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Ensaio

Contribuicao da Psicodinamica do Trabalho para o
debate: “o mundo contemporaneo do trabalho e a
satde mental do trabalhador”

Contribution of Psychodinamics of Work to the debate “the
contemporary world of work and worker’s mental health”

Resumo

O principal propdsito deste artigo é ampliar o cenério tedrico atual da Satde
Mental e Trabalho. Por isso, o texto se baseia, também, nas nossas proprias
contribuigoes para esta area nos tltimos dez anos de pesquisas empiricas e te6-
ricas, em contextos de producao industrial e de servigos. Propoe-se discutir,
por meio de algumas incursdes no campo da saide mental e trabalho, as reper-
cussoes psiquicas geradas pelo trabalho contemporaneo. O artigo debate, tam-
bém, aspectos tedricos e préticos das relagoes entre organizagoes do trabalho
contemporaneas e a subjetividade, de acordo com a Psicodindmica do Traba-
lho, em seus fundamentos teéricos na psicandlise e na tradigdo compreensiva
das ciéncias hermenéuticas. Utilizamos as atuais contribuigoes da clinica do
trabalho dejouriana para a compreensdo das relagoes entre saiide mental e
trabalho. H4, também, referéncias a Psicodindmica do Trabalho aplicada em
organizagoes contemporaneas (industria e servigos) baseadas na proposta teé-
rico-metodolégica de Dejours.

Palavras-chave: satide mental e trabalho; subjetividade; Psicodinamica
do Trabalho.

Abstract

The main purpose of this paper is to amplify the current theoretical scenery
of Mental Health and Work area. Therefore, the text is also based on our own
contributions to this area in the last ten years of empirical and theoretical
research within the context of industrial production and services. The study
discusses the psychological effects of contemporary work, by entering into the
Work and Mental Health field. It also discusses the theoretical and practical
aspects of the relationships between contemporary work organizations and
subjectivity, according to Psychodynamics of Work, based on it’s theory of
Psychoanalysis and on the comprehensive tradition of hermeneutics sciences.
The current contributions of the Dejourian Clinic of Work was used to understand
the relationship between mental health and work. There are also references to
Psychodynamics of Work applied in contemporary organizations (industry and
services) based on Dejour’s theoretic-methodological proposal.

Keywords: mental health and work; subjectivity; psychodynamics of work.
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Introducao

Este texto sintetiza algumas de nossas contribuigoes
tedricas, nos tltimos anos, para o campo geralmente
interdisciplinar e transdisciplinar da “Satide Mental e
Trabalho” que podem ser tteis para o debate: “o mundo
contemporaneo do trabalho e a satide mental do traba-
lhador”. Utilizamos aqui os resultados de nossos estu-
dos empiricos, nos setores industrial e de servigos, sem
uma preocupacao em relatar os dados quantitativos e as
metodologias, visto que isso ja foi detalhado em diver-
sos trabalhos anteriores e, principalmente, porque, no
presente texto, o essencial e o mais importante foi prio-
rizar e ressaltar as contribuigoes tedricas destes estudos
para o debate ora em questao. Escolhemos tratar de dois
casos especificos de produgao: um, de servigos de tele-
atendimento. O outro, da industria de processos conti-
nuos cujas peculiaridades no tocante a organizagao do
trabalho sdo amplamente discutidas na literatura (MO-
RAES NETO, 1989). Os dois casos aqui apresentados,
de produgao de servigos e de produgdo industrial, sao
icones que talvez possam ser extrapolados para a com-
preensdo de diversas outras situagoes de trabalho no
que tange a relagao trabalho-satde.

Nossas contribuicdes para o presente debate vao ao
encontro dos passos mais recentes da evolugao da Psi-
codindmica do Trabalho, dentre eles, a ressondncia que
a abordagem dejouriana encontrou com o caminho tri-
lhado pela tradicdo compreensiva das ciéncias huma-
nas (LANCMAN; UCHIDA, 2003). Christophe Dejours
incorpora as contribuicoes desta questao hermenéutica,
conforme ja apontamos também em outros trabalhos
anteriores. Isso trouxe severas implicagoes tedricas e
metodolégicas para o campo da Psicologia do Trabalho,
contribuindo para o seu distanciamento de uma abor-
dagem psicologizante ou muito abstrata, ainda que no
interior de uma psicologia aplicada (DEJOURS, 1996),
fragmentada pelas distingdes entre ciéncias da nature-
za e ciéncias do espirito.

Por ora, destacaremos como nogoes centrais da Psico-
dindmica do Trabalho, com base em diversos estudos
nos setores industrial e de servigos: 1) reconhecimen-
to; 2) identidade; 3) compromisso entre sofrimento e de
fesa; 4) sublimagao; 5) racionalidade pdtica (pathique);
6) alienagao social. Essas nogoes permitem compreender
(dentro de uma tradigdo compreensiva e de construgao
de sentido pelos atores da organizagao do trabalho) as
relacgoes entre satide mental e trabalho contemporaneo.
Ressaltaremos, neste texto, os problemas que o traba-
lho moderno impoe a formagéo da identidade, apoiados
tanto em pesquisas teéricas quanto empiricas:

Um dos pontos mais destacados na Psicodinamica
do Trabalho é a importancia do trabalho na formagao
da identidade. A constituicao da identidade é aqui
entendida como processo que se desenvolve ao lon-
go de toda a vida do sujeito, e que esta vinculada a
nogao de alteridade. Este processo deixa sempre em
aberto uma lacuna, que nunca é preenchida. E a par-
tir do “olhar do outro” que nos constituimos como
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sujeitos; é justamente na relagao com o outro que nos
reconhecemos em um processo de busca de seme-
lhangas e de diferengas; sao as relagdes cotidianas
que permitem a construcao da identidade individual
e social, a partir de trocas materiais e afetivas, fazen-
do com que o sujeito, ao longo de toda a sua vida,
constitua sua singularidade em meio as diferencas.
Na vida adulta, o espago do trabalho sera o palco pri-
vilegiado dessas trocas. Ele aparece como o media-
dor central da construgdo, do desenvolvimento, da
complementagdo da identidade e da constituigao da
vida psiquica. (LANCMAN, 2008, p. 34)

Acompanhando a evolugdo epistemolégica deste
nosso campo de atuagao, verificamos que algo de inova-
dor ocorre na compreensdo das implicagoes do trabalho
sobre a satide mental. Face as modificagbes do préprio
trabalho, em especial com o crescimento econémico do
setor de servigos e com o amplo emprego das tecnologias
microeletrénicas no cendrio produtivo contemporaneo,
ninguém ousaria negar que o trabalho se torna menos
material, menos concreto (GALVAO; SILVA; COCCO,
2003) cedendo terreno a proeminéncia dos componentes
cognitivos, psiquicos e afetivos da carga de trabalho.

Patologia é o termo comumente usado, na literatura
de Psicologia do Trabalho, para designar “descompensa-
¢ao psicopatologica, ou seja, uma ruptura do equilibrio
psiquico que se manifesta pela eclosdo de uma doenga
mental” (DEJOURS, 2006, p. 35). Ao longo deste texto,
quando usarmos o termo patologia, estaremos nos refe-
rindo a estas descompensagées..., como também € co-
mumente feito por Dejours em seus textos. Cabe ressal-
tar aqui que uma grande contribuigdo da Psicodinamica
do Trabalho (epistemolégica e tedrico-metodoldgica)
para a Psicologia do Trabalho (e para o campo da satde
mental e trabalho) foi mostrar e demonstrar que, “se o
sofrimento nao se faz acompanhar de descompensagao
psicopatolégica, é porque contra ele o sujeito empre-
ga defesas que lhe permitem controla-lo” (DEJOURS,
2006, p. 35). A questao da normalidade torna-se, assim,
um foco de interesse na abordagem dejouriana, confor-
me exploraremos mais adiante.

Ou seja, defendemos a tese, apoiados na Psicodina-
mica do Trabalho, de que o que temos, entao, de inova-
dor, do ponto de vista epistemolégico no campo da sai-
de mental e trabalho, é que o conhecimento das novas
patologias do mundo contemporaneo do trabalho (ou,
quigd, da normalidade...) tem se deslocado, profunda-
mente, rumo: 1) a imaterialidade do trabalho predomi-
nantemente cognitivo e subjetivo (novas tecnologias
da informatica, automagao microeletrénica, produgao
intangivel dos servigos) em contraponto a antiga ma-
terialidade concreta dos processos de produgao; 2) ao
sujeito em contrapartida ao objeto; 3) a subjetividade
das condutas e da agdo em contraponto a objetividade
do comportamento visivel; 4) a experiéncia vivida, i.e.,
a vivéncia psiquica do sujeito no trabalho em contra-
partida as experiéncias concretas experimentadas num
dado posto de trabalho (temperatura, ruido, agentes
quimicos, vibragoes, iluminacao etc.); 5) a normalidade
(sofrimento e defesas) em contraponto a patologia.
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Contribuicoes da Psicodinamica do Tra-
balho para a compreensao do problema
em pauta: tese proposta

O campo da Psicopatologia do Trabalho tem seus pri-
moérdios arraigados em uma fértil materialidade, em uma
coerente concretude das condigoes de trabalho, haja vista
os trabalhos de Le Guillant, Begoin, Sivadon. A Psicologia
do Trabalho, na Franga, também emergiu de trabalhos que
se amarravam, de uma forma ou de outra, nos aspectos
concretos das condigoes de trabalho, como atestam o mo-
vimento higienista de 1802 e a criagao da liga de higie-
ne mental, e os trabalhos de Edouard Toulouse (um dos
fundadores da Psiquiatria Social), Armand Imbert, Jose-
pha Joteyko e Jean-Maurice Lahy, entre meados do século
XIX e as primeiras décadas do século XX. Contribuicoes
importantes foram auferidas pela Psicologia do Trabalho,
na Franca, pelas interagoes com a Ergonomia francesa.
Tal contribuigdo da Ergonomia a Psicologia do Trabalho
desponta e se consolida, em especial, com os estudos de
Suzane Pacaud (por volta de 1946) e, posteriormente, com
Ombredane, Faverge, Leplat, Theureau, Pavard, Catherine
Teiger, Alain Wisner e Frangois Daniellou.

Nao se trata, aqui, de negar as condigoes concretas
da atividade de trabalho e suas implicagdoes na satde
mental. Trata-se, por ora, de apontar que algo interes-
sante vem ocorrendo na compreensdo atual sobre as
patologias relacionadas ao trabalho: um deslocamento
epistemolégico do campo interdisciplinar “Satide Men-
tal e Trabalho” (e da Psicologia do Trabalho) rumo aos
aspectos nem tanto concretos, nem tanto materiais do
trabalho e, assim, mais préximos da vivéncia subjetiva
dos que trabalham. Isso ficara evidenciado quando fo-
carmos as contribuigoes da Psicodindmica do Trabalho
no entendimento das relagoes prazer-sofrimento-traba-
lho no contexto contemporaneo da produgao de servi-
¢os, tendo como exemplo o servigo de teleatendimento,
e na moderna industria automatizada cujo exemplo pa-
radigmatico, segundo Moraes-Neto (1989), é a industria
de processo continuo.

Parte da obra de Dejours propoe pensar a normalidade
- ou o enigma da normalidade (DEJOURS, 1996, p. 198).
Ele utiliza, ainda, em outro texto, a expressdo “norma-
lidade como enigma” (DEJOURS; ABDOUCHELI; JAYET,
1994, p. 127) e “normalidade enigmatica” (p. 126). A nor-
malidade é um compromisso entre sofrimento e defe-
sa — em contraponto as patologias como abordadas na
Psiquiatria classica. Diferente desta, na Psicodinamica
do Trabalho ressalta-se a questdao da centralidade do
trabalho na Psicologia. Esta expressao, “centralidade
do trabalho na Psicologia”, usada pelo autor, significa
que o trabalho ndo é um objeto particular entre tantos
outros, mas que esta colocado no centro da Psicologia,
no mesmo nivel que a sexualidade (DEJOURS, 1996, p.
199), ou seja, “nao ha neutralidade do trabalho diante
da satde mental. Mas esta dimensao pdtica (pathique)
do trabalho é amplamente subestimada nas anélises...”
(DEJOURS, 20086, p. 35).
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A racionalidade péatica visa nao ao sucesso da agdo
segundo o mundo social, mas a coesdo e a coeréncia
entre a agao e os objetivos do sujeito em conservar sua
satude. Certas condutas podem contrariar o que seria so-
cialmente esperado porque estdao em contradigdo com a
racionalidade instrumental. No cerne da racionalidade
pética (ou subjetiva), sao absolutamente racionais por-
que contribuem na conservagao de si, “protegendo o
corpo da doenga e o espirito da loucura” (DEJOURS,
1996, p. 204). A racionalidade patica liga-se aos objeti-
vos do sujeito para a conservagao de si e de seu mundo
subjetivo. Esta racionalidade nao tem por finalidade
principal o sucesso da agao ao olhar do mundo social,
mas sim, a protegao do sujeito.

No universo desta centralidade do trabalho, a Psi-
codindmica do Trabalho amplia o conhecimento dos
limites entre normalidade e patologias, tomando como
objeto as defesas e as estratégias defensivas que, na Psi-
candlise convencional, ndo se entrelagaram com o con-
texto da atividade de trabalho. As estratégias coletivas
de defesa vieram preencher um espago dantes enigma-
tico das articulagoes entre o singular e o coletivo no
contexto pautado pelo trabalho enquanto mediador es-
sencial. A Psicologia do Trabalho agora tem, no traba-
lho, o seu operador de inteligibilidade primordial para
compreensdo dos processos relativos a satide mental ou
as patologias, buscando compreender, também, outros
processos que se passam na imaterialidade e na quase
intangibilidade das vivéncias psiquicas (como o sofri-
mento), numa normalidade enigmatica.

Ora, a normalidade torna-se, entdo, um objeto de
estudo cientifico. Uma evolucao trazida pela Psicodi-
namica do Trabalho foi colocar também a normalidade
como foco de suas atengoes, ampliando o escopo para
além da visao (até entao limitada) de que um proble-
ma de investigagao deveria ser somente aquele pautado
pela concretude de uma lesao ou de uma descompensa-
¢ao psicopatolégica. No lugar dessa materialidade con-
creta do adoecimento, as pessoas, no mundo do traba-
lho contemporaneo, sofrem e suportam um sofrimento
que, se ndo as leva ao estado de descompensagao psico-
patolégica, é porque entram em jogo as defesas. A este
jogo entre sofrimento e defesa, numa normalidade enig-
matica, conforme expressao do autor, Dejours (1996, p.
198-199) da o nome de compromisso. Destaca-se, nessa
evolugao da Psicodindmica do Trabalho, a adogao, tam-
bém, da nogao de experiéncia vivenciada:

Na psicodinamica do trabalho, o sofrimento é uma
experiéncia vivenciada, ou seja, é um estado men-
tal que implica um movimento reflexivo da pessoa
sobre seu “estar no mundo”, para utilizar um concei-
to da fenomenologia alema, aplicado a condigao de
trabalhador. (...) O conceito de sofrimento pertence
a ordem do singular; o sofrimento coletivo é incon-
cebivel, ja que nao existe corpo coletivo. Se, clini-
camente, se observam estratégias coletivas de defesa
fundadas em uma cooperagao entre sujeitos, por ou-
tro lado o sofrimento permanece sempre individual
e unico. (DEJOURS, 1999, p. 19)
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Dentro mesmo da normalidade, algo de anormal
ocorre: as pessoas aparentam normalidade, as pessoas
que trabalham estdao normais, mas, em suas vivéncias (ou
em sua experiéncia vivenciada, como anteriormente ex-
plicado por Dejours), em sua experiéncia subjetiva mais
intima, individual, experimentam um sofrimento ligado
ao trabalho, o qual merece, como as patologias, atengao e
investigacao por parte da Psicologia do Trabalho.

A questdo da normalidade leva a Psicodindmica
do Trabalho rumo a racionalidade que desempenha
um papel central entre o prazer e o sofrimento no tra-
balho e que possui um estatuto diferente da raciona-
lidade instrumental. Trata-se da racionalidade patica
— pathique (DEJOURS, 1996, p. 204), conforme ante-
riormente explicado.

No Brasil, nos anos de 1980 e 1990, o estudo das
patologias do trabalho geralmente esteve centrado, de
um lado, na organizagdo do trabalho (tida como pato-
génica e como determinante essencial do adoecimento)
e nas condigoes de trabalho para apontar e no outro la-
do, as sindromes e os adoecimentos que acometiam os
trabalhadores. Entre estes dois extremos, permanecia
uma lacuna na compreensao de como as mazelas da or-
ganizagdo do trabalho se convertiam em adoecimentos
na estrutura biol6gica ou mental do trabalhador indi-
vidual. Como bom exemplo, temos, nesses anos 1980
e 1990, os estudos sobre as entdo denominadas LER
(lesdes por esforgos repetitivos). Alguns destes estudos
focavam brilhantemente as caracteristicas patogénicas
de uma dada organizagdo do trabalho (que possuia,
segundo estas pesquisas, um carater determinante es-
sencial dos adoecimentos). No entanto, estes estudos
pecavam no estabelecimento de um nexo causal, cien-
tificamente verificavel, entre a organizagao do trabalho
e o adoecimento individual.

Como compreender esta transigao do “mal” da or-
ganizacao do trabalho para o corpo e a mente dos in-
dividuos? Por quais mecanismos de ordem psicolégica
a patogenia da organizagdo do trabalho se manifesta
como adoecimento de um dado individuo, dotado de
uma singularidade irredutivel ao carater genérico dos
dados estatisticos de adoecimento de uma dada popu-
lagdo em uma dada organizacao do trabalho?

O problema desses estudos, anteriormente citados, so-
bre os problemas de satde (em especial, a satde men-
tal) causados pelo trabalho, desde Le Guillant e Begoin,
é o mesmo detectado por Dejours quando analisa os es-
tudos clinicos da Psicopatologia do Trabalho, incluindo
o excelente estudo de Begoin sobre a neurose das tele-
fonistas: ndo foi possivel, neles, detectar uma patologia
mental do trabalho:

Apesar de certos resultados espetaculares — em parti-
cular a neurose das telefonistas (Begoin, 1957) —, nao
foi possivel descrever uma patologia mental do tra-
balho comparével a patologia das afecgoes sométicas
profissionais, cuja variedade e especificidade, alids,
sdo conhecidas. (DEJOURS, 2006, p. 35)
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A solugdo para esta lacuna entre o coletivo e o in-
dividual pode ser equacionada, também, pela Psicodi-
namica do Trabalho em sua sintonia com a tradigao
compreensiva das ciéncias hermenéuticas (DEJOURS,
1996; LANCMAN; UCHIDA, 2003). Embora hoje te-
nhamos, naquilo que chamamos de Clinicas do Tra-
balho, outras abordagens que igualmente vém pensan-
do esta questdo, optamos por focar na Psicodindmica
do Trabalho, porque nossa experiéncia empirica, em
trabalhos de intervengédo e agao pratica em diferentes
organizagoes do trabalho, tem nos demonstrado o seu
poder de transformagdo das mesmas em beneficio dos
que sofrem no trabalho.

A elucidacdo da lacuna, ora apontada, envolve a
compreensdo, nos cendrios do trabalho contempora-
neo, de termos essenciais a Psicodinamica do Trabalho
anteriormente citados.

A Psicodindmica do Trabalho se concentra na cole-
tividade do trabalho (numa dada organizagao do traba-
lho) e nao apenas em individuos isolados. Embora nao
faga recomendacgobes terapéuticas individuais, mas pro-
ponha modificagoes reais na organizagao do trabalho,
que atinge todo um coletivo de trabalhadores, ela néao
descarta as vivéncias singulares, as experiéncias indi-
viduais, como o sofrimento (DEJOURS; ABDOUCHELI;
JAYET, 1994). Os seus conceitos essenciais, fundados
na Psicanédlise, na Hermenéutica e na Teoria da Agao
(LANCMAN; UCHIDA, 2003), permitem compreender
0 espago entre o que estd dado na dimensao coletiva (a
patogenia de uma dada organizagao do trabalho, como
na que predomina o trabalho parcelado, repetitivo, mo-
noétono) e as suas manifestagdes na totalidade biopsi-
quica do individuo — ndo apenas a sua “normalidade
sofrente” (DEJOURS, 2006, p. 36), mas também as pato-
logias ou as descompensagoes psicopatoldgicas.

Para a satde mental, faz-se necessario, ainda, a “psi-
codindmica do reconhecimento” (DEJOURS, 2006, p.
34), ou seja, o reconhecimento, pelo outro, do esforgo do
ego para suprir, no real do trabalho, por meio da subje-
tividade e da atividade subjetivante (i.e., inteligéncia as-
tuciosa, inteligéncia da pratica — métis, e a sabedoria da
pratica — phronésis (DEJOURS, 1997, p. 43-48), a lacuna
entre a organizacgao do trabalho prescrita e a organizacao
do trabalho real. Este esforgo envolve o métier, a subver-
sd0 e a transgressao das regras prescritas para realizar
um trabalho bem feito (DEJOURS, 1999, p. 49). Trata-se
do reconhecimento do trabalho (e nao da pessoa), algo,
segundo a Psicodindmica do Trabalho, essencial para a
construgao da identidade no trabalho (LANCMAN, 2008,
p- 34). Estamos, aqui, diante de um julgamento de beleza
(DEJOURS, 1997, p. 54) realizado pelos pares, pelo cole-
tivo ao qual o trabalhador pertence:

Diferentemente da construgio da identidade no cam-
po erdtico, a construgdo da identidade no campo so-
cial implica nao somente a relagao com o outro, mas
também a referéncia a um terceiro termo — o real. O
reconhecimento da identidade do sujeito no campo
social nao é direto; diz respeito a relagao que o sujei-
to mantém com o real. Nao se trata, portanto, de um
julgamento direto do outro sobre o sujeito, que talvez
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dependa do amor, mas de um julgamento sobre a re-
lagdo do sujeito com o real, que, neste caso, se da no
trabalho. O acesso ao real nao é, nunca, imediato:
supde sempre uma instrumentalizagao, ou seja, um
trabalho. O que o sujeito procura fazer reconhecido
é o seu fazer e ndo o seu ser. Portanto, o reconhe-
cimento da identidade no campo social é mediado.
Somente depois de ter reconhecida a qualidade de
meu trabalho é que posso, em um momento poste-
rior, repatriar esse reconhecimento para o registro da
identidade. (DEJOURS, 1999, p. 21)

O que extraimos, afinal, das nogoes dejourianas de
sublimagao (DEJOURS; ABDOUCHELI; JAYET, 1994, p.
37), de identidade, de compromisso, de reconhecimen-
to e de alienagao é fundamental para compreender o
tema, ora proposto, do mundo contemporaneo do tra-
balho e da satde mental do trabalhador. Defendemos a
tese de que as novas atividades de trabalho, aqui foca-
das, comprometem a satide mental porque: dificultam
drasticamente a utilizagdo de recursos necessarios para
a sublimagdo (DEJOURS; ABDOUCHELL; JAYET, 1994);
nao satisfazem as necessidades de reconhecimento
(DEJOURS, 1999, p. 97-98; DEJOURS, 2006, p. 34); com-
prometem um compromisso eficaz (do ponto de vista
da satde) entre sofrimento e defesas (DEJOURS, 1996);
e dificultam a consolidagao da identidade pelo traba-
lho. A questao da identidade é fundamental, pois:

O trabalho se inscreve entdo na dindmica de realiza-
¢ao do ego. A identidade constitui uma armadura da
saide mental. Nao hé crise psicopatolégica que nao
esteja centrada numa crise de identidade. Eis o que
confere a relagdo para com o trabalho sua dimen-
sdo propriamente dramatica. Nao podendo gozar os
beneficios do reconhecimento de seu trabalho nem
alcangar assim o sentido de sua relagao para com o
trabalho, o sujeito se vé reconduzido ao seu sofri-
mento e somente a ele. Sofrimento absurdo, que néao
gera sendo sofrimento, num circulo vicioso e dentro
em breve desestruturante, capaz de desestabilizar
a identidade e a personalidade e de levar a doenga
mental. (DEJOURS, 2006, p. 34-35)

A identidade pelo trabalho, no entendimento da sat-
de mental, é um traco marcante da Psicodindmica do
Trabalho. Para entender satide e sofrimento no trabalho,
temos buscado, em nossos estudos, compreender como o
reconhecimento (pelo outro), num julgamento de beleza
e utilidade — para utilizar os termos de Dejours (1997, p.
54) — é fundamental para a constituigao da identidade.

O trabalho tem, ainda, uma fungédo psiquica: é um
dos grandes alicerces de constituigdo do sujeito e de
sua rede de significados. Processos como reconheci-
mento, gratificagdo, mobilizagao, mobilizagao da in-
teligéncia, mais do que relacionados a realizagdo do
trabalho, estdo ligados a constituigao da identidade e
da subjetividade. (LANCMAN, 2008, p. 31)

Quando estes processos acima citados encontram-
-se impedidos ou dificultados, abre-se espago para o
sofrimento e, talvez, posteriormente, para as descom-
pensagoes psicopatolégicas. Isso nos tem permitido
compreender a génese dos danos a estrutura psiquica
dos trabalhadores pela organizagao do trabalho em suas
novas facetas no mundo contemporaneo.

Rev. bras. Satde ocup., Séo Paulo, 35 (122): 249-259, 2010

Psicodinamica do Trabalho e a produ-
¢ao de servigos contemporanea: o caso
do setor de teleatendimento

Na produgao de servigos da atualidade, pautada
pelas modernas tecnologias da informagao aplicadas
na gestdo e no maior controle do trabalho (GALVAO;
SILVA; COCCO, 2003) — num cendrio préprio ao que
estes autores chamam de “capitalismo cognitivo”
— a situagdo é bem grave do ponto de vista da sad-
de mental. Quer estejamos falando de um servigo de
vendas, cujos resultados e indicadores das vendas de
um trabalhador sdo transformados em simbolos mani-
pulados por um programa de computador; ou de um
servigo de ensino, no qual notas, frequéncias, desem-
penhos, etc. sdo controlados por intermédio de um
sistema informacional; ou ainda de um servigo de te-
leatendimento, no qual as tecnologias da informacéao
permitem monitorar e controlar os tempos de atendi-
mento, a qualidade do mesmo, a linguagem, o niimero
de atendimentos realizados por unidade de tempo etc.
— percebemos que ha algo em comum entre diferentes
producobes de diferentes tipos de servigos, que impac-
ta, significativamente, em todos eles, a relagao satde-
trabalho, segundo a Psicodindmica do Trabalho: maior
controle do trabalho e menor autonomia para a livre
elaboragao dos modos operatdrios e das estratégias de
agdo. Ja é bem conhecida, desde a Psicopatologia do
Trabalho até a Psicodindmica do Trabalho, a sensivel
relagdo entre dois termos: funcionamento psiquico
e rigidez do controle pela organizagdo do trabalho.
Onde se exacerba o segundo termo, restringindo a
margem de manobra para as mudangas nas formas de
trabalhar, compromete-se o primeiro, como ja bem co-
nhecido desde os estudos e as criticas sobre o modo
taylorista de organizagao do trabalho e seus impactos
sobre o funcionamento psiquico dos individuos (DE-
JOURS, 1992). Diferentes tipos de servigos, com seus
modernos sistemas automatizados de monitoramento
e controle do trabalho, tém trilhado este caminho ja
bem conhecido, de uma retaylorizagao de cadéncias,
gestos, tempos, movimentos etc. do trabalho.

Além disso, ao contrario da produgao de um bem
material, cujo produto é palpéavel e pode ser avaliado
em suas qualidades materiais, o produto de um servigo
¢ imaterial e intangivel, o que dificulta a sua avalia-
¢ao enquanto resultado de um trabalho. O produto do
trabalho é algo intangivel: um servigo. Nao é porque
se trata de um servigo em que nao se pode reconhecer
o trabalho. Nao é isso. O que se verifica, na pratica, é
que o reconhecimento pelos pares, e até mesmo pela
hierarquia, é dificil (mas nao impossivel) visto que pou-
cos tém como avaliar e julgar o produto. Lembremos do
produto do trabalho de um professor, ou de um psicélo-
go clinico ou psicanalista, ou ainda do trabalho de um
bancaério, vendedor, teleatendente etc. A escassez de re-
conhecimento, conforme ja explicamos anteriormente,
é nociva do ponto de vista da satde mental, permitindo
compreender as origens do sofrimento e das descom-
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pensagoes psicopatolégicas. A construgao da identida-
de, portanto, encontra-se severamente prejudicada nos
novos trabalhos em servigos, como exemplificaremos
pelo servigo de teleatendimento. O produto geralmente
se torna aparente quando é malsucedido: reclamacao,
ma avaliagdo de um atendimento por telefone. O tra-
balhador se vé impedido de livre criagao onde predo-
mina a prescricdo. Hd um conflito irreconciliavel entre
as exigéncias de qualidade e as de tempo que afeta o
funcionamento psiquico: é preciso atender um clien-
te com qualidade, mas, a0 mesmo tempo, niao se pode
gastar muito tempo com ele, visto que a quantidade de
clientes atendidos é um parametro de avaliagao.

Conforme observado por nés em nossos mais recen-
tes estudos empiricos,” temos que quem visita uma cen-
tral de teleatendimento (CT) do mundo contemporineo
e se atem a observar os seus tragos concretos acredita
estar diante de um trabalho salutar. O ambiente parece
agradavel. Boa iluminagao, chao e mobilidrios reluzen-
tes de tao limpos. Mogas jovens sempre sorridentes,
bem maquiadas e impecavelmente vestidas. Rapazes
também jovens, bem humorados, “vestindo a camisa da
empresa”’, sempre dispostos ao trabalho. Ar-condicio-
nado, muita fala, muita conversa, sorrisos, energia que
contagia quem passa por ali, conforme atestam nossas
proprias observagoes empiricas®. Mas, sob a 6tica da Psi-
codindmica do Trabalho, a realidade é outra. Por detras
da fachada concreta do bem-estar aparente, escondem-se
o mal-estar e o sofrimento de quem trabalha; é a denomi-
nada “normalidade sofrente” (DEJOURS, 2006, p. 36).

As centrais de teleatendimento por noés estudadas
recentemente, com seus aspectos de controle rigido do
trabalho e prescrigdo dos modos operatérios, asseme-
lham-se as fabricas tayloristas>. A prescricao e o con-
trole, que, nas segundas, incidiam sobre os gestos e os
movimentos do corpo fisico, nas primeiras, incidem
sobre os atos de comunicagao (as falas sdo padroniza-
das as respostas ao cliente ndao podem ser escolhidas
livremente, mas seguem um protocolo de verbalizacoes
autorizadas, etc.), sobre o comportamento (nao falar
em tom alto, usar vestimenta padronizada, ndo mascar
chiclete, usar maquiagem, nunca sair do posto de tra-
balho), sobre a subjetividade (é preciso estar “alegre” o
tempo todo, “motivado”, de “bom astral” e, principal-
mente, “vestir a camisa da empresa”...), sobre o espa-
¢o (rigidamente delimitado — cada qual ocupando sua
posigdo de atendimento ou PA), sobre os fluxos tele-
fénicos, os atendimentos, as conversas, os tempos de
duragdo dos intercdmbios, o volume e a qualidade de
atendimento, as metas a alcancgar. Os trabalhadores re-
latam que se sentem invadidos, controlados, vigiados,
observados em todos os instantes, ininterruptamente.
Hé os supervisores, em cada area, que fazem o controle
exacerbado do trabalho funcionar em tempo real.

A rotina de trabalho das centrais de teleatendimen-
to por nés pesquisadas é pautada pela repetitividade,
com procedimentos de atendimento padronizados. A

2 Dados ainda ndo publicados.
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tarefa (trabalho prescrito) é pautada por regras for-
mais rigidas e inflexiveis. A hierarquia é muito bem
delimitada e explicita. O trabalho é realizado sob di-
ferentes formas de constrangimentos (contraintes), em
destaque o constrangimento temporal. Este modelo de
organizacgdo do trabalho é fonte de sofrimento pato-
génico, anula as possibilidades de reconhecimento e
de identidade no trabalho, inviabiliza os processos de
sublimacgao e gera aumento da carga psiquica por, tam-
bém, comprometer as descargas das excitagdes pelas
vias psiquica, motora ou psicomotora (comportamen-
tal) (DEJOURS; ABDOUCHELL; JAYET, 1994, p. 23). As
estratégias coletivas de defesa encontram-se dificulta-
das pela organizagao do trabalho. Algumas estratégias
individuais de defesa sdo possiveis, como a autoacele-
ragao das cadéncias.

A taylorizagdo é a marca essencial do trabalho de te-
leatendimento. E com ela encontramos todos os proble-
mas ja classicamente descritos pela Psicodinamica do
Trabalho para as organizagoes tayloristas (DEJOURS,
1992; DEJOURS; ABDOUCHELI; JAYET, 1994). Portanto,
a nossa contribuicao aqui é mostrar como estes pro-
blemas afetam os trabalhadores de um servigo relati-
vamente novo no cendrio contemporaneo, visto que
outras colaboragoes, neste sentido, se aplicavam as
industrias tayloristas. Como em toda organizacao do
trabalho taylorista, ocorre um bloqueio entre o ego e o
outro (alienagédo), o que inviabiliza as possibilidades de
reconhecimento, de intercompreensao e de construgao
de modos coletivos para lidar com o sofrimento, inclu-
sive estratégias coletivas de defesa.

As geréncias das CT’s padronizam as condutas de
atendimento dos trabalhadores por meio de roteiros ou
scripts. O trabalho é controlado em tempo real, median-
te o emprego de sistemas de monitoramento das con-
versas ao telefone. A carga cognitiva é alta (raciocinio,
meméria, concentragio, tomada de decisdo em tempo
curto) e as exigéncias afetivas da atividade séo elevadas
(tolerar frustragoes, agressdes, mantendo a cortesia, a
entonacao de voz, a postura cordial nas falas; manter o
equilibrio emocional num cenério de rigida prescrigao,
controle e invasao da individualidade).

Alguns dos dados obtidos indicam o esgotamento
emocional e refletem vivéncias subjetivas relacionadas
ao trabalho, como inutilidade, inseguranga e frustra-
¢ao. Nao sdo detectados sinais de vivéncias de gratifica-
¢ao com o trabalho nem de realizagao com ele. Nao ha
liberdade para pensar sobre o trabalho nem para falar
sobre ele. Principalmente do ponto de vista da Psicodi-
namica do Trabalho, nao existe o reconhecimento (nem
pelos pares, nem pela hierarquia), o que é essencial
para tolerar o sofrimento e alcangar alguma satisfagao
com o trabalho. A falta de reconhecimento gera as vi-
véncias de indignagao e desvalorizagao, comprometen-
do a identidade no trabalho, em conformidade com a
Psicodinamica do Trabalho.
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A relagao com os clientes é outra fonte de sofrimen-
to. A maioria das ligagoes recebidas provém da necessi-
dade de fazer reclamacoes, reivindicagoes, de solicitar
explicagoes, de buscar razoes para problemas e falhas
no servigo. Nestes contextos, impera a agressividade
por parte do cliente, que considera o atendente como
sendo a prépria empresa. Os constrangimentos, nestes
casos, sao fortes e diversificados. Nao se pode destra-
tar um cliente, revidar as agressdes nem interromper a
ligacao. O temperamento e o humor do cliente sao fon-
tes de variabilidade e de imprevisibilidade do sistema
de teleatendimento, o que aumenta a complexidade do
trabalho e requer, dos trabalhadores, estratégias e com-
promissos cognitivos (AMALBERTI, 1996) sofisticados
para lidar com esta complexidade.

O trabalho nao permite, neste caso, ao sujeito reali-
zar suas aspiragoes e seus desejos, interpondo-se como
obstaculo ao livre exercicio de si mesmo na atividade.
Isso torna o trabalho agressivo ao aparelho psiquico.

Como em todo trabalho taylorizado, as tarefas sdo
individualizadas, compromete-se a existéncia de uma
partilha intersubjetiva no interior do coletivo de traba-
lho. Nao ha condigoes de possibilidade para uma deli-
beragao coletiva, na qual os problemas seriam discuti-
dos pelo grupo, compartilhados e as solugoes seriam
encontradas em comum acordo. Este espaco de delibe-
ragdo coletiva eficiente, de discussao, em que ocorre
a intercompreensdo, orientada para o entendimento
(DEJOURS, 1997, p. 71), é fundamental para que ocorra
a psicodindmica do reconhecimento e para que haja o
fortalecimento dos processos subjetivos e intersubjeti-
vos de enfrentamento do sofrimento no trabalho.

Nao havendo a comunhao na intersubjetividade, na
comunicagao, no didlogo, estdo vedadas as possibilida-
des de amenizar e de enfrentar o sofrimento de forma
coletiva, com o anteparo do grupo, com o seu apoio
para a criagdo de mecanismos e estratégias coletivas de
defesa. O sofrimento é, assim, vivenciado na solidao,
no interior do mundo singular que cada um mantém
em sua subjetividade.

A possibilidade de simbolizar pela linguagem, ao
menos em parte, aquilo que se faz no real do traba-
lho esta impedida. A retribuigdo moral-simbdlica que
o trabalhador necessita receber do coletivo esta seria-
mente comprometida, assim como as trocas subjetivas
e a propria manutengdo de um plano intersubjetivo.
A construcao identitaria, na interacao entre o que é
da ordem singular (subjetiva) e o que é da ordem co-
letiva (intersubjetiva), torna-se precdria, visto que ela
depende destas trocas e do préprio universo intersub-
jetivo tecido na atividade de trabalho. O trabalho se
torna fonte de alienagao e sofrimento ao falhar em sua
fungao de operador do simbélico. A coesao de um co-
letivo se da pela experiéncia reciproca da linguagem,
num agir comunicativo, criador de um espago comum
de discussdo. Quando este espago falha em sua funcgao,
falha a ética da discussdo, falha também o esforgo de
confrontar a rigidez das prescrigoes, pois nao hé poder
engendrado comunicativamente, tecido coletivamente,
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a articular a intersubjetividade. O sujeito ndo pode falar
de modo criativo, mas deve reproduzir a fala do outro.
A impessoalidade assume o comando nas falas. E sem
uma mobilizagao da dindmica intersubjetiva, como nos
é afirmado abaixo, nao ha solugao terapéutica:

A solucao “terapéutica” consiste aqui em estimu-
lar a dindmica intersubjetiva de transformacao da
organizacdo do trabalho. E a contribuigao para este
processo de transformagdo que permite aos sujeitos
conjurar o sofrimento. Conjurar, transformar em sen-
tido, em inteligibilidade e em agao nao significa que
se anula, que se apaga o sofrimento, pode-se apenas
transformé-lo em sentido e eventualmente em pra-
zer: o prazer da reapropriacdo do vivido pela acéo.
(DEJOURS; ABDOUCHELI; JAYET, 1994, p. 86)

O impedimento da palavra auténtica assevera a des-
conexao entre pensamento e execugio e, deste modo, rea-
lizar a tarefa é perder a realidade; a objetivagao é a per-
da do objeto. O trabalhador torna-se desapropriado de
seu trabalho; seus atos (de comunicagdo) se tornam es-
tranhos a si proprio. O rompimento com este mal pa-
togénico deveria se dar pelo recurso a propria palavra,
num espago coletivo de discussao e deliberagao. Como
tal espago é inexistente, surge a alienagdo. H4 uma des-
continuagdo do sujeito social face ao sucateamento do
simbolo e a exclusao da linguagem auténtica. O trabalho
jamais toma a palavra nestes casos, nao podendo, entao,
ser ressignificado no coletivo, nem promover a religacao
entre pensamento e execugao. Jamais se verifica, assim,
o fenémeno de uma consciéncia compartilhada como
mobilizagdo psiquica do todo e voltada para a socializa-
¢ao e construgao de um espago intersubjetivo.

Psicodinamica do Trabalho na inddstria
automatizada contemporanea

Partimos, aqui, do pressuposto de uma interde-
pendéncia entre os componentes da carga de traba-
lho, sendo que, do ponto de vista econémico da carga
psiquica em Psicodinamica do Trabalho (DEJOURS;
ABDOUCHELI JAYET, 1994, p. 23), ela — a carga psi-
quica — funciona como um operador dos demais com-
ponentes (fisicos e cognitivos).

A atividade cognitiva é essencialmente tacita. Ou
seja, os manejos, as artimanhas, as habilidades e os
compromissos sdo cognitivos, implicitos, e sdo neces-
sarios para que o trabalhador realize bem o seu traba-
lho. Estes elementos invisiveis da inteligéncia pratica,
no entanto, geram medo, angistia e ansiedade frente
ao risco de insucesso (incidentes, acidentes, anoma-
lias no processo). Isso ocorre porque esta atividade
de regulacgao cognitiva é implicita, tacita, nao é reco-
nhecida, nao é legitimada e opera na clandestinidade.
Ela envolve o “quebra-galho” - tricherie, em francés
(DEJOURS; ABDOUCHELI; JAYET, 1994, p. 93-107)
— a transgressdo de regras e normas para o sucesso do
trabalho (DEJOURS, 1999, p. 49-66) e deixa o traba-
lhador exposto ao risco do fracasso, o que acarretaria
punigoes e até demissao.
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A modernizagao dos sistemas de produgao, nos al-
timos 15 anos, pela introdugdo dos sistemas automati-
zados de controle de processo, aparece como uma das
condigoes de sobrevivéncia das IPC’s (Industrias de
Processo Continuo). As industrias tém, entdo, buscado
utilizar sistemas de controle com desempenho cada vez
melhor, o que impacta significativamente no trabalho
dos operadores (THIBAULT, 2002).

A atividade de controle dos processos continuos
contemporaneos € essencialmente cognitiva. E o que
complexifica esta atividade, além da necessidade de
tomar decisoes em tempo real e de ter que lidar com
programas de computador sofisticados, cujo modelo de
funcionamento escapa aos operadores, é principalmen-
te ter de lidar com as denominadas situagdes dinami-
cas, que, associadas ao aumento exacerbado da carga
cognitiva, impoem a necessidade de uso dos “quebra-
galhos” e das transgressoes de normas para que os obje-
tivos e resultados sejam alcangados.

A atividade cognitiva é complexa e a carga cognitiva
de trabalho é excessivamente alta por varias razoes. As
situagoes dindmicas se caracterizam pelas possibilida-
des limitadas de controle por parte dos operadores — ou
“controle parcial”, conforme Hoc (2004, p. 517), e pela
incerteza. Isso tende a aumentar a complexidade da ati-
vidade de trabalho e a elevar a carga cognitiva.

Sdo necessédrias, a todo momento, regulagoes e
adaptagoes para a gestdo das situagdes dindmicas. A
supervisao e o controle eficaz dos modernos processos
produtivos contemporaneos (complexos) — pautados
pelas situagées dindmicas — dentro dos pardmetros de
normalidade, ndo resultam do sistema automatizado e
de suas regras, tampouco das regras explicitas do traba-
lho prescrito aos operadores. O ajuste fino (articulando
as demandas da situagdo dindmica e a acao do opera-
dor para arcar com tal situagao) e as regulagées, neces-
sérias & manutencao do sistema em conformidade com
os objetivos predefinidos, resultam da intensa ativida-
de cognitiva dos operadores com todas as transgressoes
encontradas no trabalho real.

Sao estes componentes de uma intensa atividade
cognitiva (e subjetiva) que operam, no real do trabalho,
de modo a permitir que o homem (operador) funcione
como um agente de confiabilidade na gestao, eficiente e
eficaz, das situagdes dindmicas em sistemas complexos.

A agdo dos operadores excede o fazer no traba-
lho. Em outras palavras, a agdo comporta articulagoes
e compromissos no trabalho real que ndo podem ser
explicados apenas pelo comportamento (HUBAULT,
2004). Temos, no presente caso, 0s compromissos cog-
nitivos (AMALBERTTI, 1996) que comportam regulagoes
e estratégias para lidar com diferentes situagoes. E, de
fato, a cognigao dos operadores que efetivamente garan-
te a confiabilidade da gestao de situagoes dinamicas, do
controle de processos de produgao, pautados pela com-
plexidade, pela imprevisibilidade e pela variabilidade.

Os riscos associados aos sistemas continuos de pro-
dugao (HOC, 2004), como, por exemplo, os riscos de se
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provocar uma pane, uma explosao ou um acidente pelo
acionamento de um comando computadorizado incor-
reto num momento de decisao, a carga cognitiva eleva-
da e a auséncia de reconhecimento colocam os sujeitos
a deriva no sofrimento causado pelo medo do fracasso
e da exclusao. Temos aqui, também, todos os problemas
ja descritos no que tange as possibilidades de consoli-
dagao da identidade pelo trabalho: o elo do sujeito com
o real do trabalho nao é visivel ao olhar do outro. A
porta para os problemas de ordem psiquica e até para as
descompensagoes mentais estd, portanto, escancarada
no moderno trabalho com os sistemas automatizados.

A planificagdo da agdo, necessdria em tempo real,
gera a ansiedade por poder conduzir a uma degradagao
da performance, requerendo artimanhas e saberes que
nao sao reconhecidos pela organizagio prescrita do tra-
balho. Trabalha-se com medo, ansioso, angustiado, pois,
jamais se sabe qual serd, ao certo, o resultado das agoes
que, indubitavelmente, poderao ser punidas quando fra-
cassarem por ndo serem legitimadas pelas normas pres-
critas. Estar constantemente fora das normas, por neces-
sidade de trabalhar bem, é algo patogénico e pode levar
a degradagdo da satiide mental. O risco do fracasso faz
parte da atividade de controle do processo aliado a au-
séncia de reconhecimento e ao isolamento ou clausura
cognitiva na qual o trabalhador esté inserido, solitario.

O motor do sofrimento nos sofisticados sistemas de
controle de produgdo dos modernos cenérios produti-
vos é a incerteza. Conforme anteriormente explicado,
estes sistemas se pautam pelas chamadas situagoes
dindmicas, que os tornam complexos e traz aos traba-
lhadores um frente a frente com a incerteza, com o des-
conhecido. Isso gera o medo, a ansiedade e a angustia
de nado conseguir resolver os problemas do processo da
forma esperada pelas geréncias.

Além dos “males da incerteza”, encontramos, tam-
bém aqui, a quase impossibilidade das estratégias coleti-
vas de defesa, visto que cada operador trabalha sozinho
em seu turno, nao tem como verbalizar suas experién-
cias predominantemente subjetivas ou suas estratégias
cognitivas e, principalmente, os “quebra-galhos” nao sdo
compartilhados pelos trabalhadores. “Vocé faz isso as-
sim, usa este macete, quebra o galho assim ou assado
para resolver o problema?” A esta questdo, formulada
por um colega de trabalho ao outro, ao seu par, a respos-
ta é: “Nao, eu nunca fago isso. Eu somente fago o que
mandam as normas”. Ora, entre os préprios colegas nao
ha reconhecimento, ndo hd comunhao de algo que todos
fazem e que nao reconhecem perante os proprios pares.

O elo do sujeito com o real permanece clandestino,
sem visibilidade ao outro e sem reconhecimento por
parte do outro. Isso é patogénico a satide psiquica, con-
forme ja explicado. O que se faz no trabalho real néo se
torna visivel. Ninguém fala. Ninguém verbaliza. O co-
letivo nao discute, nao dialoga. Nao se cria espago para
discussao, para a deliberagao coletiva, para a partilha
de vivéncias e experiéncias. Ndo hé trocas simbdlicas
entre os proprios pares. Entre os colegas, predominam
a dissimulagao, a ocultagao de experiéncias que deve-
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riam ser compartilhadas e reconhecidas por eles entre
os proprios pares. Reina o siléncio, a reserva. Siléncio
deveras nocivo aos proprios trabalhadores. O coletivo
perde o seu sentido, se resumindo a um grupo de indivi-
dualidades isoladas, solitarias em seu mundo. Assim, as
estratégias coletivas de defesa tornam-se dificeis. Nao ha
partilha, no coletivo, de um mundo subjetivo puramen-
te vivenciado de forma individual. Sujeito e tecnologia
constroem um mundo, um amélgama entre si, que o iso-
la e o torna solitério em relagdo ao restante do universo
social da empresa. Inseguranga, incerteza, desconfianga
predominam no cenario do trabalho pautado pelas tec-
nologias de ponta. Escamotear, esconder-se, omitir-se,
negar o que se faz sao as palavras de ordem entre os tra-
balhadores das situagoes dindmicas e complexas.

Um grave problema nestes modernos sistemas de
controle é o do reconhecimento, como também jé fora
anteriormente explicado para o setor de servigo de tele-
atendimento. Por se tratar de um termo essencial para
a Psicodindmica do Trabalho, vamos nos deter e apro-
fundar mais um pouco sobre como o problema do re-
conhecimento afeta o trabalho de controle de processo
continuo de produgao.

Conforme jé explicado neste texto, Dejours (2006,
p. 34) usa o termo “psicodindmica do reconhecimen-
to” para designar o quao salutar, para a vida psiquica e
para a identidade no trabalho, é o julgamento de beleza
que o coletivo e os pares fazem do esforgo do sujeito
para suprir as caréncias da organizagao prescrita do tra-
balho. Esforgo que envolve o métier, a inteligéncia da
pratica, a inteligéncia astuciosa, as habilidades tacitas.
No entanto, o sujeito, diante das telas do seu sistema
de controle, esta s6. Suas agoes, sua pericia, seu métier,
ficam enclausurados em sua interagdo cognitiva com o
sistema, ndo ganhando visibilidade perante os colegas e
perante a hierarquia. Quando tudo funciona dentro da
normalidade, ninguém é capaz de reconhecer que, por
tras desta aparente tranquilidade, foram travadas lutas
incansaveis com os dispositivos técnicos, com sensores,
alarmes e principalmente com as regras do sistema que
nao ganham sentido na atividade. Tudo fica escamote-
ado em perigoso e maléfico siléncio. A normalidade do
funcionamento destes sistemas de produgao esconde
um esforgo incomensuréavel do operador para manter
o processo sob controle. Isso é invisivel, visto que as
acOes ndo se resumem aos comportamentos; o agir no
trabalho de controle e supervisdo de modernos proces-
sos excede o fazer. E na atividade cognitiva, muda, ta-
cita, invisivel e, as vezes, intangivel, que se passa uma
verdadeira jornada de muito esforgo (a carga cognitiva
da atividade, conforme ja explicado, é elevada princi-
palmente em fungao das situagoes dinamicas), de muita
luta contra as oscilagoes do processo e, principalmen-
te, luta contra o medo de fracassar e contra a angtstia
diante da incerteza. Luta na soliddo, na falta de amparo
do préprio coletivo de pertenca.

Uma outra fonte do medo e da ansiedade dos opera-
dores de processo continuo é o que ora denominaremos
de “encruzilhada” entre a organizagao prescrita do tra-
balho e o real do trabalho. Utilizaremos, aqui, a nogao
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de Dejours (1997, p. 40-43) para real do trabalho, ou
seja, aquela parte da realidade que escapa ante as ten-
tativas de simbolizagao, que recua, que ndo se mostra,
que permanece obscura, sem inteligibilidade. O opera-
dor vive numa encruzilhada. Se seguir a risca o que
determina a organizagdo prescrita do trabalho, dificil-
mente conseguira alcangar os resultados e os objetivos
definidos pela prépria organizagao. O que é necessario
fazer, principalmente cognitivamente, para manter a
produgao dentro dos pardmetros esperados de normali-
dade nao pode ser prescrito, porque este “fazer” envol-
ve o agir que excede o que dizem as normas. O agir do
operador situa-se no real do trabalho: é algo tacito, que
envolve as habilidades tacitas, a inteligéncia da prati-
ca, a inteligéncia astuciosa, o “jeitinho”, a artimanha
(DEJOURS, 1997, p. 43-48) e o “quebra-galho”.

Com efeito, parece que em todos os lugares do “Ser-
vigo Trabalhos”, as pessoas sao obrigadas a “quebrar-
galhos” para enfrentar as consigneas, os gammes ou
os regulamentos, para bem desempenhar o trabalho
nos prazos previstos. Esta pratica do quebra-galho,
se ela é inevitavel, nas atuais condigoes de trabalho,
é bem ttil. Na medida em que quebrar o galho é ofi-
cialmente proibido, o siléncio, o segredo dos agen-
tes, que temem ser surpreendidos, denunciados ou
punidos é, talvez, em certos casos, bem ttil a chefia,
pois, se ela soubesse de tudo a cada instante, seria
obrigada, a bem da ordem, a reduzir consideravel-
mente o ritmo da execugao do trabalho. (DEJOURS;
ABDOUCHELIL; JAYET, 1994, p. 93)

Agir de forma eficaz, porém, com medo de ser sur-
preendido, denunciado, punido. Eis a sina dos opera-
dores dos sistemas de controle de processos continuos
no mundo contemporaneo. A agao se torna clandestina
e transgressora. Clandestinidade e transgressoes efica-
zes, Uteis, mas que oferecem riscos de punigao, de de-
missao. Isto é fonte de medo, ansiedade e angustia.

Em outros termos, o paradoxo da fraude é a dificulda-
de que decorre de fazer reconhecer seu valor, sua ex-
periéncia, sua competéncia e sua capacidade de ini-
ciativa. Se quebro-galhos, corro o risco de ser punido;
se ndo o fago, corro o risco de ser acusado de falta
de iniciativa. E exatamente esta injuncdo paradoxal
que é: causa de sofrimento; causa de mal-entendidos;
causa de sonegagao e ma circulagdo de informagoes;
causa de fechamento sobre si mesmo e de descon-
fianca individual; causa de sentimento de injustiga.
(DEJOURS; ABDOUCHELI; JAYET, 1994, p. 102)

Em conformidade com os autores acima, detectamos
que quebrar galhos nao é algo facil. Implica em assumir
severos riscos: 1) riscos técnicos (riscos de danos as ins-
talagoes, aos equipamentos e riscos de seguranga das
pessoas); 2) riscos pessoais (ser punido e até ser demiti-
do; ser recriminado pelos préprios colegas); 3) riscos de
fracasso (falhar, ndo obter os resultados estipulados); 4)
riscos subjetivos (ndo suportar as pressoes, a angustia, a
ansiedade, o medo e, em alguns casos, a culpa).

O quebra-galho suscita a pratica do segredo e situa-
-se num plano fundamental para a compreensao do sofri-
mento. O sujeito, que deve manter suas agoes em segredo,
nao pode se abrir. Nao pode falar. Os males causados pelo
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impedimento do recurso a fala e das trocas simbdlicas
ja foram tratados anteriormente neste texto. Aqui nao é
diferente. Além disso, o sujeito esta clivado por uma en-
cruzilhada ou pelo paradoxo da pratica. E obrigado, pelas
demandas da situagao, a se valer dos quebra-galhos. Mas
toda inventividade, criatividade e inteligéncia af mobiliza-
das nao auferem nenhum reconhecimento, o que, também,
conforme ja explicado, torna-se nocivo para a identidade
no trabalho, para o funcionamento do aparelho psiquico
e, finalmente, pode levar a algumas formas de alienagao
ja bem descritas por Dejours como a alienagao mental e
a alienagao social. No presente caso, encontramos com
facilidade a vertente da alienagdo social na industria de
processo continuo, principalmente no problema do “que-
bra-galho” nao reconhecido:

A segunda forma de loucura € a alienacéo social. Des-
sa vez, o sujeito conserva uma relagao legitima com o
Real, mas essa relagao nao é compreendida ou reconhe-
cida pelo outro. (...) Essa situagio nao apresenta nada
de excepcional, sendo muito freqiiente no mundo do
trabalho, onde constitui o essencial do que é o préprio
objeto do sofrimento no trabalho e da psicopatologia do
trabalho. Se esse nao-reconhecimento for durével, o su-
jeito correra o risco, como no caso da alienagdo mental,
de ficar louco. (DEJOURS, 1999, p. 22-23)

Eis o risco do trabalho contemporineo diante dos
modernos sistemas automatizados nas industrias de pro-
cesso continuo: o nao reconhecimento, o isolamento no
siléncio, na dissimulagao, na negagao da prépria agao.

Se a agao de quebrar galho é necessaria para lidar
com as situagoes dindmicas e com a complexidade dos
modernos sistemas produtivos, ela é também ilegal,
fraudulenta e transgressora, nao sendo sequer reconhe-
cida. Trabalhar bem é incorrer na ilegalidade, na frau-
de, na transgressao do quebra-galho:

estes quebra-galhos necessérios sao a forma que tomam
ainventividade, a imaginacdo e a criatividade dos agen-
tes. O quebra-galho tal qual é praticado atualmente é
uma condicdo essencial para o funcionamento, mas
também para a melhoria das condigoes e da organiza-
¢do do trabalho. E a partir de e gracas a ele que novas
competéncias podem ser experimentadas e, em segui-
da, capitalizadas nas ordens de servigo e nos gammes.
(DEJOURS; ABDOUCHELI JAYET, 1994, p. 100)
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Consideracoes finais

A Psicodindmica do Trabalho trouxe consideraveis
contribuigoes tedrico-metodolégicas para o campo da
Psicologia do Trabalho e, em especial, para a area da
Satide Mental e Trabalho. A abordagem dejouriana
veio suprir uma lacuna histérica nos estudos sobre os
impactos do trabalho sobre a vida mental ao reforgar a
centralidade do trabalho na compreensao nao apenas
da doenga, mas também da satide e do prazer. A nor-
malidade, dantes pautada pelo senso comum, adquiriu
o status de objeto de investigagao cientifica, trazendo a
tona a questdo do sofrimento e, principalmente, o com-
promisso entre sofrimento e defesa.

Com as contribuigbes da tradigdo compreensiva das
ciéncias hermenéuticas, a Psicodindmica do Trabalho
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vivenciado individualmente. As patologias que partem
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se manifestam em determinados individuos também
podem ser compreendidas pelo itinerario teérico e me-
todolégico da Psicodindmica do Trabalho.

No mundo do trabalho contemporéaneo, as alegrias
sdo publicas — como atestam mecanismos de distorgao
comunicacional das empresas modernas (DEJOURS,
2006, p. 61-72): abundam folhetins, panfletos e demais
instrumentos de divulgagdo que mostram ambientes
limpos, bem iluminados, trabalhadores sorridentes e
declaragoes de satisfagao e de realizagao com o traba-
lho. No entanto, o sofrimento é velado, oculto. A em-
preitada de compreendé-lo, por sob a fachada reluzente
e aprazivel ostentada pelas organizagoes, ¢ uma das
maiores contribuigoes cientificas da Psicodindmica do
Trabalho para o debate: “o mundo contemporaneo do
trabalho e a satide mental do trabalhador”.
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