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RESUMO: Este estudo investigou a organizacdo do trabalho e as vivéncias de
sofrimento de trabalhadores bancarios, extensamente estudados sob diversas
abordagens, mas aqui analisados sob o aspecto da divisdo do trabalho em segmentos
de suporte e atendimento, que divide os funcionarios entre suas atribuigdes de cargo.
O presente trabalho objetivou verificar diferencas e semelhancas entre dois segmentos
de trabalho coexistentes nas agéncias bancarias, sendo utilizado o referencial da
psicodinamica do trabalho. Foram realizadas duas entrevistas coletivas com dois
segmentos diferentes de bancarios e analise documental. Os dados foram analisados
pela Analise de Nucleos de Sentido. Os resultados apontam para a hibridizacdo das
atividades dos dois segmentos, havendo relatos de sofrimento com relagdo a esse
fendmeno.

Palavras-chave: Bancérios. Organizacdo do trabalho. Psicodindmica. Vivéncias de
sofrimento. Hibridizacao de atividades

IMPLICATIONS OF BANK WORK’S CLIENT ASSISTANCE IN THE
EXPERIENCES OF WORKERS’ SUFFERING

ABSTRACT: This paper analyzed the work organization and the work suffering
experiences of banking workers, extensively investigated under different approaches
investigated and discussed under the aspects of labor division in support and service
segments, dividing their duties among workers. The present study aims to assess the
differences and similarities between two worker threads coexisting in bank branches,
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by using the reference of psychodynamic of work. There were two conferences with
the two different segments of banking and document analysis. Data were analyzed
through the Analysis of Nucleus Sense (ANS). The results indicate the existence of
hybridization activities in both segments, with reports of distress caused by this
phenomenon.

Keywords: Bank employees. Work organization. Psychodynamics. Suffering
experiences. Hybridization activities.

Introducéo

Os bancérios, extensamente estudados sob diversas abordagens, vém

sendo analisados como uma categoria Unica, sujeita a uma mesma organizacao
do trabalho (Segnini, 1999; Jinkings, 2003; Grisci, 2000; Barbarini, 2001,
Borges, 2001; Castro-Silva, 2006; Ferreira, 2007; Rossi, 2008).
Tendo em vista a segmentacdo do trabalho no contexto bancério, que divide os
funcionarios entre suas atribuicbes de cargo o presente trabalho tem por
objetivo verificar diferencas e semelhancas entre dois segmentos de trabalho
coexistentes nas agéncias bancéarias. Para isso, sera utilizado o referencial da
psicodindmica do trabalho, que considera que diferentes organizagdes de
trabalho influenciam em formas distintas de vivenciar o sofrimento, além de
influir nas vivéncias de valorizacdo, na cooperacdo e no reconhecimento, que
sdo imprescindiveis para a ressignificacdo do sofrimento proveniente do
trabalho de acordo com essa abordagem.

Cercado de glamour durante anos, o sonho de varios jovens em se
tornar bancario era precedido por um profundo reconhecimento social, pois a
profissdo garantia um salario considerado bom e também trazia status social e a
sonhada estabilidade financeira. Com o passar dos anos e ap6s diversos ajustes
no ambiente econdémico, com a inser¢cdo do processo de flexibilizacdo da
economia, o trabalho bancéario tornou-se profundamente precarizado e esse
glamour foi-se apagando, sendo a profissdo agora sujeita ao gerencialismo, ao
desgaste, a frustragdo, a0 medo e a sua gestdo (Antunes, 2005). As
organizacOes que agora preconizam a flexibilizacdo acabam por sujeitar o
individuo a processos de gestdo e de controle rigidos e, muitas vezes, sem

margem para negociacao, o que no caso do trabalho bancario € potencializado
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em funcgéo de os bancos serem os baluartes do capitalismo, considerados fonte
misteriosa de multiplicacéo do capital (Jinkings, 2002).

Em A ideologia alemd (1845) a divisdo do trabalho foi estrita e
detalhadamente examinada por Marx e Engels, inclusive sobre aspectos de sua
importancia na dindmica econdmica do capitalismo, o que vem sendo
aprofundado em pesquisas que utilizaram suas idéias como referencial analitico
em termos tedricos e metodologicos.

Desde seus primérdios o capitalismo, nas suas mais diversas formas de
desenvolvimento de sistemas de acumulacdo, com sua divisdo social do
trabalho e da sociedade em classes, tem passado por constantes mudancas em
nosso pais e no mundo, principalmente as de cunho politico, social, econémico
e cultural, impactando sobremaneira o0 processo produtivo e as estruturas
organizacionais.

Complementarmente, traz novos contextos de relagdes de trabalho e um
conjunto de contradicdes e ambiglidades nestas, instigando os trabalhadores a
uma alta competitividade ao mesmo tempo em que prega constantemente o
valor do trabalho em equipe, afirmando gerar maior qualidade de vida aos
trabalhadores em concomitancia com a diminuicdo de seu tempo livre em
decorréncia de um conjunto de exigéncias vinculadas a um perfil profissional
desejado.

Os principios preconizados pela organizacdo cientifica do trabalho,
defendidos e sistematizados por Taylor — separacdo entre concepgdo e
execucdo das tarefas, a intensificacdo da divisdo do trabalho e o estimulo ao
desempenho produtivo, atendem de maneira ideal ao interesse dos capitalistas
de reduzir a autonomia dos operarios.

Em 1913, Henry Ford agrega uma nova dimensdo a racionalizagédo
preconizada por Taylor, realizando a divisdo do trabalho com uma extensa e
especializada mecanizagdo emergente, inaugurando o paradigma explicativo do
regime de acumulagdo ao longo de vérias décadas do século XX: o fordismo
(Caniato e Lima, 2008, p. 180).

A consolidacdo do processo de trabalho taylorista-fordista trouxe

consigo a ilusdo de que o sistema de metabolismo social do capital pudesse ser
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controlado e regulado por um “compromisso” entre capital, trabalho e Estado.
Os elementos que firmam esse compromisso seriam o0s sindicatos
(representantes oficiais dos trabalhadores), os partidos politicos, o patronato,
cabendo ao Estado um papel de neutralidade, um sentido arbitral de
exterioridade frente ao capital e ao trabalho (Caniato e Lima, 2008).

As vérias formas de organizacao do trabalho decorrentes dos estudos de
tempos e movimentos e da racionalizacdo do trabalho propostas por Taylor e
Fayol bem como a proposta de linha de producdo nos moldes fordistas, vém
sendo, ha algum tempo, questionadas e suplantadas por novas formas de
organizacao do trabalho, considerando um processo de acumulacao flexivel e
reestruturacdo produtiva, tal como o modelo japonés, inclusive com a
fragmentacdo do trabalho, que simplificou e padronizou as tarefas diminuindo
o papel do funcionério burocréatico e transformou a maioria dos trabalhadores
em encarregados de atividades e operacdes consideradas rotineiras,
desqualificando-os indistintamente na maioria dos niveis hierarquicos.
Segundo Larangeira (1997) ha evidéncias que levam a reconhecer que existem
alteragGes importantes no mundo do trabalho, com uma tendéncia de
esgotamento do modelo taylorista/fordista.

Com a prescricdo rigida e estrita, inclusive quanto aos tempos e
movimentos a serem seguidos, bem como a consequente elevacdo da
intensificacdo do trabalho, ocorre a divisdo social do trabalho e a
decomposicgéo da figura e da participacdo humana na concepcéo do trabalho,
processo qués apresentou eficiente em um contexto socioeconémico
determinado em que o nivel de acumulacdo do capitalismo se resumia a um
mercado bem menos concorrencial e muito mais localizado.

Com as mudangas ocorridas no contexto de mercado e nas estruturas
socioecondémicas o papel do modelo taylorista-fordista precisava de uma
revisdo ou de uma profunda alteracdo, que surge com o modelo japonés de
acumulagdo flexivel em meados dos anos 80, que passa o controle da méo do
gerente para o proprio trabalhador, que agora tem seus ganhos atrelados a
producéo (Silveira e Grisotti, 2010).
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Conforme afirma Mattoso (1995), essas mudancas resultam em um
processo de desordem e instabilidade nas relacdes de trabalho contemporéneo:
paralelamente reduzem custos e aumentam a produtividade e tém gerado
inseguranca para os trabalhadores em decorréncia de questbes como
desemprego, subemprego, desqualificacdo, exclusdo social, diversas formas de
precarizacdo do trabalho e alta especializagdo para algumas fungdes, que
afetam diretamente a salde e subjetividade do trabalhador (Leite, 1994).

Nos anos 90, quando se intensificaram as politicas de liberalizacao,
desregulamentacédo e privatizagcdo, houve um maior impulso no processo de
reestruturacdo produtiva nos diversos setores da economia, houve também um
movimento complexo e acelerado de transformacfes o Sistema Financeiro
Nacional que resultou na mudanca das condicBes de trabalho, emprego e
salario dos trabalhadores nos bancos (Jinkings, 2002).

Tais sistemas trazem o “eterno regresso” dos controles neotaylorizados
e atentam cada vez mais para as formas de relacdo individual com o
trabalhador, dificultando a construcdo de formas coletivizadas de relacédo, o que
impede o desenvolvimento de maneira equilibrada das relagdes no mundo do
trabalho.

Segundo Rossi, Mendes, Siqueira e Araujo (2009, 316), “nesse contexto
pos-fordista, as formas de controle tornam-se mais sutis, substituindo,
progressivamente, a vigilancia hierdrquica e o poder disciplinar pela
mobilizacdo psiquica do trabalhador. O que se deseja é a canalizacdo da
energia libidinal, em prol dos objetivos organizacionais. Assim, o adestramento
do individuo, na organizacéo, e o controle pela via afetiva, passam a ocupar um
espaco mais evidente”.

Essa logica de mercado, que impacta toda a estrutura social vigente,
pode ser sintetizada com algumas caracteristicas: busca de fortalecimento dos
mercados em detrimento das prioridades sociais; multiculturalidade e
interculturalidade, produzindo interdependéncia e integracdo a0 mesmo tempo
em que fragmenta e gera antagonismo, competicdo e xenofobia; hegemonia das
racionalidades tecnologica e econdmica sobre a racionalidade ética;

intensificacdo do ritmo do trabalho; concentracdo da riqueza; precarizagéo do
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trabalho; responsabilizacdo do individuo pela sua empregabilidade, apesar da
estrutura socio-econémica ndo garantir direitos de maior participacdo politica,
social, cultural e econdmica na sociedade (Moura, 2008).

A tecnologia de informacdo viabilizou a coordenacdo e controle da
forca de trabalho que a organizacao taylorista e burocratica ndo abrangia, pois
reforca os mesmos principios de rotinizagdo, simplificacdo, fragmentagdo e
desqualificacdo, retirando a compreensdo do objetivo geral do trabalho e a
necessidade de treinamento em quase todos os niveis e tipos de trabalhadores.
O desenvolvimento continuo dos computadores taylorizou 0s proprios
profissionais do ramo, decompondo-os, conforme a prdpria analise estruturada,
em gerentes, analistas, programadores/codificadores e operadores entre outras
tantas classificacdes semi-especializadas frente a complexidades das solucGes
informatizadas, onde nenhum profissional conhece o todo de uma solucdo e sua
especializacdo nada mais é do que uma rotina burocratizada, fragmentada e
desqualificada (Kumar, 1997).

Segundo Castells (1999), na sociedade de informacdo e em rede em que
vivemos, o trabalho ficara radicalmente modificado: o trabalho fisico e
instrumental cedera lugar ao trabalho intelectual, o proprio proletariado cedera
lugar aos prestadores de servicos, pois 0s conceitos de mercadoria e valor-
trabalho perderam sentidos e se dissolveram no informacional e imaterial.

Segundo Pereira (1996), as atividades executadas em varias unidades
administrativas (agéncias e direcdo geral) s@o repetitivas, rotineiras,
desgastantes, cansativas, com alto controle eletrénico sobre as tarefas e com
forte presenca do poder disciplinar para aumento da produtividade. O autor
observa, ainda, que houve aumento de qualidade pelos servigcos
computadorizados em contrapartida da desqualificacdo do trabalhador bancario
e reflete sobre a alienagdo e emancipacdo concomitante com a insatisfacéo e o
prazer. Conceitos ambiguos, porém presentes num mesmo local de trabalho.

De acordo com Rossi (2008, p. 17), ao tratar sobre as metamorfoses do
trabalho bancario, “continuamente o bancario ¢ confrontado com novas

transformacdes e inovagdes que implicam diretamente no seu trabalhar, tanto
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em consequéncia do processo de automacdo, quanto pelas novas formas de
gestao, que exigem um novo perfil de profissional”.

Montanha (2006, p. 15), falando sobre o cotidiano do bancario nos diz
que ele “ira experimentar no seu cotidiano laboral fetichizado métodos mais
sofisticados de extracdo da mais-valia, baseados no paradigma da flexibilizagéo
e no uso da tecnologia informacional e microeletronica. O resultado é o
surgimento de um cenario complexo de intensificacdo do trabalho e
instabilidade do emprego”.

O autor ainda afirma que no decurso dessas significativas mutagdes no
processo de trabalho a subjetividade do trabalhador que lida com a mercadoria-
dinheiro sofre profundos impactos, o que indica possibilidade de processos de
subjetivacdo que podem representar risco a saude fisica e mental do mesmo.
Tal situagdo conduz a um processo impar em que o contexto das relagdes socio
profissionais tende a se degradar, surgindo o acirramento da competitividade
entre os trabalhadores do setor, que até agquele momento conviviam numa
harmonia maior, com um maior senso de cooperacdo e de proximidade entre 0s
integrantes de uma determinada equipe. As relacGes de poder eram sentidas
mais em outro patamar de resisténcia e convivéncia.

Percebe-se que houve um profundo impacto sobre os trabalhadores
desta categoria: no modo de ser bancario, nos processos de trabalho exigidos,
mudancas nas relagdes sdcio profissionais, nas formas de resisténcia e de
existéncia da profissdo bancéria.

Conforme dados do DIEESE (2001), a reestruturacdo do sistema
bancério, caracterizada pela reducdo de custos operacionais, intensificacdo da
automacdo, novas formas de gestdo da forca de trabalho, reducéo de postos de
trabalho e terceirizagGes de servigos, teve um influxo maior durante os anos
1990, em um contexto em que o0 governo adota politicas neoliberais e ha o
acirramento da concorréncia no mercado interno e externo e quando, a partir de
1994, os bancos passam a dar um tratamento diferenciado a clientela de acordo
com a renda ou com o patrimonio financeiro do cliente.

Enquanto as condigfes ambientais de trabalho estdo relacionadas a

salde do corpo fisico, essa reestruturacdo da organizacdo do trabalho esta
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relacionada ao sofrimento psiquico, podendo ser decorrente de
responsabilidades, relacbes de poder, hierarquias, formas de comando,
tecnologia, divisdo e conteudo do trabalho, entre outros (Dejours, 2004a). A
psicodinamica do trabalho, como afirma Mendes (2007), ao reconhecer o
trabalho de maneira ambivalente como construtor de identidade e subjetividade
e como fonte de alienacdo, direciona o estudo do sofrimento para a inter-
relacdo dos trabalhadores com a organizacdo do trabalho e para as estratégias
defensivas que utilizam para lidar com o trabalho.

Para Dejours, Dessors e Desriaux (1993, p. 104), “a organizagdo do
trabalho é de um lado, a divisdo das tarefas, que conduz alguns individuos a
definir por outros, o trabalho a ser executado, 0 modo operatdrio e 0s ritmos a
sequir. Por outro lado, é a divisdo dos homens, isto €, o dispositivo de
hierarquia, de superviséo, de comando, que define e codifica todas as relagdes
de trabalho”.

Antloga e Mendes (2009) entendem que a saude é resultante de
conflitos intra e intersubjetivos entre o desejo do trabalhador e o a realidade de
trabalho, o contexto de producdo. A dindmica prazer-sofrimento fica entdo
reforcada como inerente ao trabalho e o processo psiquico do individuo e a
consecucdo da utilizacdo da energia libidinal na relagdo individuo-trabalho.

O construto prazer-sofrimento é entendido como um construto dialético,
representando aspectos dindmicos do relacionamento do homem com seu
trabalho, sendo o sofrimento parte integrante do trabalho, que pode conduzir ao
uso da mobilizacdo subjetiva, da cooperacdo e da inteligéncia prética,
ressignificando o sofrimento, dando-lhe sentido e conduzindo ao prazer; ou ao
uso de estratégias de defesa individuais ou de grupo, que quando falham,
podem conduzir a perpetuacdo do sofrimento, as patologias psiquicas e sociais.

Tendo como base esses referenciais o presente estudo foi realizado com
bancarios que exercem seu labor em uma institui¢do financeira federal, em uma
de suas agéncias, trabalhando em atividades de atendimento e de suporte, com
0 proposito central de verificar se a essa segmentacdo tem implicacdes nas

vivéncias de sofrimento dos trabalhadores pertencentes a esses dois cargos.
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Método

O estudo caracteriza-se como um estudo de caso, complementado com
uma andlise documental dos perfis e caracteristicas desejadas dos profissionais
bancérios, sendo realizado em uma agéncia bancaria de uma instituicdo de
economia mista, guardando caracteristicas de instituicdo em que o governo é o
acionista majoritario, com trabalhadores do segmento de atendimento e do
segmento de suporte ap0Os autorizacdo da diretoria responsavel por relagdes
com funcionarios e contatos com o gestor da unidade indicada.

A unidade indicada para realizacdo da pesquisa caracteriza-se como
uma agéncia varejo, contando com um quadro de 36 funcionarios, atendendo a
publico diversificado, composto por clientes encarteirados ou agrupados para
fins de segmentacdo do relacionamento e do atendimento.

A unidade foi selecionada pelo pesquisador para a pesquisa, autorizada
pela Diretoria de Gestdo de Pessoas, Diretoria de Distribuicdo e Diretoria de
Varejo da Instituicdo Financeira, por representar uma agéncia com varios perfis
funcionais, visto classificar-se como uma agéncia que atende mdltiplos
publicos desde o publico em geral, passando pelo publico personalizado,
possuidor de alta renda, publico de pessoa juridica, atendidos por gerentes de
contas. Esse perfil permite visualizar discrepancias entre agéncias de publico
distinto e de publico diversificado.

Os participantes foram selecionados na agéncia, sem prévio contato
com 0s mesmos, por sua disponibilidade em participar das entrevistas, sendo
informados sobre o tema da pesquisa €, aceitando participar, assinaram o termo
de consentimento livre e esclarecido.

Para a consecucdo do presente estudo, utilizou-se 0 método de pesquisa
previsto no livro organizado por Mendes (2007), com uso de entrevistas semi-
estruturadas e abertas em grupo, em nimero de dois encontros com dois grupos
distintos, conforme o perfil dos participantes (um grupo de funcionarios
pertencentes ao segmento de atendimento e outro de funcionarios do segmento
de suporte), além de andlise documental, que tinha por objetivo verificar o

trabalho prescrito da categoria.
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Os dois encontros realizados para as entrevistas se deram com dois
grupos distintos de acordo com o perfil dos participantes, sendo um dos grupos
composto por quatro funcionarios do segmento de suporte e 0 outro por cinco
do segmento de atendimento. Enfatizou-se na coleta de dados os seguintes
temas: organizagdo do trabalho, vivéncias relacionados ao trabalho e
estratégias para fazer face as adversidades da organizacao do trabalho.

Funcionarios do segmento de atendimento compuseram um dos grupos
assim descrito: duas mulheres e trés homens, sendo trés com idade até 30 anos,
um com 35 anos e um com 50 anos de idade; quatro possuiam até seis anos de
banco e um tinha 23 anos de atuacdo no banco; quatro sem nenhum
afastamento por adoecimento e um com afastamento. No grupo estiveram
presentes uma escrituraria, dois assistentes de negocios, um gerente de servicos
e um gerente de contas.

Dentre 0s que atuam no segmento de suporte contou-se com uma
composicdo de duas mulheres e dois homens, com dois com idades de até 30
anos e dois com idades de até 55 anos; dois possuiam um ano de atuacao e dois
possuiam 6 anos de atuacdo no banco. Trés deles ndo tiverem afastamento por
adoecimento e um esteve afastado por adoecimento. Estiverem no grupo trés
escriturarios e uma assistente de negocios.

A duracdo aproximada das entrevistas foi de uma hora, sendo as
mesmas gravadas e posteriormente transcritas para fins de leitura flutuante e
analise dos dados.

Os dados obtidos com as entrevistas tém seus contetdos avaliados a
partir da analise dos nucleos de sentido (ANS), agrupando conteddos
manifestos e latentes em nicleos de sentido para servir de suporte para a
interpretacdo dos dados.

Foram realizados ap0s as entrevistas encontros com 0S grupos para a
devolutiva ao coletivo pesquisado para validagdo dos dados quanto a
fidedignidade e veracidade. Além das devolutivas ao coletivo, foi proposta
devolutiva ao Banco através da divulgacdo do resultado da pesquisa, a entrega
de uma via da dissertacdo defendida e possivel apresentacdo da pesquisa
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realizada a diretoria responsavel pela Gestdo de Pessoas e de Relagcdes com

Funcionarios, conforme interesse da organizagé&o.

Resultados

De acordo com os dados da andlise documental, o segmento de
atendimento, denominado na instituicdo como segmento de relacionamento, é
responsavel pela implementacdo das estratégias de relacionamento com o0s
clientes do Banco, pela prestagcéo de servigos e atendimento de consumidores
bancéarios e pela conducdo e/ou execucdo de atividades complementares ao
negocio. Este segmento é composto dos modulos de pessoa fisica, pessoa
juridica, governo, atendimento e conveniéncia.

Os modulos pessoa fisica, pessoa juridica e governo sdo estruturados
em carteiras, coordenadas por um gerente de contas e atendimento pelo mesmo
em parceria com um assistente de negdcios ou escriturdrio, quando ndo ha
dotacdo de assistentes para a carteira. O modulo atendimento é estruturado em
grupos de clientes, atendidos por um gerente de servicos e escriturarios,
atendendo a um volume maior de clientes e respondendo pela prestacdo de
servicos e atendimento a consumidores bancérios, ainda que ndo clientes da
instituicdo. O moddulo conveniéncia corresponde ao ambiente da agéncia
voltado para o relacionamento com clientes e oferta ativa de produtos e
servicos e para a realizacdo de transacOGes bancérias por meio de canais
automatizados como o ambiente de auto-atendimento e internet.

O segmento de suporte, que na instituicio é denominado como
segmento de servicos, é responsavel pela conducdo de atividades relacionadas
as operacOes de suporte ao negdcio e pela condugédo dos processos internos da
agéncia, sendo composto pelos modulos de pagamentos e recebimentos,
tesouraria e apoio administrativo. O moédulo de pagamentos e recebimentos
corresponde ao conjunto de atividades relativas ao processamento de papéis de
caixa. O mddulo de tesouraria responde pelas atividades de guarda,

movimentagdo, suprimento e gestdo de numerario e de outros valores. O
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moédulo de apoio administrativo realiza atividades vinculadas aos processos
internos da agéncia.

Nas entrevistas foram identificados quatro ndcleos de sentido para 0s
dois grupos: trabalho prescrito x trabalho real; sentido do trabalho; relac6es
socio-profissionais e sofrimentos e defesas.

No primeiro nucleo — trabalho prescrito x trabalho real, que inclui temas
como a pressdo por metas, segmentacao de atendimento, jornada de trabalho,
falta de recursos, formas de atendimento, excessividade de demandas, normas
excessivas e ambiguas.

Regras e normas foram constantemente foco de discusséo e
constatacGes por parte dos entrevistados, sendo 0s normativos considerados
guias e, a0 mesmo tempo, fonte de desprazer por sua quantidade, rigidez e
necessidade de interpretagdo e localizacdo das mesmas. Existem normas que
possuem referéncias a outras, sendo necessario conhecer todas para a correta
interpretacdo e identificacdo de procedimentos e regras para a execucdo dos
trabalhos. Essas normas tém de ser interpretadas, em muitos casos no
momento do contato com o cliente, o que representa existéncia de
exigéncias/pressdo proveniente do cliente. Ambos 0s segmentos tem por
necessidade o contato com publico. Entretanto, segundo as prescrigdes, esse
contato se daria de maneira diferenciada: o de suporte seria responsavel pelo
primeiro contato com o cliente que chega a agéncia, encaminhando-o e
sanando duvidas iniciais, enquanto o segmento de atendimento lidaria com
demandas especificas de clientes ja encaminhados pelo suporte.

A existéncia ou a exiguidade de recursos diversos, tais como a
tecnologia, os que oferecem condi¢bes fisicas de trabalho e o preparo
necessario sdo destacados pelos entrevistados com aspectos importantes no
processo de trabalho, com possivel sobrecarga e confusdo de identidade dos
segmentos de atendimento e suporte, atividades de atendimento efetuados por
funcionarios do suporte e de suporte por funcionarios do atendimento, o que
multiplica as atividades e necessidades dos funcionarios de ambos segmentos,
podendo constatar-se um movimento de hibridizacdo dos dois segmentos, em

que se confundem e se fundem, conforme explicitado nas falas:
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“E, e, as vezes, eu também des¢o, ajudo os meninos 14 embaixo, fico no

atendimento também, fico interna, aqui. (...) Bom, eu fico no suporte,
né,

assim, normalmente eu fico 14 e no atendimento”. (Atendimento)

“Questao de ficar 1a embaixo, ja fiquei muito tempo 14 embaixo (auto-
atendimento),

(...) pra mim ¢ o pior lugar. Ja fiquei no caixa, ja fiquei aqui,

fico aqui no atendimento, fico 1&4 dentro no suporte, como diz 0 povo,

diz

que eu sou Bombril (risos) aqui na agéncia”. (Suporte)

“Ali eu fiquei um pouco 14 embaixo, depois, ndo, mandaram ficar mais
cuidando do crédito porque a demanda aqui é razoavel, né que é parte

priorizada isso dai” (Atendimento)

“Eu sou novo na agéncia e no atendimento normal a gente termina
apoiando

um pouco o pessoal que fica la embaixo, vai cobrir o almoco de um
colega

ou outro, tem que negociar, tem que liberar as operacdes, tem eu
analisar

desde cadastro, parte das documentacdes”. (Suporte)

Também é relatada a falta de mobiliario para o quantitativo de
funcionarios de ambos segmentos alocados em alguns setores da dependéncia,
causando desconforto e comprometendo aspectos fisicos do trabalho, com
desgaste fisico sentido pelos entrevistados, ocorrendo alocacdo de funcionario
com restricdo de localizagdo em decorréncia de suas condicdes fisicas e
psicologicas para atuagdo em setor que poderia comprometer mais suas

condigdes:
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“Hoje, por exemplo, se todos os funcionérios quiserem sentar no

computador, vai faltar e o funcionario em pé, vai ficar funcionario em
pé,
porque ndo tem cadeira (corte), ndo que ndo tenha cadeira, mas nao tem

computador pra todos 0s usudrios”. (Atendimento)

“(No autoatendimento) tem uma cadeira s6, mas (...), ndo tem nem
como

ficar sentado néo, porque vocé vai ter que ir de um lado pro outro para
ajudar uma pessoa, ou o terminal para fazer funcionar, ou dar senha,
alguma

no computador. Ndo tem nem como ficar sentado”. (Suporte)

“Quanto a condig¢des fisicas, € (...), desgastante, principalmente por essa
questdo fisica minha, por questdo da doenca que eu estou passando ndo
seria

o ideal eu ficar no auto-atendimento. Poderia agravar minha situacéo
psicoldgica, porque eu passei por uma situagdo um pouco mais delicada
que

muitos colegas aqui da agéncia.” (Suporte)

O trabalho bancério é relacionado diretamente a uma visdo
funcionalista, de mercado, em que o sistema de cobranca por resultados
implica a existéncia de metas, que sdo consideradas pesadas, sendo a cobranca
em muitos casos intensa e com ocorréncia de possiveis violéncias psiquicas e
muitas vezes com o siléncio e aceitacdo/resignacdo dos demais colegas. As
cobrancgas sentidas provem de diferentes fontes, como o corpo gerencial, 0s
niveis hierdrquicos acima da agéncia, os clientes. A avaliacdo é apresentada
como individualizada, mesmo que se trabalhe em grupo e cita-se a divergéncia

e separacdo entre quem dirige e pensa e quem executa, deixando claro o
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aspecto do sistema hibrido de organizacdo que tem caracteristicas taylorizadas
e outras da chamada acumulacéo flexivel.

O cliente aparece como aquele que exerce pressdo e determina 0 modo
como os bancarios contabilizam o tempo. O controle de tempo, de acordo com
relatos dos entrevistados, na organizagdo de seu trabalho ocorre por meio do
controle do tempo de atendimento (termbémetro) prestado ao cliente, com
exigéncias de que esse tempo seja diminuido, tendo que, as vezes, dispensar 0
cliente sem ter dado todo o atendimento necessario, comprometendo a
qualidade do servico prestado.

O segmento de suporte relata insatisfacdo com relagcdo ao treinamento
recebido, afirmando que tem de buscar por conta propria a estruturacdo de
estratégias para dar conta do que ndo acessam nesses treinamentos, enquanto o
segmento de atendimento, apesar da mesma caréncia, afirma dispor de tempo
para articular-se em busca das informacgdes que ndo Ihes foram repassadas no
treinamento.

A organizacdo possui caracteristicas peculiares a prestacdo de
atendimento, vendas de produtos e servigos bancarios, possuindo metas a
serem cumpridas e normas a serem seguidas e que servem para avaliar a
dependéncia e os funcionarios quanto ao seu desempenho, sempre individuais,
existindo uma diversidade de indicadores que devem ser perseguidos.

No segundo nucleo, sentido do trabalho, os temas que parecem dar sentido ao
trabalho realizado em ambos os segmentos foram a convivéncia com as
pessoas, a subsisténcia, a pertenca e participacdo, a gratiddo dos clientes e o

“fazer o que gosta”, como observado nas seguintes falas:

“E uma sensagdo assim... o trabalho é uma coisa que vocé necessita, em
todos os sentidos, né, eu to falando ndo so financeira, como por
ocupacao,
de convivéncia com as pessoas, entdo a gente tem que, na minha
cabeca, a

gente teria que aproveitar isso de todas as maneiras” (Suporte).
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“Quando vocé liga pro cliente, quando vocé fecha um negdcio, ¢ muito

bom. Parece: Nossa! Isso aqui dependeu ao menos de mim, né, porque
eu

liguei e eu consegui convencer o cliente, consegui mostrar pra ele que
aquele produto é interessante pra ele... Eu sinto que eu consegui me
motivar

por esse um fechado” (Atendimento).

“Teve um dia que uma senhora passou a mao no meu rosto, assim, que
eu

fiquei (...). Eu quebrei as pernas, assim, quebrou minhas pernas, porque
eu

sai super satisfeito. Esse tipo de cliente, assim, que necessita de ajuda,
as

pessoas idosas, se vocé souber tratar, sdo pessoas que, no fundo no
fundo,

s80 pessoas que querem ser bem tratadas e também vao te tratar bem

também” (Suporte).
“Eu gosto de vender, eu gosto de fazer negocios” (Suporte).
“Por muito problema que aconteca, eu gosto de atender o cliente”

(Atendimento)

Tais falas apontam para o aspecto dubio da relacdo com o cliente, sendo

esse ultimo apontado tanto quanto fator de pressdo quanto de possivel

realizacdo, colocando o cliente como peca chave na realizacdo e

reconhecimento de sentido do trabalho pelos proprios bancarios.

No terceiro nucleo, relagdes socio-profissionais, as relagdes entre 0s

funcionarios e entre os diversos niveis hierarquicos sdo apresentadas como

funcionais, com a existéncia de trocas de desabafos e de acusa¢des quanto ao
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trabalho e ao atingimento das metas e resultados. H&4 poucos momentos em que
ha discussdo sobre a rotina de trabalho e os trabalhos executados e ha
desconhecimento sobre os trabalhos dos outros setores. Os relatos apontam
para falta de coleguismo, disputas e ataques, ignorar as exigéncias dos chefes,
isolamento, conflitos, confusdo de papéis e responsabilidade, pressdo por
agilidade e resolucdo dos problemas, dificuldade de compreensdo do desejo do
cliente além de assédio — por parte dos gerentes e clientes, e “escraviza¢do” —
por parte dos clientes.

No quarto nacleo, de sofrimentos e defesas, a relacdo com o real do
trabalho e com as relagdes com os colegas sdo descritas pelos participantes sob
essa categoria, destacando o siléncio em alguns momentos, mesmo que
insuportavel, a exigéncia do trabalho de ser dual, tendo que ser duro quanto aos
normativos e, a0 mesmo tempo, flexivel por que tem que atender o cliente que
tem demandas diversas.

As relacGes com as demandas diversas dos clientes e com a diversidade
de perfis de clientes, tanto em termos de segmentacdo e de personalidades dos
mesmos sdo apresentadas como fonte de sofrimento. Outra fonte que as falas
apresentam € o conjunto enorme de demandas, bem como a inseguranga
proveniente da falta de preparo com que lidam com as questbes reais do
trabalho que executam, sempre diferentes e com novidades constantes. O
sofrimento no trabalho de ambos os segmentos esta relacionado a inseguranca
no atendimento, ao siléncio e individualismo, a falta de reconhecimento, a
sensacdo de incompeténcia, ao assedio de clientes, aos conflitos de interesses,
ao assédio nas relacdes socio-profissionais e as interseccdes entre trabalho e
vida pessoal, indicando uma invasdo da primeira esfera na segunda, fato
decorrente dos avangos nas tecnologias de comunicacao, que permitem que o
sujeito se mantenha conectado ao trabalho mesmo fora do seu local de
realizacdo. A falta de motivacdo é apontada como decorrente do estresse diério,
com sentimento de isolamento e de sobrecarga de trabalho constante, causando
desgaste fisico e mental, conduzindo a sensacdo de desespero. Além disso, o
assédio é citado como proveniente de varias fontes, sendo entendido como algo

que atenta contra a dignidade e a paciéncia do funcionario, que entra em
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conflito entre atender o cliente e cumprir a norma. Surge sensacdo de
impoténcia diante do trabalho, do cliente e de suas demandas, além da falta de
cumprir o dever com o cumprimento das metas.

Existem casos de relatos de adoecimentos em decorréncia do trabalho e
das situacdes de violéncia psicoldgica sofrida por dois dos entrevistados, com
perseguicdo, descomissionamento e pré-julgamentos incabiveis que geraram

problemas familiares e sociais.

Discussao

Nos normativos referentes a estrutura organizacional é previsto que haja
dois segmentos nas agéncias, um que lida com questdes de negdcios e outro
com questdes administrativas. Para nosso estudo os denominamos atendimento
e suporte, e para a instituicdo os mesmos sdo conhecidos com segmentos de
relacionamento e de servicos. Nota-se neste aspecto que o prescrito ndo esta
coadunando-se com o real, uma vez que na dependéncia pesquisada as
atividades dos dois segmentos se misturam, havendo uma hibridizacdo de
aspectos que tendem a diferenciar os sentimentos, mas ndo impediu, neste
trabalho, de verificar que ha caracteristicas de um segmento e de outro que sdo
diferentes, mesmo com a hibridizacdo das atividades.

Verifica-se que, durante a realizacdo das entrevistas, a preocupacdo
com o tempo foi uma tonica constante entre os entrevistados, tendo em vista
que o tempo “urge” e ¢ imprescindivel té-lo para a realizacdo das tarefas de
rotina, o que, quando dificultado, traz enormes consequéncias para 0
trabalhador na realizacdo de seu trabalho em decorréncia de fatores que
tambem serdo descritos no curso desta discussao.

O tempo de atendimento, representado por uma das métricas muito
acompanhadas nas agéncias atualmente, cobra dos funcionarios um ritmo
exacerbado no atendimento, com prejuizo em determinados momentos na
qualidade dos servicos prestados, resultando em falta de retorno aos contatos
dos clientes, o que dificulta atendimentos posteriores por gerar insatisfacdo e

desconfianga nos clientes. Tal situacdo (a pouca “qualidade”) leva os bancérios
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ao sentimento de impoténcia, desqualificagdo e exaustdo pelo ndo cumprimento
de metas e de realizacdo de seu trabalho, o que lhe causa desconforto pelo
dever ndo cumprido (Dejours, 1992; 2006).

A organizacdo do trabalho para os grupos entrevistados demonstrou-se
caracterizada constante presenca de pressao institucional por resultados e
pressdo dos clientes por um atendimento &gil e que solucionasse seus
problemas no momento em que sao atendidos, sendo uma organizacdo em que
em tudo e por tudo os trabalhadores tém de se reportar aos normativos, sob
pena de sangdes, processos e inquéritos administrativos (Dejours, 1992).

O assédio moral foi um aspecto profundamente citado entre 0s
funcionarios do segmento de suporte, apresentando menor incidéncia entre 0s
do segmento de atendimento, considerando estes ultimos o processo de
cobranca normal, ainda que apresente algum nivel de exagero no tocante a
forma como se realiza a mesma (Hirigoyen, 2008).

A situacdo descrita pelos funcionarios nos apresenta dois fatores que
coadunam com a literatura: uma sobre o assedio moral (Hirigoyen, 2008) e a
normalidade (Arendt, 2007) que os funcionarios véem em sua situacdo de
trabalho e outra sobre a adesdo do trabalhador as estratégias mercadoldgicas
das empresas (Aubert e Gaulejac, 1991; Enriquez, 1992; Siqueira, 2009),
conforme as falas relacionadas ao sentido do trabalho.

H& ainda o desconhecimento do que realmente se caracteriza como
assédio moral, suas vias de ocorréncia e os fatores, bem como as figuras
envolvidas, que podem ser de diversas ambitos das relagdes socio-
profissionais, quer seja ascendente, descendente ou entre pares (Hirigoyen,
2008).

Em todas as falas dos funcionéarios, os do segmento de atendimento
quanto os do segmento de suporte, ficou claro ndo haver, no caso da agéncia
em questdo, diferengas quanto ao contato com o cliente externo, tendo todos
eles este contato, inclusive com a caracteristica do atendimento negocial, o que
torna o estudo mais restrito quanto ao enfoque das diferencas entre 0s

segmentos, mas corrobora com as exigéncias de um perfil adaptativo do
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trabalhador, sendo este cada vez mais recurso multifuncional “alocavel” em
qualquer posicao nas organizagoes.

Neste contato como o cliente, os segmentos apresentam semelhancas

quanto a necessidade de adaptacdo constante no momento do atendimento,
tendo em vista que cada cliente vem com um problema diferente, com
situacBes diferentes e que, em muitos casos, ndo se adéquam & norma.
Caracteristica que estd presente por ser este o real do trabalho que sé se da a
conhecer neste momento, exigindo do funcionario uma carga cognitiva grande,
pois como um entrevistado diz, tem que ter sensibilidade de compreender o que
o cliente realmente quer, sendo complementado por outro que afirma que tem
de ser atendente e um pouco psicélogo do cliente (Dejours, 1992; 1996; 2006;
2007b; Mendes, 2007). Esse contato aumenta a demanda pela capacidade
adaptativa do trabalhador, sendo apontado como fator que causa sofrimento.
O trabalho é apontado como rotineiro porém ndo monotono, o que da uma
perspectiva aos entrevistados de desafio e de necessidade de busca de maior
preparo, sendo este um fator de angustia por parte de muitos dos entrevistados,
que afirmar ndo ter tempo suficiente para o atendimento, as ofertas ativas, as
pendéncias e para buscar o necessario preparo, tendo em vista o perfil da
agéncia, que dizem ser uma agéncia de ‘“calgada”, que s3o aquelas
caracterizadas pelo atendimento ao publico em geral, diferentemente das
agéncias de “balcdo”, que atendem publicos especificos e se localizam
geralmente em locais de menor acesso de pessoas, 0 que, em teoria daria aos
funcionarios tempo maior para buscar o preparo e ter acesso aos treinamentos
internos e externos que permitiriam esse preparo (Sennett, 2005; Dejours,
2005; Siqueira, 2009).

Os niveis de atendimento diferenciados provenientes de questdes de
marketing (segmentagdo de clientes) tornam diferentes aos profissionais
bancarios 0s sentimentos e 0 acesso aos treinamentos, muito mais que o
proprio desenho organizacional em termos de segmentos de trabalho
(atendimento x suporte), tendo em vista o descrito pelos entrevistados, que
deixaram claro que os funcionarios que atuam em carteiras de clientes (alta

renda, pessoa juridica e personalizado) terminam por ter maior tempo para
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preparo de seu trabalho (organizagdo, planejamento) e para buscar 0s
treinamentos necessarios.

Outro fator que impacta no volume de tarefas reside no fato de que

existem atividades que deveriam pertencer ao segmento de suporte e que sao
direcionadas para esses mesmos funcionérios tendo em vista o reduzido
quadro de funcionarios em determinados setores da agéncia.
Esta hibridizacdo no espaco das agéncias é resultado da concentracdo de alguns
servicos em setores administrativos e/ou da terceirizacdo de processos
administrativos, de forma facilitar o trabalho, um discurso falacioso, e
concentrar o trabalho das unidades de neg6cio no foco principal, a atividade
fim que, no caso dos bancos, € a geracdo de negocios.

Entretanto, existem atividades estritamente ligadas a geracdo de
negdcios que ndo sdo terceirizadas ou concentradas em Orgdos externos as
agéncias que terminam por serem assumidos pelos trabalhadores que
continuam nessas unidades, que, prioritariamente, devem voltar-se para 0s
negocios.

A hibridizacdo torna os funcionarios do suporte atendentes mal
preparados e os do atendimento em executores de rotinas sem 0 necessario
know-how em processos e procedimentos, o que causa intensificacdo do
trabalho para os dois segmentos e modifica o perfil do adoecimento no trabalho
bancario.

Diante desta situacdo, nota-se que o fenébmeno da hibridizacdo nédo é
favoravel a saude dos bancérios, situacdo denotada nas falas dos entrevistados,
e que demonstra uma degradacdo da organizacdo do trabalho, que, conjugada
com metas abusivas e inatingiveis e com o processo de gestdo do medo e o
assédio moral, torna-se inflexivel a todos e ndo possibilita espagos para
discussdo do trabalho e para o investimento da criatividade na sua
reorganizacdo e compatibilizag&o aos anseios e desejos dos trabalhadores.

Essa hibridizacdo vai de encontro com a flexibilizagdo do modelo da
acumulacao flexivel, que aproxima os bancéarios de um perfil de trabalhador

multiplo.
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A sobrecarga de trabalho aparece como uma das vivéncias de
sofrimento (Mendes e Morrone, 2010) mais citada entre os entrevistados nos
dois segmentos, entretanto com caracteristicas bastante diferentes, tendo em
vista que o0 segmento de atendimento lida com demandas cognitivas maiores
que o segmento de suporte, que além de possuir um nivel de demanda
cognitiva, se caracteriza por um maior uso do aspecto fisico na realizacdo do
trabalho, com conseqliente investimento do corpo na execucdo das tarefas,
sendo que as possibilidades de surgimento de adoecimento ainda se vinculam
de formas diferentes para esses distintos segmentos, uma vez que para 0S
funcionarios do atendimento hd uma maior carga de trabalho cognitivo, para
interpretacdo das situacdes do dia a dia, das normas e da realizacdo do trabalho
dentro das mesmas, bem como se caracteriza pela incessante busca do
cumprimento das metas, causando sentimento de desgaste, frustracdo e
impoténcia, quando ndo de incompeténcia, ainda que ndo seja esse o fator que
leva ao ndo cumprimento das metas. Tal situa¢do pode conduzir a um processo
de normalizacdo, soliddo e de serviddo voluntaria, podendo culminar em um
processo de normopatia (Ferraz, 2005; Mendes 2008).

Em contrapartida, os funcionarios do segmento de suporte, por envolver
mais o corpo na realizacdo de seu trabalho, costumam representar o bancério
que adoece por doencas osteo-musculares relacionadas ao trabalho - Dort,
notadamente as lesBes por esfor¢os repetitivos - LER (Barbarini, 2001; Castro-
Silva, 2006; Rossi, 2008; Rossi, Mendes, Siqueira e Araujo, 2009) e em um
estagio posterior, pela perda de sua capacidade laboral, tendem a apresentar
uma incidéncia de depressdo e demais quadros psiquicos dela provenientes
com forma de adoecimento.

Sobre o0 exposto ainda tem-se que acrescentar que, conforme dados
expostos pelos sindicatos da categoria bancéaria, nos ultimos anos, o perfil de
adoecimento na categoria bancaria tem delineado um quadro diverso, em que
os trabalhadores que atuam em agéncias bancarias, em decorréncia da
intensificacdo do trabalho e do fendmeno da hibridizacédo, tem sido expostos a
riscos de adoecimento que antes seriam claramente delineados como

pertencentes o um segmento de trabalho ou a outro.
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Considerac0es finais

O contexto de trabalho bancario, diante do que se expde acima,
favorece riscos de adoecimento para segmentos diversos, considerando o
escopo do presente estudo, realizado em uma agéncia bancaria de instituicao
publica, podendo apresentar caracteristica propria que venham a divergir em
instituicdes privadas.

Sugere-se a realizacdo de um estudo que analise a categoria sob o
aspecto do fenébmeno da hibridizacdo aqui apresentado, uma vez que ele pode
apresentar uma variavel que diminui, se nao elimine, as diferencas entre 0s
segmentos, a depender da forma de implementacdo organizacional a que se
proponha a hierarquia administrativa das agéncias bancarias.

Outro indicativo é de se realizar estudo transversal e longitudinal com
os diversos perfis de agéncia em decorréncia do citado pelos entrevistados
quanto as diferencas de tratamento decorrentes do processo de segmentacéo
que cria niveis de relacionamento e divisdo de agéncias entre agéncias de
balcdo e agéncias especializadas no atendimento de publico selecionado, como
é o0 caso de agéncias estilo, agéncias private, agéncias empresariais e agéncias
corporate, que possuem profissionais tratados de maneira diferenciada pela
instituicdo bancaria.

Um delineamento de estudo com a clinica do trabalho permitiria um
maior ndmero de encontros, possibilitando maior sensibilizacdo dos
funcionarios, maior abertura e confianca destes, favorecendo o desvelamento
dos fatores que poderiam auxiliar a elucidar a banalidade do mal, as injusticas
sociais e adesdo normopatica ao discurso organizacional, tendo em vista que o
estudo teve por limitacGes 0 a preocupagdo constante dos entrevistados com
relagdo ao tempo e ao local onde estavam sendo realizadas as entrevistas — no
préprio local de trabalho. O presente estudo também se limita pelo processo de
escolha dos entrevistados, realizado de forma aleatoria e contando com a

aquiescéncia dos entrevistados, formou grupos heterogéneos, o que dificulta a
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ampliacdo da abrangéncia a toda categoria bancéria, demonstrando, entretanto,
fatores que empiricamente tém sido descritos na literatura em psicodinamica.

Concluindo o presente estudo, sugere-se que nas praticas de gestdo de pessoas
seja dada uma maior énfase ndo ao discurso da participacdo dos funcionarios,
mas & abertura aos espacos de discussdo do trabalho que permitam aos
trabalhadores desvelarem seus sofrimentos e compartilhar, além de
experiéncias, situacdes de angustia de forma a permitir um ambiente
cooperativo e de reconhecimento, permitindo que o tripé composto pelo espaco
de discusséo, pela cooperacédo e pelo reconhecimento possa ser gerador de um
processo de elaboracdo da organizacdo de trabalho, perlaboragéo das vivéncias
de sofrimento e ressignificacdo do mesmo de maneira propiciar um processo de
subjetivacdo que garanta relacGes socio-profissionais saudaveis e que reduzam
a possibilidade de adoecimento fisico, psiquico e social, ndo como paliativos,
ofurds corporativos, mas efetivos, para além das préaticas de qualidade de vida
no trabalho atualmente efetuadas, mas permitindo a discusséo e a readequacéo

da organizacdo do trabalho e ndo sé do individuo ao seu posto de trabalho.
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