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Resumo

o objetivo desse ensai02 te6rico e0 de examinar as transforma~oes
em curso no mundo do trabalho e suas implica~oesna subjetividade dos
trabalhadores. A partir de tres recortes ilustrativos, analisa-se as irnplica­
~oes dai derivadas que se expressam nos modos de viver e de adoecer dos
trabalhadores. 0 primeiro recorte ilustrativo versa sobre a influencia do
mode1o de acurnula~ao flexivel no processo de saude/doen~a em trabalha­
dores com diagn6stico de Lesoes por Esfor~osRepetitivos/DistUrbios Os­
teomusculares Relacionados ao Trabalho. Urn segundo recorte ilustrativo
analisa a implanta~ao do modo de gesmo da Qualidade Total, preconizado
pelo modelo de acurnula~ao flexive1 em urn 6rgao publico do poderjudicia­
rio. Por ultimo, examina-se a trajet6ria das muta~oes da fun~aode telefo­
nista/teleoperador, considerando-se os "call-centers" como icones repre­
sentativos das transforma~oesdo trabalho na contemporaneidade. Esses
recortes sao examinados priorizando as implica~oes e expressoes no pro­
cesso de saude/doen~amental e seus vinculos como trabalho com base em
fundamentos da psicologia social.

Palavras-chaves: Trabalho; processo saude/doen~; trabalho e subjetividade.

• Work on contemporaneity and its implications on workers' subjectivity
1 Endereyo para correspondencias: Rua Silo Manoel, 1970/403, Porto Alegre, RS, 90620-110

(silvana_deoliveira@hotmail.com).
2 Trabalho apresentado em mesa-redonda no XII Encontro Nacional da Associayilo Brasileira de

Psicologia Social/ABRAPSO, Porto Alegre, outubro de 2003. Os comentlirios da ProF Leny Sato
(USP) quando da realizayiio da mesa-rednda foram incorporados ao texto nos comentarios e
considerayoes finais.
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Abstract

The aim ofthis theoretical essay is to analyse the changes in course on
world of work and its implications on workers' subjectivity. Based on three
illustrative cases, we analyse the implicationswhich areexpres~ on workers'
ways ofliving and getting sick. The first illustrative case is about the influence
offlexible accumulation model on health/illness process in workers with diag­
nostic ofRepetitive Strain Injuries /Work-Related Musculoskeletal Disor­
ders.Asecond illustrative case analyse the implementation ofTotal Quality
management, recommendedby the flexible accumulation model on ajudicia­
ry public institution. Finally, we examine the mutations on telephone operator
function, considering the call centers as representative icons ofwork trans­
fonnations on contemporaneity. These cases are analysed favoring implica­
tions and expressions on mental health/illness process and its relations with
work based on social psychology foundations.

Keywords: Work; heatlh/illness process; work and subjectivity.

1 - Introdu~io

N as Ultimas decadas se introduziram complexasmudan~ nos contextos
de trabalho em urn ritmo acelerado. No caso particular do setor

produtivo brasileiro, constata-se a coexistencia de diferentes esmgios de
incolpOfa\:ao tecnol6gica, diversas formas de organiza~ao e gestao, rela~oes
e contratos de trabalhos variados que se expressam em modos tambem
variados de trabalhar e de viver, de adoecer e de morrer dos trabalhadores.

otema trabalho e recorrente na trajet6ria hist6rica dapsicologia desde
seus prim6rdios como disciplina cientifica. Nos primeiros anos do seculo
XX, sua principal demanda era atender aos interesses do setor industrial em
expansao, desenvolvendo medidas psicol6gicas de avali~ao das diferen~as

individuais, na busca"do homem certo para 0 lugar certo".
A partir da decada de 30, a conjuntura economica e social redirecio­

nou as contribui~oes dapsicologia, especialmente dapsicologia social, para
questOes referentes amotiv~ao easatisf~ao no trabalho. Ganham relevan­
cia os estudos sobre clima e cultura organizacionais, a analise dos fatores
psiquicos na produtividade dos trabalhadores e apraticapsicol6gica aplica­
da ao contexto laboral apregoando 0 equilibrio, a harmonia e a coopera~ao.
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Mesmo com a valoriza'Yao do conflito no processo de crescimento e de­
senvolvimento organizacionais, a enfase recaia no emprego de estrategias
psicol6gicas de identifica'Yao desses conflitos e sua canaliza'Yao para a efi­
ciencia do sistema.

o tratamento conferido ao tema trabalho pela psicologia foi objeto de
censura de autores renomados como Marx e Fromm. Marx (1989) criticava
a psicologia do seculo XIX e perguntava 0 que se poderia dizer de uma
ciencia que, orgulhosamente, abstraia 0 trabalho humano real e concreto, a
nao ser que se tratava de uma ciencia incompleta e desprovida de conteudo
e realidade. Fromm alertava sobre as formas de aplic~ao do conhecimento
psicol6gico que incrementavam "0 empresano de utilidades sem comprome­
ter-se com a situa'Yao do trabalhador" (FROMM, 1956, p. 269).

Criticas semelhantes partemde autores que examinam atrajet6ria dapsi­
cologia no Brasil (por exemplo, CODO, 1985 e SPINK, 1996). Mesmo con­
siderando a advertencia de que esse nao e um privilegio dapsicologia, pois os
conhecimentos cientificos, em geral, sao apropriados pelos mOOos de produ­
'Yiio para se manterem e se multiplicarem, importante se faz incluir a contribui­
'Yao da psicologia, e da psicologia social em particular, que represente uma
rnptura com esse tratamento hegemonico conferido ao tema trabalho.

o objetivo desse artigo e examinar as transforma'Yoes ora em curso no
mundo do trabalho e suas implica'Yoes na subjetividade dos trabalhadores, a
partir de uma perspectiva da psicologia social em que a subjetividade e com­
preendida como vinculada aos processos sociais ehist6ricos. Procura-se rom­
pera tendencia de umapsicologia implicada com aadminis~ao de recursos
humanos em que seus conhecimentos sao empregados tao somente buscando
a adapta'Yao dos trabalhadores e 0 aumento da produtividade. Apartir de tres
recortes ilustrativos, analisa-se as implic~5es dai derivadas que se expressam
nos modos de ser, de viver e de adoecer mentalmente dos trabalhadores.

o primeiro recorte ilustrativo versa sobre a influencia do modelo de
acumul~ao flexive1 no processo de saude/doen'Ya dos trabalhadores, espe­
cificamente em trabalhadores com diagn6stico de LER/DORT (Lesoes por
Esfor'Yos Repetitivos/ Dismrbios Osteomusculares Relacionados ao Traba­
lho). Essa sindrome tem tido uma freqiiencia elevada de incidencia em traba­
lhadores em todo 0 mundo e, no Brasil, segundo 0 Manual de Procedimen­
tos para os Servi'Yos de Saude do Ministerio da Saude (BRASIL, 2001)
responde por mais de 80% dos diagn6sticos que resultaram em concessao
de auxilio-acidente e aposentadoria por invalidez pelaPrevidencia Social.
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Urn segundo recorte ilustrativo examina a implantayao da gestao da

Qualidade Total, como modo de gestao·preconizado pelo modelo de acu­
mulayao flexivel, disseminadaemernpresas pUblicas e privadas e suas impli­
cayQes nos trabalhadores. A partirde uma analise de sua implementayao ern
urn 6rgao publico do poderjudiciario, aborda-se como essa 16gica se ex­
pressa no discurso da eficacia do poderjudiciario e na avaliayao da qualida­
de do trabalho dos servidores.

Por ultimo, acompanha-se a trajet6ria das mutayoes da funyao de
telefonista/teleoperador, as estrategias de enfrentamento utilizadas e as im­
plicayoes dai derivadas no processo de saude/doenya mental dessa cate­
goria funcional. A escolha se fez visto que as operayoes dos chamados
"cal/-centers" sao icones representativos <las transformayoes do trabalho
na contemporaneidade,

Esses recortes sao examinados com base nas contribuiyoes dapsicolo­
gia social a partir de uma perspectiva que prioriza as implicayoes sobre os
trabalhadores e suas expressoes no processo de saude/doenya mental.

o impacto do sofrimento e adoecimento atraves do trabalho pode ser
anali~ado por diferentes indicadores e causado por sistemas complexos de
relayoes e condiyoes laborais. Chanlat (1995) aponta para a relayao entre
os modos de gesti\o e 0 processo de saude-doenya dos trabalhadores,
destacando que a gesti\o da saude depende da gestao do trabalho e que
esse processo se faz notar em dois niveis: nos niveis de seguranya, a res­
peito dos pequenos incidentes que apontam a adaptayao da organizayao
dos trabalhadores e, em nivel de saude, a partir dos indicadores de patolo­
gias e os tipos mais prevalentes.

No entanto, quando se adentra 0 campo da saude em seus vinculos
com 0 trabalho, necessano se faz ultrapassar os conceitos "negativos" que
defmiam a saude pela ausencia de doenya e compreender a historicidade
dos processos biol6gicos e psiquicos humanos. Segundo Laurell e Noriega
(1989), a biologia humana nao e a-hist6rica e os processos biol6gicos se
dao em grupo que tern uma inseryao social especifica. Para os autores, 0

trabalho enquanto atividade especificamente humana, consciente, orienta­
da para um fim e a base da criatividade, por suas qualidades deve ser
destacado na compreensao da relayao humana com a natureza e das con­
di~oes de produ~ao de saude.

Outrosenfoquesde an31ise saopossiveisese pretende suscitaressedebate.
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2 - 0 modelo de acumula~io flexfvel e suas implica~oes na ocorrencia
de LER/DORT.

Cada sociedade, confonne 0 momenta hist6rico, 0 contexto politico,
social, economico e cultural, apresenta seus c6digos e dispositivos atraves
dos quais os individuos balizam sua conduta, No campo do trabalho, cons­
tatam-se modificayoes nesses c6digos e dispositivos decorrentes da pas­
sagem do modelo taylorista-fordista para 0 da acumulayao flexivel, cada
qual conformando uma detenninada etica do trabalho. 0 modelo tayloris­
ta-fordista se sustentou atraves do principio do "Pacto Social" em tomo do
tripe Estado/ CapitaV Trabalho, no qual a promessa do pleno emprego e a
regulamentayao do trabalho, garantiriam a distribuiyao de renda eo cresci­
mento economico.

No modelo taylorista-fordista de gestao, 0 trabalho se pautavano con­
trole dos tempos emovimentos, em atividades repetitivas e simples, de forma
que 0 trabalhador tivesse "alto" rendimento atraves da reproduyao mec3nica
e com menor desperdicio de tempo. 0 planejamento do trabalho era separa­
do e independente da area de execuyao.

No modelo de acumulayao flexivel que se cIa no contexto da globaliza­
yao, no qual a informatica e 0 desenvolvimento das redes interligadas de
comunicayao rem papel fundamental, novas formas de trabalho se estabele­
cern. Modificam-se as formas de gestao que vao constituir-se em dispositi­
vos que alteram profundamente os processos de subjetivayao dos trabalha­
dores (NARDI, 2003).

Assiste-se a uma exacerbayao do individualismo, estimulo acompeti­
tividade entre os pares e urn c6digo mais restritivo em que a contribuiyao
dos trabalhadores interessa na medida em que haja uma incorporayao das
metas e objetivos da empresa. 0 que sustenta 0 modelo e a ameaya do
desemprego, 0 sentimento de inseguranya em relayao ao futuro e a falta da
perspectiva de busca de uma saida coletiva acirrada pelo descredito da
ayao sindical.

Essas transformayoes impuseram novos modos de adoecimento dos
trabalhadores e/ou novos modos de manifestayao de patologias associa­
das ao trabalho como a LER/DORT. LERIDORT e descrita pelo INSS
(Ordem de Serviyo/ INSS nO 606/1998) como uma sindrome clinica, ca­
racterizada por dor cronica, acompanhada ou nao por alterac;oes objetivas,
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que se manifesta principalmente no pesc~o, regHio escapular e/ou mem­
bros superiores em decorrencia do trabalho. Assim, sao especies de LER/
DORT as neuropatias compressivas3, como a "sindrome do desfiladeiro
toraxico" e a "sindrome do tUnel do carpo"; as tendinites, epicondilites e
tenossinovites4

, as fibromialgias e assemelhadas.5

Alem das limita90eS fisicas que interferemna capacidade laboral e fun­
cional dos trabalhadores lesionados, a literatura (por exemplo, SATO, 2003)
refere as repercussOes psicossociais decorrentes, como a presen~ade senti­
mentos de culpa e de comportamentos depressivos advindos de duvidas,
incertezas,humilh~ epreconceitos a que se submetem, alem das limita­
~oes fisicas e da presen~a da dor cromca.

No modelo taylorista-fordista 0 crescimento dos casos de LER/DORT
se deu apartirdo exercicio de tarefas repetitivas em ritmo intenso determina­
do pela linha de montagem. Al6gica do modelo de acurnul~ao flexivel im­
poe urn ritmo acelerado de produ~ao, uma responsabiliza~ao individual do
trabalhador pela sobrevivencia da empresa ena empresa e controles sofisti­
cados de produtividade. Alemdisso, sob 0 ponto de vista clinico, dificultam­
se 0 retorno ao trabalho e a reinser~ao social desses trabalhadores.

Diretamente implicado no processo de adoecimento esta a submissao
desses trabalhadores a esse regime de verdades; com rela~ao aos casos de
LER/DORT, dentro de urna organizayao de trabalho patogenica, os traba­
lhadores mais responsaveis, exigentes, perfeccionistas, que tentam atingirou
ultrapassar as metas de produtividade impostas pela empresa, estao mais
expostos ao adoecimento. Lima (1998), ao comparar urn grupo de banea­
rios lesionados com urn grupo de nao lesionados do mesmo setor, reconhece
nesses ultimos umapostura"mais flexivel em rel~ao ao atendimento de exi­
gencias, tentando entender melhor seus limites e estabeleceruma distftncia
minima em rela~ao ainstitui~ao onde trabalham de modo a preservar urn
pouco sua vida pessoal" (LIMA, 1998 p. 105).

Pode-se concluirque os trabalhadores lesionados mais se sujeitam ao
regime de verdades que imp(')econdi~ patogemcas de trabalho. Alemdisso,
a competitividade entre colegas, aame~a de desemprego e a necessidade de
lutapelasobrevivenciarestringiramde forma acentuadaaspniticas de resisten­
cia que poderiam transformar as condi~Oes laborais a que estao submetidos.

3 Doen~as causadas por compressilo dos nervos pelos ossos ou museulos
• Inflama~oes nos tend3es ou nas bainhas tendlneas (estrutura fibrosa que Iiga 0 tendilo no osso)
, Como a sindrome de fadiga cronica. Essas ultimas espc5cies silo de mais dificil caracteriza~ilo como

DORT porque nilo silo localizadas como as demais lesoes.
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Os referenciais da psicologia social subsidiam as explica90es dos
novos modos de subjetiva9ao dos trabalhadores no contexto atual do
mundo do traba1ho. As implica90es da passagem de uma situa9ao de
relativa seguran9a de direitos adquiridos para urn estado de inseguran9a
e falta de referencias para lidar com as transforma90es introduzidas no
contexto laboral, a exacerba9ao do individualismo, a perda da cren9a
nas formas coletivas de resistencia e 0 consumismo que rege a vida em
sociedade deixam urna sensa9ao de desesperan9a e refor9am comporta­
mentos de submissao que se expressam em novos modos de adoecimen­
to de antigas doen9as relacionadas ao trabalho. No Brasil, convivem va­
rias formas de organiza9ao do trabalho, desde 0 modelo taylorista-for­
dista ate 0 modelo de acurnula9ao flexivel, passando pelas formas preca­
rizadas de trabalho como 0 trabalho escravo, por exemplo, que se refle­
tern nas estatisticas dos casos de LERIDORT, a partir de processos e
causas diversas de adoecimento.

Todas essas caracteristicas se expressam e sao difundidas atraves dos
novos mode1os de gesmo de pessoal implementados nas organiza90es, como
e 0 caso do modelo da Qualidade Total.

3 - A gestio da Qualidade Total em 6rgios publicos: implica~oes nas
formas de trabalhar dos servidores.

Entende-se por modo de gesmo 0 conjunto de procedimentos adminis­
trativos determinados pela dire9ao da empresa para atingir as metas estabe­
lecidas (CHANLAT, 1996). Segundo 0 autor, os modos de gesmo podem
ser c1assificados como taylorismo e neotaylorismo, tecno-burocratico, base­
ado na excelencia ou Qualidade Total e participativo. Afirma que 0 modo de
gestao da Qualidade Total, que denomina de "Gesmo da Excelencia", ba­
seia-se na ideia de produzir melhor que os concorrentes, enfatizando "0 pri­
mado do exito, a supervaloriza9ao da a9ao, a obriga9ao de ser forte, a adap­
tabilidade permanente, a canaliza9ao da energia individual nas atividades co­
letivas, 0 desafio permanente" (CHANLAT, 1996, p. 121).

Paladini (1994) afirma que a principal missao das organiza9oes na visao
da Qualidade Total e a satisfa9ao plena do c1iente e a "existencia da empresa
e justificadapelo produto, metoda ou servi90 que ela fomece it comunidade,
independente de sua natureza ou utilidade" (PALADINI, 1994, p. 25).
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Barros (1993) afmna que a gestAo pela Qualidade Total pode ser usada de
fonna a dificultar e, ate mesmo, inviabilizarestrategias coletivas de organiza­
~ao do trabalho jaque, nesse metodo de gestao, existe a busca por homoge­
neidade de objetivos e a~Oes. Salienta, ainda, a impoIi3ncia do conceito da
sobre-implica~ao para essa forma de gestAo:

A sobre-implic~ao ea exigencia nao mais ape­
nas de urn corpo docilizado, mas de uma subjeti­
vidade socializada ansiando por mais identifica­
c;ao com as organiza9Oes e institui~Oes que Ihe
exigem urn suplemento de valor. A sobre-impli­
ca~o e0 regime no qual a Qualidade Total con­
forma 0 dispositivo-grupo como aliado em seu
projeto de instalar urn 'nos' que vern carregado
de uma pausteriza~ao que homologa 0 modo­
individuo (BARROS, 1993,p.l90-1).

Wood Jr. e Urdan (1994) apontam aimplemen~ao da gesmo da Qua­
lidade Total nos servi~os publicos a partir de demandas como aurnento da
produtividade, envolvimento do usuario, atribui~o de maiorpoderdecis6rio
aos funcionanos, necessidade de medir e divulgar 0 desempenho e desenvol­
ver pIanos estrategicos de longo prazo. No entanto, apontam para a neces­
saria adap~ao as circunstfutcias do contexto govemamental.

Tal modelo, implementado nos 6rgaos publicos, tem produzido efeitos
na subjetividade dos trabalhadores que passaro a exercer suas atividades em
regime tipico das organiza~Oes empresariais. Conforme Deleuze (1990), na
sociedade de controle tudo etransformado na 16gica da empresa e, nesse
tudo, pode-se inc1uir os 6rgaos e a administra~ao publica.

Como exemplo de implementa~ao de programas de Qualidade Total
em 6rgaos publicos, esta aimplanta~ do programa dos "5 S" em urn servi­
~o da instfutciajudiciaria. Tal implanta~ao foi precedida da cria~ao de urn
setor denominado "Escrit6rio da Qualidade", seguido de palestras sobre
motiv~ao, lideran~a, competitividade e impormncia do lucro.

oprogramafoi instituidoapartirdeurnfolheto explicativoquedefineassim
oprograma: "os 5Ssao 5palavras-chave de origemjaponesaque, colocadas
em pratica conseguem, como nurn toque de magica, transformar os locais
de trabalho em ambientes cada vez mais agradaveis, seguros e produtivos.
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Eurn programa de consciencia individual, mas que precisa da participa~ao

de todos para se tomar realidade".
Segundo Binotto (2002), a "filosofia" dos 5 S tern forte abordagem

motivacional, e teria sido urn fatores para arecupe~ das empresas japo­
nesas e foi abase dos programas de qualidade total. Parte da cren~a que "as
pessoas que frequentam urn ambiente agradavel, saudavel e em constante
aperfei~oamento tendem a evoluir em seus habitos e atitudes". 0 nome das
palavras japonesas, adaptadas ao Brasil sao: senso de utiliza~ao (seiri), sen­
so de ordena~ao (seiton), senso de limpeza (seison), senso de saude-bem­
estar (seiktsu) e senso de autodisciplina (shitsuke).

Outros trechos desse material explicativo retratam 0 conceito de so­
bre-implica~ao desenvolvido por Barros (1993)

[...] os conceitos transmitidos pelos "5 S" sao
coerentes como 0 nosso jeito de ser. Aprenda,
pratique e compartilhe 0 seu conhecimento. A
autodisciplina requer constante aperfei~oamen­

to; se esta born pode ficar ainda methor! (...)
Superar nossos limites egratificante e desafi­
ador(. ..). (BARROS, 1993, p.190-1).

Tais argumenta~oes se sustentam em caracteristicas das empresas ca­
pitalistas como a competitividade e 0 individualismo. Volnovich (1996, p.
63), ao dissertar sobre a subjetividade nas organiza~oes, ressalta que "as
metaforas sociais e as metaforas psiquicas nao funcionam em paralelo, pelo
contrano, esmo profundamente entrela~adas". Conclui que a subjetividade
se constitui atraves de uma econornia subjetivade pequenos gozos narcisicos
em que a individualidade se contrap5e ao coletivo.

No caso da instanciajudiciana, a implanta~ao da gesmo da Qualidade
Total apresenta-se como urna solu~ao para a atual sobrecarga de trabalho.
Obscurece fatores relevantes como a desqualifica~ao de pessoal devido a
ausencia de concursos publicos para suprir a carencia, contrata~ao de "esta­
gianos" e envolvimento direto dos servidores na redu~ao e/ou solu~ao dos
casos. A pratica de concessoes de Fun~oes Gratificadas (FGs) e Cargos
em Comissao (CCs) corrobora com os principios defendidos pela gestao
da Qualidade Total, ensejando a competitividade e instabilidade dos servi­
dores, responsabilizando-os pela perda de fun~ao e menor remunera~ao.
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Autiliza~ao desses mecanismos corroborapara a incidenciadas LERIDORT
no setorjudiciario, estimulando comportamentos compativeis com a pers­
pectiva da acurnul~ao flexivel em que os trabalhadores mais comprometi­
dos com a 16gicado sistema se tomam mais susceptiveis ao adoecimento.

Emborapensarnagestaoda Qualidade Total em6rgaos publicos seja de
importanciana compreensao das transfo~Oes oraemcurso nas rel~Oes de
trabalho, epossivel ampliar as reflexoes para a constitui~ao de sujeitos da
Qualidade Total enquanto campo de an8lise dapsicologia social. Os sujeitos
da Qualidade Total nao estao restritos a empresas privadas ou 6rgaos publicos
mas se disseminam nos maisdiversos funbitos da vida contemporanea.

Emalgumas categoriasprofissionais, as transfonnay5es introduzidas no
mundo do trabalho determinaram profun:das altera~oes no modo de traba­
lhar e no perfil dos trabalhadores. Um exemplo ilustrativo ea cria~ao da
categoria fun:cional de teleoperadores.

4 - De telefonistas a teleoperadores: novos modos de trabalhar e de
subjetiva~io.

As telecomunica~oes foram urn dos campos de trabalho que mais so­
freram modifica~oes com 0 advento de novas tecnologias. Influenciaram e
foram influenciadas significativamentepelasmudan~ economico-sociais dos
ultimos cinqiienta anos no Brasil, e no contexto de globaliza~ao do capitaL
Sao processos que geraram novas formas de trabalhar e de subjetiva~ao.

Movimentos decorrentes dessas transforma~oes no campo de trabalho se
expressam nas formas que 0 trabalho de telefonista tomou. Sao regularida­
des e rupturas nas con:figura~oes dessa area profissional que se apresentam
como urn conjunto de composi~oes de for~a e de politicas e verdades.

A categoriaprofissional de telefonista foi uma das pioneiras como campo
de pesquisa nos estudos sobre saude e trabalho (JULLIARD, 1910, citado
porLE GUILLANT et al.) e sobre saMe mental e trabalho. Caracterizava-se
como urn trabalho penoso, commuitos acidentes de descargas el6tricas e com
grande ruido que causava perdas de audi~; as supervisoes eram ostensivas,
o trabalho repetitivo e com forte exigencia de produtividade,uti~ de es­
cutas para controle dos scripts de fala e padrao de atendimento.

SegundoPacheco (2002), are 1984, as companhias telefOnicas necessita­
yam de pessoas compoucas possibilidades de crescimentoprofissional, que se
acomodassem na fun~ao e que permanecessemna atividade por muitos anos.
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Era comum mulheres se aposentarem como telefonistas. Coloca que:

[...] para garantir a estabilidade dos trabalha­
dores no cargo, uma vez que, 0 tempo na fun­
yao era urn dos fatores que permitia 0 conheci­
mento do processo de trabalho e 0 dominio das
habilidades relacionais, ate 1984, a [X} selecio­
nava telefonistas exclusivamente do sexo femi­
nino, com formayao maxima de primeiro grau
- sempre indicadas por outras colegas telefo­
nistas - que, em geral, eram mOyas de familias
pobres, solteiras e sem muitas possibilidades de
ascensao social. (PACHECO, 2002, p. 114).

Pondera que era esperado que a telefonista se mostrasse paciente, gen­
til e atenciosa nos atendimentos. as homens nao eram contratados, pois eram
considerados impacientes, grosseiros, pouco afetivos, menos submissos e
mais ambiciosos do que as mulheres. Agenese das LER/DORT entre telefo­
nistas se inscrevia em urn contexto atravessado pela categoria genero, em
que 0 discurso era de que se tratava de uma patologia de mulheres, por
serem mais fracas e histl~ricas, entre outros fatores.

A partir da decada de 80 do seculo XX, introduziram-se importantes
inoval(Oes tecnol6gicas na telefonia como 0 DistribuidorAutOlruitico de Cha­
madas, 0 MedidorAutomatico de Rapidez deAtendimento e 0 Sistema Eli­
minador de Bilhetes Interurbanos. Tais inoval(oes acarretaram modifical(oes
no processo de trabalho enos mecanismos de controle das operal(oes.

A questao do tempo passou a ser central em todas as dimensoes do
trabalho de telefonista. Embora diga seu nome ao receber a chamada ou ao
se apresentar, 0 que era proibido ate a decada de 80, a prescril(ao rigida da
fraseologia a ser empregada empobrece a relal(ao com 0 cliente. Alem disso,
sao implementados modos sofisticados de escuta e mecanismos individuali­
zados de controle da produtividade, pautados nos principios da acurnulal(ao
flexivel: competitividade entre os pares, inseguranl(a no emprego, responsa­
bilizal(ao individual pela pennanencia da empresa e na empresa...

Altera-se 0 perfil dos trabalhadores recrutados: exigencia de maior es­
colaridade, de conhecimentos recnicos de infonnatica, digital(ao veloz e uso
rigido da fraseologia. Segue a demanda por cordialidade, cortesia, pacien­
cia, bern como ''voz adequada", sendo admissiveis homens com tais qualida­
des consideradas femininas.
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HirMANAS
Amudan~a do nome da categoria funcional de telefonistapara teleope­

rador, atendente de servi~o, atendente de cadastro, entre outras, com ajus­
tificativa de remediar a entrada de trabalhadores homens, acarretou a perda
de urna serie de garantias legais trabalhistas da categoria e urna confusao
sobre a identidade sindical desses trabalhadores. Alem disso, pesquisas re­
centes revelam urn alto indice de rotatividade desses trabalhadores. Assun­
~ao e Vilela (2002, p. 25) registram urn percentual de 96% de rotatividade
em cada dois anos, e urna media, segundo Peres (2003, p. 98) de 13,6
meses de pennanencia nas empresas.

Esse contexto demu~ao na atividade de telefonista esta constitutiva­
mente implicado com as transfo~Oes da subjetividade dos trabalhadores
na contemporaneidade. As novas verdades advindas da tecnologia, 0 ideal
de "atendimento personalizado de massas", as demandas do mercado e as
estrategias das sociedades de controle sobre 0 corpo disciplinado compuse­
ram esse lnbrido controle-disciplinaque e0 teleatendimento. Outros regimes
de for~a se configuram bern como continuidades que seguem desde urn
periodo anterior.

o modelo de acurnula~ao flexivel ao modo de gestao da Qualidade
Total sao prioritariamente escolhidos como modelos em empresas de telea­
tendimento, em geral, empresas terceirizadas que prestam servi~os a empre­
sas teleronicas e trabalhos de telemarketing para outras empresas. A ocor­
rencia de casos de LER/DORTnessas empresas tern urn percurso semelhan­
te a de empresas commodelo de acurnu1~ao flexivel, mas estao encobertos
pela elevada rotatividade de pessoal.

5 - Comeotarios e coosidera~6es fioais

A trajet6ria dapsicologia restringiu eempobreceu a analise da rela~ao

homem - trabalho. Na psicologia social, muitos dos estudos e pesquisas
desenvolvidos estavam mais voltados a questoes relacionadas com aprodu­
tividade e com a adapta~ao dos trabalhadores ao contexto laboral.

Os tres recortes ilustrativos apresentados neste ensaio te6rico ensejam
urna reflexao sobre a gesmo do trabalho e as conseqiiencias para os traba­
lhadores e ajudam a angariar argumentos que possibilitam configurar a ca­
tegoria trabalho como objeto nobre dapsicologia, ressignificando 0 campo
da chamada psicologia do trabalho e das organiza~oes/ institui~oes, con­
cedendo-lhe 0 mesmo grau de importancia de outras areas da psicologia.
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Talressignifi~ se ternpresenciado, noBrasil,nos Ultimos anos eessamudan­
9a de foco tern muito a ganhar com a leitura da psicologia social que pos­
sibilita pensar as pessoas em rela9OO, as pessoas em intefa9ao e em contexto.

o modelo de acurnula9ao flexivel eilustrativo de novas formas de
adoecimento dos trabalhadores ou de novos caminhos de velhas doen9as
como as LERIDORT. Constitui-se em mais urn modelo adotado pelo con­
texto brasileiro em que formas antigas e novas convivem 1000 a 1000.

Tal mode1o problematiza a questao da reinser9ao profissional de porta­
dores de LERIDORT, pois voltar ao trabalho evoltar dentro de urna condi­
9ao de trabalho patogenica, em meio a inseguran9a sobre a possibilidade de
respeitar os limites subjetivos e em meio a urna verdade construida de que 0
adoecimento se deve a urna fraqueza individual. Voltar ao trabalho nao e
voltar 0 mesmo, pois, em primeiro lugar, em termos fisicos e psico16gicos
ocorreram mudan9as decorrentes do acometimento por LERIDORT. Em
segundo lugar, porque essas pessoas foram obrigadas a refletir sobre esse
acontecimento 0 que, talvez, as tenha levado a ressignificar 0 trabalho nas
suas vidas; enfim, urn olharmenos ingenuo para 0mundo do trabalho.

Em geral, os estudos criticos nas ciencias sociais (inc1uindo-se aqui a
psicologia) se voltaram a trabalhadores industriais e, posteriormente aos de
servi90s. 0 caso da implementa9ao da gesmo da Qualidade Total na instan­
ciajudiciana aponta para a visibilidade de seu quadro funcional enquanto
trabalhadores e as implica90es dai decorrentes. Coloca-se, ainda, a quesmo
de como as condi90es/ organiza9ao de trabalho e formas de gesmo, de urn
modo geral, repercutem napossibilidade de alcan9arurn servi90 que sirva ao
interesse do bern publico.

o trabalho de reconstitui9ao hist6rica de urna categoria profissional­
telefonistas - apontando as continuidades e rupturas nas formas de organiza­
9ao do trabalho e no conteudo das tarefas, entremeadas pela disponibiliza­
900 de novas tecnologias e novas ofertas de servi90s apopula9ao, mostra-se
urn caso "sentinela" para avaliar as transforma90es ora em curso. Ao reler 0
trabalho c1assico de Le Guillante colaboradores (1984), de 1936, sobre as
neuroses das telefonistas, constata-se a manuten9ao de urn padrao de quei­
xas, de adoecimento e controles gerenciais ha mais de 50 anos. Urn dirigente
sindical se referia, certa vez, apreferencia das empresas de "call center' em
selecionar trabalhadores negros em fun9ao de seu timbre de voz, urna das
caracteristicas em termos de atributos pessoais que conformam acategoria
dos trabalhadores telefOnicos.
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Os tres recortes ilustrativos focam a dimensao dos processos de subje­
tiva~ao em contextos distintos de trabalho, cada urn deles elegendo catego­
rias profissionais distintas e focos tambem distintos. Expressam 0 crescimen­
to significativo de estudos empiricos com referenciais da psicologia social
que torna 0 trabalho e as organiza~Oes/institui~s como objeto. Ea partirda
amilise desses recortes que se pode buscar respostas acerca da multiplicida­
de de possibilidades e de constrangimentos paraumaconstru~ individual e
coletivadeterminada e limitadapela estrutura social.
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