas que trabalham com ginastica laboral nas
agéncias. Portanto merece destaque que esse servico é disposto aos funcionarios
em um horario especifico, geralmente antes da abertura da agéncia e da chegada
dos funcionarios que trabalham na area operacional (os caixas e o coordenador).
Assim, esses trabalhadores quase nao participam dessa atividade, e, mesmo que
ela trouxesse beneficio, ndo abarca a funcdo dos caixas, que, geralmente, dada a
solicitacdo constante da parte fisica, sdo 0s que apresentam maior necessidade de

participar.
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Ai eu resolvi a minha vida. Porque essa laboral que o banco d4 nao
resolve nada. E duas vezes na semana, tem uma professora, ela faz
exercicios, alongamento. Comecga que a gente ndo podia porque a
gente chega as 10 horas e a laboral é as 9 horas e que a gente faz
de salto. Eu nunca fazia no caixa. Agora eu faco. E o caixa sofre
mais com isso. Minha professora de Pilates dizia pra ndo ficar o
tempo todo sentado tem que alongar, entdo, as vezes, eu tinha que ir
ao banheiro e me alongava. Tinha uma hora que tu ficava toda dura,
dai tinha que alongar a coluna. Ainda mais no comeco do més que tu
fica ali, entendeu, sem tempo pra ir ao banheiro. Eu arranjei uma
maneira e fiz o Pilates.

Quando a gente trabalhava no caixa, eu tinha muito problema de
coluna, porque é horrivel, ndo tem uma ‘ergonometria’ que eles
chamam. N&o tem, sabe, j& veio um pessoal que € responsavel por
isso, sO que, tipo a mesa, 0 jeito que t& € horrivel. Pra mim abrir a
mesa eu tenho que fazer assim, empurrar, abrir, ndo tem acosto de
pé decente, que disseram que tem que colocar. S6 que € horrivel a
acomodacdo. Logo que entrei me deu uns ‘piripaques’, ficava tonta,
inchada, uma hora achei que eu até tava gravida. Dai sentia muita
dor nas costas, comecei a tomar remédio muito seguido e fui ao
médico. Ele falou: ‘Meu Deus, tua coluna ndo é de uma menina de 20
anos’. Dai eu falei das minhas acomodac8es de trabalho. Tem que
fazer alguma coisa, uma fisioterapia, um Pilates, uma atividade fisica,
mas como eu estudava, ndo tinha como fazer. Eu sabia que tinha
gue fazer alguma coisa, mas € corrido, ai arranjei um tempo, o Unico
dia da semana que eu nao tinha aula, eu fazia Pilates uma vez por
semana.

Até mesmo o fato de os trabalhadores se sentirem estressados em relacao ao

7

trabalho que desempenham €& compreendido como responsabilidade deles,

perceptivel na frase: Tu tem que aprender a te controlar de alguma maneira.

E tem a coisa do estresse da pressdo que a gente tem que cuidar pra
ndo enlouquecer. Também achar um equilibrio € a gente que tem
gue fazer, entendeu? Achar um equilibrio ou uma maneira de tu te
desligar. Tu tem que aprender a te controlar de alguma maneira. Nao
sei se daqui a alguns anos. Dizem que o futuro do bancario é ficar
louco, né? Eu ja td6 me programando pra mais além eu ndo penso em
me aposentar no banco.

Eu acho que t6 bem. O que ta mais, a que mais ta incomodando em
guestao de saude é problema de coluna e LER em geral, porque a
gente acaba por postura, por tensdo. Tu ta ali com uma postura
totalmente errada, mais tensionado pela pressdo de fazer de néo
saber-fazer e de ter que mostrar a frente do cliente que tu ta segura.
Tensédo total na coluna. A coluna é zero. Entdo acaba tendo que
fazer um Pilates, tirando isso, tranquilo. Com certeza, ndo tenho
davida disso eu faco Pilates duas vezes por semana. Pra poder faze

um alongamento, um relaxamento.
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Faria e Meneghetti (2012, p. 55) relatam que os discursos dissimulados
encontrados em ambientes de trabalho acabam por relacionar questbes de saude
como LER-DORT, adoecimentos psicologicos e fisicos, estresse, como problemas
individuais, de “natureza humana”, que “decorrem de heranca genética, descuido
com a saude, habitos ndo recomendado de alimentacéo, ndo pratica de exercicios

etc”., e ndo como consequéncia do trabalho.

5.2 Estratégias utilizadas pelos trabalhadores bancarios

Para Dejours (1999), o fato de o sofrimento no trabalho n&o ser em todos os
casos seguidos de adoecimento deve-se ao fato de serem desenvolvidas estratégias
de defesa eficazes para lidar com o sofrimento. “A vocacéo principal dessas defesas
€ de resistir psiquicamente a agressao que constitui determinadas formas de
organizacdes do trabalho” (DEJOURS, 2004, p. 144).

Em alguns casos elas podem ser uteis, quando dao a possibilidade aos
trabalhadores de resistir, porém Dejours (2004) ressalta que o agravante se da
gquando essas defesas agem de forma tao eficaz a ponto de esses trabalhadores
fingirem ndo ver, ouvir ou sentir a consciéncia de seus sofrimentos, chegando a
alienacdo. O autor cita que essas estratégias de defesas podem até fazer com que
trabalhadores ignorem completamente o medo.

Em relacdo a descricdo das estratégias utilizadas pelos trabalhadores
bancarios, optou-se pela descricdo das que se destacaram em termos de
intensidade no andamento da pesquisa, de forma geral, bem como nas entrevistas
individuais e no grupo de confrontacdo. Foram divididas em estratégias para o
enfrentamento do cotidiano e estratégias promotoras de prazer. O esquema abaixo
apresenta de forma mais clara a construcdo da compreensdo dessas estratégias,
gue serédo discutidas na escrita que se segue.
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CONFORMISMO
PARA
—— ENFRENTAMENTO
DO COTIDIANO
“NAO PENSAR”
ESTRATEGIAS
UTILIZADAS PELOS
BANCARIOS
TROCAS ENTRE
COLEGAS
PROMOTORAS
DE PRAZER RELACAO
CLIENTE
RECONHECIMENTO
ATINGIR A META

Fonte: elaborado pela autora

De acordo com o quadro, as estratégias utilizadas pelos bancarios nessa
instituicdo foram: estratégias para o enfrentamento do cotidiano e estratégias
promotoras de prazer. Para o enfrentamento do cotidiano, ha a conformismo
desses trabalhadores diante das vivéncias que lhes causam sofrimento, pois,
segundo eles, elas sdo encontradas, de forma geral, em todos os trabalhos atuais,
justificando, assim, a aceitacdo delas. Também recebe destaque o movimento de
“nao pensar”, decorrente de uma organizacdo do trabalho que n&o abre espaco para
se falar sobre o trabalho e pelo ritmo acelerado desses trabalhadores.

Nas estratégias que promovem prazer em suas praticas, encontramos as
trocas entre os colegas, que provém de uma organizacao dos trabalhadores dessa
agéncia com o intuito de diminuir o impacto das cobrancas pelo alcance das metas e
o reconhecimento decorrente de duas situagdes: quando atingem as metas
(recebem o reconhecimento do chefe e da geréncia regional) e na relagcdo com o
cliente.

Nesta pesquisa, percebeu-se que o0 ato de atingir as metas, relatado pelos

bancarios, traz realizacdo no dia a dia e, dessa forma, eles o entendem como uma
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vivéncia de prazer. Embora esse ato seja referido como tal, € importante considerar
0 que essa forma de reconhecimento e de prazer traz para a saude psiquica desses

sujeitos.

5.2.1 Para o enfrentamento do cotidiano

O conformismo e o fato de “ndo pensar” sdo entendidos nesta pesquisa como
defesas contra o sofrimento, resultantes da luta entre o que a organizacdo do
trabalho exige e a ameaca de desestabilizacdo psiquica (DEJOURS, 1999).
Referem-se a estratégias que, além de diminuir o sofrimento desses trabalhadores,

0s mantém desempenhando suas atividades no banco.

5.2.1.1 Conformismo

[...] agora, espera-se que a obediéncia as normas comumente
seguidas resulte no atendimento das exigéncias da individualidade. A
conformidade, antes acusada de sufocar a individualidade, é
proclamada o melhor amigo do individuo — na verdade, o Unico em
gue se pode confiar. (BAUMAN, 2007, p. 36, grifo do autor)

Os trabalhadores foram questionados sobre o que faz com que eles voltem ao
trabalho no outro dia, passem pela porta da agéncia, sentem-se em suas cadeiras e
assumam suas funcdes. A maioria dos relatos repousa sobre o0 aspecto financeiro,
decorrente de salarios “relativamente bons” e ganhos que procedem de beneficios
(creche, faculdade, aposentadoria, previdéncia privada, etc) que a instituicao
oferece. Relatam que diante de um mercado de trabalho que apresenta cada vez
mais restricdes e beneficios ao trabalhador, a categoria bancaria ainda € bem-vista.
Desconsiderando o aspecto financeiro, outras questdes sdo apontadas, como a
responsabilidade, os compromissos assumidos com a familia e com o cliente e o

gosto pela atividade financeira:
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[...] as minhas contas chegando a minha porta (risos), bah, é aquela
coisa, eu tenho um compromisso, de abrir a agéncia todas as
manhas, eu sei que as 8h15 eu tenho que estar aqui e pensar que se
eu ndo vir trabalhar eu tenho duas filhas, uma ta4 na faculdade e a
outra no segundo grau e dependem de mim 100%. Isso que me faz
levantar, respirar. Rezei 0 pai nosso e vim. Responsabilidade. Com a
minha familia e com o meu trabalho.

Olha, hoje é a questdo do salario. A primeira coisa é o salario, tirando
o salario. Olha, ah, eu tenho um papel importante aqui dentro, que
esse papel ele desenvolve algumas responsabilidades como
algumas pessoas, e ndo somente com 0S meus colegas, mas
também com os clientes, porgque ja que a gente € uma empresa que
mexe com dinheiro, que ndo € dinheiro nosso, entdo isso ai. na
verdade, acaba te trazendo responsabilidade maior. Eu tenho um
relacionamento de amizade com algum cliente aqui dentro e como tu
cuida daquela conta, tu cuida dele, vé o que € melhor pra aquela
empresa, tu direciona ele pra aquilo que €& bom, entdo tu fica
preocupado.

[...] ah, como a gente falou aquele dia a questdo financeira e a
questdo de gostar do trabalho. E a questdo do compromisso: se eu
nao voltar no outro dia, eu vou deixar na mdo todo mundo. Toda a
agéncia é questao de responsabilidade.

[...] eu me senti bem aqui dentro e como eu ja trabalho aqui ha vinte
anos eu ja tenho isso aqui como a minha casa. Eu gosto de estar
com as pessoas, eu gosto de estar com os clientes.

Além do aspecto financeiro (risos), a responsabilidade, né? e
também as pessoas com quem eu trabalho.

Bom, [...] tirando o salario € isso, é a vontade de trabalhar, de tu se
sentir util, de t& num ambiente social, dentro do mercado. Isso é
importante. Estar bem, ndo estar alienada. Isso me faz voltar.

[...] eu falei em responsabilidade, compromisso entende comigo, com
0 banco, com tudo assim na minha vida pessoal eu sei que eu
preciso desse emprego, € uma oportunidade Unica, que eu tenho que
agarrar porque ndo é em qualquer lugar que pagam o que pagam
aqui, entendeu? Me sinto realizada em trabalhar aqui, porque eu
gosto de trabalhar aqui. Tem vérios pontos, entendeu? E o
compromisso do teu emprego, que tu td& numa empresa boa, que
investe em ti, que aqui eu sei que eu posso crescer muito, s6 que eu

tenho que me empenhar.

Bruno (2011, p. 22) relata que entre os trabalhadores bancarios existe uma
“representacdo simbolica positiva” que decorre do fato de que ser bancério significa
ganhar beneficios e salarios mais altos do que o corriqueiro para o mercado de
trabalho atual. Significa a possibilidade de alcancar a tdo sonhada aposentadoria, de

poder concluir os estudos e de receber oportunidades para o crescimento.
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Até mesmo quando falam em responsabilidade entende-se que essa esta
relacionada ao compromisso de sustentar a familia, de manter-se no mercado de
trabalho e até mesmo de crescer profissionalmente, seja dentro da empresa ou até
mesmo usando 0 banco como um acesso a outros trabalhos. Essa responsabilidade
para com o colega demonstra um zelo em relacdo aos colegas de ndo deixa-los na
mao, ndo trazendo problemas para a equipe. A responsabilidade em relacdo ao
cliente estad mais relacionada ao fato de fazer um bom trabalho, de resolver o que os

clientes pedem:

[...] a extrema dependéncia dos trabalhadores do banco, néo
somente em funcdo de beneficios e do status, mas também porque
nao se sentem preparados para concorrer no mercado de trabalho,
acaba gerando um comportamento de manutencdo do emprego a
gualguer custo, do que as empresas se aproveitam para explorar
cada vez mais. (BRUNO, 2011, p. 22)

Estudos de Resende e Mendes (2004) com bancarios apontam que o trabalho
para esses sujeitos, no lugar de promover a autorrealizacdo, pode trazer outros
aspectos que determinam os motivos de estarem no banco, como o de suprir as
necessidades financeiras da casa e, assim, trazer estabilidade para a familia; a
propria falta de perspectiva de ter outro emprego em decorréncia do mercado de
trabalho atual, que apresenta um grande indice de desemprego; e a possibilidade
gue eles tém de pagar uma faculdade privada e, assim, estudar. Dessa forma, a
propria necessidade de sobrevivéncia € o que faz com que esses bancéarios se
mantenham em suas atividades.

Essa ideia de que os bancéarios estdo nessa instituicdo muito mais como uma
forma de sobrevivéncia do que de satisfacdo ou realizagdo em si foi percebida
durante as entrevistas, nos relatos dos trabalhadores. Os mais jovens ou que
estavam no banco em um periodo mais curto relataram que sairiam do banco caso
tivessem outra oportunidade de trabalho ganhando o que recebiam no banco (salario
e beneficios). Apenas um entrevistado relatou que tinha orgulho de ser bancario e
gue desejou e projetou essa carreira. Ja para os bancarios que tinham mais de vinte
anos de carreira, ndo era tao significativo o desejo de sair do banco, pois estavam
em “fim de carreira”, proximos da aposentadoria e nunca fizeram outra atividade na

vida.
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Respondendo por hoje néo trocaria a minha carreira. [...] Eu penso
assim, agora eu sou uma pessoa solteira, daqui a pouco eu vou ter
filhos e penso, pode ser demais pra minha cabeca. Hoje a minha
cabeca pode girar s6 em torno disso, entendeu. E depois se fica
muito pesado ai eu penso. Acho que eu t6 bem. Ndo vou busca
nada. T6 bem aqui, t6 crescendo, t6 sendo bem paga. Nao penso
nisso agora.

Se me oferecesse hoje uma proposta com certeza eu t6 ido embora.
Com certeza eu sairia, sem pensar duas vezes. Se alguém dissesse
gue eu tenho uma oportunidade para ganhar talvez um pouco mais,
eu vou embora. Eu sei que tem colegas que néo trocariam, mas eu
trocaria, talvez até por uma qualidade de vida, embora eu precise
ainda muito do dinheiro daqui.

[...] agora eu t6 comecando como caixa, depois passando pra
coordenador e depois pensando no passo a passo, degrau por
degrau, para ver 0 que o banco pode me proporcionar. Se tivesse
uma proposta boa pra mim, eu trocaria, certamente. Até tenho
pensado em abrir um nego6cio, mas ndo por agora, porque eu nao
tenho como abrir. Nao vou fazer loucura, tanto é que, eu e um amigo
meu ja temos planos de abrir, entdo a gente meio que pensa, mas,
mais pra frente.

Quero me formar, fim do ano. [...] No momento eu ndo penso em
sair, € crescer aqui. S6 se fosse uma coisa muito melhor. Esse é
meu primeiro emprego. Entdo, agora, s6 se fosse uma coisa muito

boa mesmo.

Eu ja tenho 25 anos de carteira assinada, eu espero me aposentar
(risos). Eu espero que eu consiga preencher essa funcdo em que eu
td6 agora, que eu consiga aprender tudo nessa nova funcédo aqui no
banco. Mas mais longe que isso, quero ficar do jeito que eu td6. Eu
ndo almejo, assim, subir. O que eu quero € terminar minha carreira
dentro do banco, sem muito estresse, porque ja passei muito e ndo
guero mais isso. E se puder me aposentar bem e daqui a pouco se
puder me planejar, pra ndo parar, eu ndo pensei em nada ainda,
talvez um negécio proprio. Os beneficios que o banco me traz hoje,
financeiros, qualidade de vida por trabalhar perto da minha casa. 1sso
tudo pra mim me traz beneficios que eu néo trocaria.

Nesse contexto € que se destaca a estratégia denominada, nesta pesquisa,
de conformismo, da aceitagcdo desses trabalhadores do sofrimento gerado pela
organizacdo do trabalho bancario, decorrente do ritmo acelerado de trabalho, da
coacdo dos clientes, das cobrancas por producédo e, principalmente, da pressao
pelas metas impostas pela instituicdo.

Segundo seus relatos, diante do cenario global do trabalho na atualidade, nédo

ha lugar ou profissdo em que o trabalhador ndo esteja submetido a metas. Eles
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exprimiram que essa situacdo que gerava sofrimento no trabalho € normal. A
estratégia de conformacédo as imposicoes do trabalho € justificada pelos bancarios
pelo dinheiro e pelos beneficios que recebem, o que permite até que as metas no
banco sejam “mais significativas” do que em outros trabalhos. Assim, outros
aspectos, como nao fazer horario de almoco, fazer horas extras, nao ter tempo para
descansar, foram justificados e mesmo que tragam sofrimento sdo passiveis de

serem aceitos por esses trabalhadores:

[...] tem um pouco de pressdao [...] eu acho que isso é normal. Acaba
que em qualquer empresa tem que entregar os resultados. E acredito
que sim.

[...] eu ndo me importo de trabalha a mais e se eu t6 sendo
recompensada por isso, entdo, t6 ganhando pra isso, entdo, da até
um plus no meu salario, eu gosto.

[...] Entdo tu olha o teu contracheque, tu olha o teu cartdozinho da
Unimed, tu olha o cartdozinho dos tiquetes e tu dizz ‘Olha, eu
consigo’.

Na fala a seguir, até mesmo as metas pessoais sao colocadas quase em um
mesmo patamar que as metas agressivas impostas pela instituicdo. Em alguns
momentos, 0 que seria uma questao de sofrimento passa a ser entendido como uma

obrigacao desse trabalhador, algo que ele deve suportar:

Eu sempre digo, quando eu me aposentar eu quero trabalhar num
lugar que ndo tenha essa palavra ‘meta’. S6 que a gente diz isso, sO
que na vida pessoal tu traca metas: casa, méveis, trocar o piso da
cozinha, mas claro que de uma forma mais tranquila, aqui no banco é
mais imediata. [...] Da para conseguir a gente tem que conseguir [...]
Faz parte do teu trabalho. Na farméacia tu tem meta de vender

medicamento, e é isso. SO que aqui tu tem metas que sdo muito
agressivas.

Eu sei que no banco é mais forte, mais pesada, eles cobram
bastante [...] Nossa, a gente ndo vai consegui fazer [...]; s6 que eu
acho que é isso ai, entendeu? O banco é lucro, ele quer ganhar
dinheiro, ele paga bem pra gente conseguir isso pra ele. Se fosse um
outro lugar onde eu ganhasse uma mixaria e eles exigissem muito,
mas ndo, ele paga bem, pra me exigir; eu acho que eles estdo
certos. Gostaria, claro, de ndo ter tanta pressao.

[...] muita coisa mexeu no banco, em funcdo desse projeto (a
referéncia aqui é ao projeto 3:1 na qual o banco tem o objetivo de
virar o0 primeiro banco em 3 anos, sendo o piloto desenvolvido no
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estado do Rio Grande do Sul) daqui a pouco vai vir as cobrancas,

né? (Risos). N&o vai ser de graca; nada é de graca.
E nessa estratégia de conformismo que em alguns momentos essas metas ja
“ndo sao dificeis de atingir’. Basta um comprometimento dos trabalhadores, basta
gue se envolvam com seu trabalho e que oferecam o melhor deles. Até porque se
derem tudo o que tém, existe a possibilidade de crescerem nesse trabalho, de

obterem promocdes.

As metas ndo sédo dificeis de atingir eu acho que muita coisa a gente
consegue, trabalhando direitinho. Nao que seja facil, acho que seja
normal.

Nem sempre € facil assim; se todo mundo compra a ideia, vai. Eles
dao uma meta absurda, mas se todo mundo compra a ideia, vai.

Eu ndo tinha conhecimento eu pensava que s6 era um negocio
terrivel, que néo tinha como, que eram metas absurdas. Eu vi que
sdo altas, claro, que sdo metas, claro a gente tem um objetivo pra
alcancar, né? Mas da minha parte eu vejo um pouco tranquilo, mas
ndo algo impossivel de agir. Embora altas, com esforco, trabalho e
dedicacéo, da.

[...] aqui eu sei que eu posso crescer, sG6 que eu tenho que me
empenhar. Eu sei que se eu fizer tudo direitinho eu tenho.

Merece destaque quanto essa estratégia pode conduzir esses trabalhadores a
certa alienacao, pois o conformismo leva a aceitacdo de tudo o que é imposto pela
organizacao do trabalho, abrindo possibilidade para a precarizacao do trabalho, que
€ refletida posteriormente na saude fisica e psiquica desses sujeitos. Nessa
estratégia, é possivel que o fato de ndo conseguir, de ndo atingir os resultados
esperados recaia totalmente sobre o trabalhador e ndo ocorra espaco para

descortinar os constrangimentos da organizacao do trabalho.

Se a (D) ndo vendeu, alguma coisa ta errada, ou ela tA com pouco
tempo, entdo a gente faz o planejamento.

A estratégia de conformismo foi percebida diante da relacdo ambigua dos
bancéarios com os clientes, que querem ser justos e beneficia-los, mas ao mesmo
tempo precisam cumprir as metas. E cumpri-las envolve, em alguns casos, coagir e

utilizar-se de toda esperteza com os clientes para que adquiram os produtos do
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banco. Os bancarios, diante desse impasse, para que possam aceitar as atitudes
gue ferem seus principios e sua ética profissional, declaram que elas fazem parte do
cotidiano do trabalho bancério.

[...] vende produtos que a regional te impde e que tu ndo concorda,
muitas vezes € tipo, tu tem que pensa, muitas vezes, antes ele do
gue eu, a lei da sobrevivéncia, entdo a gente fica até com um pouco
de remorso, mas tu tem que colocar porque tu ta sendo pressionado.

[...] o que me incomoda eu ainda tenho muita dificuldade em
oferecer, em vender uma coisa [...] que eu ndo gostaria que
vendesse pra mim. Hoje eu tenho que fazer isso direto; isso ainda
me incomoda. Porque eu tenho que oferecer para ti, cliente, uma
coisa que eu ndo acho bom. Que eu td te empurrando guela abaixo,
mas € uma coisa que eu tenho que aprender, faz parte do meu
cotidiano. E como diz o gerente geral ‘E toma 14, da ca. Se eu te
conseguir um crédito ‘X’ tu tem que me dar alguma coisa em troca.
Mas é uma questdo de eu me acostumar.

No lugar de se confrontarem as condi¢des do trabalho, a perspectiva desses
trabalhadores é de continuar no banco, pois, diante da realidade do mercado de
trabalho, as condi¢cdes em que eles estdo poderiam até ser piores. Abre-se 0 espaco
perfeito para a banalizagéo da injustica, onde, de acordo com Machado (2012, p. 13)
“[...] o sofrimento, o medo, 0 adoecimento, 0 desemprego e a morte no trabalho sao
vistas com passividade, sendo comparadas a situagcdes do cotidiano”. Essa
estratégia garante que o sistema capitalista seja, de certa forma, alimentado e

também dificulta os trabalhadores de reconhecerem que estdo sendo explorados.

5.2.1.2 “Nao pensar”

Ao permitir o acesso a adaptacdo aos riscos, as defesas impedem,
parcialmente ao menos, a tomada de consciéncia das relacdes de
exploracdo. (DEJOURS, 2004, p. 145)

Segundo Dejours (1999, p. 171), o sofrimento no trabalho tem uma ligacao,
na maioria dos casos, com a perda da possibilidade de discutir e de compreender a
organizacdo do trabalho. Nesta pesquisa, percebeu-se que existem espacos e

horarios fixos em que esses trabalhadores se reunem. Geralmente, ocorre uma
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reunido diaria com parte da equipe, antes da abertura da agéncia, e uma reuniao
mensal com todos os funcionarios da agéncia. Nessas reunides, porém, a pauta esta
focada em discussbes de como atingir os resultados esperados, como bater a meta
do més, qual produto deve ser focado e as estratégias para atingir a producéo
imposta. HA uma “abertura” para que todos possam participar, emitir opinides e
sugerir planos de acéo, levando em consideracao que o objetivo séo os resultados.

Contudo, ndo ha espacos em para discutir o trabalho bancario em si, as
contradicbes, as dificuldades e o que envolve a atividade desenvolvida por esses
trabalhadores na instituicdo. Segundo Mendes e Antloga (2009, p. 260), “[...] as
regras de trabalho sdo fundamentadas somente em uma dimens&o técnica ou em
critérios de eficacia, mas principalmente sobre o saber-fazer”. Assim, quando nao
existem espacgos para convivéncia, para discussao no trabalho, os sujeitos e suas
capacidades intelectuais sobre a organizacéo do trabalho sdo afetados.

E necessario falar sobre o sofrimento, pois essa atitude impulsiona, faz com
gue esses trabalhadores pensem, ajam e criem estratégias que venham transformar
a organizacdo do trabalho, pois abre-se a possibilidade de se apropriar da
dominacéo desta. (MENDES, 2007).

Principalmente a pressao para atingir as metas ocupa, de certa forma, a
centralidade do trabalho bancéario na agéncia pesquisada. Varias questdes foram
levantadas nas entrevistas e no grupo para que fossem discutidas, porém a meta
sobressaia. No grupo era féacil perceber o deslocamento do assunto em questao
para falar sobre algo que remetia a meta desses trabalhadores. Ela aparecia até
mesmo em tom de brincadeira. Alguns se divertiam com a pesquisadora dizendo
gue nagquele dia s6 seria possivel entrevista se em troca ela abrisse uma conta.
Perguntavam com que banco trabalhava e em meio aos risos diziam que hoje
tinham de vender tantos seguros e que poderiam cambiar por informagdes.

Outra situacdo que merece destaque ocorreu durante uma reunido com o
grupo. Quando estavamos falando sobre a organizacdo do trabalho na agéncia, um
participante do grupo pegou uma calculadora e disse que ainda precisavam vender
tantos produtos para fechar o més e manter a base de venda de tal funcionaria que
estava em férias, de forma que a producdo ndo baixasse naquele més. Em outra
oportunidade com o grupo, um participante disse que, diante de uma meta alta de

capitalizacdo, o gerente geral conseguiu vender para um cliente 5 mil divididos e
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acabou ganhando um prémio de 50 mil. Todos os que ndo sabiam dessa venda
comemoraram.

Esses relatos confirmam quanto a meta é o foco do pensamento dos
trabalhadores e que, diante da necessidade de alcancar e vencé-la, eles nédo
conseguem pensar e discutir assuntos que ndo sejam relacionados a ela. Nada mais
parece fazer sentido a ndo ser entregar os resultados solicitados. Dejours (2004, p.
147) descreve que os trabalhadores, diante da exploracdo de atingir os resultados,
encontram-se em “[...] uma situacao particularmente dificil para poderem elaborar
mentalmente, ou mesmo politicamente, sua relagdo com a organizacao do trabalho.”

A estratégia definida como “ndo pensar”, nesta pesquisa, ndo aparece nas
verbalizacGes dos bancérios; foi escolhida e considerada significante pelo fato de ter
sido evidenciada desde os primeiros contatos com os trabalhadores da agéncia, nas
entrevistas e, principalmente, no grupo de confrontacéo.

N&o pensar sobre o trabalho reflete uma estratégia de protecdo desses
trabalhadores a fim de manter o ritmo intenso de atividades e a correria pelo alcance
das metas. O trabalho bancério se depara com uma aceleracéo intensa, na qual o
que é importante é correr atras do que se propde que se faca més, e pensar outra
coisa que nao venha contribuir para esse objetivo s6 serve para atrapalhar.

O néo pensar foi percebido no dia em que os bancarios foram convidados a
participar da pesquisa. Nada foi questionado, nada foi colocado por eles como uma
guestdo a ser pensada ou votada; enfim eles agiam sempre colaborando com o
movimento de pesquisa. No primeiro contato ja se organizaram em como poderiam
participar das entrevistas, os horarios em que deveriam ocorrer e os melhores dias.
No dia determinado, todos ja estavam organizados, de forma que apresentaram
guem seria o primeiro, 0 segundo, o terceiro, e assim por diante.

N&o foi diferente no dia em que foi realizado o convite para o grupo de
encerramento e devolugédo. A pesquisadora relatou a importancia do grupo para a
compreensao e discussao das questoes da organizacao do trabalho. Nesse mesmo
momento, os trabalhadores conversaram entre si perguntando um ao outro e
decidiram a melhor data do encontro, o lugar e o horario.

Finalmente, no dia do grupo, cuja expectativa estava em que todos pudessem
discutir os relatos que surgiram nas entrevistas individuais de forma coletiva,

percebeu-se um estranhamento deles, como se perguntassem o tempo todo um ao
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outro se ja ndo tinham respondido, se nao tinha sido esclarecidas as duavidas. Houve
até uma percepcdo de irritabilidade quando as questdes eram instigadas e
devolvidas para nova formulagdo. Em certo momento, eles diziam: “Noés ja
respondemos essa”; “E isso mesmo que a gente falou antes”.

Os relatos acima descrevem a estratégia de “ndo pensar” como uma forma
gue esses trabalhadores encontram para manter o ritmo do seu cotidiano de
trabalho. Dessa forma, ndo apresentaram capacidade reflexiva sobre as vivéncias
de sofrimento encontradas nas suas atividades, por isso eles ndo respondiam e nao
se aprofundavam nas questdes. Nas entrevistas e no grupo, as respostas eram
rapidas e sem muita reflexdo (sucintas); eles ndo voltavam nas questdes para
repensa-las.

Dejours (1999) destaca que os trabalhadores, atualmente, utilizam uma tatica
de esvaziamento para as questdes que envolvem trabalho. A sensacdo da
pesquisadora, em todo 0 momento, € de que a pesquisa “em si” ndo passou de uma
meta a ser cumprida. Embora os trabalhadores mostrassem interesse em cooperar e
participar da pesquisa, ndo houve mobilizacdo subjetiva dos sujeitos para a
discussdo das questbes referentes ao trabalho. O que se percebeu é que a
estratégia de “ndo pensar’” sobre o trabalho e o ritmo corrido desses individuos
percebido pelo controle do tempo sobressaiu, ndo permitindo que se engajassem na
demanda da pesquisa.

De acordo com Mendes e Araujo (2011, p. 143), as organizacdes, cada vez
mais, quantificam, padronizam e ditam os principios que, de certa forma, distanciam
os trabalhadores de experimentar pensar e discutir suas vivéncias. Dessa forma, “o
fato de ndo revelar o encoberto impede a mobilizagcdo do sujeito”. Segundo Bauman
(1998, p. 14), como tantas outras coisas que fomos treinados a abominar e detestar,
a violéncia foi retirada da vista, ndo da existéncia.

Esse movimento se reflete com maior destaque na vivéncia do grupo de
confrontacdo e na transcricdo dos relatos, dada a pobreza das respostas e da
construcao das frases desses trabalhadores. Tornou-se visivel que a estratégia para
enfrentar o cotidiano de trabalho era a manutencdo do ritmo de trabalho que os
impedia de parar e pensar. Mesmo o0 menor movimento de algum participante do
grupo (geralmente os mais jovens) de apresentar uma vivéncia de sofrimento,

tentando relatar de forma mais profunda algo negativo ao trabalho bancario em si,
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era interrompido pelos colegas mais antigos, que tentavam evitar a construcao da
fala e traziam novamente o discurso apenas para a superficialidade.

Um exemplo claro foi quando uma das participantes do grupo estava
relatando que para ser bancario, segundo ela, ha um prazo, pois “o futuro do
bancario é ficar louco”. Foi interessante que no primeiro momento a discusséo foi
finalizada: “E, as vezes tu tem vontade de pegar tudo e jogar longe, tu é ser
humano”, e outro assunto jaA apareceu. E no momento em que a questdo foi
retomada, foi logo cortada novamente da seguinte forma: “Quando meus filhos eram
pequenos, eu chegava as 7 horas da manhé e saia as 8 horas da noite”; “A medida
gue o tempo passa, tu vai conseguindo e ficando”; “A gente aprende”... e novamente
a discussdo que remete ao sofrimento de uma profissdo que tem um prazo para a
loucura ndo foi adiante, ndo p6de ser aprofundada e a estratégia de ndo pensar

sobressaiu.

5.2.2 Promotoras de prazer

As estratégias descritas abaixo, destacadas como promotoras de prazer, nao
descartam as vivéncias de sofrimento que as envolvem, impregnado no cotidiano de
trabalho. Dejours (1999) destaca que “[...] sempre ha sofrimento, mas que ha
possibilidades de subverter esse sofrimento e transforma-lo em prazer e ndo de
elimina-lo”. O sofrimento da intensificacdo do trabalho, do ritmo intenso, da pressao
por metas ndo € eliminado, e sobre as estratégias abaixo repousam as vivéncias

gue promovem prazer aos trabalhadores nesta pesquisa.
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5.2.2.1 As trocas entre a equipe

Desde os primeiros contatos com a agéncia, foi possivel perceber o
funcionamento da equipe e visualizar a construcdo de lacos entre os colegas. O
clima entre os trabalhadores era extremamente descontraido, havia muitas
brincadeiras e o ambiente parecia leve. Existia, na maioria das falas, a presenca de
um discurso de equipe, de familia e de coletivo. Todos pareciam bem satisfeitos com
os colegas e verbalizavam que em outras agéncias o clima de trabalho era diferente,

existia muita fofoca e os colegas, em alguns casos, nao se respeitavam.

Os colegas aqui é muito bom. Muito bom assim, de trabalhar. Na
outra agéncia que eu trabalhava, era maior, e as pessoas parece que
eram diferentes assim, tinha muita fofoca. Normalmente aqui ndo tem
ninguém.

Mas a agéncia aqui € uma excecdo do banco, que ndo tem
rivalidade, que ndo tem aquela coisa de um querer, passar por cima
do outro. A gente é muito parceiro, sabe, a gente consegue tudo
junto. Isso é bom. Da uma satisfacdo. Uma vontade de vir trabalhar
todo dia. N&o é aquela coisa assim, que saco!

Aqui € muito bom é uma familia. Clima descontraido. N&o rola
mentira, um nao enrola o outro, ndo tem concorréncia.

Nesse “espirito de equipe” existe um senso de colaboragéo entre os colegas
em prol dos objetivos que a instituicdo coloca para a agéncia, de forma que a equipe
€ organizada para atingir as metas propostas pelo banco. E é nesse contexto que
surgem as “trocas”, descritas de forma mais detalhadas na pré-pesquisa.
Correspondem a um movimento de permuta entre os colegas a fim de que todos
possam alcancar as metas determinadas e receber a parte da remuneracao variavel.
Essas sO acontecem pelo fato de existirem metas diferenciadas entre as areas
(comercial e de atendimento) e porque a agéncia, por ser de pequeno porte, possui
gerentes (de pessoa fisica, juridica e de contas) que tém em seu dominio carteira
diferenciada de clientes, ndo forcando concorréncia direta entre eles.

Essas “trocas” fazem parte da organizagcdo do trabalho nessa agéncia e
procedem de parte uma convencgéo entre o gerente geral e os trabalhadores e nao

corresponde a uma regra fixa determinada pela instituicdo bancéria. Assim, existem
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agéncias que conseguem trabalhar dessa forma e outras, ndo. O que importa para o
banco é que todos atinjam sua pontuacdo e contribuam para a meta, e ele
acompanha essa producao, principalmente verificando quem recebeu “dinheirinho” e
guem nao conseguiu, “empurrando” as trocas. Nessa agéncia, o gerente geral relata
gue acredita que essa forma de trabalhar cria um “senso de equipe” e repercute no

alcance dos resultados.

Normalmente a nossa agéncia tem um histérico de conseguir as
coisas juntos, nem que seja um pouquinho aqui, tem as grandes
tacadas, mas todo mundo se ajuda aqui. Agora eu t6 no comercial;
capitalizacdo n&o conta para o comercial mais, conta pro
atendimento, que é a (Jt), os guris do caixa que é operacional, conta
pra eles. Que que eu faco, eu coloco na matricula deles, qualquer
coisa a (Jt) me repassa a comissdo, mas conta pra eles. Vai ajuda
eles, la no individual deles, eles vao ganhar também. A gente sempre
se ajuda.

Eu me sinto bem. Os colegas olham, eu ndo posso falar mal de
ninguém, nem deles. Tanto que, agora neste més nds trabalhamos
assim muito para bater a meta, e foi muito bom e foi excelente este
més, e gragcas a equipe, o trabalho em equipe, as minhas metas
bateram. Ufa, assim foi muito bom, pra mim.

Eu adoro trabalhar aqui. O astral € muito bom, né? E uma equipe,
que eu falei aquele dia. E um trabalho em equipe mesmo. Todo
mundo pega junto, se tem que fazer alguma coisa, se tem alguma
meta, todo mundo vai atras, busca pra fechar a meta da agéncia. E
um trabalho em equipe, né? e esse € a visdo do banco, o trabalho
em equipe. Se eu ndo te ajudo, entdo n&o tem como, entdo todo
mundo ajuda. [...] porque como eu te falei a gente trabalha em
equipe, né? Tem que ajudar o colega, tem que ajudar a agéncia.

Eu ndo coloco tudo na minha matricula, tudo pra mim, entendeu?
Entdo eles ganham o mérito também. Claro que eu passo aqueles e-
mailzinhos para eles verem quem é que atendeu. Mas a gente se
ajuda. Isso é bem legal. Tem um espirito de equipe. Tem gente que
vem de outras agéncias e vé como a gente trabalha e diz: ‘Que
legal!. O gerente geral também diz que nossa agéncia é uma
excecdo. Porque ele diz que a maioria é aquela coisa que ele diz
muita competicdo. De um querer sobressair em cima do outro, entdo
aquela rivalidade terrivel. Eu ndo sei, ndo trabalhei em outras, mas
acredito que seja, eu tenho medo. Quando eu tava no caixa
esperando a promocdo, eu dizia: ‘Ndo quero sair daqui’. Gragas a
Deus surgiu essa vaga.

Aqui todo mundo € (nico, ndo tem outro gerente pessoa fisica,
juridica; nOs concorremos com outras agéncias. A agéncia é
pequena, se eu tiver uma coisa que pra mim ndo da diferenca, eu
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vou dar para 0 meu colega, se tivesse diferenca pra mim com certeza
eu néo daria.

O gerente tem a responsabilidade de acompanhar o trabalho de todos e as
“trocas” realizadas. Dessa forma, ele sabe quem esta trabalhando mais ou menos. O
banco ndo quer pessoas que “nao trabalham”, ndo deseja que “um faga o trabalho
de todos”, assim, quando se percebe que alguém ou alguma area esta “escondendo”
a producdo da outra ou estd ocorrendo uma sobrecarga de um setor em cima do
outro, essa forma de organizagdo pode ser banida. Todos precisam participar para
gue esse sistema de trocas continue ocorrendo.

O maior implicado para que essas “trocas” ocorram e que venham beneficiar
a producdo é o gerente geral, pois a meta da agéncia, antes de ser a meta dos
trabalhadores, € a meta do proprio gestor, de forma que se todos colaborarem a
meta da agéncia sera atendida e, em consequéncia, a meta do gerente também.
Entendendo dessa forma, é possivel perceber o reflexo do relacionamento do
gerente geral com a equipe; este faz parte da equipe ativamente e “pega junto” com
seus subordinados. Algumas vezes ela passa a ser um deles, de forma que ele ndo
possui um diferencial entre os trabalhadores; ele esta junto corre atras da meta e,

segundo as falas dos trabalhadores, ndo demonstra superioridade.

O gerente geral se vira, se vira nos trinta, ta bem puxado pra ele.

[...] ndo tem aquela coisa de hierarquia, ndo. Ele é o gerente. Tu vai
fica naquela mesa, tu ndo pode. N&o, aqui, todo mundo fala com todo
mundo.

[...] tem total liberdade de conversar sobre todos os assuntos e a
gente, tu vi com o gerente geral, a gente se trata assim, a vai...
(risos). Aqui todo mundo fala com todo mundo.

O gerente geral relata que esse sistema, além de auxiliar os bancarios a
atingir suas metas, de certa forma também influencia a equipe de trabalho. Ele relata
gque quando os trabalhadores ndo conseguem entregar as metas eles se sentem
desconfortaveis e irritados e a equipe fica “pra baixo”. Assim, ha um grande esforco
de todos para que possam atingir suas metas pessoais e ajudar o grupo. A agéncia
também alcanca seus objetivos e o clima melhora, pois uma agéncia que nao

consegue atingir seus objetivos também nao é bem-vista.
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Uma agéncia que ndo entrega as metas o ambiente é ruim. Tu vé
gque mesmo as pessoas cansadas estdo felizes. O clima fica ruim
guando nao entrega.

Quando néo vende eu fico nervosa e muito estressada.

[...] mas acaba que a agéncia inteira fica num baixo astral.

Segundo Dejours (2004, p. 69), a cooperagcdo somente ocorre quando todos
decidem que véao participar, quando todos tém o desejo de cooperar, 0S
trabalhadores se mobilizam para atender a organizacdo do trabalho. A troca
realizada entre os trabalhadores permite que se mantenham trabalhando e minimiza,
ao menos temporariamente, o sofrimento gerado pela pressdo das metas. Essa é
uma estratégia classificada como promotora de prazer porque promove a
possibilidade de os trabalhadores trabalharem juntos e se protegerem, de forma
singela, contra as cobrancas que sao construidas sobre as metas.

De acordo com Dejours (2004, p. 151) “[...] essa cooperacao nao exclui de
maneira alguma as contradicdes — hierarquia e rivalidade, entre outras”. Esse
sistema de trocas encontrado nessa agéncia que permite 0 entrosamento e um
trabalho em equipe e que Ihe da ideia de coletivo, de unido, ndo descarta de forma
alguma os desentendimentos entre os colegas. Como cita 0 autor, a cooperagao
encontrada nessa agéncia, além de permitir a criacdo de lacos de solidariedade
entre 0s sujeitos e aproxima-los, cria um ambiente familiar e também é repleta de
contradicdes.

A relagdo de troca, por ser construida sobre as metas, revela em alguns a
percepcao de descontentamento, havendo reclamacfes de que uns fazem mais do
gue outros. Esse fato ocorre, principalmente, porque existem metas diferenciadas
para a area do atendimento ou operacional do banco e para o comercial, tém peso
diferenciado e também dada a limitagdo do setor operacional de vender, pois estdo

presos ao atendimento do caixa:

Aqui tem pouco problema de relacionamento, existe, mas nao
elevado. Eles notam quando alguém néo ta contribuindo e falam. A
nivel de produgdo tem muito falatorio.”...] Ela ndo t4 vendendo nada,
eu fiz tanto e o outro nem se cocga pra ajudar’. [...] Eu lido com isso,
nao posso me dar o luxo de ter alguém que néo vende.

A gente trabalha junto, essa parte ai do atendimento a gente tenta
ver como ta, a gente se ajuda para atingir aquela pontuacdo. Tem
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metas que sdo do atendimento e tem as metas da agéncia, que a
gente ndo tem muito como ajudar. Até eventualmente a gente tenta
oferecer, mas ndo é uma coisa que é muito efetiva assim.

A parte operacional toda, eles tém que cumprir as metas todas dos
produtos deles e seria seguro, capitalizacdo, coisas basiquinhas
assim. Eu, eu ndo, tenho metas pra isso, eu tenho metas pra mim,
sim. Mas eu ndo preciso colocar no meu prontudrio e colocar que foi
eu que produzi. Até porgue ele vai conta pra mim. E quando eu faco,
eu coloco pra eles, ou seja producdo deles, de qualguer maneira
volta pra mim. Entendeu? S6 que o reverso ndao acontece, eu faco,
ajudo, ajudo, ajudo, s6 que o retorno nao tenho, entdo eu acho que
muitas vezes a gente acaba se chateando. [...] Entdo eles estédo
batendo a meta deles porque eu estou fazendo. [...] A meta do més
passado praticamente quem bateu? Ta faltando mais parceria nesse
sentido. Existe parceria, mas ndo existe comprometimento. Sé que
da a impressdo de que ndo existe 0 compromisso do outro lado. [...]
A gente tem esse acordo, olha eu v0 te ajudar. [...] eu precisaria que
eles me ajudassem um pouquinho mais. Porque ai vem a cobranca,
tu ndo fez tal coisa fulana, porque tu néo fez.

[...] aqui td do mundo se ajuda. Por exemplo, nosso atendimento nés
temos que bater 12 pontos. O (E) ndo bateu. Se eu vender um
produto eu vou botar no nome do (E), porgue eu sei que ele faria isso
por mim. Aqui a gente tem essa. Até porqgue um més eu ndo podia
colocar na minha matricula porque eu ndo tava nessa agéncia. Eu
tava na outra. Eu fui passando, consegui 3 débitos automaticos, ah.
Olha é pra ti. Consegui um parcelamento de fatura do cartdo, ah (E)
eu vou passar pra ti. Ai no outro més, eles iam me pagando, eles
ficavam me devendo, isso é eu nem precisava chegar, tu lembra.
N&o o pessoal chegava ali, ah cara tu me colocou 0 més passado.
Mas assim, ah, bati 12 pontos eu passei pro (E), eu ndo vou cobrar
ele, te lembra que eu coloquei um débito automéatico. Ndo porque eu
fiz aquilo porque eu queria, ah, eu quis ajuda pra ele ter 12 pontos e
ter uma remuneragcdo maior. Entdo tem esse pensamento conjunto. A
gente olha a pontuacéo, ah, eu e a (Jt) estamos com 12 pontos ent&o
tudo que vier até atingir os 12 pontos vai pro (E) e pra (J). Depois
gue atingir os 12 pontos cada um coloca na sua dai. Aqui nesta
agéncia a gente tenta um ajuda o outro. Como um dia eu ajudei o (E)
eu vo precisa dele. Entéo fica essa relacéo de troca, ajuda.

Cada um na sua trabalhando e era isso, entendeu? A gente se ajuda
muito aqui nessa agéncia e se ndo da pra ajuda, tu fica quieto
também, tu ndo atrapalha. Em outras agéncias a gente ouve muito
em reunido, assim é isso, aquilo, fofoquinha assim. Que aqui ndo
tem. Da outra agéncia que eu vim era muito complicado.
Ha uma relacdo de camaradagem nas “trocas”, pois elas ndo sao obrigatoérias,
nao se fazem por cobrancas de uns sobre os outros. Percebeu-se, porém, que no
momento em que ocorria uma “quebra’ nas relacdes entre eles, provinda de varios

motivos, segundo as falas “de formas de trabalhar diferentes”, “de rotinas
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diferenciadas” essa estratégia de troca ficava fragilizada e podia nao ocorrer,
trazendo desentendimentos entre a equipe. Dejours (2004, p. 68) destaca que para
gue ocorra a cooperacao € necessario que se tenha confianca entre os colegas e a
chefia.

Se tem um problema com o colega, assim, tem que resolver. A gente
tda com um problema de relacionamento com a (J), entdo ela fica ali
com os guris. Entdo ontem eu vi como as pessoas boicotam quando
tem um problema de relacionamento. Que cada funcionario do
operacional, na minha &rea, tem que ter o minimo 12 pontos na
producéo e os guris estdo com 25 pontos e ela esta com 7, eles ndo
estdo repassando, eles estdo fazendo e téo ficando pra eles, quanto
mais eles fizerem, limitado até 300 por cento eles ganham dinheiro,
entendeu. Mas o que a gente fazia. Todos 0s meses quando tu fecha
teus 12 pontos, damos pra ela, eu faco o produto ponho na matricula
dela, pra todo mundo alcancar 12 pontos, pra ganhar dinheiro,
entendeu? E pra ficar dentro do que o banco exige, aquela cotacdo
minima, para ndo ser chamado, puxado a orelha. Todos os meses
acontece, s6 que agora a gente t4 com esse problema de
relacionamento com ela e os guris ndo estdo passando. Eu néo
posso chegar pra eles e pedir: ‘Dé o ponto pra ela’. E uma troca pelo
nosso relacionamento, pelas nossas parcerias, porque a gente aqui
se considera uma familia. Eles ndo tdo concordando com o método
gue ela t4 usando e eles boicotam ela. E ela pode acompanhar a
pontuacdo deles, ela entra no sistema, dai ela vai sentir, entendeu?
Ela vai ter que correr atrds e dai ela vai se sentir boicotada. A
parceria € fundamental, quando tem um desagregador atrapalha
muito a nossa rotina.

Dejours (1999) descreve que mesmo diante de estratégias de cooperacao
entre 0s sujeitos, o sofrimento, por outro lado, permanece sempre individual e Unico.
Nesse momento em que a troca ndo ocorre, hi a percepcdo de que essa equipe ndo
€ bem uma equipe, ha um relacionamento apenas profissional, para atender as
metas. A construcdo da ideia de uma familia, de um coletivo, € quebrada pelo
entendimento de que essa equipe existe para atender a interesses e que, na

verdade, o trabalho € cada um por si.

Eu vejo que aqui € um relacionamento muito trabalho, entende? T6
aqui pra trabalhar. Eu vejo que cada um hoje, a gente diz que é uma
equipe, mas eu vejo que cada um cuida do seu nariz e é mais ou
menos assim. Eu continuo fazendo o que é meu e se rale o resto,
entende?

Mesmo quando ocorriam as “quebras” entre a equipe e as trocas nao
aconteciam de forma tranquila, foi possivel perceber que todos gostavam de
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trabalhar nessa agéncia e temiam a possibilidade de ser transferido ou ter um gestor
gue trabalhasse de forma diferenciada. Esse movimento de trocas criava muito mais
a aproximagao e a possibilidade de que todos pudessem se auxiliar do que a
rivalidade entre os colegas de trabalho nessa agéncia.

De acordo com Mendes (1996), a cooperagdo € uma das condi¢cbes para que
um coletivo se estabeleca, pois ela permite a confianga, o consenso, a participagao
e a construcdo de acordos e regras com 0 objetivo de gerir a organizacdo do
trabalho. Embora ocorra essa cooperacao entre os colegas e ela traga até mesmo
lagos de esperancga e de formagdo de um “coletivo”, ainda é muito fragil, pois sua
estrutura se da sobre a meta, e ndo na construcdo de espacos de trocas e de
negociacao, podendo se corromper e interromper com facilidade.

Além disso, a equipe formada nessa agéncia, que os trabalhadores ressaltam
como uma “verdadeira familia” parece mais esconder, na verdade, um agrupamento
de pessoas que estdo sob a supervisdio de um gerente e que se ajudam
mutuamente para “vencer’ as metas, que se apresentam como um dos maiores
desafio no dia a dia desses trabalhadores. O que difere, segundo Mendes e Araujo
(2010, p. 101) de um coletivo de trabalho, que, “ndo é um grupo, ndao é simples de
ser constituido”, principalmente diante dos modelos de qualidade e exceléncia
encontrados no trabalho da atualidade.

5.2.2.2 O reconhecimento

Segundo Dejours (2004, p. 77), € possivel a transformacédo do sofrimento em
prazer, a partir do reconhecimento. Mas, se “[...] falta reconhecimento, os individuos
engajam-se em estratégias defensivas para evitar a doenca mental, com sérias
consequéncias para a organizacao do trabalho, que corre o risco de paralisia”.

Muitas pesquisas apontam o reconhecimento como uma vivéncia de prazer
entre os trabalhadores. Mariano e Muniz (2006), em estudo com trabalhadores
docentes, relatam que esses professores tratam de prazer quando recebem
reconhecimento dos alunos pelo trabalho que realizam, o que ameniza as vivéncias

de sofrimento presentes na situagdo de trabalho. Morrone e Mendes (2003)
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descrevem o0 reconhecimento no trabalho de profissionais liberais que relatam que
seu trabalho é reconhecido pelos clientes, que também se engajam nessa relagéo,
oferecendo novidades como mercadoria e sendo simpaticos.

Em contrapartida, a falta de reconhecimento no trabalho esta intimamente
relacionada a vivéncias de sofrimento. Mendes e Antloga (2009), em uma pesquisa
gue buscava entender o sofrimento e o adoecimento de vendedores de uma
empresa de material de construgcdo, demonstraram que a falta de reconhecimento
era uma das responsaveis pelo sofrimento vivenciado por esses trabalhadores.
Santos-Junior (2009) relata que os profissionais do CAPS queixam-se por nao
receberem reconhecimento e para que sejam reconhecidos, precisam “ser bons”
precisam atender as cobrangas e ndo executar bem o seu trabalho.

Nesta pesquisa, 0s bancarios relatam sentirem-se reconhecidos em duas
situacbes, quando atingem as metas: recebem o reconhecimento do chefe e da
geréncia regional e do cliente. O reconhecimento que provém do relacionamento
com o cliente vem do fato de esse trabalhador perceber que pode fazer algo por
esse sujeito, desde auxilia-lo a fazer uma operacao, instruir, facilitar uma negociacéo
ou mesmo atender um cliente rapidamente como ele espera. E importante ressaltar
gue o reconhecimento procedente do cliente possibilita o sentido ao trabalho do

bancério, pois ele se sente til e importante, percebe o valor do seu trabalho.

[...] aparece assim pessoas que ja passaram por tudo que € agéncia,
e é uma coisa tdo simples assim, que um pouquinho de boa vontade,
liga pra pessoa certa e resolve, e como eu tenho muita experiéncia
em banco eu ja conheco os canais que tem que ir. As vezes eu s
dou um telefonema e resolvo a vida das pessoas. E as pessoas
gostam. Parece que eu fiz aquilo assim. Eu pra mim, ndo me custa
nada. E muito bom. As pessoas vem |4 da Azenha pra mim atender
aqui, tem um mulher que vem de Viamdo, ela ndo vai na agéncia
dela, para mim atende aqui. Isso € melhor de tudo.

Eu percebo reconhecimento por parte dos meus gestores e dos
clientes quando falam. Quando que nem esse caso do cliente que
falou. Eu me sinto realizado como bancéario porque eu gosto de
ajudar as pessoas. Um fato que me marcou muito foi um casal que
trabalhava com uma empresa de telemensagens e eles estavam com
problemas, com dividas e precisavam de um novo carro pra tocar o
negoécio deles. Entdo eu dei algumas dicas e ajudei a realizar o
sonho deles, dei algumas orientacdes, fiz alguns negdécios para eles
e eles conseguiram mudar o veiculo deles e conseguiram tocar 0 seu
negdcio. Eu consegui dar a solucdo pra eles. E um dia eu tava em
casa e ouvi o carro de mensagens ha rua e chamei a minha esposa e
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disse: ‘Olha, eu participei daquilo. Eles ndo tinham o que fazer e eu
fiz uma engenharia e foi muito legal’.

O que me faz voltar € saber que tem pessoas que eu posso ajudar
no outro dia e saber que no dia tal o meu dinheiro vai estar na conta.

Borges e Tamayo (2001) relata que os bancarios que trabalham com o
atendimento revelam contentamento quando o cliente esta satisfeito em relagdo ao
seu atendimento. Considerando o auxilio que podem dar aos clientes idosos,
aposentados, que sempre precisam de maior auxilio para lidar com digitacéo,
senhas, eles se sentem uteis. Foi possivel perceber os ajustes realizados pelos
bancarios para que o cliente pudesse ser bem atendido; em alguns casos até
relataram o uso da transgressao, que, segundo Dejours (1999, p. 25), é resultante
“da mobilizacdo de qualidades e da inteligéncia” desse bancario para tornar eficaz

seu atendimento:

[...] e quando um cliente vem, b4, ‘obrigada, tu me deu um forga, tu
me deu uma dica, sabe. Um problema que tava aqui que eu néo
conseguia resolver’. Dai, eu, poxa, isso € um reconhecimento melhor
de todos, poxa eu ajudei aquela pessoa, ou quando eu ajudo, até
burlando, vamos dizer assim, infringindo alguma norma ética do
banco, assim, ndo ética, operacional, tipo assim. Eu sei que tem uma
pessoa muito doente que tu entende que ela ta precisando assim
levar aquele salério, eu deixo ela levar aquele documento pra casa.
Depois a pessoa vem e me agradece, que eu realmente, eu vi que
aquele dinheiro tava fazendo falta, por exemplo, saca INSS, que a
pessoa nao pode vir aqui. Entdo isso eu me sinto bem. (Jt)

De acordo com Nascimento et al. (2012), a relacdo com o cliente € sempre
dubia, pois pode gerar pressédo para a realizacdo, como também a possibilidade de
reconhecimento e sentido segundo os proprios bancarios.

Nesta pesquisa, de forma significativa, o reconhecimento provém do fato de
atingir a meta, alcancar os resultados e da venda em si. Esse reconhecimento é tdo
significativo para esses sujeitos porque ele “abre espaco” para que o esforco e a
dedicacdo na realizacdo do trabalho possam ser vistos tanto pelo gestor como pela
equipe. E ser visto abre a possibilidade de ndo ser o foco de tanta cobranca, de ser

promovido, crescer hierarquicamente de néo ser “descartado”:
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7

Entdo, é algo que eu consigo vé assim. Até a coordenadora do
atendimento nos elogia, muito, tanto eu como o (E). Dai eu consigo
vé gue ela gosta muito do nosso trabalho entéo.

No caixa é mais dificil vende. Tem momentos que tu te sente menos
reconhecida. E como aqui € muito de reconhecer a venda, la no
caixa eu me sentia muito apagada, ndo reconhecida. Diziam que
sabiam como eu era boa, mas que aqui no caixa era complicado. No
banco quem t& no caixa é esquecido, assim. Agora eu vim aqui pra
frente, a gente comeca a vende, a gente manda uns e-mails. Teve 0
dia da capitalizacdo, quinta-feira teve o dia da capitalizagéo, a gente
conseguiu bater as metas. Nos deram um meta de 75 caps (refere-se
a titulo de capitalizacdo), é fazer 300 por cento da meta do trimestre,
entendeu. Entdo eles deram o desafio e a gente conseguiu. E eu
contribui bastante fiquei muito feliz, dai gerente geral fez um e-mail
agradecendo eu e o (P), ai passou para os grandes assim tu
consegue ter mais visibilidade, tu te sente mais reconhecido. Como o
banco quer dinheiro, lucro ele esquece da parte importante que é a
operacional.

No mundo do trabalho, Dejours (1999) fala de um sofrimento que empurra o
sujeito na busca de condicbes de autorrealizacdo, em que esse trabalhador se
empenha para conquistar sua identidade no campo social do trabalho. Sendo o
banco uma instituicdo que visa ao lucro e no qual a venda de produtos constitui a
tarefa principal, o reconhecimento para esses trabalhadores se da quando existe a
possibilidade de serem vistos, e alcancar a meta permite esse reconhecimento. E ter
na sua avaliacdo de desempenho do més o alcance do numero que foi dado a esse
trabalhador como desafio.

Dejours (1999) diz que somente depois de ser reconhecida a qualidade do
seu trabalho € que esse trabalhador devolvera esse reconhecimento para o registro
de sua identidade. Para os bancérios, nesta pesquisa, atingir os numeros significa
gue o nome deles vao aparecer diretamente no sistema e serem repassados nao
somente aos colegas, como aos superiores hierarquicos, gerando uma onda de
parabenizacdo entre eles que se estende até mesmo para fora da agéncia, aos
gerentes regionais. As falas expressam quanto esse movimento de atingir as metas

reflete nos bancarios o reconhecimento de um trabalho bem-feito:

Eu percebo reconhecimento. Acho que, como esse caso que a gente
tava falando, das capitalizacbes, em dois dias tinha que fazer 70 e
poucos, essa era a meta da agéncia. A gente t4 bem ficou superbem
na regional. Mas a gente conseguiu bater, deu bem certinho. Dai o
gerente agradeceu todo mundo, reconheceu o esforco também, as
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vezes pode ndo dar certo também, mas quando a gente consegue €
reconhecido.

Pra mim, eu me sinto reconhecida quando eu cumpro minha meta,
realizada, sabe [...]. E claro que ouvir do gestor que tu ta show de
bola, assim, também é muito bom. Entdo isso, o gerente regional,
guando a gente ta na linha, ele liga. Ele agradece, ele, o regional, na
terca-feira, a primeira coisa quando ele me viu ele disse: ‘Bah, (Jt)
valeu, 150, eu me sinto reconhecida, sim.

Muito bom. Dai vem um gestor teu, um colega teu e te da parabéns,
ai, vamos l4, vamos conseguir, sabe uma coisa eu me sinto
realizada. Essa coisa de meta é estressante eles cobram. Sé que é
gratificante quando tu consegue e como eu gosto de me dedicar, eu
gosto de correr atras. Quando consigo é gratificante.

Os relatos de realizagdo no trabalho bancario sdo ressaltados quando as
metas sdo cumpridas, principalmente porque esse tipo de trabalho é construido
sobre a meta, e se ser bancéario € vender, atingir os resultados propostos, o fato de
atingir a meta mostra que esse trabalhador executou a tarefa que lhe foi proposta,

fez seu trabalho bem-feito.

[...] 10 e ter cumprido as metas do atendimento, eu vejo assim, ah,
ufa, da aquele alivio, ninguém vai mais me encher o saco, entendeu?

Eu me sinto realizada principalmente, tipo assim, a gente fechou 150
por cento (risos), € o melhor momento, quando o meu PO bate 10.
Sabe, a minha PO tem mantido 10. A qualidade operacional das
coisas, dos processos assim, ta bem bom. Quando eu vejo a minha
PO td aqui, bati o meu, t6 mostrando meu crach4, t6 mostrando
porgue eu vim, sabe, t6 sendo paga para isso e fiz bem-feito.

Me sinto, me sinto realizada quando eu consigo, quando eles dao
uma meta e eu alcanco. Eu vejo, assim, que eu t6 no lugar certo.
Gosto de trabalhar aqui porque eu gosto disso, dessa coisa de ir
buscar.

Quando a relacdo do trabalhador com as metas ndo vai bem, ha uma
sensacao de que ele ndo € visto e ndo € reconhecido e de que necessita mudar
essa situacdo, voltar a ser percebido na instituicdo, atingir seus numeros. Dessa
forma, mesmo o fato de atingir a meta ser algo que satisfaz esse trabalhador, nao
deixa de produzir também vivéncia de sofrimento, angustia e medo quando ela néo é
alcancada. De forma que essa busca por realizacdo no trabalho a partir das metas
(que geralmente sdo altas e desafiadoras) também exige desse trabalhador um

esforco sobrenatural:
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[...] aqui eu sei que eu posso crescer s6 que eu tenho que me
empenhar, eu sei que se eu fizer tudo direitinho eu tenho. Isso me
incentiva, me faz voltar no outro dia.

E motivante, mas se tu ta distante, tu acaba desmotivando, sabendo
gue ndo vai alcanca.

[...] uma das situagfes € voltar a performa, € um dos meus objetivos.
E volta a ser destaque como eu era no passado, bom hoje eu ndo
vejo mais eu como destaque [...] pra ter um novo conhecimento em
relacdo a atividade bancaria.

Reconhecido pelo trabalho em si, ndo. S6 é reconhecido no banco
quando tu bate as metas acima do estipulado por eles. Se tu bate
100 por cento, ndo fez mais do que a tua obrigacéo, se tu fez 120 por
cento da meta, parabéns pelos 20 por cento. O reconhecimento s6
vem se tu ultrapassar a meta. Se tu fizer feijdo com arroz e fecha 100
por cento, fez jus ao salario.

As vivéncias de prazer para os bancérios estdo relacionadas a possibilidade
das trocas entre a equipe de trabalho, que parte de um trabalho de cooperagao entre
eles para atingir a meta e apresentar seus resultados e do reconhecimento. Quando
o reconhecimento vem do cliente, eles dao aos trabalhadores a possibilidade de ver
que foi possivel fazer um trabalho importante para alguém, pois geralmente ele traz
para o cliente a resolucdo de seus problemas e, dessa forma, tém prazer por
atendé-lo.

Esses trabalhadores também relatam vivéncias de prazer que provém do
reconhecimento por atingir os resultados esperados, alcancar a meta. Tém a
sensacgao de cumprimento do seu trabalho, de que mostraram que foram pagos para
aquele objetivo e que conseguiram. Atingir a meta da uma sensacao de alivio, de
trabalho bem-feito, por isso traz essa vivéncia de prazer, muito mais ligada a
sensacao de alivio do que um prazer em si.

Diante de uma concorréncia de emprego tao acirrada e sentindo-se de certa
forma beneficiados pela suas condicbes salariais, comparadas as do mercado de
trabalho, esses sujeitos precisam empenhar cada vez mais para cumprir o que Ihes
for solicitado. Afinal de contas todos os trabalhos apresentam desafios e as metas
sao percebidas em todos os empregos da atualidade.

Dessa forma, dedicam-se, sustentados pelas estratégias de conformismo e

pelo movimento de ndo pensar sobre as vivéncias de sofrimento que a organizagao
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do trabalho bancario Ihes impde. Mantém-se e retornam ao trabalho no dia seguinte
sustentados pela questdo financeira e pela responsabilidade e compromisso que
possuem com suas familias, com o banco no qual trabalham, com os colegas e
consigo mesmos. Assim estdo trabalhando no mercado e tendo a possibilidade de

sonhar e investir futuramente em outras oportunidades caso sejam mais jovens.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O principal objetivo com esta pesquisa foi compreender, com base na relagéo
do trabalho bancario e a saude mental, se existem e quais sdo as vivéncias de
prazer possiveis de experimentar pelos bancarios da atualidade. Foram, entéo,
tracados os objetivos especificos, que envolveram o conhecimento da organizacao
do trabalho bancério atual, a compreenséo da dindmica dos processos de sofrimento
e prazer vivenciado pelos trabalhadores e a identificacdo das estratégias que
promovem prazer a esses individuos em suas praticas.

Por meio dos objetivos especificos, foi possivel apreender os aspectos
subjetivos e objetivos do cotidiano do trabalho bancéario e das estratégias de que
esses trabalhadores “lancam mao” para se manterem em uma “normalidade
sofrente”. Isso foi essencial para o entendimento e a percepcdo de como foram
vivenciadas as relacdes de prazer pelos trabalhadores dessa agéncia. Desde a
contextualizacdo, o percurso escolhido nesta pesquisa foi apresentado com o intuito
de dar conta das questdes que estavam sendo problematizadas e que a originaram.
Dessa forma, destacou-se a construcdo do que envolve o ato de trabalhar,
compreendendo que este abrange o envolvimento de um trabalhador ndo apenas no
aspecto fisico e cognitivo, mas também psiquico. Foram buscados autores que
pudessem fazer a relacdo entre trabalho e saude mental e que entendessem o
sofrimento e o prazer no trabalho como uma dinamica.

Em relagdo ao trabalho bancério, foi realizada a construcdo da influéncia da
modificacdo dos processos de trabalho, desde a reestruturacdo produtiva até os dias
atuais. Nesse sentido, deparou-se com uma extensa bibliografia que apresenta um
cotidiano de trabalho cercado de pressdes, competicdo e submetido a corrida
desenfreada pela produtividade.

Com base na analise e na discussao dos resultados, foi possivel identificar
diversos elementos que se relacionam com o trabalho bancario. Para os
trabalhadores dessa agéncia, ser bancario é “correr”, geralmente, para atingir
resultados, alcancar as metas solicitadas, independentemente de quais e quantas
sejam e do que envolvam. Para esses trabalhadores o trabalho bancario se resume

na “arte” de vender e de se empenhar na procura de clientes para comprar seus
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produtos. Assim, a venda, com o intuito de atingir os resultados se caracteriza como
0 objetivo principal do trabalho bancario. Outras atividades que néo se propdem ao
alcance das metas passam a ser vistas como secundarias, como algo que nao
agrega valor ao trabalho, pois ndo sdo contabilizadas como producdo ao final do
més. Como o trabalho se resume a atingir as metas, esses trabalhadores tém a
sensacao de que o esforco deles é esquecido a cada més que se inicia, pois todo
inicio de més reserva-lhes novos desafios e novas metas a serem vencidas.

Nesta pesquisa, tudo gira em torno da meta, uma vez que ela considerada a
atividade central dos trabalhadores. Para que ela possa ser alcancada, é necessario
se dispor a investir no tratamento do cliente (o que envolve nunca deixa-lo
esperando) e “driblar’, desde as pendéncias deixadas de um dia para o outro, 0
namero insuficiente de trabalhadores da agéncia, as infinitas teleconferéncias (que
geralmente retiram os trabalhadores dos seus postos de trabalho) e as burocracias
gue barram o desenvolvimento de suas atividades. Todas sdo fontes de
intensificacdo do trabalho bancéario, de angustia e sofrimento, pois, geralmente,
“impedem” esse trabalhador de dedicar-se a busca pelos resultados (as metas).

O ritmo de trabalho se torna mais intenso e controla esses sujeitos a medida
gue percebem que ndo ha tempo a perder. Inclusive a questdo “tempo” esteve
presente em toda a pesquisa e foi percebida até mesmo como um dos limites para o
maior envolvimento do trabalhador com o aprofundamento das questdes. As etapas
da pesquisa foram permeadas pela pressdo do tempo sobre os bancarios, desde a
apresentacdo do projeto ao convite a participacdo, aos acertos da realizagdo desta e
até mesmo no momento das entrevistas. Foi aqui que se percebeu o controle do
tempo sobre a disponibilidade desses trabalhadores para participar das entrevistas e
o ritmo intenso que se refletiu na presenca de interrupcdes as mesmas.

As vivéncias de sofrimento séo relatadas pelos trabalhadores por meio das
metas, principalmente por serem altas, gerando neles sentimentos de impoténcia e
conduzindo-os a pressdes entre o0s colegas e incobmodos nos relacionamentos
guando algum membro da equipe percebe o ndo envolvimento de todos para que 0s
resultados da agéncia sejam entregues.

O sofrimento também é destacado quando as pressdes pelas vendas néo
realizadas e pelas contas que ndo foram abertas sdo carregadas para fora da
agéncia e levadas para casa. Dessa forma, eles percebem quanto o trabalho
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interfere em seus relacionamentos familiares. Relatam que principalmente os
desafios das metas ndo Ihes permitem “se desligar” de suas atividades, pois pensam
o tempo todo em o que vao fazer ao chegar a agéncia. Ja para os caixas, 0 cansacgo
fisico é relatado nesta pesquisa como significativo, mais do que o fato de nao
conseguirem se desligar de seu trabalho quando estéo fora da agéncia.

As metas sdo apresentadas como fonte de sofrimento, porém, dada sua
centralidade no trabalho bancario, também estdo intimamente ligadas, nesta
pesquisa, as vivéncias de prazer, apresentando uma distancia sutil entre o
sofrimento e o prazer. E entende-se que mesmo as estratégias promotoras de
prazer ndo descartam as vivéncias de sofrimento que as envolvem.

Atingir a meta aparece nos relatos de prazer, quando é possivel ao bancario
ser reconhecido por meio desta. Entretanto, o prazer relatado vem pelo
reconhecimento, que aparece em duas situagdes: quando os bancarios atingem as
metas e no relacionamento com o0s clientes. O reconhecimento que provém do
cliente vem do fato de esse trabalhador perceber que pode fazer algo por esse
sujeito, desde auxiliar uma operacdo, instruir em uma negociacdo, atendé-lo
rapidamente ou facilitar-lhe a resolugédo de seus problemas. E importante ressaltar
gque o reconhecimento procedente do cliente possibilita o sentido ao trabalhador
bancéario, uma vez que ele se sente Uutil, importante e percebe o valor do seu
trabalho.

Entende-se que esse reconhecimento relatado como vivéncia de prazer nesta
pesquisa, proveniente do fato de atingir as metas, € tdo significativo para esses
sujeitos porque ele “abre espaco” para que o esfor¢co e a dedicacao na realizacdo do
seu trabalho possam ser vistos tanto pelo gestor como pela equipe. Atingir 0s
numeros reflete diretamente no fato de o nome deles aparecer no sistema e ser
repassado ndo somente entre 0s colegas como aos superiores hierarquicos,
gerando uma onda de parabenizacdo entre eles que se entende até mesmo, para
fora da agéncia, aos gerentes regionais.

As falas expressam quanto esse movimento de atingir as metas reflete nos
bancarios o reconhecimento de um trabalho bem-feito. Quando as metas séao
atingidas, esse trabalhador ndo é cobrado por producéo; afinal de contas contribuiu
com a “sua parte” e também permite que seja promovido, cresg¢a na instituicdo e ndo

venha a ser um “entrave” na agéncia.
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O reconhecimento s6 ocorre se, ao final do més, na entrega dos resultados, a
agéncia apresentar numeros significativos. Somente dessa forma o banco vé que
esses trabalhadores estdo envolvidos com as responsabilidades de suas fungoes.
Dessa maneira, a possibilidade de reconhecimento por meio da meta se apresenta
como uma “armadilha”, pois ela exige do trabalhador sempre mais esforco,
dedicacdo, exceléncia e producdo, independentemente do que seja preciso lancar
mao para conseguir os resultados. As metas passam a ocupar o lugar de desejo
desses trabalhadores e eles se sentem realizados em seu trabalho somente quando
seus numeros sao atingidos. N&o apresentar resultados, além de produzir a
sensacdo de nao reconhecimento, produz inseguranca. Diante desse tipo de
reconhecimento, sO resta a esse trabalhador um envolvimento sobrenatural com a
meta e a dependéncia desta.

O prazer também aparece nesta pesquisa ligado as vivéncias do trabalho em
equipe, que, de certa forma, permite a construcdo de lacos entre os colegas. Sao
significativos os relatos de que nessa agéncia todos trabalham juntos, como uma
familia, e a maioria parece satisfeita com a equipe em si e até mesmo dizem que
nessa agéncia o trabalho € bem melhor do que em outras, onde o clima €, segundo
eles, “mais pesado” e ha muitas fofocas.

A equipe e o coleguismo sdo estruturados sobre um senso de colaboracdo
entre os colegas em prol do movimento de atingir as metas apresentadas pela
instituicdo. Permitida mediante uma convengdo entre o gerente geral e o0s
trabalhadores, as trocas entre os trabalhadores correspondem a permuta entre os
colegas de vendas, a fim de que todos possam alcancar sua pontuacdo. Ha a
presenca de um envolvimento de todos com esses sistemas de trocas, no qual até
mesmo o0 gerente geral participa ativamente com a equipe. Essa organizacéo € que
Ihes permite se manterem trabalhando diante de metas extremamente altas e, de
certa forma, minimiza o sofrimento gerado pela pressdo da producéo, fazendo com
gue trabalhem juntos e se protejam de forma sutil contra as cobrancas.

O fato de o trabalho em equipe ser construido com base no objetivo de
manter a producdo apresenta contradicdes. E facil a percepcdo da fraqueza do
grupo, pois a partir do momento que ocorrem desentendimentos entre os colegas,
provenientes de varios motivos, essas trocas ficam prejudicadas, podendo néao

ocorrer, e nesse momento a construcdo da ideia de uma familia pode ser
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“quebrada”, permitindo a abertura para o individualismo. Mesmo sujeita a quebra,
nesta pesquisa, as trocas criam mais aproximacao entre os colegas de trabalho do
gue geram rivalidade entre eles. O que ndo serve para que esse modelo ndo seja
discutido, pois é perceptivel a fragilidade na sua estrutura e quanto pode ser
corrompido com facilidade por servir aos interesses da instituicdo muito mais do que
aos dos trabalhadores.

Os espacos publicos de discussdo construidos por esse grupo de
trabalhadores se resumem a reunides diarias e mensais, cujo foco esta na discussao
de como atingir os resultados esperados, como bater a meta do més e alcancar a
producdo imposta. A participacdo de todos é evidente apenas para a constru¢ao de
opinides e planos de acdo, em que a discussao se concentra na dimensao técnica e
em critérios de eficacia, sendo uma participacdo a favor dos interesses do banco, e
nao dos interesses dos trabalhadores ou de ambos.

Diante desse contexto, é apresentada a primeira estratégia, definida como
“ndo pensar’, que aparece na pesquisa de forma evidente e reflete 0 movimento de
protecdo desses trabalhadores a fim de manter o ritmo intenso de suas atividades e
o alcance de suas metas. O trabalho bancario se depara com uma aceleragéo
intensa, na qual pensar outra coisa que nao venha a contribuir com o objetivo da
empresa soO serve para atrapalhar.

A impressdo da pesquisadora em todo o momento foi a de que a propria
pesquisa ndo passou de uma meta a ser cumprida pelos trabalhadores. Embora os
trabalhadores mostrassem interesse em cooperar e participar, nao houve
mobilizacdo subjetiva dos sujeitos para as discussdes das questdes referentes ao
trabalho. Isso porque a estratégia de “ndo pensar” e o ritmo corrido desses
individuos sobressaiu na pesquisa e nao permitiu que se engajassem nela,
constituindo até mesmo um obstaculo para o avanco desta.

N&o pensar sobre o trabalho € a uUnica forma que eles dispbem para se
manterem trabalhando. Isso foi percebido pela falta de capacidade de refletir sobre
as vivéncias de sofrimento e pelo ndo aprofundamento das questbes, constituindo
apenas respostas rapidas e repetitivas, como se fossem respostas prontas ou
automaticas.

Outra estratégia defensiva que se destaca nesta pesquisa € o conformismo
gue parte do movimento de aceitacdo desses trabalhadores ao sofrimento gerado
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pela organizacdo do trabalho. Isso se justifica diante do cenario global do trabalho
na atualidade, em que as metas, as cobrancas e o ritmo intenso sao, de certa forma,
“normais” e ja fazem parte de todos os trabalhos. Assim, as questdes de sofrimento
passam a ser entendidas como aceitaveis e o0 envolvimento do trabalhador passa a
ser o de suportar e de supera-las. Ha certa representacdo positiva do trabalho
bancario em relacdo a outros, dados os beneficios que ele dispde (auxilio creche,
incentivo a faculdade, facilidade na aquisicdo de planos de aposentadoria, auxilio
academia, etc.) e os salarios, que podem ser aumentados dependendo da producdao.

Merece destaque quanto essa estratégia pode aproximar esses trabalhadores
de certa alienacao, pois o conformismo leva & aceitagdo de tudo que é imposto pela
organizacao do trabalho, abrindo a possibilidade para a precarizacdo do trabalho, o
gue pode se refletir posteriormente na saude fisica e psiquica desses sujeitos.

Diante dessa estratégia, € possivel que o fato de ndo se conseguir atingir os
resultados esperados recaia totalmente sobre o trabalhador. No lugar de confrontar
as condi¢Bes do seu trabalho, a perspectiva desses trabalhadores € a de continuar
no banco, pois, diante da realidade do mercado de trabalho, as condicdes em que
ele esta poderiam até ser piores, constituindo um espaco perfeito para a banalizacéao
da injustica.

Conclui-se que as estratégias encontradas na pesquisa, seja a de ndo pensar
sobre o trabalho, seja a do conformismo, n&o implicam transformacdes e
modificacdes; servem apenas para dissimular a consciéncia do sofrimento e estdo a
servico dos interesses da producgdo, apresentando-se como possivel origem de
aceitacao da violéncia e da servidao na categoria.

Até mesmo as vivéncias de prazer referidas na pesquisa, provenientes do
reconhecimento pela meta atingida, constituem uma cilada, pois também néo
permitem que o sofrimento seja ressignificado e n&do produzem a emancipagao
desse sujeito diante da organizacdo do trabalho, podendo até mesmo produzir
prejuizos psiquicos aos trabalhadores.

O prazer ndo advém do reconhecimento da qualidade do trabalho, do
empenho do sujeito na organizacao do trabalho, mas dos niumeros que o trabalhador
trouxe para que as metas individuais e da agéncia fossem atingidas naquele més.
Dessa forma, o que acaba prevalecendo é o julgamento dos resultados, cujo foco
nao esta sobre o trabalho em si, mas sobre o engajamento do trabalhador nas metas
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propostas. Esse reconhecimento por resultados pode levar a efeitos negativos, pois
pode conduzir os trabalhadores cada vez mais a quebra dos relacionamentos e ao
aumento da competicéo entre os colegas.

Nao se exclui, dessa forma, neste trabalho, o prazer que provém de atingir as
metas, mas apenas se prop0ds refletir quanto esse prazer pode trazer mais para
prejuizo do que beneficio ao aparelho psiquico, pois as metas em si, principalmente
no trabalho bancéario, sdo extremamente altas e desafiadoras. Esses trabalhadores
acreditam que reconhecimento s6 vem pela meta atingida e, dessa maneira, tornam-
se prisioneiros desse desejo de serem reconhecidos a qualquer custo. Nesse
sentido, o fato de ndo serem reconhecidos e ndo terem prazer no trabalho passa a
ser responsabilidade do trabalhador e de sua performance.

Desse modo, percebe-se quédo fundamental € a possibilidade da criacdo de
espacos de discussdo para que esses bancérios percebam o que eles estdo
vivenciando no mundo do trabalho. Ainda sdo inumeras as limitagcdes para que essa
pratica seja estabelecida nos ambientes de trabalho, pois as empresas estao
centradas somente nos objetivos das organizacées e nos resultados, e ndo nas
vivéncias dos trabalhadores. As entrevistas, embora tenham trazido a possibilidade
desses trabalhadores de falar sobre suas vivéncias de sofrimento e prazer e
produzido certa sensibilidade neles, ndo contribuiram da forma desejada para que
esses trabalhadores se engajassem para pensar como esse trabalho vem lhes
envolvendo a vida e refletindo na saude deles. Embora em relatos breves o
sofrimento apareca relacionado a meta, ndo passa de queixas e ndo consegue ser
ponto de reflexdo, impedindo a mobilizacdo dos sujeitos na pesquisa.

Um dos desafios epistemoldgicos encontrado nesse trabalho é a dificuldade
de tratar a subjetividade em um contexto organizacional regido pela logica
econdmica. Desse modo, é importante promover espacos de fala em locais onde, ao
menos, os trabalhadores consigam participar de entrevistas sem serem controlados
pelo ritmo da producgéo, onde a possibilidade de se reunir em grupo se torna cada
vez mais dificil, sendo somente aceita quando visam aos objetivos das instituicdes.

Diante desses resultados, € necessario dedicar-se a entender ndo apenas as
vivéncias de sofrimento que permeiam o trabalho bancario, mas também as
vivéncias de prazer possiveis a esses trabalhadores diante dos modelos de

producdo apresentados. E, mais, aprofundar o conhecimento de quanto essas
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vivéncias podem interferir na saude desses trabalhadores, considerando que o
reconhecimento e o prazer sdo elementos importantes na protecdo do aparelho
psiquico.

Para finalizar, pode-se dizer que o0 prazer encontrado nesta pesquisa,
proveniente do relacionamento com o cliente, possibilita o sentido de utilidade e é
nele que o trabalhador bancario pode perceber o valor do seu trabalho, confirmado,
também, em estudos com trabalhadores tanto da area bancaria como de outras.
Entretanto, o prazer proveniente do reconhecimento por atingir as metas, que
aparece de forma tdo significativa nesta pesquisa, deve ser mais discutido nos
ambientes de trabalho e investigado em novas pesquisas que tratam da salde
mental no ambiente de trabalho. Desse modo, este parece estar mais a servico da
organizacdo do trabalho e de suas contradicbes do que ao prazer preconizado na
metodologia aplicada nesta pesquisa, que produz emancipacdo e que ressignifica o
sofrimento encontrado nos ambientes de trabalho.

Com este estudo, espera-se ter contribuido para o desenvolvimento de
futuras pesquisas a respeito desta tematica e facilitada a construcdo de novos
subsidios para o aprofundamento das investigagdes da dindmica prazer e sofrimento
no trabalho.
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APENDICES

APENDICE A — ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

g(’ Universidade Federal do Rio Grande do Sul

u FiGs Instituto de Psicologia

S — Programa.de Pés-Grad.uagé.o em Psicologia Social
DO RIO GRANDE DO SUL Laboratério de Psicodindmica do Trabalho - LPdT

PESQUISA: Saude dos bancarios

Roteiro para entrevistas

1. Nome (Iniciais):

2. |ldade:

3. Género:

4. Formacao/ Estuda atualmente?

5. Funcédo(6es) desempenhada(s):

6. Tempo de servi¢o nesta agéncia:

7. Tempo de servico como bancério:

8. Carga horaria semanal de trabalho:

9. Faz horas extras? Em média, quantas por semana?

10. Fora o trabalho bancério exerce outra funcdo remunerada? Qual e ha quanto tempo?

11. Fale sobre o seu trabalho, quais séo suas tarefas diarias...

12. Na pratica, como vocé faz para desempenhar suas atividades?




13.
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Como é o ambiente de trabalho?

14.

Como vocé descreve a sua relagdo com os colegas de trabalho?

15.

Seu trabalho influencia sua vida pessoal? De que forma?

16.

Ha um espaco onde vocés possam falar sobre o trabalho?

17.

Vocé se sente realizado em seu trabalho?

18.

O que te faz voltar para o seu trabalho?

19.

Vocé percebe o reconhecimento pelo seu trabalho? Em que situacéo e por quem?

20.

O que vocé vé como aspectos desagradaveis ou dificuldades no cotidiano de

trabalho?

21.

Qual é o seu sentimento em relacdo as metas?

22.

Se vocé pudesse mudar algo no trabalho bancario, o que vocé acha que poderia ser

feito?

23.

Como se sente neste momento em relacdo a sua saude? (Dependendo da resposta,

guestionar se isso pode ter relagdo com o trabalho).

24.

Quiais séo seus planos para o futuro?

25.

Se tivesse uma oportunidade trocaria sua carreira?
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APENDICE B — TERMO DE ESCLARECIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Instituto de Psicologia
Programa de P6s-Graduagao em Psicologia Social e Institucional -
Mestrado

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Pesquisa:
Possibilidades de prazer no trabalho de bancéarios

Esta pesquisa pretende verificar se existem e quais sdo as vivéncias de prazer possiveis de
serem experimentadas pelos trabalhadores bancarios da atualidade. Buscou-se colaborar para a
discussao sobre os efeitos do trabalho na saide mental desses trabalhadores e sobre a importancia
do estabelecimento de politicas de satde dos bancéarios.

Os procedimentos previstos para a realizacdo da pesquisa incluem o conhecimento das
rotinas de trabalho e entrevistas individuais e discussGes em grupo. As entrevistas individuais e as
discussbes em grupo serdo registradas em gravador digital, para possibilitar uma leitura mais
fidedigna dos conteldos abordados. As gravacdes serado inutilizadas ap6s o material ser transcrito e
este ficara sob a guarda da pesquisadora por cinco anos. Serdo divulgados dados gerais da
pesquisa, de forma a ndo identificar pessoalmente os participantes. Fica assegurado o carater
sigiloso.

Em caso de desisténcia da participagdo na pesquisa, o desligamento podera ser solicitado a
pesquisadora em qualquer etapa do processo.

Como pesquisadora, reitero meu compromisso ético com os sujeitos da pesquisa e coloco-me
a disposicédo para quaisquer esclarecimentos: e-mail carlasantosfisio@ig.com.br, telefone 9388-5966.

Telefone do comité de ética do programa de pos-graduagdo de psicologia social e
institucional: 3308-5698.

Carla Leticia Silva dos Santos
Pesquisadora

De acordo,

Nome do sujeito da pesquisa Assinatura

Porto Alegre, de de 2012.

Este documento consta em duas vias: uma destinada a pesquisadora, outra ao sujeito da pesquisa.
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PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: Possibilidade de prazer no trabalho bancaria
Pesquisador: Alvaro Roberto Crespo Merlo

Area Tematica:

Verséo: 1

CAAE: 03213012.3.0000.5334

Instituicdo Proponente: Instituto de Psicologia - UFRGS

DADOS DO PARECER

Numero do Parecer: 116.537
Data da Relataria: 03/09/2012

Apresentac&o do Projeto:

Este projeto se propde a investigar os temas relativos ao trabaho e a salde mental. Fundamenta-se na
importancia da compreenséo da dinamica do

prazer e sofrimento psiquico encontrada nas relagBes de trabalho, tendo como objetivo compreender as
dindmicas dos processos de sofrimento e de

prazer vivenciados pelos trabalhadores e identificar as estratégias coletivas e individuais, que
promova prazer em suas praticas. O campo de

pesquisa sera as instituicdes bancarias, mais especificamente os bancos privados.Os sujeitos da pesquisa
serdo bancérios de diferentes areas de

atuacao, correspondendo aos caixas executivos, gerentes de caixa e gerente geral.

Objetivo da Pesquisa:

Verificar se existem e quais sdo as vivéncias de prazer possiveis de serem experimentadas pelos
trabalhadores bancarios da

atualidade e Conhecer a organizagao do trabalho bancario atual; - Compreender as dinamicas dos
processos de sofrimento e de prazer.

vivenciados pelos trabalhadores; - Identificar as estratégias coletivas e individuais, que promovem prazer
em suas praticas.

Metodologia Proposta:

No entendimento da dindmica dos processos de prazer e sofrimento no trabalho, que abrangem

Endereco: Rua Ramiro Barcelos,2600

Bairro: Santa Cecilia CEP: 90.035-003

UF: RS Municipio: PORTO ALEGRE

Telefone: (513)308--5698 Fax: (513)308-5698 E-mail: cep-psico@ufrgs.br
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vivéncias individuais e coletivas, e

Avaliacdo dos Riscos e Beneficios:

Dejours (2004) destaca alguns riscos presentes quando desenvolvemos a pesquisa. Resumido em trés
importantes questfes relacionadas ao trabalho do pesquisador, sendo elas: a possibilidade de nada
encontrar, a possibilidade de n&do encontrar nada do que era previsto e o risco de desestabilizar alguns
aspectos relacionados ao trabalho.

Beneficios:

Os beneficios deste estudo constituem-se naqueles relativos a producdo do conhecimento sobre a

existéncia de vivéncias de prazer e de quais sejam experimentadas pelos trabalhadores bancarios da

atualidade.Dessa forma, colaborando com futuras discuss@es, intervencdes de profissionais especializados

sobre o trabalho bancéario e na importancia do estabelecimento de politicas de saude do trabalhador

especifica para esses profissionais.

Comentarios e Consideracfes sobre a Pesquisa:

Trata-se de estudo sobre tematica relevante e atual que busca alcangar subsidios para o desenvolvimento
de um conhecimento mais abrangente sobre a organizacao do trabalho

bancaria atual, maior compreensédo das dindmicas dos processos de sofrimento e de prazer vivenciados
pelos trabalhadores e identificacdo das estratégias que promovam prazer nas praticas de bancéarios que
trabalham em bancos privados de Porto Alegre/RS, oportunizando, dessa forma, ampliacdo do
conhecimento sobre os temas relativos ao trabalho e a satide mental, contribuindo com futuras discussdes e
no estabelecimento de politicas de salde do trabalhador especifica para esses profissionais.

Consideragdes sobre os Termos de apresentacgéo obrigatéria:
Os termos estao de acordo, considerando o desenho de pesquisa a ser realizado.

Recomendacdes:
O projeto atende a todas as exigencias da ética em pesquisa.

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequacgdes:
N&o ha pendencias.

Situagcdo do Parecer:
Aprovado

Necessita Apreciacdo da CONEP:
Né&o

Endereco: Rua Ramiro Barcelos, 2600

Bairro: Santa Cecilia CEP: 90.035-003

UF: RS Muntipio: PORTO ALEGRE

Telefone: (513)308--5698 Fax: (513)308-5698 E-mal : cep-psico@ufrgs.br
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Consideragoes Finais a critério do CEP:
Projeto atende as requisicdes da ética em pesquisa.

PORTO ALEGRE, 06 de Outubro de 2012

Assinador por: JUSSARA MARIA
ROSA MENDES
(Coordenador)

Endereco: Rua Ramiro Barcelos, 2600

Bairro: Santa Ceciia CEP: 90.035-003

UF: RS Municipio: PORTO ALEGRE

Telefone: (513)308--5698 Fax: (513)308--5698 Email: cep-psico@ufrgs.br
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