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RESUMO

Esta tese teve como objetivo analisar como as Identidades Sociais dos bancarios tém sido
afetadas pelas transformagdes do mundo do trabalho e pelos valores da sociedade do
consumo. As Identidades Sociais sdo consideradas como importantes referenciais para
entender a dindmica dentro das organizagdes. H4 uma corrente de pensadores que descrevem
o trabalho perdendo sua relativa importdncia como referéncia social em fun¢do das
metamorfoses que vem sofrendo. Por outro lado, autores descrevem que os valores da
sociedade do consumo estao se revigorando no atual contexto, servindo, cada vez mais, como
parametros para os sujeitos. Na medida em que as Identidades Sociais sdo afetadas pelos
valores que permeiam determinado contexto social, procurou-se entender como tais mudangas
estdo afetando o constructo. Partindo de uma visdo construcionista, estabeleceu-se uma
abordagem qualitativa para estudar como 50 bancarios, por meio de seus discursos,
reconstruiam suas Identidades Sociais e as ligagdes dessas com o trabalho e o consumo. Os
dados foram tratados por meio de andlise de contetido, sendo que também foi realizado um
focus group com bancarios, discutindo os resultados da pesquisa. Como conclusdes obteve-se
que os elementos do trabalho ainda sdo fonte de referéncia para as Identidades Sociais. Os
elementos do consumo também apareceram como pardmetros importantes no discurso. O
consumo e o trabalho se mostram como referéncias complementares, embora sejam

provenientes de situagoes e relagdes antagdnicas.



viii

ABSTRACT

This thesis aimed to analyze how the bank workers Social Identities have been affected by the
changes in the global work order and by the values of the current consumption society. The
Social identities are considered important references to comprehend the dynamics inside the
organizations. There is a group of researchers that describes the work activity failing to
maintain its relative importance as a social reference due to the metamorphosis it has been
experiencing. On the other hand, the authors assure that the consumption society values are
gathering new strength in the present context, and are offering new patterns to the individuals.
As the Social Identities are affected by the values that permeate a specific social context, we
tried to understand how such changes are affecting the constructus. We started from a
constructionist conception and we established a qualitative approach to study how the 50
bank workers unveil through their discourses the ways they reconstruct their Social Identities
in relation to work and consumption. The data were treated by means of an analysis upon the
content, and we also carried out a focus group with the bank workers, in which we discussed
the results of the research. We reached the conclusion that the constituents of the work are
yet a strong reference to the Social Identities. The consumption elements also appear as
important patterns in the discourse. The consumption and the work are revealed as

references, although they derive from antagonistic situations and relationships.
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INTRODUCAO

Um doutorado é uma procura de uma nova Identidade. E preciso abandonar habitos, costumes
e valores que lhe sdo familiares e desvelar um “eu” desconhecido. Nao sdo poucas as crises de

Identidade até que se encontre um tema com o qual se identifique. Quando tudo parece sem
sentido e incerto, quando as verdades deixam de ser o que sdo, vocé esta proximo de ser o que

voce ndo era. Mas vocé de alguma forma continua ndo sendo...
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E possivel identificar dentre os estudos sobre as transformagdes do contexto social da
atualidade dois grandes temas sobre os quais pesquisadores e estudiosos tém se debrucado e
despendido uma grande parte de suas reflexdes. O primeiro tema trata das transformagdes do
Trabalho, abordando questdes que vao da forma como ¢ executado e compreendido pelo
individuo a reflexdo sobre sua centralidade enquanto categoria social de analise. O segundo,
preocupa-se com o crescimento e valorizagdo do Consumo, sendo que as problematicas
associadas a este tema possuem um espectro amplo de discussdes que partem das questdes

ambientais até a discussdo do consumismo como uma doenga psicopatologica.

Ha, dentre os dos estudos sobre o Trabalho, uma forte corrente de autores que afirma que essa
variavel estd perdendo a sua relevancia social, fruto das reconfiguragdes politicas,
econdmicas e tecnologicas as quais nossa sociedade tem sido submetida. Outras esferas de
natureza nao-laboral, passariam a ocupar o espago do trabalho na sociedade e,
conseqiientemente, na vida do individuo. Ao mesmo tempo, ha, nos estudos sobre o
Consumo, uma linha clara de pensamento que delineia a sua valorizagdo no contexto social,

tornando-se um forte ponto de referéncia para os sujeitos.

Embora as questdes sejam de natureza extremamente diversa, hd um ponto de interligacao
intima entre os dois temas. O consumo e o trabalho materializam-se no contexto do espago
organizacional, nas relagdes de producao e aquisi¢do de produtos e servigos. Acima de tudo, ¢
no individuo, enquanto produtor e consumidor, que esses dois universos distintos chocam-se e
mesclam-se. A realidade, seja ela objetiva ou subjetivamente constituida, opera-se no

individuo, que cria e vive dentro de suas verdades.

A complexidade da logica no pensamento sobre os dois temas torna-se mais vivida quando se
entende que ndo ¢ apenas uma analise de contradi¢des sociais, mas também de antagonismos
intrinsecos aos individuos que estdo inseridos neste contexto. Se por um lado ha funcdes
opostas que sdo conduzidas para uma interligacdo e interacdo social entre trabalhadores e
consumidores, por outro, a dialética do consumo e trabalho acontece dentro do universo

subjetivo dos individuos, uma vez que estes trabalham e consomem também.

Dentre tantos elementos constituidos a partir da relagdo entre o sujeito e o mundo objetivo, a
Identidade ¢ a verdade que o individuo constrdi sobre si para si e para o mundo. A Identidade
parte das, e € o ponto de partida para, suas crengas sobre o0 mundo e sobre quem ele é. A

Identidade posiciona o sujeito nas relagdes sociais, dando sentido de pertencimento e
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exclusdo, sobre quem ele € e quem nao ¢. Enquanto constructo que ¢ socialmente constituido,
a Identidade reflete cada contexto social em que o individuo estd imerso. Num contexto
complexo como o atual, cheio de contradicdes, que nega verdades que outrora eram
entendidas como absolutas, em que as incertezas parecem sobrepor as convicgdes mais
concretas do ser humano, as Identidades tornam-se igualmente complexas, refletido as

ambigiiidades do sujeito na sua relagdo com seu mundo particular.

Por isso mesmo, o constructo Identidade ¢ um importante conceito, ndo s6 para compreender
as relagdes entre individuos dentro de um processo de interacdo social, mas a relacdo do

individuo consigo mesmo.

Fruto da interligagdo de realidades sociais distintas e ber¢co de discursos contraditorios, as
organizagdes sdo locais privilegiados de estudos sobre a sociedade atual, pois reunem no
mesmo espago individuos tdo diversos quanto a realidade permite, ora como trabalhadores,
ora como consumidores. As organizagdes nao s6 produzem bens e servi¢os, mas transformam

a “matéria” humana, criando trabalhadores-consumidores ¢ consumidores-trabalhadores.

E neste contexto que esta pesquisa se insere, procurando compreender e analisar duas
realidades, o trabalho e o consumo, que, por mais que possam parecer distintos e distantes,

estdo intima e inextrincavel e inexoravelmente interligados.

Procurando desenvolver essa tematica dentro de uma logica em que se possa compreender as
questdes envolvidas nesta pesquisa, esta tese estd organizada em seis capitulos. No primeiro
capitulo, “O Problema de Pesquisa”, procurou-se antecipar as questdes teodricas associadas
com as perguntas orientadoras do trabalho. Entretanto, ¢ na fundamentacao tedrica que essas
questdes ganharam maior profundidade. Ainda no primeiro capitulo foram expostos o
objetivo geral e os especificos, bem como procurou-se expor a relevancia do tema e o desenho

teorico da pesquisa.

O segundo capitulo, intitulado “Fundamentacdo Teodrica da Pesquisa”, expde o constructo
Identidade, partindo de suas concepgoes, desenvolvendo-o como elemento de uma construgao
social e finalizando com as ligacdes dentro do mundo do trabalho. Em seguida, discute-se as
transformagdes sociais, com uma énfase maior no trabalho, debatendo também o consumo
dentro do que a literatura discute sobre o tema. Por fim, apresenta-se o trabalho bancario,

configurando-o dentro do cenario atual, procurando mostra-lo diante das transformacdes que
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sofreu nos ultimos anos, permitindo compreendé-lo como setor que reflete parte das
metamorfoses que a sociedade vem sofrendo, configurando-o como referéncia importante

para compreender a tematica que estd sendo discutida.

No capitulo intitulado “Aspectos Metodologicos da Pesquisa”, Capitulo 3 deste trabalho,
foram expostas ¢ justificadas as opgdes metodoldgicas. Procurou-se destacar ao longo desta
parte que as escolhas, tanto da abordagem, do instrumento, quanto do tratamento dos dados,
deram-se quase que como uma conseqiiéncia da definicdo conceitual de Identidade

Social utilizada nesta tese.

O Capitulo 4 expde, como seu proprio nome indica, os resultados das analises dos dados
dentro das categorias provenientes das escolhas metodologicas descritas no capitulo anterior.
Além dessas categorias, expOs-se um caso entendido como relevante para a compreensao do
tema estudado. Por fim, apresentou-se os resultados do focus group realizado com os

bancarios.

As “Conclusdes” da pesquisa sdo apresentadas no Capitulo 5, expondo os elementos

considerados mais relevantes para responder as perguntas orientadoras deste estudo.

No capitulo seguinte, Capitulo 6, que se intitulou “(In)conclusdes e Recomendagdes”, fez-se
reflexdes sobre novas questdes que surgiram ao longo do trabalho, bem como recomendagoes
para estudos posteriores. Considerou-se, na elaboracdo desse capitulo, que, o qué ndo se

concluiu, também ¢ relevante para o conhecimento que se procura acumular.

Indica-se também como extremamente relevantes para a leitura deste trabalho os apéndices,
onde se encontram o roteiro de entrevista, bem como os seus quadros de analise e as analises
individuais de cada entrevistado. Estas ultimas refletem grande parte do tratamento dos dados,

dentro da légica do sujeito produtor do discurso.

Antecipo o pedido de desculpas aqueles que acharem ousadia expor no inicio de cada capitulo
os pensamentos que acompanharam cada etapa desta tese. Expressas verbalmente ou ndo, tais

reflexdes se fizeram presentes em cada linha que se consubstanciou neste trabalho.
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CAPITULO 1- O PROBLEMA DE PESQUISA

Problema mesmo ¢ quando vocé, mesmo cercado por muitos,

efetivamente ndao tem nenhum.
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1.1. DEFINICAO DA SITUACAO-PROBLEMA

O problema desta pesquisa parte de trés constatagdes tratadas pela delimitacdo teodrica de
alguns autores: as transformac¢des do mundo do trabalho e da sociedade do consumo afetando
. e~ 1 .. .. A . . .
as instituicdes sociais que tradicionalmente servem de referéncia para as Identidades; a
Identidade e suas caracteristicas enquanto constructo tedrico socialmente construido; e o
trabalho bancario, suas metamorfoses e suas caracteristicas como prestacdo de servicos.
Expdem-se concisa e sucintamente essas constatacdes, sendo que no referencial tedrico sdo

tratadas em profundidade e referenciadas pelos autores.

Na primeira constatacdo, tendéncias tém sido descritas em relacdo ao atual contexto e seus
efeitos sobre o individuo e a sociedade (BAUDRILLARD, 1991; GIDDENS, 1991; HALL, 1999;
SANTOS, 2002; BAUMAN, 2005). Primeiramente que as instituicdes sociais tradicionais,
enquanto quadros referenciais de valor para os individuos na sociedade, passam por processos
de questionamento e revisdo. Dentre as inflexdes de valores delineadas, o trabalho estaria
perdendo seu lugar no quadro de referéncia do individuo, dando espaco para outras dimensdes
de natureza ndo-laboral (LINHART, 1991; ANTUNES, 1995; HALL, 1999; DE Masi, 2000;
SENNET, 2004; BAUMAN, 2005). Ou seja, os valores e instituicdes sociais tradicionais, que
sempre foram norteadores do individuo, de sua Identidade Social e de suas a¢des, comecam a
ser questionados e suplantados. O recrudescimento dos valores da sociedade de consumo no

ideario do sujeito social é apontado dentre esses novos quadros de referéncia.

Na segunda constatagdo, a teoria discute que a Identidade é uma varidvel complexa e em
constante transformacao, sendo fruto de relacdes do individuo com seu contexto social ¢ com

0 seu universo intimo (BERGER; LUCKMANN, 1985; HALL, 1999 e 2000; GUSTAVSSON, 2005).

A Identidade se constitui em um processo de interacdo entre os sujeitos € o seu meio, sendo

' O termo instituigdes estd sendo utilizado dentro da concepgdo de Berger ¢ Luckmann (1985), como parte da

objetivagdo de valores de natureza subjetiva no idedrio social, em um determinado contexto.
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este ultimo considerado no sentido amplo, envolvendo diversas esferas sociais. Além disso, a
teoria direciona para constatagdes de que a Identidade passa por um processo de crise e
reposicionamento perante os novos contextos sociais (MERCER, 1990 apud WOODWARD,
2000; SiLvA, 2000), constituindo-se de forma multipla e fragmentada (HALL, 1999; GIDDENS,
2002; BAUMAN, 2005).

Na terceira constatagdo, observa-se que transformagdes tecnoldgicas, politicas, econdmicas,
sociais e gerenciais mudaram completamente as configuracdes do trabalho nas ultimas
décadas. Ao mesmo tempo, foi possivel acompanhar uma série de metamorfoses sociais que
modificaram as relagdes do individuo com seus pares no trabalho e fora dele. Especificamente
no trabalho bancario, autores (VALLE, 1995; FREITAS, 1995; ACCORSI, 1992; GOMES, 1994;
RIBEIRO, 1999) descrevem mudangas que alteram significativamente a relagdo do profissional
com seu trabalho. Ou seja, dentre os aspectos objetivos, o trabalho bancério ¢ descrito como
sendo representante legitimo de um contexto que é marcado pelo “estranhamento”, na
concepcao enfocada por Antunes (1995), e pela falta de referéncia enquanto constituidor de
sujeitos sociais, na medida em que € descrito como um “trabalho vazio” (CODO; SAMPAIO,
1992; FALQUETO, 1997). Por outro lado, o aumento da competitividade do setor, aliado ao
fato de se configurar como uma prestacao de servicos, faz com que haja uma sobrevalorizacao

da figura do consumidor nos processos organizacionais das empresas do setor.

A primeira constatacdo esta interligada a segunda, na medida em que as mudangas sociais tém
afetado as Identidades, reposicionando-as perante o novo contexto. O setor bancario, em
funcdo de suas caracteristicas, por ser parte do setor de prestacao de servigos e em funcdo das
reconfiguragdes nas ultimas décadas, revela-se um locus em que as mudangas possivelmente
estdo influenciando as Identidades Sociais. Na medida em que os valores referenciais e as
instituicdes sociais, nas quais a Identidade Social se baseia, sdo questionados, que ha uma
valorizagdo do consumo e do consumidor € que o setor bancario encontra-se em um contexto

de transformacao de seu trabalho, passa-se a formular as questdes de pesquisa.
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1.2. QUESTAO DE PESQUISA

Tendo com base os elementos discutidos na situagdo-problema, pergunta-se: como o consumo

e o trabalho interferem nas Identidades Sociais dos bancarios no contexto atual?
Nesse sentido, a questao principal deste trabalho é:

verificar como a ldentidade Social do bancdrio se manifesta, tendo como ponto de partida a
sua relagdo com o trabalho em transformag¢do e o seu posicionamento na sociedade de

consumo.
1.3. OBIJETIVOS

1.3.1. Objetivo geral

Compreender como a Identidade Social se manifesta no discurso dos bancérios perante a
contraposicao de suas visdes sobre o consumo e o trabalho, estabelecendo as possiveis

interligacdes entre estes dois elementos.
1.3.2. Objetivos especificos

. . ~ .. ~ 2 . poe
a. Determinar quais sdo as tipificacdes” feitas pelos bancarios sobre o “Ser Trabalhador”
e 0 “Ser Consumidor”, delineando como descrevem a si proprios — ou seja, a descricao

do “eu” — enquanto consumidores e trabalhadores;

b. Determinar as tipificacdes feitas pelos bancarios sobre o “Ser Trabalhador” e o “Ser
Consumidor”, delineando como descrevem os demais individuos — ou seja, a descri¢do

do “outro” — enquanto consumidores e enquanto trabalhadores;

c. Descobrir quais sdo as descrigdes que os bancérios fazem do trabalho e, a partir das

2 0 conceito de tipificagdo foi trabalhado por Berger ¢ Luckmann (1985) e foi melhor detalhado nos capitulos

Fundamentagdo Teorica da Pesquisa e Aspectos Metodologicos da Pesquisa.
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descrigdes, delinear quais valores sao associados a esta variavel;

d. Descobrir quais sdo as descricdes que os bancarios fazem do consumo e, a partir das

descri¢des, delinear quais valores sdo associados a esta variavel;

e. Compreender como Identidade Social se expressa quando associada a elementos como

o trabalho, a categoria profissional, a organizag¢do, o consumo ¢ o consumidor;

f. Compreender como acontecem as relagdes entre o trabalho e o consumo enquanto
elementos constituidores da Identidade Social do bancario e suas possiveis

conseqiiéncias subjetivas.

1.4. RELEVANCIA DO ESTUDO

A Identidade Social ¢ um constructo importante para os estudos de Administragdo na medida
em que define o posicionamento dos sujeitos nos relacionamentos sociais dentro da
organizagdo, além de interferir no sentimento de pertencimento e exclusao (diferenciacao) no
que tange os grupos € as organizagdes (ASHFORTH; MAEL, 1989 apud STEVANATO, 2004;
CALDAS, 1999; GAULEJAC, 2002; STEVANATO, 2004; GUSTAVSSON, 2005). Conhecer melhor
como este constructo esta sendo afetado pelo contexto atual permite compreender mais sobre
os individuos dentro das organizacdes e como os trabalhadores se relacionam entre si, com a

organizagdo e com a comunidade a quem prestam seus servigos.

Além disso, a Identidade Social influencia e ¢ influenciada pelos aspectos organizacionais e
gerenciais, na medida em que estes definem o contexto micro-social em que o individuo
opera, sendo objeto importante para compreender como as relagdes sociais, dentro das
organizagoes, se estruturam (BERGER; LUCKMANN, 1985; AKTOUF, 1998; SENNET, 2004;

STEVANATO, 2004).

Outro ponto que denota a relevancia deste estudo ¢ que o trabalho constituiu-se como uma das
referéncias importantes para o individuo, principalmente em uma sociedade com base no
mercado como a nossa, sob dois aspectos: o aspecto subjetivo e o aspecto objetivo
(BRAVERMAN, 1987; BORZEIX; LINHART, 1996; PAUCHANT, 1996; FISCHER, 1996; CALDAS,
1999; ENRIQUEZ, 1999; SENNET, 2004; CiaMPA, 2005; ToOSE, 2005). No primeiro aspecto,
subjetivo, o trabalho da Identidade Social na medida em que cria a nog¢ao de pertencimento e

exclusdo (diferenciagcdo) em relagdo a uma determinada classe sdcio-econdmica, profissao ou
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organizacdo (FALQUETO, 1997; CALDAS, 1999; ENRIQUEZ, 1999; GUSTAVSSON, 2005). Para
alguns autores, o trabalho ¢ fonte principal da constituicdo do homem enquanto ser social,
uma vez que ¢ por meio dele que este media sua relagdo com a natureza, subjugando-a, e a
sua relagdo com os demais homens (ANTUNES, 1995; TEIXEIRA, 1999; ENRIQUEZ, 1999;
ARENDT, 2004). Ao mesmo tempo, a Identidade Social se constitui a partir da acdo de
execugao de um trabalho (CALDAS, 1999; CiAMPA, 2005), ou seja, o sujeito social se constitui
como tal, a partir do que ele faz, de suas a¢gdes no seu ambiente produtivo (TEIXEIRA, 1999;

ARON, 2003; ARENDT, 2004).

Autores constroem argumentacdes de que o trabalho se constitui uma referéncia para a
construgdo do sujeito social a partir da re-significagdo de seus valores, principalmente ao
longo da Era Moderna’, em fungio de uma série de elementos que definiram as opgdes de
desenvolvimento social (ENRIQUEZ, 1999; GIDDENS, 2002; SENNET, 2004; ARENDT, 2004;
BAUMAN, 2005). Ressalta-se que os valores da sociedade moderna enaltecem os que estio
inseridos no mercado de trabalho em contraposi¢do aos que estdo excluidos (CALDAS, 1999;
ENRIQUEZ, 1999). Ndo que, em outros momentos historicos distintos, o trabalho ndo seja
considerado relevante, mas a logica econdmica desse periodo traz uma conotacdo especifica
para a atividade laboral do homem em termos sociais, contrapondo outros valores referentes
as atividades associadas ao tempo livre humano (ENRIQUEZ, 1999; DE MAsi, 2000). Ao longo
da Era Moderna, a insercdo do individuo na sociedade ficou marcada pelo trabalho, uma vez
que a concepc¢do de desenvolvimento social ¢ atrelada, de forma inextrincavel, & no¢ao de
produgdo e¢ consumo de bens (ENRIQUEZ, 1999; ARENDT, 2004). Ou seja, o projeto de
desenvolvimento social na Era Moderna enfatiza o carater de atencao as caréncias materiais
dos individuos (ENRIQUEZ, 1999). Esta constatacdo ¢ importante na medida em que se reitera
que o constructo Identidade Social ¢ moldado pelos valores vigentes em um contexto

especifico (BERGER; LUCKMANN, 1985).

? Esta-se apropriando do conceito de Era Moderna dentro do mesmo sentido que os autores citados ao longo do
texto. Em geral, a literatura trata como Era Moderna o periodo que compreende os movimentos humanismo,

cartesianismo e iluminismo.
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J& no aspecto objetivo, ¢ por meio do trabalho que o individuo obtém sua sobrevivéncia
material. E com o trabalho que o individuo tem acesso a recursos que lhe permitirdo ter os
bens que necessita consumir para sua existéncia humana (ANTUNES, 1995; TEIXEIRA, 1999;
ARON, 2003; ARENDT, 2004). E interessante ressaltar que ha aspectos subjetivos inerentes e
interligados aos aspectos objetivos, de forma que o ato de consumir possui um lado simbdlico
diretamente ligado a construcao do sujeito social (WOODWARD, 2000; SILVA, 2000; COELHO,
2002; BAUMAN, 2005).

Neste sentido, a relevancia desta pesquisa também estd em contribuir para esta discussdao
sobre o trabalho e suas metamorfoses sociais, além de buscar conexdes entre o mundo do

trabalho e a sociedade do consumo.
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1.5. DESENHO TEORICO DA PESQUISA
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Figura 1 - Desenho tedrico da pesquisa
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CAPITULO 2- FUNDAMENTACAO TEORICA DA PESQUISA

Valer-se dos pensamentos alheios ndo ¢ simplesmente se apropriar de um aglomerado de
frases e falas. E vivenciar outras histdrias e estorias criadas a partir da intimidade com o

mundo que ndo nos pertence.



25

2.1. CONSTRUINDO IDENTIDADES

Esta pesquisa sobre Identidade no mundo do trabalho tem como ponto de partida a
consideragdo de que, apesar de as discussdes sobre o constructo terem inicio no periodo
helénico, ainda hd muito a se estudar sobre o que a define e como se comporta diante dos
novos valores e transformagdes da sociedade. E preciso explorar essa variavel na medida em
que se constitui um dos elementos que configura o pensamento e a subjetividade do ser

humano.

Por que falar de Identidade? Segundo Bauman (2005), Identidade tem se tornado um tema que
vem crescendo nas discussoes atuais.
E realmente um dilema e um desafio para a sociologia — se vocé se lembrar de que, ha apenas
algumas décadas, a “identidade” ndo estava nem perto do centro de nosso debate, permanecendo

unicamente um objeto de meditacao filoséfica. Atualmente, no entanto, a “identidade” é o “papo
do momento”, um assunto de extrema importancia e evidéncia. (BAUMAN, 2005, p. 22-23).

Para Mercer (1990 apud WOODWARD, 2000) a Identidade torna-se relevante num contexto em
que se acredita que ela esteja em crise.
Quase todo mundo fala agora sobre “identidade”. A identidade s6 se torna um problema quando

estd em crise, quando algo que se supde ser fixo, coerente e estavel é deslocado pela experiéncia
da duvida e da incerteza. (MERCER, 1990 apud WOODWARD, 2000, p. 19).

A importancia da Identidade enquanto constructo ndo se restringe aos momentos de crise. O
que os autores denotam ¢ que, nestes momentos, sdo ressaltadas as conseqiiéncias da
degradacgdo da Identidade e que, atualmente, estamos em um contexto propenso a esse tipo de
questao.
Para compreender o que faz da identidade um conceito tdo central, precisamos examinar as
preocupagoes contemporaneas com questdes de identidade em diferentes niveis. Na arena global,
por exemplo, existem preocupagdes com as identidades nacionais e com as identidades étnicas; em
um contexto mais “local”, existem preocupagdes com a identidade pessoal, por exemplo, com as
relagdes pessoais e com a politica sexual. H4 uma discussdo que sugere que, nas ultimas décadas,

estdo ocorrendo mudangas no campo da identidade — mudangas que chegam ao ponto de produzir
uma “crise da identidade”. (WOODWARD, 2000, p. 16).

A Identidade ¢ responsavel, dentre outras coisas, pelo posicionamento do individuo perante
aos outros, na forma de relagdes sociais, € perante aos objetos, na relacdo com o mundo
natural (WOODWARD, 2000; COELHO 2002; CIAMPA, 2005; BAUMAN, 2005). Ao se desvelar e
apreender a Identidade enquanto constructo, compreende-se a relagdo do individuo — no seu

aspecto mais intimo e subjetivo — com o mundo natural objetivo e universo social
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objetivado(BERGER; LUCKMANN, 1985; GIDDENS, 2002).

Além disso, a Identidade estd diretamente relacionada a acdo do Individuo. Ciampa (2005)
conclui em suas pesquisas que, mais do que uma “adjetivacdao”, a Identidade ¢ “verbo”, no
sentido de que se faz e ¢ feita pela acdo do homem sobre as coisas e sobre si mesmo. Entender
a Identidade, em parte, é entender a acdo do individuo e as suas implicagdes, ou seja, seu

trabalho, o que faz o individuo.

No contexto das organizagdes e dos estudos de administragdo, também se aplicam as
consideracdes acima enfocadas. Compreender a Identidade no contexto organizacional
implica entender parte das relagdes sociais que acontecem no trabalho, a relagdo do individuo
com suas atividades e o comportamento do individuo dentro da organizagdo, entendido de
forma ampla. Isso permite inferir que a Identidade ¢, em esséncia, um constructo que auxilia
na compreensdo de outras varidveis organizacionais. Stevanato (2004) assim se remete a
importancia dos estudos de Identidade dentro do contexto organizacional ao resgatar o

trabalho de Ashforth e Mael (1989):

e Os individuos procurariam escolher as atividades que sdo mais congruentes com o0s
aspectos salientes de suas identidades e que eles tendem a dar apoio para instituigoes que
encarnam tais identidades;

e A identificagdo social afetaria os resultados tradicionalmente associados a formacao de
equipes, incluindo a coesdo intragrupal, cooperagdo e altruismo e avaliagdes positivas do
in-group com o qual se identificam.

e A identificacdo social também favoreceria a internalizacdo ¢ a aderéncia aos valores e
normas do in-grupo (sic). Além de facilitar a homogeneidade de atitudes e
comportamentos;

¢ Finalmente, na medida em que o individuo se identificasse com um grupo, os valores e
praticas do in-group se tornariam mais salientes e percebidas como Unicas e especiais.
(ASHFORTH; MAEL, 1989 apud STEVANATO, 2004, p. 34).

Entretanto, dentro dos estudos organizacionais no Brasil, pode-se dizer que a Identidade ainda
¢ um constructo que carece ser mais explorado, sendo necessario desvendar as contribuigdes
possiveis que ela pode propiciar para a compreensao das organizacgdes e dos individuos que as

compdem.
2.1.1. Delimitagdes conceituais de Identidade

A definicdo do que ¢ Identidade, enquanto variavel de estudo, é concomitantemente complexa

e simples. Complexa porque qualquer defini¢do conceitual que tente sintetiza-la tende a cair
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no simplismo de suas significagdes, sempre deixando a desejar no que diz respeito ao que ela
realmente ¢ (GUSTAVSSON, 2005). Jackson e Smith (1999) afirmaram que esta ¢ uma
dificuldade enfrentada por diversos pesquisadores, principalmente ao tentar conciliar uma
definicdo conceitual e operacional do constructo. Nas palavras destes autores:
Contudo, como foi detalhado adiante, por varias razdes praticas, empiricas e tedricas, 0s
pesquisadores conceituaram e operacionalizaram o constructo em numerosas e, algumas vezes, em
maneiras absolutamente disparatadas. Embora muitas pesquisas sobre a identidade social tenham
ocorridol...] permanece uma grande quantidade de inconsisténcia conceitual e operacional através

dos estudos e incongruéncia entre definigdes conceituais ¢ operacionais do constructo dentro dos
estudos (JACKSON; SMITH, 1999, P. 120).(Tradugdo nossa)*

Gustavsson (2005, p. 11) assim comenta sobre esta questdo, buscando apoio no trabalho de

Erikson (1968).

Em resumo, a identidade individual ¢é dificil de definir de uma forma precisa. Erikson, um dos
pesquisadores pioneiros neste campo, ele mesmo escreveu: ‘Quanto mais alguém escreve sobre
esse assunto, mais a palavra se torna um termo para alguma coisa impenetravel, uma vez que ¢
universal. Alguém somente pode investiga-la estabelecendo sua essencialidade em varios
contextos’ (Tradugdo nossa) >

Por outro lado, a definicdo de Identidade torna-se simples — o que ndo quer dizer que ela perca
sua complexidade conceitual — na medida em que se entende o que ela representa em termos
reais para o individuo. Berger e Luckmann (1985) Hall, (2000), Woodward, (2000), Silva
(2000) e Gustavsson (2005) recorreram a pergunta “quem sou eu?”’ como sendo emblematica
para a definicao de Identidade. Trabalhar a Identidade ¢ compreender e apreender a defini¢cao

do “ser”, enquanto entidade ontologica.

* “However, as detailed later, for various practical, empirical, and theoretical reasons, researchers have
conceptualized and operationalized the construct in numerous and sometimes quite disparate ways.(...) Although
much research on social identity has taken place (...) there remains a great deal of conceptual and operational
inconsistency across studies and incongruence between conceptual and operational definitions of the construct

>

within studies.’

> “In summary, individual identity is difficult to define in a precise manner. Erikson, one of the pioneer
researchers in the field, himself wrote: ‘The more one writes about this subject, the more the word becomes a
term for something unfathomable as it is all-pervasive. One can only explore it by establishing its

’ 9

indispensability in various contexts’.



28

Identidade, para Woodward (2000), esta associada também a uma relagdao dicotomica que da
sentido ao sujeito. Neste sentido, a Identidade define o que o individuo “€” e aquilo que ele
“ndo ¢”. Em outras palavras, ser Brasileiro implica negar todas as outras nacionalidades. A
autora, a partir dessa constatagdo, descreve que a Identidade também significa
“pertencimento” e “exclusdo” (diferenciacdo), na medida em que se faz parte ou nio de
determinado coletivo a partir da sua Identidade. Indiretamente a autora desvela um lado
intrinseco da no¢do de Identidade que ¢ seu carater social, embora, como serd definido

adiante, também ¢ biologica e psicologicamente definida.

Outro aspecto relevante delineado por Woodward (2000) é que a Identidade s6 faz sentido se
houver uma relagdo com o “outro”, ou seja, ela ¢ relacional. “A identidade ¢, na verdade,
relacional, e a diferenca ¢ estabelecida por uma marcagdo simbolica relativamente a outras
identidades” (WOODWARD, 2000, p.14). Isto implica que a Identidade esta associada a
concepgdo de alteridade que o individuo tem e como ele se relaciona com o outro, ¢ isto
reforga seu carater social. De forma andloga, Berger ¢ Luckmann (1985) afirmam que a
compreensdo do “ser” parte de um processo relacional, de forma que “esta reflexdo sobre mim
mesmo é tipicamente ocasionada pela atitude com relagdo a mim que o outro manifesta. E
tipicamente uma relacdo “de espelho” as atitudes do outro (BERGER; LUCKMANN, 1985, p.
48).

Essa relacdo da definicdo da Identidade a partir do outro, para Woodward (2000), tem origens
na constitui¢do primaria da Identidade. Para a autora, o individuo somente comega a ter a
consciéncia de que ¢ um “ser” quando ainda estd na infancia e percebe que ¢ diferente de
outro “ser”, a mae. Isto porque, ao nascer e nos primeiros anos de vida, esta distingdo
ontologica ndo é percebida, sendo que a crianca ndo faz a distingdo entre ela e a mae.

Dialeticamente, ao negar a mae e reconhecer sua alteridade, a crianga se faz um “ser”.

Para Berger ¢ Luckmann (1985) a socializa¢do primaria, feita pelos pais, ¢ responsavel pela
constituicdo do nucleo do “ser” ao definir parte do universo simbolico sob o qual o individuo
vai viver e conviver socialmente. Entretanto, a Identidade sempre serd “remodelada” pelas
novas relagdes sociais estabelecidas pela socializagdo secundaria. Para esses autores, a
socializag¢do secundaria esta diretamente associada ao fato de a estrutura social tornar-se mais
complexa que, por meio da divisdo social do trabalho, constitui a necessidade da formagao

das consciéncias profissionais especificas. Ou seja, o trabalho e a profissdo sdo elementos da
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construcao do ser social.

Corroborando as idéias de Berger e Luckmann (1985), Gaulejac (2002) sugere uma
Identidade herdada, que vem da nascenca; uma Identidade adquirida, ligada fortemente a
posicdo socio-profissional e; uma Identidade esperada, que ¢ a pela qual nds almejamos ser
reconhecidos (pelo outro). O autor ainda acrescenta que tais Identidades entram em estado de
tensao umas com as outras, a partir da vivéncia do individuo em suas diversas esferas pessoais

e sociais.

Ciampa (2005) desenvolve o conceito de Identidade como parte de um processo continuo de
construgdo com base nas relagdes sociais.
Cada individuo encarna as relagdes sociais, configurando uma identidade pessoal. Uma histoéria de

vida. Um projeto de vida. Uma vida-que-nem-sempre-¢é-vivida, no emaranhado das relagdes
sociais.

Uma identidade concretiza uma politica, da corpo a uma ideologia.

No seu conjunto, as identidades constituem a sociedade, a0 mesmo tempo em que sdo constituidas,
cada uma por ela. (CIAMPA, 2005, p.127).

O mesmo autor trata a Identidade como uma questao social e politica, e, concomitantemente,
resgata a visdo do constructo como um processo dindmico. Recorre ainda a dialética
materialista para explicar o fendmeno da Identidade, procurando mostrar como os aspectos
concretos da realidade social podem afetar na constitui¢do das formas identitarias, por meio

das tensdes do contexto sobre o individuo.

Inspirado nos estudos de Ciampa (2005) e contextualizando a pesquisa da Identidade,
Laurenti e Barros (2000, p.1), ratificam a necessidade de entendé-la dentro de um processo
que exige a “circunscricdo deste homem ao momento atual do mundo globalizado, marcado
por um capitalismo desorganizado, a fim de explicitar as novas bases sobre as quais se
articula o pessoal e o social na contemporaneidade”. Estas autoras partilham da concepcao de
Identidade como sendo parte de uma construcao sécio-historica. “A identidade nao ¢ inata e
pode ser entendida como uma forma soécio-historica de individualidade. O contexto social
fornece as condigdes para os mais variados modos e alternativas de Identidade.” (LAURENTI;
BARROS, 2000, p.6). Afirmam ainda, de forma semelhante a de Hall (1999), que a Identidade
no contexto atual ¢, em si, uma multiplicidade de posi¢des assumidas pelo individuo, que nao

podem ser consideradas como elemento unico e conciso em todas as suas dimensdes.
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Neste sentido, levar-se-4 em consideragdo o constructo Identidade nas seguintes

representacoes reais para o individuo:
e A Identidade como uma defini¢ao do “ser” e do “nao ser”;

e A Identidade como relacional, definida ndo sé por suas caracteristicas internas, mas

pelas interagdes sociais com 0s outros;
e A Identidade como elemento definidor de pertencimento e exclusdo (diferenciacao);
¢ A Identidade como sendo multipla em suas manifestagdes;
e A Identidade como uma construgao social;
e A Identidade como verbo, ou seja, como agao.
Para entender mais sobre Identidade, ¢ preciso compreender algumas de suas concepgdes.
2.1.2. Concepgoes de Identidade

A Identidade passa por duas grandes concepgdes, segundo Woodward (2000): a visao
essencialista e a visdo ndo essencialista. A primeira vé a Identidade como possuidora de
elemento estabilizador e unico que define o ser, ndo sendo mutavel ao longo do tempo. A
segunda concepc¢ao entende que a Identidade ¢ um processo relacional e de compartilhamento
de elementos comuns que definem o ser, mas que mudam ao longo do tempo. Nas palavras da

autora:

Na base da discussdo sobre essas questdes estd a tensdo entre perspectivas essencialistas e
perspectivas ndo-essencialistas sobre identidade. Uma definigdo essencialista da identidade
“sérvia” sugeriria que existe um conjunto cristalino, auténtico, de caracteristicas que fodos os
sérvios partilham e que ndo se altera ao longo do tempo. Uma defini¢do ndo-essencialista
focalizaria as diferengas, assim como as caracteristicas comuns compartilhadas, tanto entre os
proprios sérvios quanto entre os sérvios e outros grupos étnicos. (WOODWARD, 2000, p. 12).

Gustavsson (2005) também explora esta dicotomia sobre as concep¢des de identidade,
entendendo como uma cisdo de visdes que sdo incompativeis. A figura abaixo mostra como as

concepgoes sao divididas.
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Concepgdes de selfl e Identidade

Self Transcendental Self Empirico
=Introspectivo -Expansivo
-Esséncia . *Processo
Estavel <::, :> *Mutavel
Pessoal -Social
*Unico -Multiplo

Figura 2 - As concepcoes de self e Identidade segundo Gustavsson (2005)

Fonte: Adaptado de Gustavsson (2005, p. 12)

Entretanto, a partir do resgate tedrico de alguns autores, principalmente de Hall (1999) e de
Berger e Luckmann (1985), ¢ possivel delinear que as concepgdes ndo sao necessariamente
antagonicas, mas, pelo contrario, h4 uma complementaridade de visdes. Hall (1999), ao
reconstruir historicamente as visdes de Identidade, mostra como em sociedades de menor
mobilidade social, a Identidade tende a ser compreendida como fixa e estavel, mas com as
alteragdes e conseqiiente fragilidade das instituicdes sociais de hoje, a Identidade ¢ vista e

vivenciada como uma celebracao moével.

Como a Identidade ¢ vista como um constructo que perpassa diversos elementos da
constituicdo do ser — bioldgicos, psicoldgicos e sociais — hd uma interagdo continua de
variaveis que ora estdo estaveis e ora estdo em processos de reposicionamento. Berger e
Luckmann (1985) descrevem a Identidade associada aos processos de socializagdo. No que
tange a socializacdo priméria, uma vez que ¢ carregada de emocdes vinculadas aos
progenitores, ha tendéncia de ser mais constante e estavel (ndo quer dizer imutavel). Ja a
socializagdo secundaria ¢ mais fluida e cambiante, sendo, portanto, ponto de flexibilidade para

as Identidades.
2.1.3. Identidade: uma reconstrucao historica

O estudo da Identidade perpassa por diversos momentos historicos e o inicio da compreensao
dessa varidvel tem origem no pensamento aristotélico (HALL, 1999). Mas ¢ a partir do
[luminismo que a Identidade ganha contornos e configuragdes mais lucidas sobre a sua

constituicao ¢ a relagdo com o individuo.

Stuart Hall faz um resgate de trés visdes historicas da Identidade sendo que considera que em

cada uma das concepcdes “a individualidade era ‘vivida’ e ‘conceptualizada’ de forma
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diferente” (HALL,1999, p.25). Nesse sentido, o desenvolvimento e a compreensao do
constructo Identidade caminha paralelamente a propria forma como ele se manifesta

socialmente.

Na primeira concepg¢do, o sujeito do Iluminismo, o individuo é visto como dotado de um
centro essencial fixo que lhe dava Identidade, independente das alteracdes do mundo. Essa
concepgao foi um reflexo do pensamento cartesiano que via na mente do individuo uma
esséncia unica norteando sua individualidade. Ao mesmo tempo, a falta de mobilidade social
e as fortes influéncias do Estado e da Igreja serviam como aparato estabilizador das
Identidades, vinculando-as a uma delimitagdo geografica e a uma condi¢@o nata do individuo.
Bauman (2005) afirma que esta vinculagdo da Identidade a “natividade do nascimento” foi
crucial para a legitimac¢do do Estado.

A ficcdo da “natividade do nascimento” desempenhou o papel principal entre as foérmulas

empregadas pelo nascente Estado moderno para legitimar a exigéncia de subordinacdo

incondicional de seus individuos (de alguma forma, curiosamente, desprezada por Max Weber em
sua tipologia das legitimagdes). (BAUMAN, 2005, p. 27).

Ao mesmo tempo, Bauman (2005) deixa claro que a Identidade é parte de uma construcao
social e que, nos dias atuais, a mesma concepg¢do estd sendo utilizada para desvincular as
Identidades dos contextos locais e nacionais, migrando-se para um conceito de uma
Identidade cosmopolita. Ou seja, as mesmas variaveis identitarias que possam ser entendidas
como forgas estabilizadoras da Identidade em um determinado contexto, em outro, a
desestabilizacdo destas variaveis pode ser igualmente vivenciada pelos individuos sem que
isto se configure como uma incoeréncia conceitual do constructo Identidade. Em outras
palavras, Identidade enquanto esséncia ou nao-esséncia fazem parte da realidade do mesmo

constructo.

O sujeito sociologico, dentro da segunda concepgdo trabalhada por Hall (1999), “ainda tem
um nucleo ou esséncia interior que ¢ o ‘eu real’, mas este ¢ formado e modificado num
didlogo continuo com os mundos culturais ‘exteriores’ e as Identidades que esses mundos
oferecem” (HALL, 1999, p. 11). Nessa visdo, a Identidade ¢ constituida na interagdo
simbolico-cultural do individuo com a sociedade. Hall (1999) cita como grandes

influenciadores dessa visdo o pensamento de Marx, Darwin e Adam Smith.

A construgdo da concepcao da Identidade a partir do sujeito socioldgico tem o trabalho como

um dos elementos centrais, na medida em que ele ¢ entendido como a forma de relagdo do
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homem com a natureza, construindo a sociedade tal como a conhecemos, dentro de uma
concepcdo de desenvolvimento socio-historicamente definida (ENRIQUEZ, 1999; TEIXEIRA,
1999; ARENDT, 2004).

Bauman (2005) destaca que nesta interagdo com a sociedade, ou sua realidade préxima, o

individuo constréi uma biografia, ou seja, sua histéria de vida em uma logica delineada.

Quando a modernidade substituiu os estados pré-modernos (que determinavam a identidade pelo
nascimento e assim proporcionavam poucas oportunidades para que surgissem a questdo do “quem
sou?”) pelas classes, as identidades se tornaram tarefas que os individuos tinham de desempenhar
[...] por meio de suas biografias.[...] Quando se trata de pertencer a uma classe, ¢ necessario provar
pelos proprios atos, pela “vida inteira” — ndo apenas exibindo ostensivamente uma certiddao de
nascimento —, que de fato se faz parte da classe a que se afirma pertencer. Deixando de fornecer

essa prova convincente, pode perder a qualifica¢do de classe, tornar-se déclassé. (BAUMAN, 2005,
p. 55-56).

Destaca-se que o sujeito sociologico ¢ o expoente da modernidade no século XX. O projeto
social que procura unir o trabalho, a racionalidade e o progresso marca a compreensao de um
sujeito que se Identifica pelo seu universo produtivo. Bauman (2005) reitera essa visdao de
sujeito sociologico contextualizado ao Estado de Bem-Estar Social e mostra sua crise a partir
da faléncia desse modelo.
Houve um tempo em que a identidade humana de uma pessoa era determinada fundamentalmente
pelo papel produtivo desempenhado na divisdo social do trabalho, quando o Estado garantia (se
ndo na pratica, a0 menos nas intengdes e promessas) a solidez ¢ a durabilidade desse papel, e
quando os sujeitos do Estado podiam exigir que as autoridades prestassem contas no caso de

deixarem de cumprir as suas promessas ¢ desincumbir-se da responsabilidade assumida de
proporcionar a plena satisfagdo dos cidaddos. (BAUMAN, 2005, p. 51-52)

Por fim, a terceira concep¢do de Identidade ¢ a do sujeito pds-moderno que €, segundo Hall
(1999), influenciado pela releitura do pensamento marxista na década de 60 configurando um
“anti-humanismo”; pelo pensamento freudiano que divide a Identidade em consciente e
inconsciente; pelo trabalho de Ferdinand de Saussure que relativiza o simbolico, o significado
e os valores da comunicacdo humana; pela genealogia do poder de Foucault e no poder
disciplinar que dociliza o individuo por meio das instituigdes sociais; e pelos movimentos
socio-ideologicos como o feminismo e os movimentos de 1968 que questionam todas as
Identidades que outrora se consideravam como fixas e bem distintas, por exemplo a
Identidade sexual, a Identidade cultural, a Identidade politica, a Identidade racial dentre

outras.

A ultima concepcao da varidvel mostra ndo uma unica Identidade, mas varias em que o

individuo se apega em momentos diferentes de sua vida. “Esse processo produz o sujeito pos-
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moderno, conceptualizado como nao tendo uma Identidade fixa, essencial ou permanente. A
Identidade torna-se uma ‘celebragdo movel’[...]” (HALL, 1999, p. 12-13). A Identidade
percebida como um processo de constru¢do constante, na medida em que ganha um caréter
provisorio. “A fragilidade e a condi¢do eternamente provisoria da identidade ndo podem ser
mais ocultadas. O segredo foi revelado. Mas esse € um fato novo, muito recente.” (BAUMAN,

2005, p.22).

Bauman (2005), denominando o contexto atual de Modernidade Liquida, expde a Identidade
como um questionamento ao sujeito moderno:
A abundancia dos compromissos oferecidos, mas principalmente a fragilidade de cada um deles,
ndo inspira confianca em investimentos de longo prazo no nivel das relagdes pessoais ou intimas.
Tampouco inspira confian¢a no local de trabalho, onde o status social costumava a ser definido,
onde a vida continua a ser ganha e os direitos de dignidade e respeito social continuam a ser
obtidos ou perdidos. Num artigo recente, Richard Sennett assinala que “um local de trabalho

flexivel provavelmente ndo seria o lugar onde alguém desejaria construir um ninho”. (BAUMAN,
2005, p. 36).

Consideramos importante compreender que esta pesquisa parte da premissa de que as
Identidades, tal qual se delimita teoricamente, estdo em constante transformacao e sdo fruto de
uma construcdo sécio-histérica e, a0 mesmo tempo, de uma vivéncia do individuo com sua
realidade objetiva especifica. Nao se supde que haja uma unica Identidade, coerente e
acabada, embora haja elementos que sdo provenientes da socializagdo primaria, mais
consolidados, e elementos da socializagdo secundéria que se permitem flexibilizar mais.

A identidade plenamente unificada completa, segura e coerente ¢ uma fantasia. Ao invés disso, a

medida que os sistemas de significacdo e representacdo cultural se multiplicam, somos

confrontados por uma multiplicidade desconcertante e cambiante de identidades possiveis, com
cada uma das quais poderiamos nos identificar — a0 menos temporariamente (HALL, 1999, p. 13).

Entretanto, nao se supde que as Identidades sejam cambiantes e totalmente mutaveis. Isto serd
entendido de forma mais clara quando se tratar mais adiante da visdo de Identidade como

construgao social.
2.1.4. Identidade: olhares interdisciplinares

Todo individuo precisa ser compreendido como um ser biopsicossocial (LIMONGI-FRANCA,

1990 e 2004), e a constituicao das Identidades também ¢ perpassada por esta concepgao.

Aktouf (1998) categoriza as fontes de Identidade Pessoal como bioldgicas — tais como

hereditariedade, o corpo, o sexo, a idade —, psiquicas — constituidas a partir dos processos de
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identificacdo, introjecao, transferéncia dentre outros — e sociais — origem social, cultural e
nacional, profissdo, métier, orientagdo politica, religiosa além de outras. Neste sentido, Aktouf
(1998, p. 26) define Identidade como “um conjunto bio-psico-social dindmico que se constroi

em um espaco-tempo e que serve para nos definir aos nossos olhos e aos olhos do outro.”

Para a compreensdo do “ser”, e conseqiientemente da Identidade, faz-se necessario um olhar
inter e transdisciplinar. Nao ¢ por menos que o tema Identidade tem sido objeto de estudo de
diversas ciéncias que, embora em alguns casos ndo haja conexdes diretas entre elas, podem
ser entendidas como complementares. Essa caracteristica do constructo, que transcende os
limites disciplinares das ciéncias, revela o lado complexo do tema e parte das dificuldades em
compreendé-lo em sua totalidade: conciliar perspectivas diferentes e, em alguns casos,

contraditdrias, sem perder o sentido de complementaridade.

Woodward (2000) revela estas inter-relagdes, quando descreve o aspecto bioldgico da
definicdo da Identidade. Para ela, “O corpo ¢ um dos locais envolvidos no estabelecimento
das fronteiras que definem quem nds somos, servindo de fundamento para a identidade — por
exemplo, para a identidade sexual.”(WOODWARD, 2000, p. 15). Complementando a concepgao
de Identidade, a autora mostra que aspectos psicolégicos e sociais interferem no aspecto
biolégico. Woodward (2000, p. 32) acrescenta que “Entretanto, a forma como vivemos nossas
identidades sexuais ¢ mediada pelos significados culturais sobre a sexualidade que sdo

produzidos por meio de sistemas dominantes de representacdo.”

Outros aspectos bioldgicos que sdo igualmente influenciados ou definidos por aspectos
psicoldgicos e sociais podem ser citados como influenciadores da Identidade tais como raga,
deficiéncias fisicas, caracteristicas marcantes do bidtipo do individuo dentre outros. Ressalta-
se, em todos esses casos, que os elementos bioldgicos passam por uma concepg¢do psicoldgica

e social, fruto de construcdes socio-historicas.

Essa ¢ uma caracteristica da relagdo do homem com sua natureza bioldgica e com sua
existéncia material. Berger e Luckmann (1985) denotam que os elementos sociais que
determinam a Identidade sdo objetivados de tal forma que passam a se confundir e a serem
entendidos como naturais. Ou seja, embora sejam construgdes sociais, sdo vivenciados pelos
individuos como se fossem elementos naturais. Levando-se em consideragdo o que ¢ natureza
e o que ¢ social, os autores afirmam que “Embora seja possivel dizer que o homem tem uma

natureza, ¢ mais significativo dizer que o homem constroi sua propria natureza, ou, mais
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simplesmente, que o homem se produz a si mesmo.” (BERGER; LUCKMANN, 1985, p. 71). Os
autores esclarecem ainda o fato de que o processo de objetivacao social da Identidade “re-
produz” as definicdes bioldgicas com as quais o individuo nasce, dando um sentido sui
generis a cada contexto social. Fica mais claro quando os autores expdem que:
Os pressupostos genéticos do eu sdo, estd claro, dados no nascimento. Mas o eu tal como ¢
experimentado mais tarde como uma identidade subjetiva e objetivamente reconhecivel, ndo é. Os
mesmos processos sociais que determinam a constituicdo do organismo produzem o eu em sua
forma particular, culturalmente relativa. O carater do eu como produto social ndo se limita a
configuragdo particular que o individuo identifica como sendo ele mesmo [...], mas com o

equipamento psicologico amplo que serve de complemento a essa particular configuracéo.
(BERGER; LUCKMANN, 1985, p. 74).

Na medida em que se clarifica que Identidade possui aspectos biologicos, psicoldgicos e
sociais e que estes ultimos fazem parte de um elemento volatil que pode ser re-significado,

retoma-se o constructo dentro de sua concepgao social.
2.1.5. Identidade como construcao social

Para entender a construcdo social da Identidade, faz-se necessario entender que o primeiro
momento de sua constituicdo se faz no processo de socializagdo primaria. Os elementos
basicos para a socializagdo passados pela familia sdo o inicio da compreensao da realidade
social que foi objetivada, institucionalizada e reificada (BERGER; LUCKMANN, 1985). A
linguagem ¢ um exemplo nitido desse processo, na medida em que os significados semanticos
sdo apreendidos e definidos nesse momento inicial. “A linguagem constrdi, entdo, imensos
edificios de representacdo simbdlica que parecem elevar-se sobre a realidade da vida
cotidiana como gigantescas presengas de um outro mundo.” (BERGER; LUCKMANN, 1985, p.
61). Essas construgdes simbolicas sdo entdo assimiladas como realidades objetivas.
Entretanto, para que isso aconteca, Berger e Luckmann (1985) salientam que este processo ¢
feito de uma forma carregada de emogdes provenientes da relagdo entre progenitores e filhos.
Nas fases iniciais da socializagdo a crianca ¢ completamente incapaz de distinguir entre a
objetividade dos fendmenos naturais e a objetividade das formagdes sociais. Tomando o aspecto
mais importante da socializacdo, a linguagem aparece & criangca como inerente a natureza das

coisas, ndao podendo perceber a no¢do do carater convencional dela. (BERGER; LUCKMANN, 1985,
p. 85).

O que faz com que o ser humano construa uma realidade social objetivada ¢ a propria
necessidade humana de buscar sua estabilidade, que muitas vezes ndo é possivel que seja

obtida biologicamente.
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A inerente instabilidade do organismo humano obriga o homem a fornecer a si mesmo um
ambiente estavel para sua conduta. O proprio homem tem de especializar e dirigir seus impulsos.
Estes fatos biologicos servem de premissas necessarias para a producdo da ordem social. Em
outras palavras, embora nenhuma ordem social existente possa ser derivada de dados bioldgicos, a
necessidade da ordem social enquanto tal provém do equipamento bioldgico do homem. (BERGER,;
LUCKMANN, 1985, p.77).

Isso porque o ser humano, para lidar com os processos do cotidiano de sua existéncia
mundana, estabelece habitos como forma de economia de esforcos, liberando-o de tomar
decisdes a todo o momento. Os habitos, na medida em que se tornam compartilhados
intersubjetivamente, tornam-se um padrdo que, na visdo de Berger ¢ Luckmann (1985),
precedem aos processos de institucionalizagdo. O reconhecimento reciproco, por individuos
diferentes, dos hdbitos cria tipificacdes que se tornam, ao longo do tempo, elementos
objetivados, ou seja, fatos apreendidos como realidade reificada, como se fossem “coisas

naturais”.

Os processos institucionalizados sdo entdo transmitidos de geracdo a geracdo como forma de
realidade coerente, definindo todo o universo simbdlico para as geragdes posteriores. O
individuo configura-se enquanto sujeito social a partir de uma realidade que foi reificada
coletivamente e interiorizada, subjetivamente, pelos individuos. A Identidade torna-se fruto,
em parte, dos significados daquele universo simbolico especifico.
Além disso, 0 mesmo corpo de conhecimento ¢é transmitido a geragio seguinte. E aprendido como
verdade objetiva no curso da socializagdo, interiorizando-se assim como realidade subjetiva. Esta
realidade por sua vez tem o poder de configurar o individuo. Produzird um tipo especifico de
pessoa, a saber o cagador, cuja identidade e biografia enquanto cagador t€ém significagdo somente
num universo constituido pelo mencionado corpo de conhecimento em totalidade (por exemplo,
em uma sociedade de cagadores) ou em parte (digamos em nossa propria sociedade, na qual os
cacadores se reinem em um sub-universo proprio). Em outras palavras, nenhuma parte da
instituigdo da caga pode existir sem o particular conhecimento que foi socialmente produzido e
objetivado com referéncia a esta atividade. Cacar e ser cagador implicam a existéncia em um

mundo social definido e controlado por este corpo de conhecimento. Mutatis mutandis, o mesmo
se aplica a qualquer area de conduta institucionalizada. (BERGER; LUCKMANN, 1985, p.95).

Neste sentido, o que ¢ “ser” brasileiro ¢, em parte, determinado por aquilo que o individuo
entende, dentro de seu universo simbdlico, como elementos de pertencimento a esta categoria
ou de exclusdo das categorias diferentes. Reitera-se que estas significacdes sdo valorativas e
carregadas de emogao, assim como foram, em grade parte, passadas pelos progenitores. Isto
serd especificamente relevante quando forem contrastados os valores de uma época

especifica, como as existentes em meados do século XX, e as novas configuracdes sociais.

A Identidade ¢, pois, proveniente de relagdes estreitas com as instituigdes ou tipificagdes

sociais que foram criadas e vivenciadas pelos individuos em um determinado periodo.
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Finalmente, a propria identidade (o eu total, se preferirmos) pode ser reificada, tanto a do
individuo quanto a dos outros. Ha entdo uma identificagdo total do individuo com as tipificagdes
que lhe sdo atribuidas. (BERGER; LUCKMANN, 1985, p.125).

A Identidade, entdo, passa a ser reforcada e trabalhada na interagdo do individuo com os
outros, na medida em que tais relagdes reforcam as tipificagdes e recrudescem os valores e
significados compartilhados pelo mesmo universo simbolico. O universo simbdlico cumpre
um papel de perpetuacdo e legitimagdo das Identidades. Segundo Berger e Luckmann (1985,
p.136) “Desta maneira, o universo simbolico ordena e por isso mesmo legitima os papéis
cotidianos, as prioridades e os procedimentos operatérios, colocando-os sub specie universi,

isto ¢, no contexto do quadro de referéncia mais geral e concebivel.”.

Na medida em que os universos simbolicos se modificam, em longo prazo, chocam-se a partir

das realidades distintas, sendo que a Identidade ¢ igualmente afetada.

A “sadia” apreensdo de si mesmo como possuidor de uma identidade definida, estavel e
socialmente reconhecida esta continuamente ameagada pelas metamorfoses “supra-realistas” dos
sonhos ¢ das fantasias, mesmo se permanece relativamente coerente na interagdo cotidiana [...] O
aparecimento de outro possivel universo simbodlico representa uma ameaga porque sua simples
existéncia demonstra empiricamente que o nosso proprio ndo ¢ inevitavel. [...] Sendo produtos
histdricos da atividade humana, todos os universos socialmente construidos modificam-se, ¢ a
transformag@o ¢ realizada pelas a¢des concretas dos seres humanos. (BERGER; LUCKMANN, 1985,
p. 137,147 ¢ 157).

Desta forma, os autores conectam os elementos da estrutura social bem como o0s
acontecimentos associados a ela diretamente relacionados com a construcao da Identidade.
A identidade ¢é evidentemente um elemento-chave da realidade subjetiva, e tal como toda realidade
subjetiva, acha-se em relagdo dialética com a sociedade. A identidade ¢ formada por processos
sociais. Uma vez cristalizada, ¢ mantida, modificada ou mesmo remodelada pelas relagdes sociais.

Os processos sociais implicados na formagdo e conservacdo da identidade sdo determinados pela
estrutura social. (BERGER; LUCKMANN, 1985, p. 228).

Corroborando a visdo de Berger e Luckmann (1985), Giddens (2002) associa a Identidade ao
contexto na medida em que considera que sdo dois pdlos de um processo inter-relacionado
que se influenciam mutuamente.
As transformacdes na auto-identidade e a globalizagdo, como quero propor, séo os dois polos da
dialética do local e do global nas condi¢des da alta modernidade. Em outras palavras, mudancas

em aspectos intimos da vida pessoal estdo diretamente ligadas ao estabelecimento de conexdes
sociais de grande amplitude. (GIDDENS, 2002, p. 36).

Tendo como ponto de partida a construgdo social da Identidade, aspectos recentes do contexto
revelam a preocupagdo com o tema, na medida em que as estruturas sociais e as instituigdes

que dela fazem parte passam por um processo de transformagao.
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A principal for¢a motora por trds desse processo tem sido desde o principio a acelerada

“liquefagdo” das estruturas e instituigdes sociais. Estamos agora passando da fase “solida” da

modernidade para a fase “fluida”. E os “fluidos” sdo assim chamados porque nido conseguem
manter a forma por muito tempo e, a menos que sejam derramados num recipiente apertado,
continuam mudando de forma sob a influéncia até mesmo das menores forgas. Num ambiente
fluido, ndo ha como saber se o que nos espera ¢ uma enchente ou uma seca — ¢ melhor estar
preparado para as duas possibilidades. Nao se deve esperar que as estruturas, quando (se)
disponiveis, durem muito tempo. (BAUMAN, 2005, p. 57).

Desta forma, entende-se que a Identidade ndo ¢ fixa e possui componentes relacionados as
Institui¢cdes sociais que propiciam tal mobilidade. Entretanto, ela ndo muda ao sabor dos
ventos, a qualquer pequena alteracdo. E preciso que o universo simbolico se reposicione como

diferente e que as institui¢cdes sociais passem por processos de transformacao.
2.1.6. A perspectiva construcionista e Identidade Social

Implicitamente, ao se tratar da Identidade como constru¢do social, estd-se delimitando o
tratamento do conceito dentro de uma perspectiva construcionista. Spink e Frezza (1999,
p.23) esclarecem que

A perspectiva construcionista ¢ resultante de trés movimentos: na Filosofia, como uma reagdo ao

representacionismo; na Sociologia do Conhecimento, como forma de desconstrucao da retérica da
verdade, e na Politica, como busca de empowerment de grupos socialmente marginalizados.

As autoras, balizando-se nos trabalhos de Tomas Ibafiez, descrevem que dentre as questoes
epistemologicas, como reagdo ao representacionismo, o construcionismo procura desfazer a
crenca da dualidade sujeito-objeto comuns nas abordagens empiristas, racionalistas e
interacionalistas (SPINK; FREZzA, 1999). Na abordagem representacionista, sujeito e objeto
sdo sempre entendidos como ontologicamente separados, € o conhecimento ¢ uma

representacdo ou traducdo de algo que € externo ao sujeito.

Diferentemente, o construcionismo entende que tanto o sujeito quanto o objeto sdo
construgdes socio-historicas, que s6 podem se entendidas como produtos das interagdes
humanas em contexto determinado. Neste sentido, o conhecimento ndo ¢ uma representacao

da realidade externa ao individuo. O préprio individuo é uma construgao social.

Spink e Frezza (1999) também retomam os conceitos de Berger ¢ Luckmann (1985), da
Sociologia do Conhecimento, que buscam relativizar o conceito de verdade. Reiteram que a
sociedade ¢ um produto humano, ou seja, construida socialmente.

No cotidiano de nossas vidas, somos, de fato, produtos de nossa época e ndo escapamos das
convengdes, das ordens morais e das estruturas de legitimacdo. A pesquisa construcionista €,
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portanto, um convite a examinar essas conven¢des ¢ entendé-las como regras socialmente
construidas e historicamente localizadas. (SPINK; FREZZA, 1999, p.32).

Citando Kenneth Gergen como um dos primeiros psicologos sociais a trabalhar dentro da
perspectiva construcionista, Spink e Frezza (1999, p.26) reproduzem o autor: “A investigacao
socio-construcionista preocupa-se sobretudo com a explicacdo dos processos por meio dos
quais as pessoas descrevem, explicam ou ddo conta do mundo (incluindo a si mesmos) em

que vivem” (GERGEN, 1985, p. 266) (Grifo nosso).

Dentro da abordagem construcionista, a Identidade passa a ser entendida como uma
construcao que o individuo faz em suas praticas sociais. Ao lidar com a realidade, o individuo

se constroi. Ao procurar dar respostas de si mesmos, os sujeitos constroem quem sao.

Outro ponto importante da abordagem construcionista diz respeito as praticas discursivas.
Elas se tornam elemento central de compreensao tanto da realidade quanto do sujeito. Ao
construir seu discurso, nos processos de interacao social, o individuo reconstroi sua realidade,

afirmando-a ou negando-a, bem como se reconstroi, negando-se ou afirmando-se.

De forma analoga, Maturana e Varela (1995), ao criticarem o representacionismo pela
dicotomia sujeito-objeto, afirmam que todos os seres vivos sdo autopoiéticos, pois se auto-
controem. Sao produtos de si mesmos, “Donde se conclui que ndo hé separagao entre produtor
e produto” (MATURANA; VARELA, 1995, p.57). A linguagem ¢ novamente enfatizada como
elemento importante para o conhecer humano.
Toda reflexdo, inclusive a que se faz sobre os fundamentos do conhecer humano, ocorre
necessariamente na linguagem, que ¢ nossa maneira particular de ser humanos e estar no fazer

humano. Por isso, a linguagem ¢é também nosso ponto de partida, nosso instrumento cognitivo e
nosso problema. (MATURANA; VARELA, 1995, p.32).

Os autores acrescentam ainda:

Realizamos a n6s mesmos em mutuo acoplamento lingiiistico, ndo porque a linguagem nos
permita dizer o que somos, mas porque somos na linguagem, em um continuo existir nos
mundos lingiiisticos e seménticos que produzimos com os outros. Encontramos a nés mesmos
nesse acoplamento [..] em continua transformagdo no vir-a-ser do mundo lingiistico que
construimos com os outros seres humanos. (MATURANA; VARELA, 1995, p.252) (Grifo nosso).

O discurso que o individuo constrdi sobre si mesmo e sobre sua realidade ¢ elemento central
na andlise tanto do sujeito quanto do objeto. Tais definicdes sobre a abordagem
construcionista sdo especialmente relevantes nas op¢des metodologicas que foram feitas neste

estudo.
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2.1.7. Identidade Social dentro do espaco organizacional

A Identidade Social ¢ entendida como parte da Identidade Pessoal de um individuo. O que a
define, ¢ o fato de ser construida socialmente a partir das relacdes e interacdes que acontecem

no escopo da vida social do Individuo.

Analisando a partir de uma outra concep¢do, Machado (2003) detalha que no espaco
organizacional ¢ possivel detectar quatro campos de andlise em termos de Identidade: a
Identidade Pessoal, a Identidade Social, a Identidade no Trabalho e a Identidade
Organizacional. A Identidade Pessoal ¢ uma constru¢do psicoldgica que tenta dar uma
explicagdo do conceito de si para o individuo. A Identidade Social é uma representacao de si
por pertencer a um grupo ou coletivo. A Identidade no Trabalho ¢ uma construcao a partir dos
papéis que o individuo desempenha no ambiente laboral. A Identidade Organizacional ndo
estd no individuo, mas na entidade a qual ele pertence e sente que faz parte. Para a autora

essas Identidades se interferem mutuamente na constituicao do ser social.

De forma distinta da visao dessa autora, nesta pesquisa entende-se Identidade Social no seu
sentido amplo, sendo que essa concepgao parte da premissa de que o Trabalho, a Organizacio
e o Grupo, sdo faces da Identidade Social. Entretanto, o trabalho de Machado (2003) ¢
importante porque mostra esferas relevantes a serem consideradas no estudo da Identidade
Social associadas ao espago laboral: o outro e as relagdes sociais, a organizagdo — e a relagao

do individuo com ela — e o trabalho em si.

E dificil dimensionar o quanto as organizagdes influenciam nas constituicdes das Identidades
no contexto atual. Entretanto, a compreensdo de que vivemos em uma Sociedade
Organizacional dimensiona parte dessa questdo. Por Sociedade Organizacional, entende-se
que as esferas publicas e privadas dos individuos sdo, em grande parte, mediadas pelas
organizagdes de tal maneira que seria dificil pensar nossa sociedade desprovida desse tipo de

entidade.

Sob duas perspectivas diferentes, que ndo sdo as Unicas, as organizagdes interferem no
cotidiano das relagdes sociais dos individuos. A primeira 6tica ¢ a do individuo como
trabalhador, na medida em que ele se insere em organizacdes para se tornar economicamente
ativo e ter acesso a recursos para sua sobrevivéncia. Em outras palavras, o individuo precisa

trabalhar e como nao dispde de outra forma de acesso a sobrevivéncia, ele se insere dentro do
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contexto do trabalho em organizagdes, dadas as caracteristicas de nossa sociedade, que requer,
pelo menos para uma grande maioria, que se submeta a divisao social do trabalho. Fazer parte
da organizagdo ¢ estar submetido a uma série de regras e politicas organizacionais que
interferirdo no seu cotidiano.
Independentemente de suas historias individuais e seu passado, os atores sociais passam muito
tempo no ambiente de trabalho. O fato de possuirem as mesmas condi¢des de trabalho e os
mesmos espagos de intera¢do, bem como o acesso e o controle do mesmo tipo de recursos, oferece

aos individuos caminhos similares de acesso a identidade ¢ ao entendimento. (VASCONCELOS;
VASCONCELOS, 2002, p. 68).

Em um segundo prisma de andlise, o individuo — também em fun¢do da divisdo social do
trabalho — depende, em grande parte, de organizagdes como fonte para obter acesso aos
produtos e servigos dos quais precisa para sua vivéncia mundana. Esses dois aspectos sdo
separados em funcdo de uma opcdo de constru¢do de nossa sociedade, de forma que o
processo de produzir pode ser, para um individuo especifico, distante do processo de
consumir. Nem sempre o que ele produz, ¢ consumido por ele e vice-versa. Essa dissociagao
acontece ndo s6 pela divisdo social do trabalho, como também pelos aspectos economicos e

financeiros associados ao nosso modelo de organizagao social.

Tendo como perspectiva de anélise esta dupla interface das organizagdes sobre os individuos,
uma vez que sdo elas que fazem a mediag@o entre o trabalho e o consumo, percebe-se que ha
uma forte influéncia destas entidades sobre o cotidiano das relagdes sociais. Morgan (1996)
relata essa influéncia das organizagdes sobre os individuos e a dicotomia que se estabelece
entre aquele que trabalha e aquele que usufrui das organizagdes. As organizacdes para esse
autor sdo vistas como influenciadoras da vida social, muitas vezes como instrumentos de
dominagdo social e da vida intima, na medida em que definem aspectos politicos das relagdes
sociais no trabalho. Isso porque as formas de gestdo e organiza¢ao do trabalho interferem

diretamente sobre o espago micro-social das empresas.

Vasconcelos e Vasconcelos (2002) afirmam que as formas que as politicas de recursos
humanos assumem estdo diretamente relacionadas a construgdo da Identidade Social dentro
das empresas, sendo que as organizagdes podem assumir posi¢des politicas, no que diz
respeito ao conflito e a pluralidade, que interferem diretamente nos trabalhadores.
Existem modelos de Gestdo de Recursos Humanos (GRH) que propdem o desenvolvimento
politico e cognitivo dos atores sociais nas organizagdes e incorporam as dimensodes do conflito e

do debate, favorecendo a emergéncia de identidades do tipo “solidariedade democratica” e
“afinidades seletivas™ anteriormente descritas. Outros modelos sugerem praticas opostas, que, ao
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reduzirem a autonomia dos atores organizacionais, limitam o seu desenvolvimento cognitivo e
politizacdo. (VASCONCELOS; VASCONCELOS, 2002, p. 70).

Ressalta-se que as organizagdes representam um espago social como outro qualquer, embora
tenham suas caracteristicas e especificidades. Como tal, as organiza¢des mediam relagdes
sociais entre atores sociais e possuem seus universos simbolicos e culturais especificos. Sao
nestes universos simbolicos intra-organizacionais que as Identidades sdo, em parte, afetadas.
Entretanto, ndo se pode esquecer que as organizagdes sempre estdo diretamente ligadas ao
contexto social. As mudancas e transformagdes sociais geram impactos nos modelos de gestao
e nas politicas de recursos humanos (ALBUQUERQUE, 2002), lembrando que tais politicas
fazem a interface entre os aspectos da sociedade e o quadro interno das organizagdes

(FISCHER, 1985).
2.1.8. Identidade Social e trabalho

Especificamente no trabalho, a Identidade Social ganha uma dimensdo importante, porque
esta atividade constitui, para alguns autores, um dos principais elementos que norteiam a vida
social do individuo. Uma vez que o proprio trabalho se modifica tecnologica, gerencial e
socialmente ao longo do tempo, a propria Identidade Social se transforma e, por isso, precisa

ser melhor compreendida em novos contextos.

E necessario entender que o trabalho constitui, para o homem, elemento construtor de sua
humanidade e vida (ENRIQUEZ, 1999; ARENDT, 2004).
Ao definir o trabalho como “o metabolismo do homem com a natureza”, em cujo processo “o
material da natureza (¢) adaptado, por uma mudanga de forma, as necessidades do homem”, de
sorte que “o trabalho se incorpora ao sujeito”, Marx deixou claro que estava “falando

fisiologicamente”, ¢ que o trabalho e o consumo sdo apenas dois estagios do eterno ciclo da vida
biolégica. (ARENDT, 2004, p. 110).

Antunes (1995, p. 121) também afirma: que “[...] o ato de producdo e reprodugdo da vida
humana realiza-se pelo trabalho. E a partir do trabalho, em sua cotidianidade, que o homem
torna-se ser social, distinguindo-se de todas as formas ndo humanas.” Com isto, Antunes
(1995) quer dizer que o homem deixa de ser submisso a natureza e passa a transforma-la e
subordina-la aos seus interesses. Ou seja, o trabalho, uma vez que representa a relagdo entre a
natureza € o metabolismo humano, ¢ essencial para a existéncia do ser. Entretanto, o
significado da atividade humana por meio do trabalho possui conotacdes diferenciadas nos

diversos periodos historicos.
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Arendt (2004), discorrendo sobre o trabalho e o labor, desvela, valendo-se das concepgdes da
Grécia Antiga, que “Laborar significava ser escravizado pela necessidade, escravidao esta
inerente as condi¢des da vida humana”. Arendt (2004) estd chamando a aten¢do para o fato de
que a concep¢ao assumida neste caso € de que, enquanto o homem depender do labor para
suprir suas necessidades, o ser humano ndo sera plenamente livre. Enriquez (1999)
complementa esta visao dizendo que:
Nas antigas sociedades, particularmente naquela que, para nos, é sempre uma sociedade de
referéncia — a sociedade grega, da Atenas do século V a.c. — o trabalho ndo era absolutamente
valorizado. Vocés sabem muito bem que, logo apods, os romanos chamariam o trabalho de
tripalium, que era um instrumento de tortura. Assim, o trabalho era fundamentalmente “aquilo
que tortura”. Além disso, como diziam particularmente Platdo e Aristoteles, o trabalho é aquilo
que esta ligado a necessidade de se cobrir, de se alimentar etc. Entdo, para os gregos antigos, tudo

aquilo que estd ligado a necessidade nao define a liberdade nem a grandeza do homem.
(ENRIQUEZ, 1999, p. 70).

E interessante resgatar a visio de Hall (1999) que descreve que, no periodo helénico, a
Identidade era considerada como uma esséncia, imutavel, estabilizada e fixa. No que diz
respeito ao trabalho neste periodo, a Identidade esta vinculada a sua ocupacgao social também,
sendo que os escravos ¢ que deveriam trabalhar para que seus senhores, cidaddos helénicos,

tivessem a condi¢@o de serem livres — inclusive do labor humano.

Essa consideracdo ¢ importante para entendermos que as conotagdes valorativas do trabalho
se alteraram a partir da consolidacdo do capitalismo. Arendt (2004) entende que as
transformagdes da Era Moderna, em parte impulsionadas pelos valores do cristianismo,
fizeram com que uma total inversdo de valores fosse feita, “tendo glorificado o trabalho

(labor) como fonte de todos os valores.” (ARENDT, 2004, p. 96).

, .

Enriquez (1999) detalha que nesta inversdo, o sentido do trabalho é agora associado a
liberdade individual, na medida em que se contestam os valores do feudalismo, quando o
sujeito era servo e preso a terra. Essa liberdade, entretanto, serve apenas para “vender sua

forca de trabalho a quem possa lhe dar emprego.” (ENRIQUEZ, 1999, p. 71).

O trabalho passa entdo a ser elemento fundamental e constituidor da personalidade de
operarios, formando a consciéncia profissional (ENRIQUEZ, 1999). Ressalta-se que o
trabalhador comeca a se configurar a partir de uma série de definicdes econdmicas, politicas e
sociais provenientes de sua atividade. Na Inglaterra da Revolu¢do Industrial, a Poor Law, ou
lei dos pobres, retirava a cidadania dos que estivessem excluidos do mundo do trabalho como

condigdo para ter direito as praticas assistencialistas. O salario definia uma classe econdmica
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especifica e, em grande parte, imutavel.

[...] o trabalho que era tdo desvalorizado nas sociedades antigas, torna-se um elemento
fundamentalmente integrador da sociedade, isto €, permite efetivamente a uma sociedade
engendrar ou reforcar lagos sociais. A figura do trabalhador vai se tornar totalmente central.
(ENRIQUEZ, 1999, p. 72).

Esses aspectos da constru¢cdo do sujeito social da Era Moderna foram importantes para a
constituicdo de uma Identidade Social vinculada ao trabalho. Percebe-se como a era das

industrias foi um marco nesse processo.

Em parte, esses valores, muito presentes ainda no nosso contexto, podem ser nitidamente
apreendidos quando o sujeito social se depara com a situagdo de exclusdo do trabalho. Caldas
(1999), ao estudar a demissao e a perda do emprego € o que isto significa em termos
psicologicos, discorre:
Na medida em que as vezes construimos o que somos através de o que fazemos, a perda do
emprego pode significar o sentimento de “dissolugdo” ou “mutilagdo” de aspectos elementares do
nosso eu. [...] Em outros depoimentos, a no¢do de perda ou vazio associada ao desemprego é

expressa em termos mais elementares e profundos, expressando a idéia de perda ou dissolucdo da
identidade. (CALDAS, 1999, p. 7-8).

Caldas (1999) acrescenta ainda que as organizagdes também sdo um referencial para os
individuos, uma vez que ¢ a partir delas que se tem acesso ao trabalho.
[...] o problema ¢ que nos dias de hoje boa parte dos significados que construimos — sobre o mundo
e nds mesmos — tem uma organizagdo ou um papel organizacional como referencial. Ou seja,
quando perguntamos guem é uma pessoa, a resposta mais esperada contém tanto um papel quanto
uma organizag¢do como referéncias: “ele é um engenheiro da Petrobras”, “Lea era uma vendedora
da Mesbla”. De forma semelhante, uma profissdo pode dar as pessoas uma identidade mais central

ainda do que aquela associada a um emprego especifico: por exemplo, o individuo pode ser um
cirurgido, ou um mecanico, ou um dentista. (CALDAS, 1999, p. 8).

Enriquez (1999) também vé a perda do trabalho como algo que afeta a Identidade, na medida
em que ¢ um dos elementos que constituem o ser.
Sabemos muito bem que toda perda de trabalho provoca uma ferida profunda na identidade de
diferentes pessoas, concorrendo para a degradacdo de suas personalidades. [...] estamos todos de

acordo em dizer que o trabalho ¢ um dos elementos constitutivos do ser humano. (ENRIQUEZ,
1999, p. 69).

Outro aspecto importante da formagao da Identidade a partir do trabalho ¢ a constituicao de
profissdes especificas, que, na visdo de Gaulejac (2002), também sdo formas de um

pertencimento a um coletivo.

Da mesma forma, as identidades profissionais produzem sentimentos de pertencimento a coletivos
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que reunem todas as pessoas que se graduaram nos mesmos cursos, que tém diplomas
equivalentes, que exercem oficios similares, ou que ocupam as mesmas fungdes. Uma pessoa pode
definir-se como operario, agricultor, executivo, padeiro, médico, técnico, jurista, professor...,
tantas defini¢des de si mesmo que servem de embasamento ao reconhecimento social. (GAULEJAC,
2002, p. 176)(Tradugio nossa)’.

Ou seja, ¢ possivel detectar que a Identidade Social associada ao trabalho pode-se manifestar
através do pertencimento e exclusdo (diferenciagdo) em termos de uma classe (ENRIQUEZ,
1999) uma organizagdo (CALDAS, 1999; MACHADO, 2003), uma profissao (CALDAS, 1999;

GAULEIJAC, 2002) e a execucdo de uma atividade ou processo de trabalho (CIAMPA, 2005).

Uma vez que o trabalho ¢ entendido como constituidor de Identidade Social, principalmente
sob a égide da Era Moderna, passa-se a discutir os aspectos da transformacao do contexto e do

trabalho, entendendo que isto estd diretamente relacionado a constru¢ao da Identidade Social.
2.2. AS TRANSFORMACOES DO TRABALHO E A IDENTIDADE SOCIAL.

Retomando a questdo das metamorfoses sociais, o trabalho e as organizagdes sdo,
particularmente, o espago onde grande parte das mudancas se concretiza, principalmente por
meio da tecnologia e das novas formas de gestdo. E também na organizagdo e no trabalho o
lugar em que a imposicdo ao individuo desses novos valores e mudangas sdo mais fortes,
considerando as relagdes de trabalho desiguais e um aparato técnico-ideologico calcado na

“necessidade” de competitividade e modernidade (SANTOS, 2002).

Como salientado por Hall (1999) e por Bauman (2005), o trabalho se constituiu, no auge da
Era Moderna como a grande referéncia identitaria, na medida em que as classes sociais foram
se definindo. A construg¢do de classes sociais definiu concomitantemente o pertencimento a

uma classe trabalhadora especifica e o pertencimento a uma classe de acesso aos bens de

S “De méme, les identités professionnelles produisent des sentiments d’appartenance a des colletifs que

rassemblent tous ceux que ont suivi les mémes études, passé des diplomes équivalents, que exercent des métiers
similaires ou qui occupent les méme fonctions. On peut ainsi se définir comme ouvrier, agriculteur, cadre,
boulanger, médecin, polytechnicien, juriste, instituteur..., autant de définitions de soi que servent de

soubassement a la reconnaissance sociale.”
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consumo determinados.

Houve um tempo em que a identidade humana de uma pessoa era determinada fundamentalmente
pelo papel produtivo desempenhado na divisdo social do trabalho, quando o Estado garantia (se
nio na pratica, a0 menos nas intengdes e promessas) a solidez e a durabilidade desse papel, e
quando os sujeitos do Estado podiam exigir que as autoridades prestassem contas no caso de
deixarem de cumprir as suas promessas ¢ desincumbir-se da responsabilidade assumida de
proporcionar a plena satisfagdo dos cidaddos. (BAUMAN, 2005, p.51-52).

Neste sentido, a classe servia como uma unidade estavel e coerente para as Identidades, na
medida em que isto significava também uma coeréncia entre as dicotomias existentes na
esfera politica, economica e social. De um lado ficava uma classe trabalhadora, operaria,
menos abastada e de tendéncias esquerdistas e de outro uma classe de proprietarios, burguesa,
em boa situa¢do econdmica e com tendéncias de direita. Sabe-se que a realidade ¢ por demais
complexa para que estas representagdes se encaixem perfeitamente na realidade dos
individuos, mas dentro das concepcdes do universo simbolico vigente, isto se configurava

como coerente para servir como referéncia identitaria.

Na medida em que a modernidade recrudesce seus valores e a realidade se mostra mais
complexa do que o enquadramento feito pelas tipificacdes, a classe como elemento
estruturador de uma Identidade comega a perder a legitimacdo necessaria a sua reificagao
(BERGER; LUCKMANN, 1985; HALL, 1999; BAUMAN, 2005). Hall (1999), como salientado
anteriormente, descreve que novos referenciais estdo surgindo como pontos de ancoragem
para as Identidades tais como movimentos feministas, reafirmagdes étnicas, dentre outros.
Bauman (2005) corrobora tais afirmagdes, afirmando que:

Novas bandeiras foram costuradas e erguidas, novos manifestos elaborados, novos cartazes

concebidos e impressos. Como a classe ndo mais oferecia um lugar seguro para reivindicagdes

discrepantes e difusas, o descontentamento social dissolveu-se num ntimero indefinido de

ressentimentos de grupos ou categorias, cada qual procurando a sua propria ancora social.
(BAUMAN, 2005, p. 42).

Deve-se ter em mente que o trabalho passou por transformacgdes significativas ao longo século
passado, em plena Era Moderna. Dentre as principais transformagoes relatadas pelos autores,
temos o crescimento do setor de servicos — que difere em grande parte das caracteristicas do
setor industrial tradicional — a mao-de-obra se torna mais heterogénea com a crescente
inclusdo da forga de trabalho feminina, as transformagdes tecnoldgicas como a informatizagao
e a automagdo, o enfraquecimento politico de categorias profissionais especificas (CHILD,

1991; ANTUNES, 1995; VALLE, 1995; DEDECCA, 1996; FALQUETO, 1997).
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Esta constatagdo de que o trabalho e, conseqiientemente a classe, estariam deixando de ser
referéncia social foi alvo de debate por Gorz (1982) e Offe (1989), sendo que estes autores
estavam questionando a centralidade do trabalho como categoria chave de analise social.
Como resultado de uma reducdo nos postos de trabalho na industria, resultado da implantacdo de
novas tecnologias, Gorz previu que uma redugdo na classe operaria levaria a uma alteracdo no
contetdo politico e ideologico do trabalho. A questdo que se debate, entdo, é exatamente esta: a

redugdo da classe proletaria industrial traria uma perda de referéncia e relevancia do ser que
trabalha? (VELOSO et al., 1999, p. 64).

Para Offe (1989), o trabalho perde sua referéncia como elemento central na sociedade na
medida em que sofre uma série de transformagdes politicas, econdmicas e sociais. Outras
esferas da vida do individuo estariam se cristalizando como pontos de referéncia, preenchendo

as lacunas deixadas pelo trabalho.

E interessante ressaltar que a classe trabalhadora é enfocada por estes autores (GORz, 1982;
OFFE, 1989; ANTUNES, 1995) como sofrendo um processo de grandes mudangas e tornando-se
mais complexa. Nao se pode pensar o trabalhador do contexto atual como se fosse 0 mesmo
de outrora. A comecar pelo crescimento do setor de servigos que ndo possui as mesmas
caracteristicas do setor industrial do auge do fordismo. Ha igualmente dados estatisticos
comprovando a queda do percentual de participacdo do operariado industrial na composi¢ao
do mercado de trabalho. Outro ponto relatado pelos autores ¢ a automac¢do no setor industrial
que faz com que as caracteristicas do trabalho executado sejam marcantemente diferentes. A
composi¢do da mao-de-obra também ¢ descrita como alvo de mudancas significativas. A
inser¢cdo da mao-de-obra feminina em espacgos de trabalho tradicionalmente ocupados por
homens faz com que se tenha um novo perfil da classe de trabalhadores. Além disso,
acrescenta-se o crescimento do trabalho informal, bem como formas precarizadas de trabalho,

tais como terceirizagao e, em alguns casos, a formac¢ado das cooperativas.

Antunes (1995) analisa os mesmos sinais descritos por estes dois autores, mas discorda das
conclusdes, sendo que, para ele, o trabalho continua como elemento central, dadas as
caracteristicas de nossa sociedade, que ainda depende da producio e do consumo. Entretanto,
para Antunes (1995), a relagdo do individuo com o trabalho passa por um processo de
“estranhamento”. Independente das andlises feitas e conclusdes, seja ou ndo, o trabalho, o
elemento central da sociedade, percebe-se que a relagdo do individuo com o trabalho passa

por um processo de transformagao dos valores e significados simbolicos.
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Linhart (1991) também vé que a questao das transformagdes afeta a sociedade e o trabalho,

em funcdo de uma crise pela qual passa, interferindo no individuo e na constituicao do seu

Alguns autores expdem a Idéia de que a crise e o desemprego crescente favorecem a aparigdo de
novos modos de vida, de uma sociedade “com mais convivio”, baseada em outros valores além do
trabalho.

As analises que acabamos de expor induzem a pensar que por hora, a crise ¢ o desemprego
atropelam, golpeiam violentamente os trabalhadores em seu ser, em seu equilibrio. (LINHART,
1991, p.538) (Grifo nosso) (Tradugdo nossa).’”

Para Sennet (2004), as transformagdes que o trabalho tem sofrido sdo provenientes da
mudanga na logica como as organizagdes tém se redefinido perante o contexto de
competitividade atual. Ou seja, elementos contextuais tém impulsionado freqlientes mudangas
nas organizagdes que geram alteragdes na estrutura interna e, conseqiientemente, na forma
como o trabalho ¢ executado. Nas palavras de Sennet (2004, p. 60), “O ingrediente de mais
forte sabor nesse novo processo produtivo ¢ a disposi¢dao de deixar que as mutantes demandas
do mundo externo determinem a estrutura interna das institui¢des.” Para este autor, a extrema
valorizagdo da mudanga ¢ da flexibilidade como valores organizacionais para a
competitividade, servem de norte para a relacdo do individuo com o trabalho e, por isso,
geram uma destruicdo de elementos referenciais para os individuos. Tais referenciais serviam,
na visdo de Sennet (2004), como norteadores para a constru¢do de um carater e que isto afeta

a sustentabilidade da Identidade.

Como se podem buscar objetivos de longo prazo numa sociedade de curto prazo? Como se podem
manter relagdes sociais duraveis? Como pode um ser humano desenvolver uma narrativa de
identidade e historia de vida numa sociedade composta de episodios e fragmentos? As condigdes
da nova economia alimentam, ao contrario, a experiéncia com a deriva no tempo, de lugar em
lugar, de emprego em emprego. Se eu fosse explicar mais amplamente o dilema de Rico, diria que
o capitalismo de curto prazo corrdi o carater dele, sobretudo aquelas qualidades de carater que

‘Algunos autores exponen la Idea de que la crisis y el desempleo crecientes favorecen la aparicion de nuevos

modos de vida, de una sociedad “mas convival”, basada en otros valores ademas del trabajo.

Los andlisis que acabamos de exponer inducen a pensar que por ahora, la crisis y el desempleo atropellan,

>

golpean violentamente a los trabajadores en su ser, en su equilibrio.’
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ligam os seres humanos uns aos outros, ¢ ddo a cada um deles um senso de identidade sustentavel.
(SENNETT, 2004, p. 27).

Sennet (2004) complementa seus argumentos associando a flexibilidade e a fluidez das
Identidades como fontes de impacto no compromisso que o individuo tem com seu trabalho,
mostrando uma relagdo superficial que o individuo estabelece com sua atividade.
E um lugar-comum dizer que as identidades modernas sdo mais fluidas que as divisdes categoricas
das pessoas nas sociedades submetidas a classes do passado. “Fluido” pode querer dizer adaptavel.
Mas em outra cadeia de associagdes, também significa descontracdo; o movimento fluido exige
que ndo haja impedimentos. Quando tudo nos ¢ facilitado, como no trabalho que descrevi,

tornamo-nos fracos; nosso compromisso como o trabalho se torna superficial, uma vez que néo
entendemos o que fazemos. (SENNET, 2004, p.87-88).

Interessante reparar como o autor destaca que as pessoas nao querem que o trabalho se torne
algo inerente a sua individualidade. A frieza e o profissionalismo parecem querer
impermeabilizar o individuo perante sua situacdo de trabalho. E como uma busca pelo

isolamento de sua Identidade no trabalho.

Sennet (2004) atribui a revolucao tecnoldgica parte das transformagdes ocorridas no trabalho.
Segundo o autor “Os ingredientes necessarios para a especializagao flexivel, também aqui,
nos sdo conhecidos. A especializacdo flexivel serve a alta tecnologia; gragcas ao computador, ¢
facil reprogramar e configurar maquinas industriais.” (SENNET, 2004, p. 60). Mas ¢
interessante ver que Sennet associa tais mudangas diretamente ao papel valorizado que o
consumidor tem neste contexto. Na medida em que esta figura ¢ sobrevalorizada, as mudangas

organizacionais se legitimam na busca de atender a uma entidade que parece estar socialmente

em patamar superior.

Mas ha motivos mais fundamentais por tras do moderno capitalismo para buscar uma mudanga
decisiva, irreversivel, por mais desorganizada ou improdutiva que seja. Referem-se a volatilidade
da demanda do consumidor. Essa volatilidade produz uma segunda caracteristica dos regimes
flexiveis, a especializagdo flexivel. (SENNET, 2004, p.59).

Bauman (2005) retoma e corrobora a visao de Sennet, fazendo uma interligagdo com o
trabalho de Bourdieu, denotando que as pessoas passam de uns referenciais a outros, todos de

curta duracdo, e que isso recrudesce a fragmentagao das Identidades.

Pierre Bourdieu e Richard Sennett explicaram por que o esfacelamento de cendrios e rotinas
anteriormente estaveis e a fragilidade recém-revelada até mesmo por empresas grandes e
aparentemente so6lidas ndo favorecem uma postura de unido e solidariedade, além de evitar que
problemas e ansiedades individuais se intensifiquem no conflito de classes. Como nos mostram
Boltanski e Chiapello, os empregados se viram numa cite par projets, onde as perspectivas de
emprego sao confinadas a um Unico projeto atualmente em andamento. Entre as pessoas que vivem
de um projeto para outro, pessoas cujos processos de vida sdo desmembrados numa sucessdo de
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projetos de curta durag@o, ndo ha tempo para que descontentamentos difusos se reduzam a busca
por um mundo melhor... Tais pessoas prefeririam um hoje diferente para cada um a pensarem
seriamente num futuro melhor para todos. Em meio ao esfor¢o diario apenas para se manter a
tona, ndo ha espago nem tempo para uma visdo da “boa sociedade”. (BAUMAN, 2005, p. 41).

Neste sentido, Bauman (2005) entende que as fabricas ndo sao mais um local que dé
seguranga as Identidades, em funcdo da extrema volatilidade e fragmentagdo das rotinas do

trabalho.
2.3. CONSUMO E TRABALHO

E interessante perceber que o consumo e o trabalho, embora muitas vezes tratados como
elementos distintos pelas pesquisas ou discussdes, sao faces do mesmo processo. O fato de
que, na era industrial, esses elementos fossem tratados como separados e distanciados criou
uma forma de trabalho distanciado das necessidades humanas em termos da produtividade.
Ao mesmo tempo, criou-se uma distancia entre as necessidades reais do individuo e aquilo

que ele realmente consome.

Arendt (2004) comenta que o ato de produzir e consumir, na sua forma original, isso €, na sua
concepgdo essencial, estdo ligados diretamente, de forma que o labor humano (aqui entendido
como producdo de bens de consumo) ¢ consumido ou metabolizado pelo individuo ou pela
natureza, dada a sua efemeridade. O trabalho, diferentemente do labor, produz bens de uso,

cuja perenidade transcende a necessidade imediata e metabdlica do ser humano.

A partir de uma reconstrugao dos valores na Era Moderna, o trabalho humano passa a gerar
excedentes de producdo além da necessidade existencial do homem. Isto porque, segundo
Arendt (2004), a mesclagem que se fez ao longo da Era Moderna dos conceitos labor e
trabalho fez com que consumo e a produgao se distanciassem das necessidades que deveriam
atender. A partir dai, o homem produz bens de uso como se fossem bens de consumo. Tal
qual como sdo produzidos, sdo consumidos.
Consiste em tratar os objetos de uso como se fossem bens de consumo, de sorte que uma cadeira
ou mesa seriam consumidas tdo rapidamente quanto um vestido, ¢ um vestido quase tdo
rapidamente quanto um alimento. Esta forma de tratar as coisas do mundo € perfeitamente
adequada ao modo como elas sdo produzidas. A revolugdo industrial substituiu todo artesanato
pelo labor; o resultado foi que as coisas do mundo moderno se tornaram produtos do labor, cujo

destino natural é serem consumidos, ao invés de produtos do trabalho, que se destinam a ser
usados. (ARENDT, 2004, p. 137).

Baudrillard (1991) explora a simbologia que envolve a sociedade de consumo, procurando

expor os seus elementos constitutivos. Como um dos pontos de reflexdo, o autor diz que



52

objetos, produtos e bens de consumo, estdo se multiplicando, numa clara demonstracao de
abundancia.
A nossa volta, existe hoje uma espécie de evidéncia fantastica do consumo e da abundéncia, criada

pela multiplicagdo dos objectos, dos servigos, dos bens materiais, originando como que uma
categoria de mutagdo fundamental na ecologia da espécie humana. (BAUDRILLARD, 1991, p. 15).

Segundo Baudrillard (1991), os objetos sdao pontos de referéncia social nos quais o individuo
procura um status em relagio aos demais. E uma forma de diferenciagdo, de procurar se
sobressair em relagdo aos demais. A busca pela felicidade neste tipo de construcdo se da pela

possibilidade de consumo destes bens que ndo sdo acessiveis a todos.

Destaca-se que o autor denota o fato de que os signos e os valores sdao de certa forma
construidos de tal maneira que “[...] se enreda uma ordem do consumo, que se manifesta como
ordem da manipulagdo dos signos[...]” (BAUDRILLARD, 1991, p. 23). Com pensamento
semelhante ao de Baudrillard (1991), Santos (2002) afirma que as organizagdes também sao
as responsaveis por produzir os consumidores muito antes de confeccionar os produtos para
eles. Ou seja, a organizacdo constroi o consumo e os valores a ele ligados no ideario do
sujeito social. De forma andloga, Giddens (2002, p. 182) expde:
Além disso, a mercantilizacdo afeta crucialmente a forca de trabalho — de fato a forga de trabalho
como tal s6 passa a existir quando separada, como mercadoria, do “trabalho” como um todo.
Finalmente, a mercantilizagdo afeta diretamente os processos de consumo, particularmente com o
amadurecimento da ordem capitalista. O estabelecimento de padrdes regulares de consumo,
promovidos pela propaganda e outros métodos, torna-se central para o crescimento econdmico.

Em todos esses sentidos, a mercantilizagdo influencia o projeto do eu e o estabelecimento dos
estilos de vida.

Baudrillard (1991) vai diferenciar a sua concep¢do de consumo da visdo que Arendt (2004)
tem, uma vez que vai rejeitar a idéia de que o consumo ¢ uma busca pela satisfagdo das
necessidades humanas. A idéia de que consumimos em fun¢ao de nossas necessidades fisicas
¢ suplantada pelo consumo como uma forma de distingdo social, de busca pelo status e,
portanto, insaciavel. Nesse sentido, as desigualdades sociais ndo sdo problema para a
sociedade de consumo, pelo contrario, sdo utilizadas como propulsores econdmicos desta

sociedade.

Neste tipo de sociedade, dissemina-se que os objetos podem proporcionar a felicidade que ndo
pode ser obtida em outras esferas da vida. E esse discurso estd incorporado ao cotidiano
organizacional, trazido tanto pelas regras produtivas quanto pelos proprios trabalhadores uma

vez que também se inserem no sistema de consumo. Passa-se a constante idéia de que o
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consumidor tem o direito de ser tratado de forma reverenciada, nesse sistema. O discurso da
organizacdo de sobrevalorizagdo do consumidor ¢ difundido sistematicamente, tanto pelos
meios de comunicac¢do e propaganda, quanto pelas politicas internas das organizagdes, através
dos programas de qualidade em produtos e servicos. Ressalta-se, entretanto, que a promessa
de felicidade na sociedade de consumo ¢ ilusoria, pois nunca sera atingida, uma vez que o0s
individuos procuram a diferenciagao e o status. Para que uns sejam felizes, € preciso ter o que
os outros ndo tém, gerando a desigualdade e a construcdo de categorias em possuidores e nio-

possuidores de bens (BAUDRILLARD, 1991).

Toda a publicidade carece de sentido; so tem significagdes. No entanto, tais significagdes (e as
condutas a que elas se referem) nunca sio pessoais; mas diferenciais, marginais e combinatorias.
Isto é, dependem da produgdo industrial das diferengas — pelas quais — na minha opinido — se
definiria com maior for¢a o sistema do consumo. (BAUDRILLARD, 1991, p.88).

Sennet (2004) também destaca o consumo como forga motriz do capitalismo. Nas palavras do
autor: “Como historia econdmica, A ética protestante e o espirito do capitalismo esta eivado
de erros. Como andlise econdmica, omite estranhamente qualquer consideragdo do consumo

como for¢a motivadora no capitalismo.” (SENNET, 2004, p.126).

Para Bauman (2005), cada vez mais os processos de socializa¢do estdo mudando o foco de

importancia do ser social do trabalho para o consumo.

Se os nossos ancestrais eram moldados e treinados por suas sociedades como, acima de tudo,
produtores, somos cada vez mais moldados e treinados como, acima de tudo, consumidores, todo
resto vindo depois. Atributos considerados trunfos num produtor (aquisi¢do e retencdo de habitos,
lealdade aos costumes estabelecidos, tolerancia a rotina e a padrdes de comportamento repetitivos,
boa vontade em adiar a satisfacdo, rigidez de necessidades) se transformam nos vicios mais
apavorantes no caso de um consumidor. Se permanecessem ou no caso se tornassem comuns,
seriam como o dobre de finados da economia centrada no consumidor. (BAUMAN, 2005, p. 72- 73).

Bauman (2005), de uma forma radical, enfatiza que o modo consumista cria Identidades e as

deixa expostas nas prateleiras, a disposi¢ao para quem puder adquirir.

Quase todos os materiais tém sido experimentados, e o que ndo foi tentado acabard sendo — e o
mercado de consumo se rejubila, enchendo galpdes e prateleiras com os novos simbolos de
identidade, originais e tentadores, ja que ndo foram provados nem testados.[...] Selecionar os
meios necessarios para conseguir uma identidade alternativa a sua escolha nfo ¢ mais um
problema (isto ¢, se vocé€ tem dinheiro suficiente para adquirir a parafernalia obrigatdria). Esta a
sua espera nas lojas um traje que vai transforma-lo imediatamente no personagem que vocé quer
ser, quer ser visto sendo e quer ser reconhecido como tal. (BAUMAN, 2005, p. 88-91).

Entretanto, ha que se refletir que a Identidade Social, por mais que ela possa ser afetada pelos
valores da sociedade do consumo, ndo ¢ tdo facil de ser desfeita quanto trocar de roupa. Os

objetos de consumo possuem signos e significados que usamos para expressar nossas
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Identidades, como descrevem bem Woodward (2000) e Silva (2000). Mas isto ndo significa
que as Identidades sdo tdo efémeras e transitérias quanto os proprios bens que consumimos.
Além disso, deve-se entender que hd uma contradicdo que, por mais que pareca apenas
semantica, revela uma diferenca ligada a pergunta definidora da Identidade: Quem sou eu?
Ser alguém pode ser definido pelos bens, mas, por exemplo, h4 um longo caminho que

distancia entre ter uma roupa de um desportista e ser um desportista.

De forma um pouco mais ponderada, Giddens (2002, p. 183) afirma que o consumo afeta o
desenvolvimento genuino do eu de forma que “a aparéncia substitui a esséncia a medida que
os signos visiveis do consumo de sucesso passam a superar a realidade dos valores de uso dos
proprios bens e servigos em questdo.” Ou seja, pode-se depreender desta visao que isso pode
gerar mais uma angustia existencial, que na visdao de Giddens (2002) conduz ao narcisismo,

do que necessariamente uma nova Identidade.

Nesse sentido, levando-se em consideragdo que o espago produtivo catalisa as transformagdes
da sociedade p6s-moderna, indaga-se sobre a Identidade do bancario dentro da organizacao e
no trabalho. Com as organizagdes e o trabalho sendo constantemente transformados e
reconfigurados pelas inovacdes tecnoldgicas e gerenciais, num ritmo insanamente constante,
com o que se auto-identifica esse novo homem social dentro do espago produtivo? No que, no
trabalho e nas organizagdes, ele se apega para delinear sua Identidade? Como a Identidade
estd se cristalizando no idedrio do individuo no que tange o espago produtivo? Quais os

reflexos da valorizacdo do consumo e do consumidor afetam sua Identidade Social?

2.4. TRABALHO BANCARIO

Como diversos outros tipos de atividade econdmica, o trabalho bancéario sofreu drasticas
transformagdes nos ultimos anos, principalmente na década de 1990. O trabalho bancario de
hoje difere substancialmente do realizado nas décadas de 70 e 80, tanto na forma como era
organizado e executado, quanto no sentido que tinha para os que o executavam. Parte das
transformagdes pode ser explicada pelas metamorfoses que o setor sofreu frente as novas
configuragdes do mercado nacional e mundial, pela alteracdo da tecnologia e pelas mudangas
politicas e econdomicas acontecidas em nossa realidade.

Uma das atividades onde o trabalho tem se transformado de forma mais dramatica hoje ¢ o

trabalho bancario. Esse setor tem mudado muito nos ultimos anos. Qualquer pessoa que esteja
habituada a fazer uso desses servigos certamente percebe muitas dessas mudancas no seu dia-a-dia,
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seja na infra-estrutura disponibilizada a clientes e funcionarios - como a automagdo e as
instalacdes fisicas - seja em mudangas no funcionamento interno das agéncias, na forma de
atendimento aos clientes e na natureza dos produtos oferecidos. (MERLO; BARBARINI, 2002, p.
104).

As transformagdes do trabalho bancario estdo diretamente ligadas aos processos de mudanca
que aconteceram no contexto internacional e nacional. Nao se pode pensar o trabalho bancario
como era visto anteriormente, nao s6 nos aspectos de execucao das atividades, mas nos seus
aspectos politicos, econdmicos, tecnologicos e sociais. Neste sentido, ¢ interessante ver como

o contexto internacional afetou este segmento econdmico.
2.4.1. Questdes contextuais e as institui¢des do sistema financeiro

Chesnais (1996) relata que um dos elementos importantes no contexto das décadas de 1980 e
1990 ¢ a integracdo internacional dos mercados financeiros ocasionada, principalmente, pela
desregulamentacdo e liberacdo dos mercados nacionais. Chesnais (1996) nao concorda com o
que muitos autores t€ém chamado de globalizacdo da economia, enquanto instrumento de
integragdo e desenvolvimento dos povos. Segundo o autor, “A esfera financeira representa o
posto avangcado do movimento de mundializacdo do capital, onde as operacdes atingem o
mais alto grau de mobilidade, onde ¢ mais gritante a defasagem entre as prioridades dos

operadores ¢ as necessidades mundiais.” (CHESNAIS, 1996, p.239).

E possivel, por meio da integragao financeira, que grandes quantias de dinheiro circulem pelo
mundo em um tempo significativamente menor. Para que tal fato pudesse se concretizar, foi
preciso conectar os mercados financeiros das diversas nagdes por meio da informatica,
permitindo trabalhar com valores em tempo real e desloca-los a qualquer momento.
A teleinformatica (as vezes chamada “telematica”) surgiu da convergéncia entre os novos sistemas
de telecomunicagdes por satélite e a cabo, as tecnologias de informatizagdo e a microeletronica.
Ela abriu, as grandes empresas e aos bancos, maiores possibilidades de controlar a expansdo de

seus ativos em escala internacional e de refor¢ar o ambito mundial de suas operagdes (CHESNAIS,
1996, p. 28).

Esta constatacdo vai ser importante para que se perceba como a automagao e a informatizacao
sdo imprescindiveis para as instituigdes atreladas ao mercado financeiro. A informatizagao,
em funcdo dessa necessidade de agilidade e volatilidade dos capitais, tornou-se quase que um
paradigma no setor financeiro — e mais especificamente no setor bancério. Primeiro, porque
era preciso agilitar — e em parte desburocratizar — o processo de trabalho, em funcdo das
necessidades do capital, possibilitando realizar as operagdes financeiras tdo rapidamente

quanto necessarias. Segundo, porque era preciso maior controle sobre o andamento das
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institui¢des financeiras e saber a sua propria rentabilidade de forma mais ampla, detalhada e
completa. Terceiro, para a constru¢do de um instrumento de marketing para personalizar o
atendimento aos consumidores por meio de gigantescos bancos de dados sobre o

comportamento deles.

Chesnais (1996) destaca ainda que a rentabilidade financeira vem ganhando mais espago do
que a rentabilidade produtiva. Ha hoje uma valorizagao extremada do desempenho financeiro
da organizagdo que, muitas vezes, entra em choque com o investimento produtivo. O que
importa para as organizagdes ¢ a rentabilidade no final de um periodo. Quanto mais rentavel
em um periodo de tempo menor, mais valorizada sera a organizagdo (CHESNAIS, 1996). Com

1sso, a visao de produtividade enquanto elemento atrelado ao trabalho ¢ perdida.

Pouco importa o que a organizacdo produz e como produz, desde que seja rentavel em um
tempo menor. Luttwak (1996) mostra que a organiza¢do, dentro desse sistema, ¢ valorizada
pelo seu desempenho financeiro, principalmente no mercado de ac¢des, independentemente de
como andam as politicas de gestdo de Recursos Humanos e a situagdo em que se encontram
os funciondrios da empresa. Em alguns casos, processos de enxugamento do quadro de
funciondrios — que antigamente poderiam ser considerados como situagdes de crise e, por iSso
mesmo, um motivo para ndo se investir em determinada empresa — sdo aplaudidos pelos
mercados financeiros sob a forma de aumento do valor de troca das agdes. Na pratica, 1sso
significa que a organizagdo estar indo bem no mercado ndo é, necessariamente, motivo de
seguranga para os trabalhadores. Enriquez (1999, p. 77) ilustra bem este processo:

A redugdo de pessoal acontece, mesmo quando as empresas estdo funcionando bem. [...] Quanto

mais as coisas funcionam, mais se eliminam trabalhadores. [...] uma companhia sueca, Eletrolux,

de eletro-eletronicos e outros produtos, suprimiu aproximadamente 100 mil empregos no mundo ¢

12 mil na matriz, porque o acionista principal queria um rendimento de 15% para as suas agdes,
rendimento esse que era de 9%, o que ja ¢ muito bom, porque na Suécia ndo ha inflagdo.

Chesnais (1996) descreve também uma sobrevalorizagdo do papel dos bancos nos paises
como vantagem estrutural para as suas economias. Segundo esse autor, os bancos vao dar
suporte ao desenvolvimento fabril, servindo como incentivo as empresas multinacionais para
instalarem unidades produtivas em determinadas regides. Pode-se dizer que, além do
incentivo em termos de fonte de recursos, os bancos tém um importante papel que € o de fazer
as intermediacdes financeiras entre paises. Isso se traduz na internacionalizacdo do setor
bancario com forte apoio empresarial ¢ governamental. Nesse processo, diversos bancos

abrem filiais internacionais para ganhar em cima das transagdes produtivas entre os paises ou
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entre as empresas. Dentro dos setores bancarios, principalmente dos paises em

desenvolvimento, isso significa um forte aumento da competitividade.

Percebe-se que o setor financeiro vem sofrendo modificacdes como um todo, tendo, como
conseqiiéncias mais evidentes a internacionalizagdo, o aumento da competitividade e

reestruturacao tecnologica.
2.4.2. Caracteristicas do trabalho bancario

Antes de compreender o impacto das transformacdes sobre o trabalho bancéario no Brasil, ¢
preciso entender que essa atividade profissional possui algumas caracteristicas que a
distinguem de muitas outras, principalmente quando comparada aos demais prestadores de

Servigos.

Uma dessas caracteristicas ¢ a burocratizacdo dos processos que estd intrinsecamente
associada a natureza do servigo vendido. Tudo precisa ser documentado, guardado e
contabilizado de forma a possibilitar o controle do desempenho e o controle fiscal em funcao
de eventuais auditorias. Isso implica forte prescricdo de algumas tarefas, traduzidas em
normas, procedimentos e regras a serem seguidas. Grande parte das normas ¢ feita para a
propria seguranga do banco, dos consumidores e dos funcionarios, tais como conferéncia de
assinatura, conferéncia de dados na entrega de taldo de cheque, registro da realizagdo de

transacoes financeiras dentre outros.

A natureza do objeto de trabalho também ¢ sui generis. Isso por ser composto apenas por
numeros, por valores financeiros, quantias vultosas e pequenas a0 mesmo tempo, que, no final
do dia, continuam a ser apenas digitos que ndo expressam nenhuma conquista ou realizacao.
Codo e Sampaio (1992) classificam o trabalho bancario como sendo “vazio”, pois ndo
constrdi um produto final tangivel. Segundo esses autores, muitos funcionarios relataram seu
sofrimento como sendo decorrente de uma falta de satisfagdo com o trabalho executado.
Recorremos a descri¢do do trabalho bancario de Falqueto (1997), que corrobora as afirmagdes
feitas por Codo e Sampaio (1992):
O que faz o bancario? Paga, recebe, vende produtos, realiza empréstimos, cobra operagdes
vencidas. E um trabalho repetitivo, mondtono e metddico. Por exemplo: o caixa inicia o
expediente com zero e encerra com zero; [...] O bancario (a) trabalha com excesso de papel, regras
e normas, em geral muito rigidas. Qual o produto de seu trabalho? Ele(a) manipula dinheiro que

gera dinheiro, ndo construindo nenhum produto final. E um trabalho vazio. (FALQUETO, 1997, p.
67).
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Moulin (1996) chama atencao para o fato de que o bancario, muitas vezes, sente-se realizado
em seu trabalho por meio do bom atendimento ao consumidor. Entretanto, no relacionamento
entre bancario e consumidor, a literatura sobre os bancos enfatiza problemas e conflitos
(MOULIN, 1996 e 1997; SILVA, 1992; ASSUNCAO, 1993). Além disso, os consumidores seriam
a forma como os bancarios tém seu trabalho reconhecido e, também, sdo responsaveis por

uma fonte de pressao sobre a forma como executam o trabalho (VELOSO, 2000).

Uma vez compreendidas essas especificidades do trabalho bancério, passa-se a descrever as
alteragdes que o setor sofreu nos Ultimos anos no Brasil, como forma de descrever o contexto

em que tais profissionais atuam.
2.4.3. Alterag¢des no setor bancario no Brasil

Nesta parte, serd dada maior atengdo as transformacdes das ultimas trés décadas no setor no
Brasil. O foco principal de analise dessas alteragdes concentra-se nas décadas dos anos 1980 e
1990, por ser nesse periodo em que se engendram os processos considerados como os grandes

responsaveis pela configuracdo que assume o trabalho bancario no contexto brasileiro atual.

A competitividade do setor bancario no Brasil, no inicio da década de 1980, pode ser
considerada baixa, principalmente em relagdo aos tempos atuais. O setor encontrava-se
oligopolizado, em fun¢do de uma politica econdmica adotada pelo Estado, que privilegiava a
concentracdo bancaria e a formacdo de conglomerados financeiros. O objetivo dessa politica
era construir um forte suporte ao capital industrial, ao setor comercial e ao setor de servigos

(FREITAS, 1995).

A partir de 1986, mudancas nas politicas econdmicas do governo fazem com que o setor
bancario passe por momento de transi¢ao. O Plano Cruzado, no governo Sarney, estabelece o
congelamento de precos que resulta numa queda vertiginosa e instantanea da inflacdo, para a
qual os bancos ndo estavam preparados. A rentabilidade dos bancos ¢ imediatamente afetada e
os impactos dessa nova realidade concretizam-se nas politicas dessas organizagdes. Inicia-se
um processo de “ajustes administrativos” que culminam em processos de demissao,
programas de inovacao tecnoldgica, reorganizacdo dos processos de trabalho e reestruturacao
produtiva. Entretanto, a volta da inflacdo ndo desestimulou, como se percebe pelo texto de

Segnini (1998), a continuidade dos ajustes administrativos.

Em 1988, o Banco Central extingue a “carta patente”, que limitava a insercdo de novos
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bancos no mercado. H&, portanto, uma quebra da oligopolizagdo, aumentando a sua
competitividade interna. Esse fato pode ser visto como um propulsor a reestruturagao iniciada

naquela época.

Na década de 90, a abertura de mercado no governo Collor proporcionou a inser¢do de bancos
internacionais no mercado interno. Os bancos nacionais estavam diante de concorrentes que
traziam uma bagagem em termos de avango tecnologico, gerencial e técnico, forcando ainda
mais a necessidade de reestruturagdo das empresas brasileiras. Os bancos estrangeiros
instalaram-se no Brasil buscando objetivos diversos. Alguns estavam interessados no
estreitamento comercial entre os paises, enquanto outros buscavam um mercado de varejo

potencialmente grande.

Percebe-se que as organizagdes do setor respondiam bem as alteracdes do mercado. Por meio
da forte contengcdo de custos, tais como redugdo da estrutura de recursos humanos e
terceirizagdo de processos, ¢ de bem sucedidas operagdes de crédito, principalmente advindos
de empréstimos para financiar a reestruturagdo dos demais setores do mercado, em 1992, o
setor bancdrio ¢ considerado o mais lucrativo da economia. Percebe-se que parte desse
processo teve impactos diretos sobre a categoria profissional dos bancarios, como sera visto

adiante.

A estabilizacdo da economia em 1994, proporcionada pelo Plano Real, teve conseqiiéncias
semelhantes aos acontecimentos de 1986. Entretanto, os ajustes administrativos foram
intensificados e foram incorporadas politicas de marketing mais agressivas, aliadas a

utilizagcdo da informatica, visando a captacdo de consumidores.

Em 1994, depois da abertura da economia por Collor e no inicio do Plano Real, o nimero de
bancos volta a crescer. J& em 1996, ha uma queda do nimero de instituigdes, provocada
principalmente por fusdes, aquisi¢des e faléncias, gerando um processo de concentracdo
financeira no setor. Segundo dados do Banco Central do Brasil, entre Julho de 1995 e outubro

de 2006, aconteceram 84 fusdes, aquisi¢des ou incorporagdes no setor bancario (Vide Quadro

1.
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Quadro 1 - Numero de fusdes, aquisicoes e incorporacdes por ano no setor bancario do
Brasil entre Julho de 1995 e Outubro de 2006

Ano

Quantidade
de fusdes e

aquisicoes

Total

Fonte: FEBRABAN (2008)
Nota: 1 - dados de 1995 a partir de julho. 2 - dados de 2006 até outubro

Segundo o DIEESE (2007), os processos de fusdo, aquisi¢cdo e incorporacdo t€ém gerado

desemprego no setor, na medida em que as unidades incorporadas, em muitos casos, possuem

agéncias ou Postos Avangados Bancarios (PABs) dentro do mesmo espago geografico das

instituicdes que as estdo adquirindo, fundindo ou incorporando. Entretanto, embora a

concentra¢do do setor esteja se evidenciando, a competitividade do setor ainda € acirrada.

Em que pese a maior concentracdo bancaria, a necessidade de ampliar as operagdes de crédito
continuara impulsionando a concorréncia no setor. Nesse aspecto, infere-se que a
concorréncia decorre mais do atual ambiente macroeconémico do que da iniciativa dos bancos em
distribuir os ganhos de produtividade acumulados nos ultimos anos. (DIEESE, 2007).

atual

Como parte dos ajustes administrativos, destaca-se a redugdo do niimero de postos de

trabalho. O Quadro 2 mostra dados do periodo de reestruturagdo produtiva no setor, entre os

anos de 1989 e 1996.

Quadro 2

Meses

- Numero estimado de empregados nos bancos no Brasil entre 1989 e 1996.

1989

1990

1991

1992

1993

1994

1995

1996

Janeiro

811.892

825.558

748.949

696.874

681.614

670.117

632.761

568.786

Fevereiro

813.076

825.081

745.564

694.839

680.638

668.917

629.251

564.152

Margo

811.542

826.244

739.578

694.800

678.962

666.743

623.749

559.765

Abril

810.958

821.843

734.806

693.684

678.085

664.452

622.060

555.232

Maio

811.930

810.419

732.026

692.588

676.779

661.906

616.847

547.715

Junho

813.501

794.897

731.925

691.266

676.052

659.291

611.751

532.003

Julho

816.143

778.699

723.279

689.244

676.549

657.233

592.280

528.182

Agosto

814.206

771.331

717.914

687.827

677.884

653.272

588.927

526.093

Setembro

815.249

768.287

714.089

687.843

677.574

651.022

585.350

521.939

Outubro

818.580

763.105

708.751

686.376

676.369

646.236

581.758

518.714

Novembro

822.688

758.466

703.729

684.171

673.438

641.302

577.436

513.861

Dezembro

Fonte: DIEESE (1997b)

824.316

753.636

700.217

682.304

671.740

637.647

571.582

497.108

Percebe-se que no ano de 1989, entre janeiro e dezembro, o setor encontrava-se em expansao
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em termos do numero de empregados. A partir de 1990, inicia-se um processo de
enxugamento, sendo que dos 824.316 postos de trabalho existentes em dezembro de 1989,
apenas 497.108 eram registrados pelo CAGED do Ministério do Trabalho, ou seja, uma
redugdo de 38,77%.

O processo de reestruturagao implementado no sistema financeiro, na década de 90, provocou uma
perda expressiva de ocupagdes no setor bancario. As fusdes e aquisi¢cdes que proliferaram nesta
década, em conjunto com as inovagdes tecnologicas no setor, provocaram enxugamento dos
empregos, como forma de reduzir os gastos totais, e, em particular as despesas de pessoal.
(DIEESE, 2007).

Aparentemente, o nimero de postos de trabalho estabilizou-se no final da década de 1990,
ndo havendo drasticas redugdes apds aquela época. Analisando-se dados de 2005 e 2006, nao
se observa uma tendéncia de redugdo ou expansao do nimero de postos de trabalho no setor.
Entretanto, hd demissdes e admissdes acontecendo em igual propor¢do, sugerindo, segundo
(DIEESE, 2006), uma rotatividade no setor.
Cabe acrescentar que a rotatividade ndo ¢ influenciada exclusivamente pela busca por redugédo nos
gastos com mao-de-obra. Estdo associados ao fendomeno fatores como tempo de casa do

empregado e curva de experiéncia, reorganizagdo do trabalho e adequagdo do perfil do trabalhador
as estratégias de negocio da empresa. (DIEESE, 2000, p.3).

Ainda sobre esses ajustes, e, vinculado a esse movimento de enxugamento, relata-se um forte
processo de automatizagdo nos bancos, motivado tanto pela difusao das praticas de reducao de
custos quanto pela busca de agilizacdo e centralizagdo das informagdes (ACCORSI, 1992),

sendo essa ultima considerada como de importancia estratégica para essas organizagdes.

Em termos de transformac¢do tecnoldgica, ¢ no inicio da década de 80 que comecam a ser
implantados sistemas on-line, interligando as diversas agéncias (ACCORSI, 1992). Esses
sistemas incorporam parte do trabalho que antes era feito pelo bancario e, de certo modo,
aumentam o controle sobre o trabalhador. A tecnologia ¢ implementada principalmente para
reduzir os custos operacionais, aumentar a competitividade e servir como instrumento de
marketing.

A manipulagdo de produtos envolvendo inteligéncia artificial simplificou-se e desmitificou-se. Os

produtos tecnoldgicos estdo disponiveis de modo mais acessivel, a relagdo custo/beneficio justifica

os investimentos ¢ a utilizagdo destas tecnologias: “A importancia da tecnologia para a promogao

de negdcios no universo dos bancos brasileiros e a interagdo entre os recursos de informatica e
marketing é de cerca de 70%”. (FREITAS, 1995, p.2).

Ressalta-se também a importancia estratégica mercadologica da automacao bancaria descrita

por Segnini (1998, p.21) que diz que “os registros rdpidos e seguros passaram a ser



62

fundamentais em termos de lucratividade.” Isso porque os bancos passam a competir
agressivamente pelos consumidores no mercado. Segnini (1998) chega a considerar o sistema

financeiro do Brasil como um dos mais informatizados do mundo.

Ainda hoje, ha um forte investimento das institui¢gdes bancarias na ampliacdo da base de
maquinas que executam as atividades operacionais. Segundo dados da FEBRABAN (2008), em
2000, haviam 15.639 maquinas de auto atendimento para saque e depdsito, sendo que em
2006 eram 53.427 unidades, correspondendo a um crescimento de 342% num periodo de sete

anos (Vide Quadro 3).

Quadro 3 - Maquinas de auto-atendimento para saque e depdsito no setor bancario do
Brasil de 2000 a 2006

Magquinas em ante
salas de auto-
atendimento

Méquinas em
ageéncias

Quiosque em Postos de
local publico Atendimento

4.602 7.476 2.975 586

4.717 11.677 3.340 2.803

11.490 14.157 4.396 3.190

16.145 16.636 5.201 3.577

15.268 24.530 4.214 4.208

14.535 28.446 4.322 4.749

14.224 29.783 4.036 5.384
Fonte: FEBRABAN (2008)

Em termos de atendimentos, o ano de 2006 registrou 36,7 bilhdes de transagdes bancarias
(Vide Tabela 1), segundo a FEBRABAN (2008). O auto-atendimento foi responsavel por 32,4%
das transagdes do ano. E importante observar o crescimento das formas alternativas para as
transacdes bancdrias, destacando-se os Débitos automaticos (24,5%) e o Internet Banking
(16,8%). Apenas em quarto lugar encontram-se os atendimentos realizados diretamente pelos
caixas de agéncias (10,4%). Isto mostra que ha uma forte capacidade de absorcdo do trabalho
bancario por formas alternativas de execugdao dos atendimentos. Os bancos podem ampliar o
volume de trabalho, no que diz respeito as atividades de rotina bancéria, sem que isso
implique em uma expansdo consideravel dos seus quadros de funcionarios. Deve-se lembrar
que estdo excluidas dessas atividades a prestacdo de informagdes e esclarecimentos, as vendas
e o cumprimento de metas bem como outras atividades que fazem parte do contexto atual dos

trabalhadores deste setor.
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Tabela1l - Numero de transac¢des realizadas no setor bancario no Brasil em 2006
Numero (em milhdes de

Forma de execugdo dos atendimentos % sobre o Total

transagdes)
Caixas de agéncias 3.799 10,4%
Auto Atendimento 11.901 32,4%
Call Center 1.194 3,3%
Internet Banking 6.163 16,8%
Débitos automaticos 8.995 24.5%
Numero de cheques compensados 1.709 4,7%
Correspondentes e Pontos de vendas 2.921 8,0%
Total 36.682 100,0%

Fonte: FEBRABAN (2008)

Entretanto, ndo se pode atribuir exclusivamente as inovagdes tecnoldgicas a causa das
demissdes em massa. Segundo Ely (1993), os bancos passaram também por processos de
inovacdo das técnicas de gestdo e por terceirizagdes que reforcaram o movimento de

enxugamento.

Percebe-se também uma horizontalizacdo no setor bancario, com a reducdo dos niveis de
geréncia intermedidria, € um aumento da importancia dos funcionarios que possuem um maior
contato com os consumidores, como os gerentes e¢ caixas. Ou seja, a importancia dos
funcionarios estd vinculada ao atendimento do consumidor. Tem-se constatado também que
as tarefas dos gerentes tém-se tornado mais complexas, enquanto nos niveis hierarquicos mais

baixos — como os caixas — tém ficado mais simples e mais fragmentadas (VALLE, 1995).

Ely (1993) relata que em alguns casos ampliou-se o numero de estagidrios como forma de
redugdo de custos e de precarizacao das condigdes de trabalho. Isso porque os estagidrios
trabalham em camaras de compensac¢dao ou de processamento de dados, realizando tarefas
extremamente fragmentadas — como a digitacdo de cheques compensados — e ndo tém a
maioria dos direitos comuns aos funcionarios com carteira assinada. E preciso compreender
que a inserc¢ao de estagiarios nos bancos causa um forte impacto tanto na dinamica interna do
banco como no mercado de trabalho. Isso porque evidencia uma desvalorizacdo do trabalho
bancario, na medida em que pessoas menos qualificadas podem realiza-lo e recebendo menos

por isso.

Uma modificagdo importante neste contexto ¢ que os bancarios agora precisam lidar com uma
série de produtos financeiros e, além disso, precisam saber vendé-los aos consumidores. Isso

tem sido relatado como um ponto que interfere na relagdo do individuo com o seu trabalho.

Os processos de reestruturagdo do trabalho bancario, até entdo mencionados, acarretaram novos
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modos de trabalhar j4 que demandaram dos bancarios uma atuagdo intensiva em vendas e,
portanto, criaram novos modos de subjetivacido aos quais os trabalhadores bancarios ficaram
expostos. Para os bancarios mais antigos, tais modos de subjetivacdo ndo se mostraram indolores,
pois eles foram construidos num trabalho bancario de outra natureza, mais burocratizado e sem a
necessidade da atuagdo como vendedores. (GRISCI; BESSI, 2004, p. 191).

E de responsabilidade do funcionario a venda desses produtos aos consumidores. Alguns
produtos, em fung¢do de suas caracteristicas proprias, requerem um conhecimento diferenciado
de finangas e de mercado financeiro, de forma que o funcionario possa aconselhar o
consumidor sobre suas opgoes. Isso também pode ser visto como uma forma de qualificacao

para o bancario a medida que exige uma visao de analista.

Observa-se que, com as estruturas mais enxutas, os bancos precisam reestruturar 0 processo
produtivo. Com uma quantidade menor de pessoas, o trabalho ¢ entdo redistribuido para os
demais, significando que, além das novas fungdes, o bancdrio assume quantitativamente o
trabalho dos que sairam. Embora grande parte desse trabalho tenha sido assimilado pelas
maquinas, novas tarefas surgem com a automacdo, tais como a conferéncias dos dados, a

alimenta¢do das maquinas, a manutengao dos sistemas de informagao dentre outros.

Outro ponto para compreender a transformac¢do do trabalho neste setor ¢ que o bancario era
possuidor de uma profissio reconhecida socialmente e que, com os processos de
reestruturacao, tal status se perdeu.

(..) trabalho bancario tinha uma conotagdo diferenciada da atual. A natureza do trabalho, o seu

produto e o status da fungdo de bancario proporcionavam a esse trabalhador a percepgdo de que o
seu trabalho tinha uma importancia elevada para a sociedade. (GRISCI; BESSI, 2004, p. 172).

As transformagdes acontecidas e relatadas no setor sdo responsaveis por grande parte das
mudangas do trabalho bancario. A reestruturacdo do sistema financeiro e o aumento da
competitividade implicaram fortes ajustes na organizagao do processo de trabalho e na
estrutura dos bancos. Couto (2000) afirma que:
Assim sendo, a realidade do setor bancario no Brasil, nas décadas de 80 e 90, foi de aumento das
exigéncias para os trabalhadores, sendo as principais: o trabalho sob pressdo (tanto por clientes
quanto por parte das chefias), os sistemas de trabalho ineficientes, os postos de trabalho

inadequados, os riscos de assaltos e os sistemas informatizados impondo novos ritmos para o ser
humano. (Couto, Op. cit., p.322).

Couto (Op. cit) chama a atengdo para alguns fatos importantes que podem ser considerados
como caracteristicas intrinsecas ao trabalho bancério nos dias atuais. Um dos pontos ¢ que o
consumidor tem sido um dos que vém exercendo pressdo sobre o bancario. Isso porque o

funciondrio ¢ a imagem viva da organizagdo, representando seus valores, sua postura e seus
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objetivos. Durante a prestacdo do servi¢o, o funcionario ¢ o responsavel por reconstruir a
imagem institucional e repassa-la para o consumidor, de forma que esse tltimo reconhega, no
bancério e no servico oferecido, os valores repassados tanto pelas campanhas de propaganda e
marketing quanto pelo discurso de valorizagdo do consumidor. A contradi¢do entre os valores
repassados e 0 mau servigo prestado, seja por culpa do funcionério ou ndo, gera a insatisfagao
do consumidor. Por ser o ponto de contato com o consumidor, o bancério € o canalizador das
reclamagdes quanto ao servico prestado. Tais constatagdes também se fizeram presentes no

trabalho de Veloso (2000).

Analisando as transformagdes do setor, Gomes (1994) concluiu que apds as inovagdes
tecnologicas o bancario reduziu a sua visdo do trabalho como um todo, uma vez que tais

profissionais tiveram seu trabalho simplificado.

O processo de reestruturagdo produtiva, aliado ao contexto econOmico e as politicas
governamentais fizeram do setor bancario um dos mais rentaveis da economia. Quando se
analisa a rentabilidade das 11 maiores instituicdes do setor (Vide Grafico 1), percebe-se que,
no momento da reestruturacdo produtiva, em 1995 e 1996, os bancos apresentavam prejuizo.
Tais prejuizos sdo explicados pelo fim da inflagdo, e conseqiiente fim do ganho de tais
instituicdes com a desvalorizagdo da moeda, pelo forte investimento em automagao, pelos
pagamentos das indenizagdes pelos processos de redug¢do dos quadros de funciondrios e, em
alguns casos, pelos resultados dos processos de fusdo e aquisicdo. H4 um ponto de inflexao,

de forma que o lucro liquido, a partir de 1997, comega a se restabelecer.

A partir de 2001 a rentabilidade do setor cresce vertiginosamente, impulsionada pelos juros
altos do mercado, pelo aumento das tarifas dos servigos prestados, pelo processo de inclusdao
bancdria, que aumenta a base de clientes, e pela diversificacio do portifélio de produtos
financeiros disponiveis no mercado, tais como empréstimo consignado, microcrédito, novas

linhas de financiamento dentre outros.

Apds o impacto inicial do Plano Real, com o fim da receita inflacionaria, os bancos passaram a
acumular sucessivos recordes de lucratividade com aumentos expressivos de receitas e redugdo de
custos. Entre 1994 e 2006, a receita de prestacdo de servico global dos onze maiores bancos
registrou um aumento real (acima da inflagdo) de 222% em relagio ao indice Geral de Pregos —
Disponibilidade Interna (IGP-DI), calculado pela Fundagdo Getalio Vargas (FGV). No mesmo
periodo, a despesa de pessoal total desses bancos caiu 34,6%, o que resultou num aumento real de
611,3% do lucro liquido global. (DIEESE, 2007, p.7).
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Grafico1 - Lucro liquido dos 11 maiores bancos no Brasil entre os anos 1994 e 2006.
Fonte: DIEESE (2007)

Embora, a partir de setembro de 2005, o Banco Central tenha reduzido a taxa Selic de forma
constante, passando de 19,75% em agosto de 2005 para 13,25% em dezembro de 2006, a
rentabilidade dos bancos ndo apresentou queda, porque as instituigdes mantiveram quase
inalterados os seus spreads bancarios (DIEESE, 2006b). Além disso, estudos mostram que os
bancos tém aumentado o faturamento respectivo as tarifas dos servigos prestados tais como

manutengao de contas, emissao de extratos, movimentagdes financeiras dentre outros (DIEESE,

2006¢).

A forte competitividade do setor direcionou as instituicdes bancarias para estratégias de
segmentagao de mercado, focando publicos alvos distintos. Segundo o DIEESE (2007), os dois
principais segmentos nos quais os bancos estdo direcionando seus esfor¢cos competitivos no

atual contexto ¢ um popular e o outro sofisticado.

Nesse contexto, a segmentagdo da atividade bancaria é uma estratégia que visa explorar
oportunidades em dois segmentos: um popular e outro sofisticado. Os dois publicos apresentam
perspectivas de mercado, rentabilidade e expansdo diferentes. O primeiro oferece produtos e
servigos mais homogéneos voltados para mercados de massa. O segundo oferece produtos e
servigos cada vez mais diferenciados para pessoas fisicas de renda elevada e para clientes
corporativos com alta rentabilidade para o banco. A disputa por esse segmento ¢ mais acirrada e,
por isso, exige capacidade de inovagdo, atendimento individualizado e assessoria especializada.
Nele, a utilizacdo de precos como instrumento competitivo perdeu parte da importincia de
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outrora.(DIEESE, 2007, p.9).

Subentende-se, neste sentido, que a classe bancaria convive com realidades distintas
dependendo da forma como sua organizagdo se posicionou em termos de estratégia
corporativa. Dentro do segmento popular, o volume de clientes e demanda destes por servigos
bancarios deve ser quantitativamente superior, enquanto que no segmento sofisticado a
diversificacdo de produtos e a exigéncia dos clientes por atendimento personalizado ¢ que

deve predominar na execucao do trabalho.

As transformacdes contextuais das Ultimas trés décadas, como pode ser depreendido dos
textos dos autores trabalhados, afetaram a categoria profissional, o trabalho e as organizagdes,
elementos esses que sdo entendidos como as referéncias identitarias para os individuos no
mundo do trabalho. E nesta contextualizagio que esta pesquisa busca entender como as
Identidades Sociais dos individuos, especificamente dos bancarios, estdo sendo afetadas e se

reposicionando.
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CAPITULO 3- ASPECTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA

Dizem que ¢ possivel saber mais de uma pessoa conhecendo o caminho que percorreu do que
aonde chegou. Entretanto, muitas vezes, o caminho ¢ mais valorizado do que o elemento

essencial em toda discussdo: o que se quer conhecer, antes de tudo, € a pessoa.
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3.1. METODO DE PESQUISA

Para se delinearem os procedimentos metodolégicos que nortearam o esforco desta pesquisa,
partimos das caracteristicas do constructo Identidade bem como da opg¢do por um enfoque

construcionista para lidar com o tema.

O constructo Identidade ndo ¢ novo, mas, por estar diretamente associado a questdes que
envolvem o férum intimo do individuo, dificilmente pode ser compreendido por meio de uma
concepgdo puramente quantitativa. Requer, por sua natureza, uma andalise qualitativa em
profundidade, o que implica delimitagdes prévias ao processo de escolha das opgdes de
pesquisa. Ou seja, o constructo ¢ por demais complexo para ser analisado de forma

extensiva/quantitativa, requerendo, portanto, uma compreensao intensiva/qualitativa.

Outro ponto importante, diz respeito a inser¢cdo do tema dentro dos estudos organizacionais.
Dentro do contexto das pesquisas de ambito nacional, a Identidade Social ainda carece de
estudos sistematizados para compreendé-la no ambiente organizacional, principalmente como

elemento associado a problemas que envolvam o consumo e a produgao.

Neste sentido, ha uma tendéncia de o direcionamento para uma abordagem mais qualitativa
em termos metodoldgicos. A opg¢ao por um enfoque construcionista de Identidade também
conduz para uma abordagem de carater qualitativo, na medida em que o discurso construido

pelo individuo € essencial para a compreensdo do sujeito.

Para Flick (2004, p. 20), a complexidade da realidade atual, em muitos casos, dificulta a
op¢do por processos de investigacdo dentro dos moldes quantitativos, aumentando a
valorizacao dos estudos qualitativos:
O fato de que a maioria dos fendmenos da realidade, de fato, ndo possam ser explicados de forma
isolada ¢ resultado da complexidade da realidade e dos fenomenos. Se todos os estudos empiricos

fossem planejados exclusivamente de acordo como o modelo das nitidas relagdes de causa e efeito,
todos os objetos complexos teriam de ser excluidos.

O mesmo autor (FLICK, op.cit) orienta para a necessidade de se buscar métodos abertos que
sejam condizentes com a complexidade do objeto em estudo. Complexidade esta que
entendemos ser caracteristica do constructo Identidade. Tendo como referéncia o trabalho de
Toulmin (1990), Flick (op.cit) salienta que no auge da modernidade, no contexto das
diversidades contextuais ¢ com os objetos de estudo social tornando-se mais complexos,

quatro tendéncias podem ser observadas em termos de pesquisa empirica: o retorno ao oral,
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entendendo por isso a realizacdo crescente de estudos que se centrem nas narrativas, na
linguagem e na comunicagdo; o retorno ao particular, como uma forma de sair do geral e
abstrato que foge dos problemas concretos, sendo que estes ultimos sdo entendidos como
distantes da normalidade; o retorno ao local em que o estudo se torna contextualizado nas
tradi¢des e formas de vida locais, ao invés de buscar respostas de validade universais e; o
retorno ao oportuno, em que os problemas e as solugdes sao desenvolvidas dentro de contexto
temporal ou historico especifico, ou seja, de validade determinada.

A mudanga social acelerada e a conseqiiente diversificagdo das esferas de vida fazem com que os

pesquisadores sociais defrontem-se, cada vez mais, com novos contextos e perspectivas sociais;

situagdes tdo novas para eles que suas metodologias dedutivas tradicionais — questdes ¢ hipoteses

de pesquisa derivadas de modelos tedricos e testadas sobre a evidéncia empirica — fracassam na
diferenciacdo de objetos. (FLICK, 2004, p. 18).

Embora tais tendéncias possam estar sujeitas a questionamentos no que tange a totalidade de
sua aplicagdo no campo das pesquisas sociais, mostram uma preocupacao direcionada as
questdes e problemas da realidade complexa a que estdo submersos os objetos de estudo.
Neste sentido, Flick (2004, p. 28) reforga:
A pesquisa qualitativa ¢ orientada para a andlise de casos concretos em sua particularidade
temporal e local, partindo das expressdes e atividades das pessoas em seus contextos locais.
Portanto, a pesquisa qualitativa estd em condi¢cdes de tragcar caminhos para a psicologia e as

ciéncias sociais concretizarem as tendéncias mencionadas por Toulmin, de transforma-las em
programas de pesquisa e de manter a flexibilidade necessaria em relacdo a seus objetos e tarefas.

Stevanato (2004), no seu estudo sobre Identidades Sociais, refor¢a que, dada a complexidade
do fendmeno e a necessidade de se dar conta dos fendmenos subjetivos atrelados ao
constructo, a pesquisa qualitativa torna-se um instrumento adequado para as questdes dessa

natureza.

Enquadrando-se como pesquisa qualitativa, para entender a complexidade da Identidade
Social inserida no contexto local e temporal a que pertence, este estudo pode ser descrito

segundo os critérios utilizados por Cooper e Schindler (2003), como no quadro que se segue:
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Quadro 4 - Descritores do planejamento desta pesquisa segundo quadro elaborado por
Cooper e Schindler (2003)

Categoria Opgdes a serem escolhidas | Opgdo feita para esta
segundo os autores pesquisa especificamente

O grau em que as questdes de pesquisas | Estudo Exploratorio

foram cristalizadas Estudo Formal Estudo Exploratério

, Moni ~ L
O método de coleta de dados onltoran}ento L Interrogagao/comunicacao
Interrogagdo/comunicagdo

O poder do pesquisador de produzir efeitos | Experimental

S ~ Ex post facto
nas variaveis que estdo sendo estudadas Ex post facto postfe

.. D iti "
O objetivo do estudo escritivo Descritivo
Causal

A dimensao do tempo Trans.vers.al Transversal
Longitudinal

Ambiente de campo
O ambiente de pesquisa Pesquisa em laboratorio Ambiente de campo
Simulagdo

As percep¢des das pessoas sobre a|Rotina real
atividade de pesquisa Rotina modificada

Rotina modificada

Fonte: Cooper e Schindler (2003)
Nota: quadro adaptado pelo autor

As caracteristicas do objeto de pesquisa e sua inter-relacdo dentro do quadro referencial
teorico dos estudos em Administracdo, direcionam esta pesquisa para se configurar como
Estudo Exploratorio. Segundo Cooper e Schindler (2003, p. 128), os “estudos exploratérios
tendem a gerar estruturas soltas com o objetivo de descobrir futuras tarefas de pesquisa”.
Neste sentido, ao final desta pesquisa, procurou-se tecer contribuicdes tedricas sobre o tema
de forma a subsidiar outros Estudos Formais. Gil (1999, p. 43) afirma que as pesquisas
exploratorias:

[...] s@o desenvolvidas com o objetivo de proporcionar visdo geral, de tipo aproximativo, acerca de

determinado fato. Este tipo de pesquisa ¢ realizado especialmente quando o tema escolhido ¢
pouco explorado ¢ torna-se dificil sobre ele formular hipoteses precisas e operacionalizaveis.

Embora o tema Identidade Social ndo seja inédito em termos de estudo no Brasil, dentro do
contexto das relagcdes de consumo e producao ainda sdo desconhecidos estudos sistematicos
que permitam a estruturacdo do problema com a mesma clareza de um estudo formal — como

na conceituagdo de Cooper e Schindler (2003).

O método de coleta de dados configura-se como Interrogagdo/Comunicagao por coletar dados
por meio do questionamento e busca de respostas por meios pessoais ou impessoais (COOPER;
SCHINDLER, 2003). O constructo Identidade ¢ normalmente captado em termos de pesquisa
por meio do discurso do entrevistado e da reconstrugdo e interpretagdo devidamente

contextualizada de seu discurso (SPINK; FREZZA, 1999).
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O discurso tem, no enfoque construcionista, papel central para a reconstru¢do do sujeito-
objeto — aqui entendido como inseparaveis — na medida em que sdo frutos de uma construgao
social. O individuo, que se reconstrdi a cada relag@o social com o outro ou com seu contexto
de forma autopoiética, expressa, por meio do seu discurso, quem ele ¢ (MATURANA; VARELA,

1995; SPINK; FREZZA, 1999).

Flick (2004) descreve o discurso e a narrativa como elementos centrais na constru¢do do
“texto”. “No processo de reconstrucdo de casos, sdo produzidos textos nos quais se fazem as
analises empiricas reais: a opinido do sujeito é reconstruida como sua teoria subjetiva, ou
assim formulada” (FLICK, 2004, p. 42).0 “texto”, dentro da concep¢ao de Flick (2004),
representa os dados, a base da interpretagdo do material empirico e o meio central para a
apresentacdo e comunicacdo das descobertas. Dessa forma, como fruto da
Interrogacdo/comunicag¢do, o material empirico dessa pesquisa serd o “texto” construido a

partir da fala dos bancérios.

Ciampa (2005) vale-se da construcao de “textos”, a partir da narrativa e do discurso, para
compreender o constructo Identidade, mostrando a necessidade de um estudo aprofundado
para compreender como se d4 a dindmica dessa varidvel. De forma analoga, Silva (2000)
mostra que as Identidades ganham significado a partir das representacdes feitas pelos
individuos e que sdo atos de criagdo lingliistica. Por isso, o resgate da reconstrugao feita pelo
sujeito ¢ condicdo sine qua non para compreensao do constructo. Hall (2000, p. 109) reforca
esta concep¢do ao afirmar que “[...] € na tentativa de rearticular a relacdo entre sujeitos e
praticas discursivas [...]”” que seus problemas devem ser compreendidos.

E precisamente porque as identidades sio construidas dentro e ndo fora do discurso que nds

precisamos compreendé-las como produzidas em locais historicos e institucionais especificos, no

interior das formagdes e praticas discursivas especificas, por estratégias e iniciativas especificas.
(HALL, 2000, p. 109).

Nao houve qualquer tipo de controle ou manipulacdo de varidveis ou o acompanhamento
dessas manipula¢des durante a pesquisa. Por isso mesmo, trata-se de uma pesquisa Ex post
facto (COOPER; SCHINDLER, 2003). Retomando os conceitos de Kerlinger (1979), Gil (1999,
p. 69) define a pesquisa ex post facto como “uma investigacao sistematica e empirica na qual
o pesquisador ndo tem controle direto sobre as varidveis independentes, porque ja ocorreram
suas manifestagdes ou porque sdo intrinsecamente ndo manipuldveis.” Em se tratando de

Identidade, trabalho e consumo como variaveis, evidencia-se a impossibilidade de um estudo
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experimental, dada a natureza do objeto de pesquisa em questao.

O intuito desta pesquisa ¢ de reconstruir a Identidade Social e encontrar nela um padrao que
explique como ¢ afetada pelas relagdes de consumo e de producdo dentro do trabalho

bancario. Neste sentido, pode-se caracterizar este estudo como Descritivo.

Foi feito um Corte Transversal na coleta de dados, representando “um instantdneo de um
determinado momento” (COOPER; SCHINDLER, 2003, p. 129). Esclarece-se que apesar da
Identidade ndo ser uma variavel estatica e estar sendo construida a cada instante, ndo se
pretendeu captar sua transformagdo ao longo do tempo, mas sim sua atual construg¢do a partir

do ideario do entrevistado, de forma pontual.

As coletas de dados foram realizadas no proprio ambiente de trabalho (Ambiente de campo) e,
necessariamente, pressupde-se uma percepcdo de Rotina Modificada (COOPER; SCHINDLER,
2003). Entretanto, esperou-se poder corrigir parte do problema gerado pela rotina modificada
por meio da constru¢do do instrumento de coleta de dados, especificamente, pelas questdes

semi-estruturadas feitas aos individuos e aos grupos.

3.2. ESTRATEGIA DE COLETA DE DADOS

Em consonancia com a abordagem adotada, optou-se por realizar entrevistas individuais semi-
estruturadas e o focus group com bancérios, como alternativas indicadas para proceder a
coleta de dados. Segundo Gil (1988) as vantagens da entrevista sdo de possibilitar a obten¢ao
de dados referentes aos mais amplos aspectos da vida social do entrevistado, obtengdo de
dados mais profundos sobre o comportamento humano e a possibilidade de classificagdo e
quantificagdo dos dados obtidos. Segundo Cooper e Schindler (2003, p.133) um focus group
ou “grupo de foco ¢ um painel de pessoas, lideradas por um moderador treinado, que se retine
por um periodo de 90 minutos a duas horas. O facilitador moderador usa principios de
dindmica de grupo para focar ou guiar o grupo na troca de idéias, sentimentos e experiéncias

em um fopico especifico.”

As entrevistas permitem uma analise da Identidade Social de forma individualizada e o focus
group nos ajuda na constru¢do de uma vis@o mais coletivizada sobre tema, por permitir que os
bancarios discutam sobre a sua Identidade em conjunto. Durante o focus group, os resultados

das entrevistas foram discutidos com os bancarios para que possam acrescentar aquilo que
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compreendem como aspectos da Identidade Social que realmente correspondem a realidade

vivenciada por eles.

Como salientado anteriormente, a base empirica para o estudo ¢ o “texto”, na concepgao de
Flick (2004) proveniente da narrativa e do discurso construido por meio das estratégias de

coletas de dados.
3.2.1. Universo da pesquisa

Fazem parte do Universo desta pesquisa os trabalhadores do setor bancério, sejam eles
. , . e~ yq g . 8 ~ .
funciondrios de Instituicdes de natureza publica ou privada®, que ocupem funcgdes descritas
como atividades-fim bancarias. Desta forma, excluem-se do universo todos os funcionarios de

atividades intermedidrias, terceirizados e estagiarios.
3.2.2. Unidade de analise

A unidade de andlise da pesquisa ¢ o individuo por meio da constru¢do do seu discurso, na
expressdo dos conceitos que tem de si e dos outros, manifesta a sua Identidade Social.
Entretanto, para a compreensao dos elementos que dizem respeito a construgdo social do
conceito de Identidade, a andlise e compreensdo dos discursos era feita de forma coletiva,
procurando extrair os elementos subjetivos que foram objetivados pelos entrevistados, por

meio de suas tipificagdes.
3.2.3. Operacionalizagao do conceito de Identidade

O conceito de Identidade sera operacionalizado com base nas diversas defini¢des feitas pelos
autores discutidos no referencial tedrico desta pesquisa. Primeiramente a Identidade esta
sendo entendida como fruto do discurso do entrevistado (SPINK E FREZZA, 1999) perante uma

relagdo social (WOODWARD, 2000). Ao manifestar sobre quem ele ¢ perante o outro, o

¥ Para efeitos dessa pesquisa, esta-se utilizando a categorizagio da FEBRABAN (2008) para classificagdo dos
bancos, sendo que estes sdo separados apenas entre publicos e privados, no que diz respeito a configuragdo

juridica da instituigao.
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entrevistado expressa sua Identidade Social. Além disso, o conceito de Woodward (2000) é
utilizado no sentido de entender que a Identidade ¢ relacional e se manifesta na afirmacao ou
na negacao do outro. Por isso, ndo se trabalhara apenas na concepgao que o individuo tem de

si, mas também na visdo que tem do outro.

Outro marco importante para a operacionalizacio do constructo ¢ a concepgio de tipificagdo’,
utilizada por Berger e Luckman (1985) e comungada por Spink e Frezza (1999). Esclarece-se
que, segundo Berger e Luckmann (1985), as tipificacdes sdo esquemas referenciais para o
individuo do que ¢ a realidade, de quem somos e de quem ¢ o outro. Segundo os autores: “A
realidade da vida cotidiana contém esquemas tipificadores em termos dos quais os outros sao
apreendidos, sendo estabelecidos os modos como ‘lidamos’ com eles nos encontros face a

face.” (BERGER; LUCKMANN, 1985, p. 49).

Spink e Frezza (1999, p. 25), comentando o trabalho de Berger e Luckman (1985), expressam
que “A partir do conceito de tipificagdo, eles propdem que a sociedade ¢ um produto humano
(ou seja, a realidade ¢ construida socialmente) [...] a base da realidade da vida cotidiana sdo as

interagdes face-a-face em que o outro ¢ apreendido a partir de esquemas tipificadores.”

As tipificagdes sdo importantes, pois a Identidade pode se objetivar para o individuo quando
ele se identificar com tais tipificagdes. Berger e Luckmann (1985, p. 125) afirmam que:
“Finalmente, a propria Identidade (o eu total, se preferirmos) pode ser reificada, tanto a do
individuo quanto a dos outros. H4 entdo uma identificagdo total do individuo com as

tipificagcdes que lhe sdo atribuidas.”

Como descrito por Aktouf (1998), os processos de identificagdo sdo importantes para a

compreensao da Identidades dos sujeitos. Neste sentido, as identificagdes serdo incorporadas

? O conceito de tipificagdo de Berger e Luckmann (1985) utilizado nesta pesquisa possui relagdes atavicas com o
conceito de “tipo ideal” weberiano. Alfred Schultz, de quem Peter Berger era contemporineo, se inspirou no
conceito weberiano ao tecer suas consideragdes sobre a construgdo do conhecimento. A diferenca entre o tipo
ideal weberiano e a tipificacdo de Berger e Luckman (1985) ¢ que o primeiro parte de uma concepgao idealizada

e pura ndo existente na realidade, enquanto que a segunda ¢ realidade subjetiva objetivada coletivamente.
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como elementos constituidores das Identidades.

Este estudo apropria-se também da definicdo de Ciampa (2005) de que Identidade ¢ verbo, ¢
acdo. Ao se reconstruir a fala dos entrevistados sobre as categorias de analise, priorizou-se a
acdo que ele expressa dentro das defini¢des das categoria de andlise “Ser Trabalhador” e “Ser

Consumidor”.
3.2.4. Instrumentos de pesquisa

O instrumento principal para coleta de dados foi o roteiro de entrevista semi-estruturada, que
procurou identificar as tipificagdes feitas pelos bancarios sobre o trabalhador e o consumidor,
tanto como auto-referéncia quanto a partir da alteridade. Ou seja, foram descritas como sao as
tipificagdes que o bancario faz de si mesmo como trabalhador e como consumidor e do outro

como trabalhador e como consumidor.

A entrevista também permitiu reconstruir descricdes do trabalho, do consumo e do
consumidor para o bancario. A partir das tipificagdes, procurou-se, por meio do tratamento
dos dados, elencar os principais elementos que servem como referéncia identitaria e
categoriza-los segundo os critérios dos proprios bancérios. Isto permitiu avaliar, a partir do
discurso do bancario, os elementos que compdem sua Identidade com mais énfase nos

elementos da dicotomia consumo-produgao.

Frisa-se que o processo de entrevista ¢ um processo direto de interagao social em que os
discursos produzidos face-a-face permitem reconstruir parte das concepgdes tipificadoras dos
entrevistados. E através da fala que os aspectos subjetivos se cristalizam e se objetivam para o

individuo. Berger e Luckmann (1985, p. 57-58) comentam:

Falo como penso ¢ o mesmo faz meu interlocutor na conversa. Ambos ouvimos o que cada qual
diz virtualmente no mesmo instante, o que torna possivel o continuo, sincronizado e reciproco
acesso as nossas duas subjetividades, uma aproximagdo intersubjetiva na situacdo face a face que
nenhum outro sistema de sinais pode reproduzir. Mais ainda, ougo a mim mesmo a medida que
falo. Meus proprios significados subjetivos tornam-se objetiva e continuamente alcangaveis por
mim e ipso facto passam a ser “mais reais” para mim.

Os autores ainda acrescentam que € na relacdo de linguagem com o outro que o seu “ser” se

objetiva e se torna alcangéavel para si e para o outro.

Ora, ao objetivar meu proprio ser por meio da linguagem meu proprio ser torna-se macica e
continuamente acessivel a mim, ao mesmo tempo em que se torna assim alcancavel pelo outro, e
posso espontaneamente responder a esse ser sem a “interrupgdo” da reflexdo deliberada. Pode-se
dizer por conseguinte que a linguagem faz “mais real” minha subjetividade ndo somente para meu



77

interlocutor mas também para mim mesmo. Esta capacidade da linguagem de cristalizar e
estabilizar para mim minha propria subjetividade é conservada (embora com modificacdes)
quando a linguagem se destaca da situacdo face a face. Esta caracteristica muito importante da
linguagem ¢ bem retratada no ditado que diz deverem os homens falarem de si mesmos até se
conhecerem a si mesmos. (BERGER E LUCKMANN, 1985, p. 58).

O roteiro de entrevista foi construido em dez sessdes. A primeira sessdo objetiva determinar
informagdes pessoais e comportamentais do individuo de forma introdutéria, tendo como
objetivo situar o individuo dentro do seu quadro de referéncia pessoal. A segunda sessdo
solicita dados funcionais e informagdes sobre o tempo de exercicio profissional. Essa sessdo
teve como objetivo avaliar o tempo de contato do entrevistado com a organizagdo, com a
agéncia, com a profissdo, além de situar o funciondario na estrutura da empresa e avaliar o grau
de familiaridade com a tarefa executada. A terceira sessdo aborda a visao que o bancario tem
do proprio trabalho tendo como objetivo captar como ele compreende as suas tarefas e
obrigacdes, procurando avaliar o grau de contato com clientes e com demais colegas de
trabalho. A quarta sessdo procura avaliar a consciéncia das transformagdes do trabalho por
parte do bancario, tragcando um paralelo entre o passado, o presente e o futuro. A quinta sessdo
aborda diretamente o trabalho e as visdes que o funcionario tem sobre sua profissao e sobre as
atividades que executa. A sexta sessdo foca a organizacdo e a imagem construida pelo
bancario sobre ela, procurando também revelar os valores que permeiam a relagdo entre o
profissional e a instituicdo. A sétima sessdo trata da categoria profissional como um todo,
solicitando ao entrevistado que elabore sua visao sobre o coletivo. A oitava sessdo trabalhou
diretamente as tipificagdes feitas pelos bancarios sobre quem sdo eles, como trabalhadores e
como consumidores, € quem s3o o0s outros, também como consumidores e como
trabalhadores. A nona sessdo procurou trabalhar, segundo a fala dos bancarios, o que sdo o
trabalho, o consumo e o consumidor para eles, procurando tragar um paralelo com a forma

como cada funcionario se define.

No focus group também foi utilizado um roteiro de entrevista construido a partir da analise
das informacdes coletadas nas entrevistas individuais. O objetivo do focus group foi de fechar
os conceitos e resultados obtidos dentro de uma concepcao coletiva do que foi entendida a

Identidade Social associada ao trabalho e ao consumo.
3.2.5. Pré-teste

Foi realizado um pré-teste com o roteiro das entrevistas com o objetivo de avaliar a

compreensdo das perguntas, o tempo de entrevista e a reacdo dos respondentes. Quatro
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bancarios participaram do pré-teste, sendo que as entrevistas destes ndo foram consideradas

no escopo da pesquisa.

Ap6s a aplicagdo do pré-teste percebeu-se a necessidade da alteracdo em algumas perguntas,
pois a compreensdo das mesmas por parte ndo condizia com a inten¢do da pesquisa. Também
foram acrescentadas novas perguntas que foram sugeridas pelos proprios entrevistados no

final de cada pré-teste.
3.2.6. Tamanho da populagdo

Foram realizadas cinqiienta e cinco entrevistas com bancarios. Entretanto, cinco entrevistas
foram descartadas, pois os entrevistados mostraram baixo envolvimento com o processo de
coleta de dados, ora nao respondendo grande parte das perguntas, ora respondendo de forma
visivelmente displicente, em geral, preocupando-se mais com o tempo do que com a

construgao de suas falas.

Seis bancarios participaram do focus group. Inicialmente foram convidados oito bancéarios.
Entretanto, dois ndo compareceram, sendo que justificaram suas auséncias posteriormente em
fun¢do de questdes associadas ao trabalho. Optou-se por convidar bancarios que ndo
participaram das entrevistas, entendendo que uma segunda perturba¢do a um mesmo grupo de

bancarios poderia resultar em baixo envolvimento ou indug@o nas respostas.
3.2.7. O processo de coleta de dados

Todas as entrevistas foram realizadas no proprio ambiente de trabalho dos entrevistados. A
maioria das entrevistas aconteceram em ambientes isolados dos demais bancarios. Entretanto,
em fungdo da caracteristica de algumas agéncias, os funciondrios responderam em seus
proprios locais de trabalho. A todos os entrevistados foi garantido o sigilo tanto de seu nome

quanto de sua instituicao.

As entrevistas aconteceram todas em horario ndo comercial, ora antes da agéncia abrir ora
depois do expediente bancario. Outro ponto relevente ¢ que as entrevistas forma realizadas,
em sua grande maioria, nas segundas quinzenas de cada més, também por motivos de

disponibilidade. Duraram entre uma hora e dez minutos e uma hora e trinta minutos.

Iniciou-se o processo de coleta de dados em uma agéncia de um banco privado com a
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anuéncia e total colaboracdo da geréncia para a realizagdo da pesquisa, desde que fosse
garantido o sigilo do nome da institui¢do e dos entrevistados. Nesta agéncia, foram realizadas
vinte e duas entrevistas consideradas validas. Efetivamente, todos os bancarios da agéncia
foram entrevistados, exceto os que estavam afastados ou de férias. Na medida em que as
entrevistas foram se realizando, percebeu-se que caracteristicas especificas da institui¢ao

estavam influenciado diretamente o resultado de algumas respostas.

Optou-se, entdo, por outra instituigdo, desta vez de natureza publica, parar entrevistar os
bancarios. Também com a anuéncia e colaboracdo do gerente, as entrevistas foram realizadas
contemplando a maioria dos bancéarios da agéncia. Dessa agéncia, obteve-se dezesseis
entrevistas validas. Observou-se também que caracteristicas especificas da organizagdo
estavam afetando parte das respostas dos entrevistados, principalmente em relagdo a fungao

social exercida pelo banco.

Como forma de avaliar os bancarios de outras institui¢des, optou-se por diversificar o grupo
de respondentes, compondo-os a partir de instituicoes diferentes. Os demais doze
entrevistados validos foram escolhidos de sete outras institui¢des, sendo cinco privadas e duas
publicas. Relata-se que tal diversificacdo foi de suma importancia para a validagdo de

algumas conclusdes realizadas nesta pesquisa.

O focus group foi realizado em um ambiente fora do cotidiano laboral dos entrevistados.
Participaram entrevistados de trés instituigdes bancarias diferentes, sendo duas privadas e uma

publica.

3.3. TECNICA DE TRATAMENTO DOS DADOS

Os dados foram tratados pela andlise de contetdo que, segundo Bardin (1977, p. 42), é:

um conjunto de técnicas de analise de comunicagdo visando a obter, por procedimentos
sistematicos e objetivos de descri¢do do conteudo das mensagens, indicadores (quantitativos ou
ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢des de producdo/recepgao
destas mensagens.

Para Bardin (1977) a andlise de conteddo possui uma fun¢do essencial nos estudos
exploratorios, pois da profundidade a andlise de textos e mensagens que eram pouco

exploradas em termos de profundidade, sempre de uma forma sistematica.

A anélise de contetdo serd realizada em trés etapas basicas: a pré-analise, a exploracdo do
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material e o tratamento dos resultados. Estas trés etapas permitiram categorizar as falas dos

entrevistados e situa-las dentro dessas categorizagoes.

As entrevistas foram transcritas e tabuladas de forma a captar, com base na fala de cada
entrevistado os principais pontos que denotam a sua Identidade Social e os elementos
associados a ela. Em seguida, a partir das falas individuais, procurar-se-a construir um perfil
comum dos discursos que dé indicagdes de tragos de como os aspectos do trabalho e do
consumo estdo afetando coletivamente as Identidades Sociais dos entrevistados. Ao mesmo
tempo, as discussdes feitas no focus group complementaram as informacdes obtidas pelas

entrevistas individuais.
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3.3.1. Desenho da estratégia de coleta e tratamento de dados

Etapas da pesquisa

Tipificagdes'

Expressao da Identidade e identificagdes
associadas ao consumo e ao trabalho
(Objetivo Geral da Pesquisa)

A

A

Valor do Trabalho

Valor do Consumo

A

A

Descricoes feitas

Descrig¢oes do

pelos bancarios Descrigdes Consumo e do
do Trabalho .
Consumidor
Figura 3 - Estratégia da coleta e tratamento de dados

Notas: 1- Conceito segundo Berger e Luckmann (1985);
2 — Trabalhado segundo o conceito de Ciampa (2005);

3.3.2. Categorias de analise

A andlise dos discursos dos entrevistados foi organizada em categorias, de forma que se

pudesse observar, ao longo das falas, elementos que caracterizassem os sentidos dados as suas

frases, permitindo classificagdes, de acordo com os objetivos de pesquisa. No decorrer do
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processo de andlise, diversas perguntas do roteiro de entrevista sdo utilizadas para extrair as
informacdes que compdem as categorias. Em cada categoria, partiu-se da propria fala dos
entrevistados para encontrar os elementos que permitissem as classifica¢des, ou seja, partiu-se
da fala dos trabalhadores para encontrar os elementos que servissem como classificadores de
seus discursos. Ao todo, dez categorias foram utilizadas para interpretar os dados, as quais

descrevemos a seguir.

a) Categoria “Visdo sobre as transformagdes do contexto”: nesta categoria, procurou-se
identificar como os entrevistados descreviam as mudangas acontecidas no setor, qualificando-
as dentro de seus proprios critérios de analise. Procurou-se obter ndo somente uma visdo do
presente em relacdo ao passado, mas uma projecao para o futuro de tais funcionarios. Esta
categoria ¢ de analise secundaria, servindo apenas para compreender parte dos dados e avaliar

a compreensao dos respondentes sobre as transformagdes ocorridas no setor.

b) Categoria “Valor do Trabalho”: nesta categoria, procurou-se, ao longo da fala dos
entrevistados, identificar qual ¢ o valor dado ao trabalho, ou seja, procura definir qual ¢ a

importancia que ¢ atribuida a ele.

c¢) Categoria “Valor do Consumo”: procurou-se depreender qual ¢ a importancia, ou valor,
dado ao consumo pelos entrevistados. De forma semelhante, o consumo serd compreendido

na forma como se posiciona dentro do discurso do entrevistado.

d) Categoria “Ser Trabalhador”: quer-se entender nesta categoria como os entrevistados
descrevem o Ser Trabalhador, que no caso ¢ ser bancério, bem como entender quais valores
estdo associados a ele. Essa categoria incorpora a visao que os bancarios tem de si mesmos e

dos demais bancarios, seus colegas de organizagdo ou de outras instituigdes.

e) Categoria “Ser Consumidor”: da mesma forma que na categoria anterior, procura-se
descobrir como os respondentes descrevem o ser-consumidor. Para esta categoria, balizou-se
na visdo que o entrevistado tem de si mesmo, do seu cliente e dos demais consumidores que

ndo necessariamente sao seus clientes.

f) Categoria “Elementos de Expressdo da Identidade Social”: a pergunta chave desta
categoria ¢ saber o que o bancario utiliza, dentre os elementos estudados, como referéncia
para exprimir sua Identidade. Procura obter dentre os elementos com os quais os entrevistados

se identificam, estabelecendo relagdes com os elementos identitarios. Essa categoria de
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analise serve para estabelecer relagdes nos discursos dos entrevistados e se subdivide nas sub-

categorias:

il.

1il.

1v.

“Expressdao da Identidade, identificacdo e trabalho”: tal categoria tem o
objetivo de verificar até que ponto o trabalho ¢ utilizado de forma associada a
expressdo de sua Identidade, além de compreender seus vinculos com sua

atividade laboral;

“Expressdo da Identidade, identificagdo e categoria profissional”: procura
avaliar como a categoria profissional esta relacionada com os processos de

expressao da Identidade;

“Expressao da Identidade, identificagdo e organizacdo”: Analisa como a
organizagdo estd relacionada com os processos de expressdo da Identidade e

Identificagao.

“Expressdao da Identidade, identificagdo e consumo”: de forma andloga a
categoria anterior, procura associagdes entre aspectos do consumo e a

Identidade, bem como seus vinculos.

“Expressdo da Identidade, identificagdo e consumidor”: procura explorar como

o consumidor afeta e quais s3o os vinculos que o entrevistado estabelece.

As categorizagdes sdo sempre cortes que sao feitos nas falas. Entretanto, esclarece-se que se

procurou utilizar cada fala dentro de seu contexto, no discurso proferido.

3.4. DESCRICAO GERAL DA POPULACAO ENTREVISTADA

Reitera-se que num estudo qualitativo ndo ha a intengdo de se criar generalizagdes sobre as

informagdes pesquisadas. Por isso mesmo, ndo hé obrigatoriedade de se constituir uma base

de dados representativa do Universo da pesquisa. Pelo contrario, em alguns estudos

qualitativos ¢ comum utilizar-se de parte da populacdo que estd fora dos padrdes de
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normalidade estatistica para compreender e explicar elementos que afetam a populagdo como

um todo.

Nesta pesquisa procurou-se ter um grupo de entrevistados que pudesse variar em suas
caracteristicas demograficas e funcionais, bem como oriundos de institui¢des'® com
caracteristicas econdmicas diferentes, sendo que a variedade e a dispersdo de tais
caracteristicas esta sendo entendida como uma forma de abrir o escopo de anélise. A medida
em que se encontra um padrdo comum no discurso proveniente de entrevistados com
caracteristicas distintas, entende-se que se obteve elementos que denotem uma objetivacao de
conceitos, tal qual como foi descrita por Berger ¢ Luckmann(1985). Por isso, faz-se
necessario compreender que as caracteristicas do grupo de entrevistados, nao visam
comprovar o seu grau de similaridade ao Universo pesquisado, mas compreender sua

diversidade.

Esclarece-se que as caracteristicas que sdo expostas neste item ndo foram alvo de estudos
correlacionais, por nao ser objetivo desta pesquisa e pelo fato de a amostra ndo ter a intengao

de ser representativa.
3.4.1. Caracteristicas demograficas

No que tange ao género dos entrevistados, 30 sdo do sexo masculino e 20 do sexo feminino,
sendo que hé representantes dos respectivos géneros em todas as demais caracteristicas, como
faixas etarias distintas, nivel de instru¢ao formal, estado civil dentre outros. Vide Tabela 2

abaixo para detalhamento das informagdes sobre género.

' Como foi descrito no item O processo de coleta de dados deste capitulo.
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Tabela 2 - Distribuicao dos respondentes da pesquisa por género — dados coletados nas

agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Masculino 30 60%
Feminino 20 40%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

No que diz respeito a faixa etaria dos entrevistados, observa-se que had representantes nas
diversas faixas etdrias. Entretanto, ndo se conseguiu nas agéncias pesquisadas de natureza
privada, bancérios acima dos cinqiienta anos. A Tabela 3 detalha a distribui¢do dos

entrevistados por idade.

Tabela 3 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por idade — dados coletados nas
agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Intervalo de Classe Quantidade | Freqiiéncia
20 | 25 06 12%

25 | 30 16 32%

30 | 35 06 12%

35 | 40 06 12%

40 | 45 11 22%

45 | 50 04 08%

50 | 55 01 02%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Sobre a instru¢do formal dos respondentes, percebe-se que o nivel de escolaridade ¢ elevado.
Dos 50 entrevistados, 46 estdo cursando ou ja possuem curso superior. Os demais desistiram
de um curso superior que estava em andamento em funcao de questdes associadas ao trabalho
bancario, tais como ter que mudar de agéncias/cidades constantemente ou incompatibilidade
com o horario de trabalho. Dentre as falas dos entrevistados, pode-se perceber que se trata da
estratégia de alguns bancos privados realizar captagdes somente em universidades, visando
jovens em inicio de carreira, o que pode, em parte, explicar os dados. A Tabela 4 discrimina

as informagdes sobre a instru¢ao formal.

Tabela 4 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por grau de instrucio formal —
dados coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Superior Incompleto 04 08%
Cursando superior 08 16%
Superior completo 28 56%
Especializagdo 10 20%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa
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Mais da metade dos entrevistados ¢ composta por casados, sendo que destes 26 possuem
filhos. Ha 17 solteiros entre os entrevistados e uma minoria de divorciados (02) e vitivos (01).

A Tabela 5 a seguir expde os dados.

Tabela5 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por estado civil — dados
coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Solteiros 17 34%
Casados 30 60%
Divorciados 02 04%
Viuvos 01 02%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

3.4.2. Caracteristicas funcionais

A maior parte dos entrevistados descreveu seu cargo como de geréncia intermediaria,
representando 28 entrevistados. Entretanto, cabe explicar que a grande maioria destes de
cargo intermediario esta classificada como gerente de relacionamento, ou seja, gestor de
contas de clientes. Nao ha nenhum subordinado sob a gestdo destes funciondrios. A fun¢do
principal destes ¢ atender o cliente e vender produtos. Entretanto, sdo cargos comissionados e
descritos como se fossem cargos gerencias. Os 18 bancarios no nivel operacional executam
fungdes de caixa, técnico bancario ou escriturdrio. Os gerentes de agéncia, que também
executam funcdes de atendimento a clientes, totalizam quatro entrevistados. A Tabela 6

detalha os dados.

Tabela 6 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por nivel hierarquico do cargo
ocupado - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Gerente de agéncia 04 08%
Gerente Intermediario 28 56%
Operacional 18 36%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

A grande maioria dos entrevistados, 43 bancarios, tem até cinco anos no cargo atual. Quatro
bancarios tém entre cinco e dez anos e dois funcionarios tém entre dez e quinze anos. Apenas
um funcionario tem entre 15 e 20 anos, sendo que este sempre assumiu a funcao de caixa. A

Tabela 7 expde estes dados.
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Tabela 7 - Distribuicdo dos respondentes por tempo no atual cargo — dados coletados
nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Intervalo de Classe Quantidade | Freqiiéncia
00 | 05 43 86%

05 | 10 04 08%

10 | 15 02 04%

15 |20 01 02%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

No que diz respeito ao tempo de organizagdo, 24 expressam que estdo na institui¢do atual em
tempo igual ou inferior a cinco anos. Oito entrevistados situaram seu tempo de organizagdo
entre cinco e dez anos. Entre dez e quinze anos, enquadram-se cinco entrevistados e entre
quinze e vinte anos dez bancérios. Outros trés funciondrios possuem tempo superior a vinte de
organizagdo. Tais informagdes sdo relevantes, pois mostram que ha entre os respondentes
desde pessoas com pouco tempo de instituicdo até bancarios com uma vasta experiéncia

organizacional. A Tabela 8 detalha os dados sobre o tempo na atual instituicao.

Tabela 8 - Distribuicio dos respondentes por tempo na atual instituicio — dados
coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Intervalo de Classe Quantidade | Freqiiéncia
00 | 05 24 48%

05 | 10 08 16%

10 | 15 05 10%

15 | 20 10 20%

20 | 25 02 04%

25 |30 01 02%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Dentre entrevistados, 43 possuem até cinco anos na agéncia em que estdo atualmente. Muitos
destes revelaram que hd uma pratica comum, tanto em bancos publicos, privados ou de
economia mista, de realizar rodizio de funcionarios entre as agéncias em periodos de 04 a 05
anos, o que pode explicar esta caracteristica da populacao. Apenas trés respondentes t€ém mais

de quinze anos na mesma agéncia. A Tabela 9 apresenta tais informacgoes.
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Tabela 9 - Distribuiciio dos respondentes por tempo na atual agéncia — dados coletados
nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Intervalo de Classe Quantidade | Freqiiéncia
00 | 05 43 86%

05 | 10 04 08%

10 | 15 00 00%

15 | 20 02 04%

20 | 25 01 02%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Uma parcela consideravel, 20 entrevistados, ja trabalhou em outras organizagdes bancarias e
30 bancérios so tiveram contato com o trabalho bancério na institui¢do que estdo atualmente.
Dentre os que j& trabalharam em outras instituicdes bancarias, encontram-se tanto

funcionarios de institui¢des publicas ou privadas. Seguem as informagdes na Tabela 10.

Tabela 10 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta
“Trabalhou em outros bancos?” - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a
outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 20 40%
Nao 30 60%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Em termos de tempo total como bancario, 15 respondentes tém até cinco anos de experiéncia.
Entre cinco e dez anos, sdo oito funcionarios. Ressalta-se que 27 bancarios tém mais de dez
anos de profissdo, o que pode ser entendido como uma parcela que possui um tempo

significativo trabalhando no setor. A Tabela 11 detalha tais informacgdes.

Tabela 11 - Distribuicio dos respondentes por tempo total como banciario — dados
coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Intervalo de Classe Quantidade | Freqiiéncia
00 | 05 15 30%

05 | 10 08 16%

10 | 15 08 16%

15 | 20 10 20%

20 | 25 05 10%

25 |30 04 08%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Todos os entrevistados responderam que tém contato direto com o cliente na execugdo de suas
tarefas. Neste sentido, ndo ha, entre os entrevistados, funcionarios que trabalhem

exclusivamente em setores de suporte administrativo, uma vez que se entende que o contato
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com o cliente ¢ considerado como importante para este estudo (Vide Tabela 12).

Tabela 12 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Na
execucdao do trabalho, tem contato com cliente?” - dados coletados nas agéncias
bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 50 100%
Nao 00 00%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

No que diz respeito a contato com outros funcionarios na execugao do trabalho, a maioria, 48

bancarios, afirma que sim e dois entrevistados dizem que nao (Vide Tabela 13).

Tabela 13 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Na
execucdo do trabalho, tem contato com outros funcionarios?” - dados coletados nas
agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 48 94%
Nao 02 04%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

3.4.3. Dados das organizacdes as quais os entrevistados fazem parte

Como foi exposto, garantiu-se aos entrevistados que o nome da instituicdo bem como dados
que pudessem as identificar ndo seriam expostos. Neste sentido, ndo sdo apresentados dados
individuais das Instituigdes, procurando apenas posiciond-las no setor. Os dados dos
entrevistados e de suas instituicdes de origem sdo comparados com os dados do setor,

. , - 11
principalmente em termos de nimero de agéncias e PABs .

Reitera-se que ndo se intenciona delinear representatividade da populacdo frente ao universo

da pesquisa.

' Esclarece-se que ndo se conseguiu obter dados precisos e atuais da quantidade de funcionarios em cada umas
das classificagbes da FEBRABAN (2008). Neste sentido, trabalhou-se com o nimero de agéncias e postos
avancados bancarios na pressuposi¢cdo de que institui¢des com maior quantidade de unidades destes elementos

devem ter maior quantidade de funcionarios em seus quadros.
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Segundo dados da FEBRABAN (2008), ha no Brasil 154 bancos'? com agéncias em

funcionamento, totalizando 18.516 agéncias bancarias e 38.358 PABs.

Os nove bancos que possuem funcionarios que participam da pesquisa estdo entre os 15
maiores bancos em niimeros de agéncia e entre os 20 maiores bancos somando-se agéncias e
os Postos Avangados Bancéarios. Juntos, os bancos representam 84,11% do numero total de
agéncias € 92,12% dos PABs. Tais informacdes mostram que os funcionérios entrevistados
fazem parte de instituicdes que lidam com uma quantidade significativa de bancérios em seus

quadros pessoais.

Segundo dados da FEBRABAN (2008), ha no Brasil 12 bancos publicos ¢ 142 de natureza
privada (Vide Tabela 14). Entretanto, quando sdo analisadas os numeros de agéncias
bancérias e PABs (Vide Tabela 15 e Tabela 16), pode-se perceber uma participacdo maior dos

bancos publicos no contexto geral do setor.

Tabela 14 - Distribuicio dos bancos no Brasil segundo a natureza econdmica da
instituicdo em Fevereiro de 2008.

Natureza econdmica Quantidade | Freqiiéncia
Publicos 12 07,79%
Privados 142 92,21%
Total 154 100%

Fonte: FEBRABAN (2008)

Tabela 15 - Distribuicio dos bancos em nimero de agéncias no Brasil segundo a
natureza econémica da instituicado em Fevereiro de 2008.

Natureza Econdmica Quantidade | Freqiiéncia
Agéncias de Bancos Publicos 7.956 42,97%
Agéncias de Bancos Privados 10.560 57,03%
Total 18.516 100%

Fonte: FEBRABAN (2008)

"2 Dentre os 154 bancos, alguns sdo partes de conglomerados pertencentes a outros bancos. Desta forma,

contando-se somente os conglomerados, ha no Brasil 124 bancos segundo a FEBRABAN (2008).
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Tabela 16 - Distribuicio dos bancos em numero de postos avancados bancarios no
Brasil segundo a natureza econémica da instituicio em Fevereiro de 2008.

Natureza econémica Quantidade | Freqiiéncia
Postos Avancados Bancarios de Bancos Publicos 15.908 41,47%
Postos Avancados Bancarios de Bancos Privados 22.450 58,53%
Total 38.358 100%

Fonte: FEBRABAN (2008)

Dos 50 entrevistados desta pesquisa, 30 sdo provenientes de empresa privada, sendo que 22
destes sdo da mesma instituicdo, compreendendo uma agéncia inteira. Os demais oito
bancérios sdo de seis outros bancos privados distintos. Vinte bancarios sdo de empresas
publicas, sendo que 16 sdo de uma mesma agéncia e um de outro banco. A Tabela 17 expde

os dados.

Tabela 17 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por natureza econdmica das
instituicdoes em que trabalham atualmente - dados coletados nas agéncias bancarias de

julho a outubro de 2007

Natureza Econémica Quantidade | Freqiiéncia
Publica 20 40%
Privada 30 60%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa
Nota: A separag@o dos bancos segue a classificacdo feita pela FEBRABAN (2008)

No Brasil, predominam as Institui¢des de capital nacional, com 48,05% das institui¢des,
seguido das institui¢des nacionais de capital estrangeiro com 24,03% dos bancos. Os bancos
publicos, sejam estaduais ou federais, representam apenas 7,8% do niimero de instituigdes

(Vide Tabela 18).

No que diz respeito ao numero de agéncias, os bancos federais possuem a maior quantidade
relativa (36,17%), seguido dos bancos nacionais (33,65%) e pelos bancos nacionais com

controle estrangeiro (18,15%).

Em termos de PABs, os bancos nacionais possuem maior percentual (40, 28%), sendo que os
bancos federais estdo um pouco abaixo com 34,07% do total de agéncias. A Tabela 19 detalha

mais tais informacdes.
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Tabela 18 - Distribuicdo dos bancos no Brasil segundo a nacionalidade da propriedade

da instituicio em Fevereiro de 2008

Nacionalidade da Propriedade Quantidade | Freqiiéncia
Nacionais 74 48,05%
Nacionais com participagdo de capital estrangeiro 07 04,55%
Nacionais com controle acionario estrangeiro 37 24,03%
Estrangeiros 08 05,19%
Estaduais 06 03,90%
Federais 06 03,90%
Demais bancos ndo classificados pela FEBRABAN 16 10,39%
Total 154 100%

Fonte: FEBRABAN (2008)

Tabela 19 - Distribuicdo dos bancos em quantidade de agéncias e postos avancados
bancarios no Brasil segundo a nacionalidade da propriedade da institui¢io em Fevereiro

de 2008
Nacionalidade da Propriedade Agéncias Postos Avancados
n f n f
Nacionais 6.230 33,65% 15.451 40,28%
Nacionais com participagdo de capital estrangeiro 943 5,09% 944 2,46%
Nacionais com controle acionario estrangeiro 3.360 18,15% 6.055 15,79%
Estrangeiros 9 0,05% 0 0,00%
Estaduais 1.258 6,79% 2.839 7,40%
Federais 6.698 36,17% 13.069 34,07%
Demais bancos ndo classificados pela FEBRABAN 18 0,10% 0 0,00%
Total 18.516 38.358

Fonte: FEBRABAN (2008)

Entre os entrevistados, ndo ha representantes de instituigdes em propriedade de capital

estrangeiro. Ressalta-se entretanto que o volume de profissionais destas institui¢des sao

significativamente pouco expressivos perante o setor como um todo. Ressalta-se também a

baixa presenca de representantes das instituicdes nacionais com participagdo de capital

estrangeiro e de instituicdes estaduais. H4 uma predominancia muito forte de profissionais

representantes de instituicdes nacionais com controle aciondrio estrangeiro (23 bancarios) e de

bancos federais (19 respondentes). Esta propor¢ao foi afetada pela estratégia de coleta de

dados assumida durante a pesquisa e que foi detalhada anteriormente.
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Tabela 20 - Distribuicdo dos entrevistados segundo a nacionalidade da propriedade do
banco em Fevereiro de 2008

Nacionalidade da Propriedade Quantidade | Freqiiéncia
Nacionais 06 12%
Nacionais com participagdo de capital estrangeiro 01 02%
Nacionais com controle acionario estrangeiro 23 46%
Estrangeiros 00 00%
Estaduais 01 02%
Federais 19 38%
Demais bancos ndo classificados pela FEBRABAN 00 00%
Total 50 100%

Fonte: Dados de pesquisa

No que diz respeito a configuragdo do conjunto de entrevistados, acredita-se, ao avaliar todos
os aspectos de seus representantes, que ha pluralidade tanto em termos demograficos,
funcionais quanto institucionais, permitindo uma analise do contexto no qual os bancarios

estdo inseridos.
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CAPITULO 4- RESULTADOS DA PESQUISA

Uma visdo pos-moderna da questdo: os dados sdo cubos cheios de niimeros. Certa vez o

pesquisador torturou os dados até que eles confessaram: s6 temos cinco lados.
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4.1. VISAO SOBRE AS TRANSFORMACOES DO CONTEXTO

A categoria de analise “Visdo sobre as transformagdes do contexto” procura entender como os
entrevistados, de forma coletiva, perceberam as transformagdes acontecidas no setor nos

ultimos anos e como vé a profissao no presente.

Sobre o passado, as respostas se dividem entre os que descrevem a profissdo com uma visao
positiva (29 entrevistados) e com visdo negativa (21 respondentes). A Tabela 21 mostra tais

informacoes.

Tabela 21 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Como
voce vé a profissao de bancario no passado?”- dados coletados nas agéncias bancarias de
julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Possuem uma visdo positiva 29 58%
Possuem uma visdo negativa 21 42%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Os que descrevem o passado de forma positiva, afirmam que antigamente havia mais status, a
remuneracdo era melhor, havia menos pressdo por parte do banco e dos clientes. O
interessante ¢ que esta visdo se objetivou no coletivo dos bancarios, pois até os que tém pouco

tempo de casa descrevem da mesma forma.

A gente tem um pouco daquela idéia do bancdrio (nome do banco) de 30 anos. O qué que
vocé vai ser meu filho? Médico ou trabalhar no (nome do banco)? Que era bem assim,
eram pessoas com salarios altissimos. (Entrevistado 15).

Antigamente o bancario, ele tinha uma imagem, uma imagem de sucesso, de que quem
fosse bancario, era como se diz, era um partiddo, vamos dizer assim, e hoje isso vem
mudando. (Entrevistado 19).

[...] antigamente tinha la as metas para bater trangiiilas, a concorréncia ndo era tdo
grande, entdo era bem mais trangiiilo trabalhar. (Entrevistado 20).

[...] eu vejo que antigamente o cliente necessitava do banco (depois) eu via que o banco
é que precisava do cliente. (Entrevistado 25).

Como visdo negativa, a profissdo de bancario é descrita como acomodada e o trabalho como

sendo muito manual e sem ferramentas que auxiliassem no processo de operagao e gestao.

O bancario, ele era muito acomodado, naquilo que fazia, sem muita responsabilidade
para com o consumidor final, ndo usava nada de empatia nas suas atribuicoes, porém
ndo havia tanta reclamagdo como ha hoje, por mais que hoje, os bancarios se esforcem
em atender melhor e se colocar no lugar do cliente.(Entrevistado 47).
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Nossa, eu sou da época que tudo era feito no relatorio, no papel, na caneta, porque
quando alguém chegava para fazer um deposito no banco, vocé recebia o deposito
naquela maquininha arcaica que tinha antigamente, ai na sala, todos os depdsito e
cheques eram lang¢ados a mao. (Entrevistado 30).

O presente, na resposta dos entrevistados, em geral é expresso como uma oposi¢do ao
passado. Por isso hd uma semelhanca, de forma invertida, entre a quantidade de visdes

positivas e negativas (Vide Tabela 22).

Tabela 22 - Distribuicao dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Como
vocé vé a profissdo de bancario no presente?”- dados coletados nas agéncias bancarias
de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Possuem uma visdo positiva 23 46%
Possuem uma visao negativa 27 54%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

As visdes negativas do presente sdo descritas em termos da diminui¢do do status e dos
beneficios financeiros da profissdo, a pressdo por resultados em termos de vendas de
produtos, o medo das demissdes e as cobrangas maiores dos clientes. Alguns também

descreveram que aumentou a competitividade entre os bancarios.

No passado vocé pode falar que num tinha uma cobranga, uma missdo e um cumprimento
de metas. E complicado hoje. Mudou muito, vocé tém tudo automatizado. Vocé deixa de
ter varios papéis na tua mesa, é bem sistema, so que em relacdo ao seu tempo, é
precioso. Hoje eu ndo posso ficar com cliente na minha mesa, nem pode fumar um
cigarro contando da vida dele como era no passado. (Entrevistado 16).

[...] hoje é aquela corrida para pegar cargos superiores e para poder melhorar esse
salario. Talvez sem um preparo, entdo o que a gente estd sentindo muito é que as pessoas
assim..., é que elas vao pedindo cargos sem saber até o qué que vdo fazer, depois quando
chegam la, é que elas vdo estar tentando desenvolver aquelas certas atividades, eu estou
achando que esta tendo até uma certa imaturidade... (Entrevistado 23).

[...] vocé tem também um nivel de exigéncia por parte do cliente muito grande. Entdo, as
pessoas sdo mais esclarecidas, as pessoas tém mais opgoes. Muitas vezes vocé se depara
mesmo com situagoes aonde tem que, ndo so atender bem, mas procurar solugdo legal
para o cliente. (Entrevistado 37).

Como visdao positiva, a profissdao ¢ descrita com maior dinamismo, a valorizacdo dos
funcionarios e dos clientes, o surgimento de ferramentas de gestao que facilitam o trabalho. O

bancario deixou de ser acomodado.

A profissdo do bancario no passado, era um balconista qualificado e, muitas vezes, ndo
tinha qualificagdo, era mais um servico, mais um servico. Hoje nos saimos da linha de
Servico e passamos... continuamos a prestar servigo, mas a oferecer produtos. Produtos
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que proporcionem evolug¢do patrimonial aos nossos clientes, produtos que proporcionem
comodidade, trangiiilidade aos nossos clientes. Entdo o mercado como um todo mudou
muito, e para nos bancdrios houve uma exigéncia de evolugdo junto a esse mercado.
(Entrevistado 05).

No (nome do banco) a maneira deles trabalharem, o valor que eles ddo hoje nas pessoas
hoje, nos funciondrios, nos clientes, no meio ambiente... mudou muito o banco para ca.
La de tras para hoje, nossa, muito. (Entrevistado 11).

A profissao no passado é basicamente a mesma, o qué que vocé tem, hoje, de diferente,
vocé tem ferramentas novas de gestdo. Sdo ferramentas novas de gestdo de riscos, a lista
de marketing para vocé trabalhar, as ferramentas e diversificar, a informdtica vem
mudando demais. (Entrevistado 21).

Eu acho que isso mudou muito com o tempo. O banco, as pessoas tendem a evoluir, tem
que se evoluir, porque quem ndo evolui é descartado. Eu acho que antigamente vestia
assim um prestigio de uma certa acomodag¢do. Hoje em dia vocé ndo pode ter isso.
(Entrevistado 39).

A maioria dos entrevistados (35 respondentes) expressou uma visdo negativa do futuro da

profissdo. Apenas 15 descreveram o futuro de uma forma positiva. A Tabela 23 expde tais

informagdes.

Tabela 23 - Distribuicido dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Como
vocé vé a profissdo de bancario no futuro?”- dados coletados nas agéncias bancarias de

julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Possuem uma visdo positiva 15 30%
Possuem uma visdo negativa 35 70%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

As visdes positivas do futuro sdo associadas a constante qualificagdo do bancario enquanto

profissional ou tornar-se uma atividade mais valorizada e, em alguns casos, como um

consultor financeiro. Outros véem a profissdo de forma positiva como uma sobrevivente,

ainda necessaria no futuro.

O bancario sempre vai existir, acho que num..., muitas ferramentas hoje substituem o
trabalho manual que vocé fazia, pesquisas aquela coisa muito exaustiva. Mas sempre vai
ter que ter alguém que vai deferir um limite de contas, que ainda vai demonstrar para
vocé tudo que o cliente pode ter, como base e os dados cadastrais dele. Mas tem sempre
alguém que vai ter que decidir o qué que pode dar ou ndo para determinado cliente.
(Entrevistado 21).

Ah, eu acho que a profissdo do bancario até tende a ser mais cada vez mais importante,
em funcdo das mudangas que estdo ocorrendo ai na sociedade, no proprio sistema
financeiro. (Entrevistado 40).

Para os respondentes, o futuro pode ser visto de forma negativa, porque havera reducdao do
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numero de funciondrios, as agéncias serdo reduzidas e automatizadas e havera aumento da

competitividade entre os bancos.

O futuro é que diminua mais ainda, a quantidade de empregados nas agéncias, que a
informatiza¢do substitua, sabe, as pessoas. Entdo quem quer se garantir, tem que
procurar crescer dentro da empresa, é procurar alguma fun¢do, sempre subir um degrau
onde a gente estd. (Entrevistado 44).

Entdo, acho que para o futuro, com a tecnologia, o avango, o contato do cliente
realmente vai ser mais como o universo da sala de auto-atendimento, universo virtual. O
que tem de interno no banco, eu acho que esse, com o tempo, vai diminuir bastante, ndo
vai ser tdo necessario, tantos funciondrios para executar as fungdes que hoje tem.
Acredito que a evolugdo ai, o progresso, a tecnologia, vai restringir isso, o banco vai ser
mais virtual. (Entrevistado 43).

Os dados coletados mostraram que os bancéarios se dividem no que diz respeito ao passado e
ao presente, quando sdo questionados sobre as principais transformagdes. A tecnologia ¢ a
reducdo do numero de funciondrios nos bancos foram os elementos mais citados.
Conseqiientemente, relatam uma perda de status da profissdo e uma redugdo dos beneficios
financeiros, assim como temem pela falta de estabilidade na profissdo. O futuro € visto de
forma negativa pela maioria, no temor de que as agéncias reduzam ainda mais, principalmente
nas fungdes operacionais. Pouco foi dito sobre mudangas gerenciais, mas estas podem ser
percebidas indiretamente por meio da forma como lidam com os clientes, na forma que os
resultados sdo cobrados, nas politicas de recursos humanos que foram comentadas de forma

indireta.

4.2. VALOR DO TRABALHO

Dentro da categoria de andlise “Valor do Trabalho”, procurou-se compreender, ao longo da
fala dos entrevistados, que tipo de importancia ¢ dada ao trabalho, na tentativa de entender o
que significa esta atividade em suas vidas. Foram consideradas as falas sobre o trabalho em si,
sobre a categoria profissional e sobre a organizacdo, desde que associadas a categoria de
analise. Ao analisar os discursos dos entrevistados, pode-se observar quatro valores
principais: “Valor Pessoal”, “Valor Econdmico”, “Valor Social” e “Valor Moral”. Em alguns
casos tais valores eram descritos de forma positiva, ou seja, como coisas essencialmente
benéficas e, em outros casos, de forma negativa, ou seja, como maléficas. Deve ficar claro
que as separagdes entre os valores as vezes ndo sdo tdo nitidas, mesmo porque, em alguns
casos estdo diretamente associados. Ou seja, o “Valor Moral” refor¢a o “Valor Pessoal”,

assim como o “Valor Econdmico” reforca o “Valor Social” e assim por diante.
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4.2.1. Valor Pessoal

Entre os entrevistados, 48 citaram algum tipo de “Valor Pessoal” associado ao trabalho e dois
ndo associaram a atividade a tais valores. A grande maioria, 32 entrevistados, cita o trabalho
como valor positivo, sendo que outros 15 entrevistados associam “Valores Pessoais” positivos
e negativos. Apenas um entrevistado citou o trabalho como “Valor Pessoal” exclusivamente

negativo (Vide Tabela 24).

Tabela 24 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por categorizacio do trabalho
como Valor Pessoal em seus discursos - dados coletados nas agéncias bancarias de julho
a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
O trabalho ¢ descrito com valor pessoal — positivo 32 64%

O trabalho ¢ descrito com valor pessoal — negativo e positivo 15 30%

O trabalho ¢ descrito com valor pessoal — negativo 01 02%
Nao citaram valores pessoais 02 04%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Em termos de “Valor Pessoal” positivo, o trabalho ¢ descrito de formas extremamente
diversas. Dentre as mais citadas, o trabalho ¢ associado a um prazer, uma satisfacdo pessoal,
uma realizagdo pessoal e profissional, uma forma de obter uma auto-estima, algo para ocupar

o dia e a mente.

[...]Jo trabalho para mim é uma realiza¢do. Eu abrir os olhos cedo, agradecer por mais
um dia, ter saude, e ter alguma coisa para preencher o meu dia, e essa coisa é prazerosa,
e a cada dia que passa, vocé procura ser melhor do que ontem. (Entrevistado 16).

Acho que o trabalho traz tudo para gente. Tanto uma realizagdo profissional, que a
nossa organiza¢do hoje nos concede isso, traz beneficios financeiros, que para isso a
gente tem condi¢des de estar fazendo as coisas tanto pessoais para gente, como para
familia. Entdo, acho que a importancia é total, fora o prazer que a gente tem de estar
fazendo o trabalho. (Entrevistado 26).

Trabalho ¢ uma realiza¢do do ser humano como pessoa, como missdo de vida. Deus nos
coloca na vida com as competéncias, com as fragilidades também, logico. Mas, o
trabalho é uma forma de se realizar, o ser humano como pessoa, como ser membro da
comunidade e o trabalho é muito bom, eu adoro trabalhar, penso que o trabalho me
realiza muito. (Entrevistado 27).

O trabalho também ¢ descrito como uma forma de crescimento pessoal, de aprendizagem de
construcdo cotidiana da propria pessoa.
A gente precisa do nosso trabalho para sobreviver, o trabalho faz a gente se sentir

completo, dia apos dia [...] faz a gente crescer como pessoa. Aquela responsabilidade de
estar ali a servigo, ele te gera internamente uma sensag¢do de responsabilidade,
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entendeu? Essa responsabilidade que te move, ela que te faz levantar todo dia. Ndo é
como responsabilidade do ponto negativo ndo, é a responsabilidade de vocé ser
importante naquilo que vocé faz, da tua presenga ali ser importante. (Entrevistado 15).

O trabalho ¢ uma coisa importante na vida da gente ndo pelo salario so, mas por estar
em contato com os colegas de trabalho, a gente vai aprendendo algo novo todo dia. No
meu caso que trabalho com o banco, com os clientes também, porque todo dia chegam
clientes com alguma novidade, com algum, algum ensinamento novo, entendeu? Entdo
acho que todo mundo, assim como eu, procura o trabalho, porque o trabalho é uma
vitamina para gente poder sobreviver. (Entrevistado 20).

O trabalho, para mim, é tudo, porque sem ele ndo sou ninguém. E eu te falo mais, eu ja
estou preocupada, porque eu ja estou aposentando e o qué que eu vou fazer daqui pra
frente? Eu ndo sei fazer outra coisa. (Entrevistado 24).

O trabalho para mim ¢é tudo. O trabalho é estabilidade, é equilibrio emocional, é
sustento, ¢ ideal. O trabalho para mim, sdo essas coisas, eu ja tenho um bom tempo de
trabalho. Eu estava lembrando, outro dia eu sai mais cedo, eu brinquei com o gerente la,
o (nome do colega de trabalho) “Fu tenho vergonha de sair porque o sol esta alto”
(risos), mas por qué? Eu passei a minha vida trabalhando doze, treze horas por dia,
entdo trabalhar seis horas para mim é uma coisa muito sabe, muito rapida. Ela passa
para mim numa fragdo de segundos, agora ficar sem trabalhar? Coisa terrivel, coisa que
incomoda qualquer pessoa, o homem precisa do trabalho igual ele precisa do alimento
para ele, ele tem que ter aquela atividade, o trabalho para mim é fundamental.
(Entrevistado, 34).

O trabalho também ¢ uma forma de realizar seus sonhos pessoais e familiares. E uma forma
de ter bens e projetos de vida e de qualidade de vida. E uma forma de valorizar os seus

consumos e legitima-los.

E também o trabalho ndo so representa uma realiza¢do pessoal sua. Além de vocé se
sustentar com o salario, vocé também tem um projeto, em cima do trabalho, vocé faz ali
um projeto de vida. (Entrevistado 40).

[...] aquilo que te eu falei, o trabalho enobrece, ocupa a mente. Mas eu acho assim, muita
gente ndo tem respeito até pelos outros. Alias, gente da minha idade, tenho vinte e seis
anos, mas gente assim, um pouco mais nova, tem vinte e trés vinte e dois anos, ndo sabe o
que é respeitar uma pessoa. Ndo sabe o que é dar valor no dinheiro, dar valor num
carro, dar valor até em outra pessoa, porque ndo trabalha. Vocé esta ali trabalhando,
vocé acordou cedo, vocé suou ali, mesmo uma pessoa que trabalha com o proprio pai.
Vocé trabalha com seu pai, mas vocé esta ali acordando cedo e indo até seis horas da
tarde. Vocé sabe que esse trabalho esta te dando dinheiro. O que vocé for comprar, vocé
vai comprar com muito mais gosto do que se chegar uma pessoa ai, que esta estudando,
vinte e trés anos, fala assim: “Oh pai, dd dinheiro para comprar aquele ténis?” Vai
comprar, vai por aquele ténis no pé e vai achar bonito. Agora uma pessoa que trabalhou,
Jjuntou o dinheiro, para por aquele ténis no pé, ela vai sentir o gosto de ficar usando
aquele ténis, eu acho que é isso: o trabalho deixa a pessoa mais feliz em ter, em poder ter
alguma coisa. (Entrevistado 02).

Ressalta-se na fala deste ultimo algo que ficou evidente em diversas falas de outros

entrevistados. Ao se referenciar a outros consumidores, principalmente clientes, hd sempre o
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sentido de descrevé-los como pessoas que, muitas vezes, ndo sabem o valor do dinheiro.
Valor este que estd associado ao valor trabalho. A convivéncia com pessoas que se
endividam, que buscam financiamentos e que se encontram em dificuldades provenientes de
consumo, cria uma certa consciéncia em relagdo ao uso mais racionalizado do dinheiro. Tal
questdo foi debatida durante o focus group e os bancarios que participaram confirmaram o
fato de que sdo mais “controlados” no uso do dinheiro e, conseqiientemente, na forma como

consomem. Procuram sempre consumir dentro dos “limites”.

Como valor pessoal negativo, o trabalho ¢ delineado como fonte de frustracdes, estresse,
decepcdes, dentre outros sentimentos provenientes da sua relacdo com a execucdo do

trabalho, com os colegas ou com a organizagao.

[...] eu me sinto desgostoso por causa das frustragoes que aconteceram durante o
processo de evolugdo dentro da empresa. Eu ndo me sinto muito feliz hoje ndo. Melhorou
muito, mas eu ndo me sinto feliz ndo. Eu acho que eu temho que buscar outras
oportunidades, eu acho que eu tenho um potencial maior do que eu aplico aqui. Eu uso
um ter¢o da minha capacidade de aplicag¢do de estratégias dentro da empresa hoje, e isso
me deixa irritado, isso me deixa profundamente irritado, porque eu ndo consigo aplicar o
meu lado empreendedor de ver as coisas, o meu lado criativo de fazer movimentar a
mdquina. (Entrevistado 05).

[...] quando eu perco um negocio eu me sinto frustrado, as vezes, sinto bem por ser bem
avaliado, tem dia que estou meio devagar. (Entrevistado 10).

[...] 0 bancario normalmente é aquela pessoa preocupada com detalhes também. Alguns
se tornam neurdticos. Fazer tudo certinho, tudo arrumadinho, também tem isso, porque a
profissdo induz a isso. (Entrevistado 14).

[...] que cambada de gente mediocre (sobre os bancarios), de verdade, assim, porque
bancario, qualquer um pode ser, porque a pessoa que fica estagnada so naquilo, entdo
ela se deixa levar pela mediocridade. Me desculpe, mas eu sinto isso. Quando eu chego
de manhd, muitas vezes, no banco eu falo assim: Nossa o bancario qualquer um pode ser,
né? E sé um pouquinho de treino. E as pessoas, eu vejo gente ld dentro que ndo seria
outra coisa na vida se ndo fosse bancario. Isso até me da um pouco de angustia, eu falo
assim: Nossa, fulano, se ndo fosse o banco, heim? Qual que ia ser da vida dessa pessoa?
(Entrevistado 15).

O trabalho ¢ percebido como um “Valor Pessoal” que freqlientemente se apresenta no
discurso dos entrevistados. Embora possa ser estressante e frustrante, o trabalho também ¢
fonte de orgulho e valorizagdo, de concretizagao de projetos pessoais e profissionais, de poder

realizar projetos de vida e legitimar o consumo.
4.2.2. Valor Econdmico

O trabalho ¢ associado a “Valores Econdmicos” por 40 entrevistados, sendo que os outros 10
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entrevistados, em momento nenhum de suas falas, associaram a este tipo importancia. Nao

houve respondentes associando a “Valores Econdomicos” negativos (Vide Tabela 25).

Tabela 25 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por categorizacio do trabalho
como Valor Economico em seus discursos - dados coletados nas agéncias bancarias de
julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
O trabalho ¢ descrito com valor econdmico — positivo 40 80%

O trabalho ¢ descrito com valor econdmico — negativo 00 00%
Nao citaram valores econdmicos 10 20%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Ao descrever o trabalho como “Valor EconOomico”, alguns se pautam em aspectos da

constituicdo de um patrimonio para si ou para a familia, uma forma de sobrevivéncia.

(O trabalho) Representa uma oportunidade muito boa de eu possuir meu pé-de-meia e
buscar fazer realmente o que eu quero. (Entrevistado 05).

Outra vez, primeira coisa. subsisténcia, (risos). Basicamente, eu acho que quem falar
diferente ndo estd... Eu acho que o trabalho é a primeira coisa hoje na sociedade. Hoje
seria subsisténcia e depois eu acho que a pessoa tem que arrumar um trabalho que ela
goste de fazer. (Entrevistado 10).

Entdo ndo sei, para mim trabalho, ele é tudo porque através dele que eu tiro o sustento
da minha familia. (Entrevistado 15).

Outros associam a possibilidade realizar seus desejos de consumo.

A gente brinca, mas quando vocé estd trabalhando é uma coisa gostosa, sua auto-estima
esta la em cima, vocé pode fazer as coisas que vocé quer, vocé pode estar comprando ou
vocé pode estar guardando, isso é bacana. (Entrevistado 07).

O meu trabalho ¢é muito importante, necessario pelo dinheiro, pela realizagdo de
consumo mesmo, e também para ocupar a cabe¢a. E bom porque a gente estuda, estuda,
e uma hora a gente quer colocar em prdtica o que a gente estuda. Acho que o trabalho é
importante pra isso. (Entrevistado 17).

[...] me da prazer de trabalhar e me da condigoes de ter bens materiais [...] (Entrevistado
32).

O trabalho também foi associado a liberdade e a estabilidade financeira.

(O trabalho) representa uma satisfa¢do pessoal, representa alguns é... alguma liberdade
financeira, representa realizagdo junto aos meus filhos. (Entrevistado 33).

[...] todas as realizagoes que eu tenho na minha vida. Eu sempre trabalhei, desde os 15
anos. Foi meu primeiro emprego, e meu primeiro emprego eu ja juntei dinheirinho para
comprar meu primeiro aparelho de som, entendeu? Porque meu pai sempre explicou
para gente, ndo dependa de homem... vocés podem casar, mas ndo dependam de dinheiro
de homem, trabalhem para ter suas coisas entendeu? Entdo, desde 15 anos, eu pagava
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meu dentista, se eu precisava ir ao médico eu pagava, eu pagava meu remédio. Eu cresci
com essa mentalidade de que eu trabalho para ter as minhas coisas, entendeu?
(Entrevistado 46).

Os entrevistados que ndo associaram “Valores Economicos” ao trabalho, recorreram
principalmente a “Valores Pessoais” positivos e a “Valores Morais” positivos. O trabalho ¢é
entendido, como algo essencial para a sobrevivéncia e insergdo econdmica na sociedade. E
uma forma de ndo depender de outros para sua subsisténcia. E o caminho para realizar os

desejos materiais € patrimoniais.
4.2.3. Valor Social

Poucos entrevistados associaram valores sociais ao trabalho, sendo que a maioria (39
bancarios) ndo fez qualquer mengao. Sete respondentes descreveram como um “Valor Social”

positivo e quatro como “Valor Social” negativo (Vide Tabela 26).

Tabela 26 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por categorizacio do trabalho
como Valor Social em seus discursos - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a
outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
O trabalho ¢ descrito com valor social — positivo 07 14%

O trabalho ¢ descrito com valor social — negativo 04 08%
Nao citaram valores sociais 39 78%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Ao descrever o trabalho como “Valor Social” positivo, alguns direcionaram para a
possibilidade de cumprir uma fungdo benéfica na sociedade. Alguns associam ao fato de

serem funcionarios de um banco publico.

[...] eu acho que a gente, é uma fabrica de realizagdes. Eu ndo sei separar. Ha dois meses
atras, eu soltei um credito mobiliario para um senhor, mas se vocé vé a alegria que o
senhor ficou, a satisfagcdo. Ja era um senhor, um rapaz de sessenta anos e a primeira
casa dele com a familia. Uma coisa super bacana. (Entrevistado 07).

[...] quando eu sei o que estou fazendo ali é util, que eu mudei a vida de alguma pessoa
que sentou na minha mesa aquele dia. (Entrevistado 15).

Alguns associam ao fato de serem funciondrios de um banco publico e a fungdo que a

instituicao tem na sociedade, distinguindo dos demais bancos privados.

[...] por ser estatal e ter um compromisso com o Estado, isso me identifica, isso me
identifica um pouco, porque se eu estivesse num banco, vou falar o nome dum banco aqui
que eu jamais me identificaria, num tenho nem condi¢des, (nome de outro banco), por
exemplo, (nome de outro banco) é um banco totalmente, ¢ uma mdquina de sugar pessoas
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mesmo. E uma empresa que tem se destacado ai, para os estagiarios. E uma empresa que
vocé, estando na faculdade, com certeza, ja trabalha la. Eles fazem do estagidario um
funciondrio, ndo remuneram bem, logo dispensam, ndo tém compromisso com ele, ndo
tem compromisso com cliente, ndo tém compromisso com a sociedade, ndo tém
compromisso com ninguém. (Entrevistado 14).

Hé os bancarios que descrevem como valores positivos o status da profissdo e o respeito na

sociedade.

[...] acho que trabalhar no banco te da um pouco de status diferente, vocé é visto
diferente na sociedade. (Entrevistado 07).

[...] vocé consegue respeitar e ser respeitado, acho que hoje em dia é tudo, o trabalho
para mim, é tudo. (Entrevistado 08).

Outros afirmam que sdo bem vistos em termos de status pela aparéncia e como consumidores.
Acabam tendo que manter as aparéncias que sdao esperadas pelos outros, sendo uma

justificativa para consumir.

[...] a gente esta incluido na classe média alta pela sociedade, mas, ndo realmente pelo
salario que a gente ganha. A gente acaba vivendo esse lado, mas para poder manter esse
status mesmo. Se eu, por exemplo, eu trabalho numa cidade pequena, eu tenho que ir de
gravata, tal, trabalhar. Se, no final de semana eu comego a andar de roupa rasgada e de
pé no chdo, carro velho, essas coisas, o pessoal comeg¢a a olhar de outra forma,
entendeu? (Entrevistado 20).

[...] tem a parte legal de ser bancario, vamos supor assim, vocé é bem visto, vai fazer
uma compra, alguma coisa e faz muita amizade. Agora financeiramente mesmo, hoje em
dia, ndo é aquela coisa, que a gente tinha falado, a gente tinha comentado atras, ndo é
aquela coisa mais, hoje, financeiramente, mas é bom. (Entrevistado 28).

Dentre os valores sociais negativos, o entrevistado descreve a perda do status em relagdo ao

passado da profissao.

Eu acho que a gente desempenha um papel muito importante e, principalmente, carrega
uma responsabilidade todos os dias. De repente a gente poderia ser um pouco mais
remunerado pela fungdo, como era antes, porque eu te falei que antigamente bancario
tinha um papel na sociedade muito mais importante do que parece que tem hoje.
(Entrevistado 06).

Outro ponto que se percebeu em relagdo ao valor negativo expresso pelos entrevistados ¢ a

perda do poder politico da categoria profissional.

(A categoria profissional &) Extremamente desvalorizada, vendida, vendida. Esta nas
mdos dos banqueiros, sem for¢a politica nenhuma. O madximo que nds estamos
conseguindo anualmente na negocia¢do salarial é a reposicao da inflagdo, certo?
Antigamente se conseguia negociagoes sérias. [...] mas hoje a classe bancaria se vendeu
ao poder judiciario. [...] e todo mundo morre de medo de perder o emprego, porque a
quantidade de beneficios que o banqueiro ofereceu para a classe dos bancarios, vem



105

tampar o sol com a peneira, no que diz respeito a defasagem salarial do mercado. Muitos
bancdarios ficam inseguros e amedrontados, com medo mesmo de perder seu emprego por
causa dos beneficios, ndo por causa do salario em si, o salario em si, ndo ¢ dificil de
conseguir o mesmo equivalente no mercado, o que vocé perde em si, quando vocé sai da
classe bancaria, sdo os beneficios, que sdo muito bons. Entdo hoje eu vejo uma classe
que ela ndo tem poder politico, poder nenhum para negociagdo politica. (Entrevistado
05).

Um entrevistado expressou o trabalho dentro de uma “Visdo Social” negativa em fun¢do do

impacto negativo que os bancos tém na forma de atuar na sociedade, ou seja, o banco gerando

problemas sociais.

De dez pessoas que estdo em bancos, nove estdo porque precisam e uma estd porque
gosta. Digo para vocé isso, hoje ainda é assim, devido a esse ledo (o banqueiro) que tem
por tras, esse ledo insaciavel que desrespeita vocé, quer dizer, essa vontade de ganhar,
de ganhar, de ganhar. Ele acaba invadindo a sua privacidade, invadindo a sua vida,
invadindo o seu corpo, a sua alma para poder tomar tudo pra ele. O banqueiro,
infelizmente, ele ¢ muito poderoso nessa parte, e ndo faz isso so para sociedade, ele faz
isso com, com o bancdrio também. E um ramo que ganhou muito, ganha muito dinheiro.
(Entrevistado 14).

Os “Valores Sociais” se polarizaram entre ter fun¢do social (positivo) e ser prejudicial a

sociedade (negativo) e o status idealizado pelos outros (positivo) e o status real enfraquecido

(negativo).

A perda da forga politica da categoria em termos de negociacdo ¢ mobilizacao

também se destaca.

4.2.4. Valor Moral

O trabalho foi delineado como “Valor Moral” positivo para 21 entrevistados. Nao houve

quem citasse “Valores Morais” negativos associados ao trabalho e 29 bancérios nao

associaram esse tipo de valores ao trabalho (Vide Tabela 27).

Tabela 27 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por categorizacio do trabalho
como Valor Moral em seus discursos - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a
outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
O trabalho possui um valor moral — positivo 21 42%

O trabalho possui um valor moral — negativo 00 00%
Nao citaram valores morais 29 58%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Dentre as respostas, observou-se que o trabalho ¢ descrito como forma de engrandecer,

dignificar ou enobrecer a pessoa.
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Porque o trabalho acaba dignificando a pessoa, eu acho que... gragas a Deus eu tenho
um trabalho hoje. Porque eu ndo saberia ficar... ser dona de casa, ficar em casa, eu sou
uma pessoa muito dindmica. Hoje eu acho que o trabalho é muito importante.
(Entrevistado 01).

[...] eu acho que sem o trabalho, como diz a frase, o trabalho engrandece o homem, e eu
acho que realmente vocé se sente melhor trabalhando, buscando em tdo pouco tempo o
que vocé quer, buscando um objetivo para sua vida. (Entrevistado 13).

Trabalho dignifica, vocé tem aquela ocupacdo, ficar em casa, sem fazer nada, ndo tem
nem como. (Entrevistado 28).

Ah, o trabalho é tudo. Ele engrandece o homem, é onde a gente consegue realizar os
sonhos, consegue realizar os sonhos dos outros, dos clientes, das outras pessoas. E a
gente vé que hoje o que acontece no Brasil, a maioria das pessoas que ndo tem um
trabalho, tem baixa auto-estima, ndo consegue fazer parte dentro da sociedade. Fica
muito aquém. Entdo, o trabalho tem que ser tudo, vocé tem que valorizar, tem que
agradecer a cada dia, cada dia que eu acordo eu agradeco pelo meu trabalho, pela
minha vida, entdo, acho que é muito importante na vida da gente.(Entrevistado 50).

Trabalho ¢ ser ativo. Quem nao trabalha ¢ dondoca ou inttil.

[...] eu nao sei ficar sem (trabalho), eu sou uma pessoa totalmente ativa, sou ativo para
caramba. (Entrevistado 03).

Eu ndo consigo me imaginar parada, ndo nasci para ser dondoca. Sabe aquela coisa de
ficar: ah! O que é que eu vou faze. Eu ndo consigo ficar parada, eu ndo sou workaholic,
ndo so. Mas o trabalho ¢ bem aquela coisa do Lutero. o trabalho dignifica o homem, eu
acho que a gente é digno por fazer alguma coisa em prol de alguém, e so fazer essa uma
coisa ja é trabalho para mim. (Entrevistado 15).

[...] eu sinto que o trabalho é vital na vida de uma pessoa, num importa o qué, porque, se
vocé for sobreviver, eu fico até pensando na questdo da aposentadoria. Viver so de
aposentaria sem atividade profissional eu acho dificil, porque o trabalho mantém as
pessoas ocupadas, mantém a dindmica [...] Entdo o trabalho é vital, ndo é so a questdo
mesmo de remuneragdo, vocé precisa pra vocé se sentir util, bastante. (Entrevistado 30).

O trabalho é... a parte da gente se sentir util, mais util do que a gente pode ser
normalmente, sem trabalhar, sabe? (Entrevistado 32).

Dessa forma, ha uma visdo de que o trabalho faz as pessoas serem melhores. O “ndo
trabalhar” € associado a elementos moralmente negativos, € as pessoas se sentem culpadas.
Como foi citado em outra fala, o funcionario trabalha seis ou oito horas por dia, dependendo
do cargo, e sente culpa de ndo trabalhar como os demais empregados de outros setores

econdmicos. Trabalhar € preciso, € necessario para a constru¢ao moral do ser.
4.3. VALOR DO CONSUMO

De forma semelhante a categoria anterior, o “Valor do Consumo” procura ver, ao longo da
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fala dos entrevistados, quais sentidos sdo dados a esta variavel, qual a importancia para o
sujeito. Para composi¢do dessa categoria, apropriou-se da fala dos entrevistados sobre o
consumo e o consumidor. Utilizou-se os mesmos valores da categoria “Valor do Trabalho”
para analisar as falas, uma vez que se observou haver congruéncias. Também observou-se se

os sentidos dados eram positivos e negativos.
4.3.1. Valor Pessoal

O consumo ¢ descrito como “Valor Pessoal” positivo para 41 entrevistados. Seis funcionarios
0 expuseram com valores negativos e outros trés citaram valores positivos e negativos em

termos pessoais ao mesmo tempo (Vide Tabela 28).

Tabela 28 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por categorizacio do consumo
como Valor Pessoal em seus discursos - dados coletados nas agéncias bancarias de julho
a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
O consumo ¢ descrito com valor pessoal — positivo 41 82%

O consumo ¢ descrito com valor pessoal — negativo e positivo 03 06%

O consumo ¢ descrito com valor pessoal — negativo 06 12%
Nao citaram valores pessoais 00 00%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Como “Valor Pessoal” o consumo ¢ associado ao prazer, a satisfagdo, aos desejos.

Quando eu compro esse tipo de coisa, eu sinto muito prazer, muita satisfa¢do.
(Entrevistado 05).

[...] eu tenho prazer em comprar, eu gosto. Ja minha esposa da uma controlada. Ela diz
ainda bem que eu ndo tenho paixdo por carro, porque se eu tivesse...estava enrolado. Eu
gosto de comprar, mas coisa para casa, sabe, estar mudando, tem um movel ali de seis
meses, pelo amor de Deus vamos trocar ele, vamos fazer alguma coisa, o qué mais
compro é isso mesmo. As vezes, assim pelo telefone sempre tem alguma coisinha nova.
(Entrevistado 07).

Eu sinto um prazer de estar fazendo aquela “compracdo”, e fazer uma boa compra,
existe um prazer nessa busca e nesse atender a necessidade. (Entrevistado 34).

Entdo, o consumo é aquilo que eu te falei, uma certa satisfagcdo, ao mesmo tempo culpa, é
como se eu ndo consumisse... eu me sentiria infeliz. E isso, é felicidade, ¢ momentos de
felicidade.(Entrevistado 41).

E satisfazer uma necessidade quase que fisiologica.

[...] eu sinto que eu estou satisfazendo uma necessidade minha, eu sinto prazer em
comprar, certo, é uma coisa que... aquela forca mesmo que a midia faz, que é
propaganda e tudo. E a gente acaba envolvendo, tanto que vejo uma TV, dessas de trinta
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e tantas polegadas, TV de plasma, entdo acho legal. Meu proximo passo vai ser comprar
uma televisdo decente, so que eu vou esperar abaixar o prego. Nao vou comprar uma de
doze mil, (visos) ja esta em trés novecentos noventa, entdo estou esperando chegar um
pouquinho mais... (Entrevistado 12).

[...] eu tenho assim uma tara por produtos eletro-eletronicos, notebook, computador,
som, isso dai. [...] num sei uma sensagdo de realizag¢do. (Entrevistado 22).

O consumo ¢ descrito como uma forma de compensacao pessoal pelo desgaste provocado

pelo trabalho ou pelo trabalho bem feito.

[...] uma sensag¢do boa, poder comprar, de ver o qué que o dinheiro estd trazendo de bom
para gente. E um resultado do trabalho, quem trabalha muito, pode gastar o dinheiro que
ganha.[...] Eu ja percebi que em momentos que a gente estd mais fragilizada, é o
momento que a gente quer comprar, parece que para provar alguma coisa. Eu, eu tenho
muitas fases assim, das vezes eu fico um més sem comprar nada, porque eu ndo quero,
porque eu ndo preciso, e, de repente, eu estou num lugar e resolvo comprar um monte de
coisas, que, na verdade, eu também ndo preciso. Falar que é por necessidade na verdade
ndo é, o que a gente tem da para gente trabalhar, roupa, sapato, mas tem horas que
parece que ¢ por prazer mesmo, de vez em quando acontece. (Entrevistado 06).

[...] eu procuro sempre comprar muito o que eu preciso. Noventa por cento o que eu
preciso, e dez por cento a gente extrapola. Ah, mas ndo precisava ter um negocio assim,
mas é um prazer que eu me dou por trabalhar muito. Eu fago muito bem feito o que eu
faco, entdo acho que eu merego ser ter um negocio legal. (Entrevistado 12).

Gosto (de comprar), me satisfaz bem, comprando, me tira da depressdo. (Entrevistado
24).

O consumo seria a contrapartida do trabalho. De um lado eu trabalho, eu transpiro, eu
busco realizar pessoas, realizar oportunidades como fornecedor e outro lado eu também
curto aquele... é um complemento do trabalho. (Entrevistado 27).

Em termos negativos, alguns descrevem como um vicio que ¢ incontrolavel e, as vezes,

perigoso. Outras vezes ¢ descrito como uma angustia.

O consumo para mim? Para mim é um negocio até meio complicado, porque eu acho que
eu sou altamente consumista. Assim, no que gosto é até perigoso isso, 0 CONSUmMo, por
exemplo, sei, eu tenho vinte sapatos, para qué? Porque eu vou querer vinte e um, dois. Eu
vou la e compro, vinte e um. Bijuteria, eu tenho um milhdo de bijuterias, para qué? Eu
vou ld, entdo... Assim, ultimamente até eu tenho trabalhado a minha cabeca. Antes eu
comprava, as vezes para agradar uma pessoa, ou, ds vezes mesmo para ter aquilo ali,
hoje, eu ja estou pensando duas vezes. Eu ja estou conseguindo falar ndo, ndo eu ja
tenho, para qué que eu vou querer mais um? Eu, para mim é complicado, porque eu sou
consumista. (Entrevistado 24).

O consumo, as vezes, representa para mim uma angustia, porque a gente vive num
mundo que é muito consumista. E ai é uma grande questdo que eu trago para mim é se eu
estou consumindo aquilo que é necessario para minha vida, para minha familia ou para
as outras pessoas. (Entrevistado 31).

[...] eu acho o consumo um perigo, porque a pessoa pode ficar doente por causa das
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coisas. (Entrevistado 42).

Mas ¢ algo que precisa ser controlado e dominado para ndo tomar conta do individuo. E esse

controle advém da experiéncia em ver as pessoas se endividando excessivamente. O contato

com o cliente cria esta consciéncia a respeito do consumo.

Entdo, hoje, para mudar um pouco minha vida, eu coloquei algumas perguntas, primeiro
“eu preciso?” Se eu falar que eu preciso eu passo para outra pergunta “eu posso?” Se
eu barrar nessa “eu posso?” ai eu tenho que voltar no “eu preciso”, mas gente, vale a
pena fazer um financiamento? Vale a pena eu me endividar por isso? Ndo, entdo, eu ndo
compro. Entdo, eu acho que as pessoas, a maioria hoje, pensam assim, ndo, eu quero,
mas ndo sabem se precisam. [...] Mas acho que eu estou tentando mudar um pouco, da
para mudar, da. Se eu quero realmente, ndo vou ficar sofrendo por isso ndo.
(Entrevistado 08).

E uma coisa muito séria, vocé tem que saber levar, sendo, vocé acaba extrapolando. Eu
sou uma pessoa extremamente controlada e eu consigo levar essa parte do consumo
numa boa. (Entrevistado 01).

Consumo ¢ fuga, na maioria das vezes, no meu caso, foi fuga e eu tento me controlar hoje
em dia. Mas ele ¢ necessario. Bem dosado, bem trabalhado. A gente ndo pode sair
comprando tudo que vem pela frente. Até porque depois vem o vazio de pensar
(Entrevistado 15).

E, ndo sou consumista, tenho muito controle financeiro (risos) e sO consumo em extrema
necessidade, mesmo gostando de consumir, s6 em extrema necessidade.(Entrevistado 49).

O consumo ¢é entendido como bom desde que seja dosado e controlado. E uma linha ténue que

vocé deve seguir entre o prazer e o vicio, entre a satisfagdo e as conseqiiéncias financeiras.

4.3.2. Valor Econdmico

Dos 50 bancarios entrevistados, 41 associaram o consumo a “Valores Econdmicos” positivos

€ apenas nove nao associaram a variavel a este valor. A Tabela 29 detalha estas informagdes.

Tabela 29 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por categorizacio do consumo
como Valor Econéomico em seus discursos - dados coletados nas agéncias bancarias de
julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
O consumo ¢ descrito com valor econdmico — positivo 41 82%

O consumo ¢ descrito com valor econdmico — negativo 00 00%
Nao citaram valores econdmicos 09 18%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Enquanto “Valor Econdmico”, o consumo, em geral, sai da associagdo direta com o

entrevistado e passa a ser visto como algo macro-social. Ou seja, o consumo e o consumidor



110

nao sdo descritos economicamente como uma variavel atrelada a ele, sujeito, mas ao contexto
em que estd. Neste sentido, 0 consumo € o consumidor s3o expressos como as variaveis que
fazem com que a economia se mova, algo essencial para que as coisas existam, tais como
emprego, empresas, trabalhadores, salario. Acaba sendo descrito como algo que determina a
existéncia dele como trabalhador. E isso ¢ descrito tanto na acdo de consumir, quanto na

pessoa do consumidor.

[...] se ndo tiver consumo ndo existe nada. (Entrevistado 17).

Eu acho que é a base do capitalismo. Se ndo tiver o consumidor ali, ndo vai ter, vamos
supor, ndo vai precisar de um banco para emprestar o dinheiro, ndo vai ter que dar um
cheque, pagar um cartdo de crédito, ndo vai precisar é... pode fazer camiseta branca e
cal¢a azul para todo mundo que vai ser que nem Cuba, vai ser tudo igual. (Entrevistado
02).

O consumidor é quem movimenta o mercado. O consumidor ¢ quem determina as regras,
é o cliente, é o consumidor, ele determina as regras. Ele tem as limitagoes dele, ele tem
que seguir algumas regras, porque ndo é o fato dele determinar o mercado, que ele faz o
que bem entender, existem regras de bom censo a serem seguidas. (Entrevistado 04).

O consumidor é tudo que a empresa precisa. E é um barco em que se sabe que existem
pessoas de tudo quanto é tipo. Aquele que compra para aliviar estresse, para esbanjar,
para ostentar, quem é compulsivo, entdo, sem o consumidor ndo ha o comércio. Nao ha
empresas para vender produtos ou implantar seu servigos, o consumir ¢ essencial para a
vida economica do pais, até porque cria o dinamismo do pais. (Entrevistado 30).

O consumidor ¢ o caminho para atingir o sucesso econdmico € conseguir os objetivos da vida.

Na minha vida, na minha profissdo, representa o meu ganha-pdo, entendeu, na minha
profissdo, eu tento atender bem os meus clientes, os meus consumidores, porque se eles
ndo consumirem o meu produto, eu ndo vou conseguir atingir o meu objetivo e dai por
diante, que eu ndo vou conseguir atingir o objetivo do banco e, por fim, eu posso correr o
risco de perder meu emprego e posso ndo conseguir atingir o meu objetivo de vida.
(Entrevistado 20).

Em alguns casos, o consumidor ¢ descrito quase que como um produto, uma matéria-prima de

“Valor Econdmico” para o bancario.

Uma carteira de clientes hoje, ela vale muito mais do que qualquer outra lista de
prospecgdo de clientes. (Entrevistado 05).

[...] eu gosto de comprar tudo, acho que sou melhor assim, o melhor que uma loja pode
ter, meu namorado fala isso, eu adoro comprar... (Entrevistado 18).

O cliente, ele ¢, como costumo dizer, ¢ o0 maior patriménio que tem no
banco.(Entrevistado 22).

Esclarece-se que, por trds do que possa parecer extremamente Obvio nas falas dos
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entrevistados, da fala sobre a importancia do consumo e do consumidor, deve-se entender que
ha um processo de assimilacdo de valores muito evidente sobre uma sociedade em que o

consumo se torna o grande elemento central, que faz girar tudo e todos.
4.3.3. Valor Social

Dez entrevistados valeram-se de “Valores Sociais™ positivos e apenas um descreveu como
“Valor Social” negativo ao falar sobre o consumo. Os demais entrevistados ndo citaram

“Valores Sociais” atrelados ao consumo (Vide Tabela 30).

Tabela 30 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por categorizacio do consumo
como Valor Social em seus discursos - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a
outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
O consumo ¢ descrito com valor social — positivo 10 20%

O consumo ¢ descrito com valor social — negativo 01 02%
Nio citaram valores sociais 39 78%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

O consumidor ¢ descrito como possuidor de um poder de determinar regras, um ser que

possui direitos. Trata-se de um poder social, um poder politico.

(Ser consumidor &) eu exigir meus direitos [...] eu tenho as minhas obrigagbes como
consumidor, mas eu tenho os meus direitos como consumidor. Entdo eu vejo o
consumidor... ser consumidor ndo é so6 comprar, ser consumidor é vocé comprar, é ditar
as regras do mercado, as leis. E o consumidor, ele é quem movimenta o mercado. O
consumidor é quem determina as regras, é o cliente, é o consumidor, ele determina as
regras. (Entrevistado 04).

E procurar uma coisa que te faz falta, exercendo teu direito de ser bem atendido,
sabendo seu dever de atender com cortesia. (Entrevistado 15).

O consumo também ¢ associado a um processo de transformacao cultural, associado a

conscientiza¢do do individuo.

[...] @ questdo da cultura do consumidor, que estd cada vez mais exigente, mas isso é
fruto de um processo muito maior, que é a conscientizagdo. E também de mecanismos de
defesa do consumidor, vem mudando a cultura de se ganhar dinheiro no financeiro.
(Entrevistado 47).

O consumidor ¢ alguém que tem uma necessidade, alguém que precisa ser ajudado. Ao

atender suas necessidades, esta-se cumprindo uma fungao social.

Ele varias vezes, varios momentos, o bancdrio é quase um psicologo do cliente, é um
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confessionario que o cliente chega, as vezes humildemente, semi-desnudado, vamos dizer
assim, a ponto de abrir o cora¢do e “Estou precisando de dinheiro, estou numa situagdo
e tal.” Esse trabalho que eu acho muito digno e tem que ter muita serenidade para fazé-
lo, para atender a demanda da pessoa chegar, que ¢ mais a cultura, os mais antigos,
tomar dinheiro emprestado era uma coisa assim, ruim a moda antiga. (Entrevistado 27).

[...] esse relacionamento nosso com o cliente, vocé acaba sabendo, vocé acaba sendo um
psicologo do cliente. Vocé acaba sabendo, entdo de muitas coisas do cliente, o cliente
desabafa com vocé[...] (Entrevistado 03).

A Unica associacdo negativa em termos sociais foi feita em relacdo aos impactos do consumo

sobre o futuro do planeta.

Consumidor ele é chave para qualquer economia. E ele é chave também para
sustentabilidade do planeta se vocé for pensar por ai, para ver hoje, o consumidor, se ele
ndo tem consciéncia do que ele consome, ele vai estar, cada vez mais, consumindo coisas
que vdo impactar relagoes futuras. Porque hoje a gente percebe que a maioria das
empresas ainda ndo se preocupa com a sustentabilidade. (Entrevistado 31).

As associagdes com valores sociais foram muito ténues, mesmo ao longo do discurso dos

entrevistados como um todo.

4.3.4. Valor Moral

Apenas trés funcionarios citaram “Valores Morais” positivos associados ao consumo. Outros

13 entrevistados citaram “Valores Morais” negativos. Os demais 34 entrevistados ndo citaram

“Valores Morais”. A Tabela 31 detalha tais informagdes.

Tabela 31 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por categorizacio do consumo
como Valor Moral em seus discursos - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a
outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
O consumo possui um valor moral — positivo 03 06%

O consumo possui um valor moral — negativo 13 26%
Nao citaram valores morais 34 68%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

O consumo ¢ visto moralmente como elemento negativo, associado a um processo de culpa.

Até vocé prometer que isso é sigiloso, eh... no meu processo depressivo, eu adquiri
compulsdo por compras. [...] Primeiro eu sinto..., alegria, parece que da aquele
entusiasmo, depois da um sentimento de culpa terrivel.(Entrevistado 15).

O consumo ¢ supérfluo, é comprar em excesso, 0 que nao tem necessidade, e isso € visto

como moralmente errado.
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Eu acho que esta meio conturbado hoje em dia. Acho que as pessoas sdo muito
consumistas... ela quer consumir, consumir... e ndo para. E eu acho assim... tem que
consumir o que vocé precisa. [...JEntdo hoje o mundo esta muito consumista. Para onde
vai? E o resultando esta ai. O que esta acontecendo, cada dia, as pessoas mais
estressadas, cada dia trabalhando mais e ndo sabe para qué, consumindo ndo sabe o qué
e sorte daqueles que se desprendem um pouco desse consumismo, acho que o grande
estresse da populagdo é o consumismo totalmente errado. (Entrevistado 08).

[...] de uma foram geral significa alguma coisa supérflua. A gente vé o primeiro passo
do consumidor é estar consumindo o que ndo tem necessidade. (Entrevistado 20).

[...] se vocé for ver a moda antiga, ainda vocé tinha um vestido no fim de semana, vocé
tinha um sapato e aquilo estava bom. Agora, o ser consumidor hoje é comprar em
excesso. Até um filho seu mesmo, as vezes, seu filho fala assim, “mde eu quero um
celular”, ai vocé fala assim, “meu filho vocé ndo tem necessidade disso”, ai ele fala
assim, “mas todos os colegas meus tém”. (Entrevistado 23).

Chega, as vezes, ser descrito de forma pecaminosa, mas interessantemente, como valor

positivo.

Ser consumidor ¢ bom. E falar uma necessidade, as vezes, é... sem precisar [...] uma
realiza¢do pessoal, ego, vaidade, orgulho ou para, até, atender as coisas basicas da vida
[...] conforto, entra a luxuria, vai ostentagdo |...] (Entrevistado 30).

O consumo ¢ um antagonismo de valores.

Ao pronunciar que o consumo ¢

Um mal necessario, o consumo é o lubrificante para engrenagem que esta rodando aqui.
Esse consumo produz mais consumo. E um mal necessario. (Entrevistado 38).

O consumo, ele ¢ um bem necessario. Sem ele a gente também ndo tem como sobreviver,
mas a gente nota que o consumo exagerado para algumas pessoas acaba trazendo
transtornos para ele no futuro. (Entrevistado 26).

3

‘um bem necessario” o entrevistado, inconscientemente,

expressou duas faces do consumo em sua fala. E um produto necessario que o individuo

precisa possuir e ¢ um bem que faz para si, para seu ego.

O consumo demonstra ser ndo s6 a garantia de subsisténcia/sobrevivéncia, mas de prazer, de

liberdade, de plenitude dos direitos, de se sentir completo. O consumo ¢ entendido ainda

como algo que precisa ser controlado ou curado, uma doenca para alguns uma droga viciante

para outros. E um bom pecado.

4.4. SER TRABALHADOR

A andlise dos discursos dos bancarios permitiu identificar 29 defini¢des do que é “Ser

Trabalhador” em suas concepgdes. Foram consideradas todas as defini¢cdes citadas por mais
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de um bancario. A Tabela 32 exibe a quantidade de bancarios que citou cada uma das
defini¢des. E importante compreender que cada definicdo pode ter sua antitese, ou frase
negativa, como igualmente definidora da categoria analisada. Por exemplo, o 2° item da
Tabela 32 se vale da assertiva “Ser parceiro ou companheiro dos colegas bancarios” que pode
ser expressa por alguns bancarios como “ndo ser parceiro ou companheiro”. O que foi
considerado ¢ que se o entrevistado v€ os outros bancarios como “ndo ser parceiros ou
companheiros”, mas expressa de forma recriminatéria, negando o jeito como se comportam
seus colegas, sendo, portanto, interpretado como negacdo da negagdo, ou simplesmente,
afirmagdo. Isso porque o proprio respondente se vé como parceiro ou companheiro em

contraposi¢ao aos demais.

O importante para esta pesquisa ¢ que nas defini¢des do “Ser Trabalhador” aparecem diversas
citacdes de consumo e consumidor como referéncia para que o respondente descreva esta
categoria. O “cliente/consumidor” (1° item da Tabela 32) apareceu explicitamente na
defini¢ao de 30 entrevistados, associado a diversas possiveis agdes, sendo que em varios casos
tais palavras foram utilizadas mais de uma vez pelo mesmo respondente. Neste sentido, o “Ser
Trabalhador” se define pela relagdo de consumo estabelecida em sua atividade profissional.
Destaca-se que em nenhuma das questdes utilizadas para a analise desta categoria utilizou-se

perguntas que estdo associadas ao consumidor ou a0 consumo.

Eu acho que sdo atividades diferentes, um pouco diferentes. Por exemplo, quando eu
estou consumindo, eu mudo de posi¢cdo e quando eu estou trabalhando, eu estou
atendendo alguém que vai consumir alguma coisa, entdo... [...] é esses dois lados. Ndo
sei se poderia dizer que... existe identificagdo entre busca e procura, mas eu acho que
sdo dois lados um de busca e um de procura. (Entrevistado 34).

Outro ponto importante ¢ que 11 entrevistados (12° item da Tabela 32) estabelecem uma
relagdo direta entre o “Ser Trabalhador” e o “Ser Consumidor”. Tal vinculo mostra que suas
experiéncias como consumidores ajudam a desenhar suas referéncias como trabalhadores. De
forma analoga, foi possivel perceber uma interligacdo entre o “Ser Trabalhador” e o “Ser
Consumidor” por meio da defini¢do “Ser mais exigente” (16° item da Tabela 32), sendo que a

expressao ¢ comum nas duas categorias, como sera visto.

Eu como consumidor eu sou muito exigente. E... eu num aceito erros, gosto das coisas
bem feitas, se eu vou comprar alguma, se vou consumir alguma coisa e essa coisa estd
com defeito, num chego a reclamar no PROCON. Mas eu volto na empresa, eu reclamo.
So6 que, por outro lado, eu vejo se, as vezes, foi coisa minima, também eu deixo passar,
entendeu? Mas eu acho que, como consumidor, eu sou muito exigente.[...] (Como
trabalhador, eu) sou exigente comigo mesmo. E eu fico sempre me cobrando, num



115

deixo..., num gosto de fazer coisa errada, quando acontece uma coisa errada fico
chateado, mas procuro corrigir, so que ai ja fiquei chateado, vocé se abala um pouco,
entdo eu sou muito exigente, nesse ponto entendeu? (Entrevistado 20).

[...] eu sou até mais exigente trabalhando do que como consumidor, acho que eu exijo
mais de mim trabalhando do que com questdo de consumo, quando eu vou comprar
alguma coisa, nesse sentido. (Entrevistado 28).

O “Ser trabalhador” também se define a partir de se conseguir “Satisfazer o outro” (19° item

da Tabela 32), que no caso ¢ o consumidor.

(Ser bancario) hoje vocé tem que estar, cada vez mais, deixando o seu cliente satisfeito
com os seus produtos para que ele seja bem atendido e ndo vd procurar concorrente para
ele estar atuando. (Entrevistado 26).

4

Outro ponto importante utilizado para a defini¢do do “Ser Trabalhador” ¢ o “Poder consumir”

(22° item da Tabela 32). O “Ser Trabalhador” que permite acdo do consumo.

O trabalhador ele é um consumidor em potencial, porque a pessoa trabalha para
conseguir uma renda, para conseguir uma coisa para se tornar um consumidor de outros
estabelecimentos ou talvez do proprio onde trabalha. (Entrevistado 19).
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Tabela 32 - Quantidade de respondentes por tipo de citacio na categoria de analise “Ser
Trabalhador” - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

O que ¢ ser trabalhador para o bancario Quantidade | Freqiiéncia
1. Realizar agdes diretamente associadas ao cliente/consumidor 30 60%
2. Ser parceiro ou companheiro dos colegas bancarios 25 50%
3. Lidar com pessoas ¢ estabelecer relacionamentos 24 48%
4. Realizar atendimentos 18 36%
5. Nao ser unido ou coeso 17 34%
6. Ser honesto, responsavel, direito 16 32%
7. Lidar com dinheiro 16 32%
8. Ser competitivo/lidar com concorréncia com colegas bancérios 16 32%
9. Trabalhar sob pressdo ou estresse 14 28%
10. Gostar do que faz 13 26%
11. Vender 12 24%
12. Tratar os clientes como gostaria de ser tratado 11 22%
13. Ter status ou ser importante 11 22%
14. Lidar com metas ¢ resultados 10 20%
15. Ser mais qualificado 9 18%
16. Ser mais exigente 9 18%
17. Ser metodico, rotineiro/trabalhar como se fosse uma maquina 8 16%
18. Ser profissional 7 14%
19. Satisfazer o outro 7 14%
20. Ter comprometimento ou dedicagao 7 14%
21. Ter medo 6 12%
22. Poder consumir 6 12%
23. Ser valorizado 5 10%
24. Ter desejo e volicao 5 10%
25. Ser consultor 4 8%
26. Ajudar os outros 4 8%
27. Realizar-se 3 6%
28. Ter menor remuneracao 3 6%
29. Ser psicologo 2 4%

Fonte: Dados de pesquisa
Nota: Em destaque as defini¢des que foram escolhidas como relevantes para o tema da pesquisa e que
sdo analisadas em maior profundidade.

O Quadro 5 detalha analiticamente as definicdes dos bancarios em trés espectros diferentes.

No primeiro espectro, que se situa na segunda coluna do quadro, classifica-se a resposta pelo

que ela estd associada. As associagdes foram classificadas de acordo com as proprias falas.

Encontrou-se seis tipos de associagdes:

e Papel social que o entrevistado desempenha: as respostas desta classificagdo estdo

associadas ao fato de que “Ser Trabalhador” corresponde a uma fun¢do ou papel

em uma determinada relagdo social. Podem ser entendidas de forma que o “Ser

Trabalhador” resulta em um papel social especifico.

e Descrigdo de caracteristicas da categoria profissional: estdo enquadradas as frases

que descrevem os bancarios coletivamente. Tais respostas permitem ver ndo so
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como sdo vistos entre si, mas como sdao vistos pela sociedade na perspectiva

coletiva.

Descricao de como o trabalho ¢ executado: descreve operacionalmente o que ¢
feito pelo bancario no seu processo produtivo. Trata-se da execucdo cotidiana do

trabalho como forma de definir o “Ser Trabalhador”.

Forma de atuagdo profissional: descreve caracteristicas comportamentais do “Ser

Trabalhador”, que sdo definidas pela profissao.

Sentimentos associados a atividade profissional: delineiam sentimentos citados

como atrelados ao “Ser Trabalhador”, caracteristicos da profissao.

No segundo espectro de andlise, terceira coluna do quadro, descreve-se qual referéncia ¢é

predominantemente utilizada para as defini¢des feitas pelos respondentes. Encontrou-se cinco

principais referéncias para tais defini¢des:

O colega de trabalho: o entrevistado utiliza os demais bancéarios de sua

organizacao banco para definir o que ¢ “Ser Trabalhador”;

Outras profissdes: o respondente se vale da compara¢do da sua profissdo com as

demais em geral (ndo especificas) para estabelecer as defini¢des;

Profissdo no passado: o bancario utiliza a comparagdo a sua propria profissdo no

passado para definir o que € “Ser Trabalhador” no contexto atual,

O Cliente: a principal referéncia utilizada para definir o “Ser Trabalhador” ¢

aquele que ird usufruir o trabalho bancério;

Eu em contexto de consumo: a vivéncia do entrevistado como consumidor serve de

referéncia para definir o “Ser Trabalhador”.

No terceiro, ultima coluna, classifica se a referéncia predominante ¢ utilizada em dois

possiveis sentidos:

J4

Igualdade: o respondente estabelece que “Ser Trabalhador” ¢ semelhante ou igual a

referéncia utilizada para estabelecer a descricao.
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e Diferenga: o respondente vale-se do argumento de que a referéncia utilizada ¢

diferente ao “Ser Trabalhador”. Neste sentido, a negagdo da referéncia define o

que € o “Ser”.

Quadro 5 - Quadro de analise das respostas dos bancarios para a categoria “Ser

Trabalhador”

O que é ser trabalhador para o

bancario

Classificacao da
resposta

Referéncia predominante
utilizada para estabelecer
a Identidade

Forma predominante
de estabelecer a
Identidade

1.

Realizar agdes diretamente

associadas ao cliente/consumidor

Papel social

Cliente
(outro-consumidor)

Diferenga

2.

Ser parceiro ou companheiro

Descrigdo da categoria
profissional

Colega de trabalho
(outro-trabalhador)

Igualdade

3.

Lidar com pessoas ¢ estabelecer

relacionamentos

Descrigdo do trabalho

Outras profissdes
(outro-trabalhador)

Diferenga

Realizar atendimentos

Descrigdo do trabalho

Outras profissdes
(outro-trabalhador)

Diferenga

Naio ser unido ou coeso

Descrigao da categoria
profissional

Profissdo no passado
(outro—trabalhador)

Diferenga

Ser honesto, responsavel, direito

Forma de atuagdo
profissional

Outras profissdes
(outro-trabalhador)

Diferenga

Lidar com dinheiro

Descri¢ao do trabalho

Outras profissdes
(outro-trabalhador)

Diferenga

Ser competitivo ou lidar com

concorréncia com colegas bancarios

Descricao da categoria
profissional

Profissdo no passado
(outro-trabalhador)

Diferenga

Trabalhar sob pressao/estresse

Sentimento associado a
atividade profissional

Profissdo no passado
(eu/outro-trabalhador)

Diferenga

Gostar do que faz

Jeito de ser do
profissional

Colega de trabalho
(outro-trabalhador)

Diferenca

Vender

Descri¢édo do trabalho

Outras profissoes
(outro-trabalhador)

Diferenca

12.

Tratar os clientes como gostaria
de ser tratado

Forma de atuag@o
profissional

Eu em outra situagdo
(eu-consumidor)

Igualdade

Ter status ou ser importante

Descrigdo da categoria
profissional

Profiss@o no passado
(eu/outro-trabalhador)

Diferenga

Lidar com metas e resultados

Descrigdo do trabalho

Outras profissdes
(outro-trabalhador)

Diferenga

Ser mais qualificado

Jeito de ser do
profissional

Profissdo no passado
(outro-trabalhador)

Diferenga

Ser mais exigente

Forma de atuagao
profissional

Eu em outro contexto
(eu-consumidor)

Igualdade

17.

Ser metodico, rotineiro ou

trabalhar como se fosse uma maquina

Forma de atuagdo
profissional

(outro-trabalhador)
Outras profissdes

Diferenga

18.

Ser profissional

Forma de atuagao
profissional

(outro-trabalhador)
Colega de trabalho

Diferenga

Satisfazer o outro

Sentimento associado a
atividade profissional

Eu em outro contexto
(eu-consumidor)

Igualdade

Comprometimento dedicagdo

Forma de atuagao
profissional

Colega de trabalho
(outro-trabalhador)

Diferenga

Ter medo

Sentimento associado a
atividade profissional

Profissdao no passado
(outro-trabalhador)

Diferenca

Poder consumir

Papel social

Outras profissoes
(outro-trabalhador)

Igualdade

Ser valorizado

Descricao da categoria
profissional

Outras profissoes
(outro-trabalhador)

Diferenca
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O que é ser trabalhador para o
bancario

Classificacao da
resposta

Referéncia predominante
utilizada para estabelecer
a Identidade

Forma predominante
de estabelecer a
Identidade

Ter desejo e voligdo

Jeito de ser do
profissional

Colega de trabalho
(outro-trabalhador)

Diferenca

Ser consultor

Descrigdo do trabalho

Outras profissoes
(outro-trabalhador)

Igualdade

Ajudar os outros

Papel social

O outro na relagao de
producdo (eu-consumidor)

Diferenca

Realizar-se

Sentimento associado a
atividade profissional

Colega de trabalho
(outro-trabalhador)

Diferenga

Ter menor remuneracao

Descricao da categoria
profissional

Profissdo no passado
(outro-trabalhador)

Diferenga

Outras profissdes

Ser psicologo (outro-trabalhador)

Descricao do trabalho Igualdade

Fonte: Dados de pesquisa
Nota: Em destaque as defini¢des que foram escolhidas como relevantes para o tema da pesquisa e que
sdo analisadas em maior profundidade.

Os trés espectros de analise permitem compreender como as defini¢des explicam o “Ser
Trabalhador”. Na defini¢ao “Realizar agOes diretamente associadas ao cliente/consumidor”
(1° item do Quadro 5), o “Ser Trabalhador” ¢ o que ocupa o papel social diferente do
consumidor/cliente. Ou seja, “Ser Trabalhador” ¢ definido por estar, em termos de papéis
sociais, em situagdes opostas. E a oposi¢do de papéis com o consumidor que o define como

ser bancario.

A descrigdo “Tratar os clientes como gostaria de ser tratado” (12° item do Quadro 5),
estabelece um sentido de Igualdade com a situagdo de “Ser consumidor”, na forma como o
profissional atua. Em outras palavras, “Ser Trabalhador” estabelece um paralelo, em termos
do resultado de sua atuagdo profissional, entre o eu-trabalhador ¢ o eu-consumidor. Neste
sentido, sua forma de atuar depende de suas expectativas e experiéncias como consumidor

para que tais igualdades possam ser estabelecidas.

O 16° item do Quadro 5, “Ser mais exigente” funciona de forma andloga a descri¢do citada
anteriormente. O respondente estabelece um padrdo de igualdade com ele mesmo como
consumidor, em termos da forma como atua profissionalmente. E como se o “Ser
Trabalhador” se definisse como “Ser mais exigente” a medida que sua experiéncia como

consumidor também o tornou mais exigente, € vice-versa.

(Como bancario, eu sou) exigente, acho que do jeito que eu gosto de passar uma clareza
para o consumidor na minha frente, eu também quero essa clareza e confianga.
(Entrevistado 08).

Hoje, eu sou muito exigente, muito, mas muito extremo. Até sou rotulado ai pela minha
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filha, minha mulher, isso ndo precisava fazer isso, releva, mas acho que sdo assim em
relacdo aquilo que eu sou cobrado e aquilo que eu presto de servigo, eu dou o maximo de
mim, eu procuro a satisfagdo completa mesmo... (Entrevistado 16).

Eu sou muito exigente, muito exigente, porque a gente trabalha recendo muita cobranga.
Eu passei a ser inteligente com tudo, tudo que eu vou comprar. Sempre sou exigente,
sempre vou querer procurar, pesquisar, vou querer o melhor. (Entrevistado 17).

Eu como consumidor, eu sou exigente. Eu gosto de ser bem atendido. Tem algumas
coisas que se a gente ndo sabe fazer e pede explicagdo... eu gosto de ser bem explicado.
Eu acho que a gente faz isso no trabalho, a gente acaba exigindo isso em retorno. Eu
pesquiso bastante prego. Acho que hoje é uma coisa que a gente tem bastante diferencga
de preco nos lugares que vocé vai. E eu gosto de consumir muito da minha cidade, acho
que para valorizar o lugar que eu moro. [...] Como bancario eu sou, acho que exigente
até comigo mesmo no atendimento ao meu publico, que como eu exijo também. Eu como
consumidor, ele por outro, como consumidor, eu tenho que estar atendendo todas as
necessidades dele, e tento fazer o maximo. Eu dou o meu maximo dentro da minha parte
profissional. (Entrevistado 26).

“Satisfazer o outro” (19° item do Quadro 5) ¢ uma descri¢do que o entrevistado estabelece
uma referéncia de igualdade com o sentimento que tem quando estd na posicdo de eu-
consumidor. Mais uma vez, suas experiéncias como consumidor definem seu “Ser

Trabalhador”.

Entdo, quando eu estou trabalhando, a forma que o banco faz com que a gente trabalhe,
a gente tem sempre que deixar a pessoa satisfeita. SO que como consumidora, eu vejo que
sempre ndo ¢ assim. O que eu quero, o que eu preciso, tanto faz, so mais uma ali. Sem da
muita importancia para o que eu preciso. (Entrevistado 17).

O “Ser Consumidor” também ¢ associado ao “Ser Trabalhador” por meio da descrigao “Poder
Consumir” (22° item do Quadro 5). A referéncia utilizada sdo os trabalhadores de uma forma
geral e o entrevistado estabelece uma relagdo de igualdade, no sentido de que o acesso ao
papel social de consumidor sé € permitido a quem trabalha. Ser igual aos outros trabalhadores

¢ ter acesso ao consumo, € poder “Ser consumidor”.

A andlise das entrevistas mostrou que a constru¢do do “Ser Trabalhador” estabelece relagdes
mais complexas de igualdade e/ou diferenca entre o eu-trabalhador e: a) o outro trabalhador
(no passado, colega de banco, ou demais profissdes); b) o eu-consumidor e; ¢) o outro-
consumidor (Vide Quadro 6). Com isso, percebe-se que ha influéncia da vivéncia como
consumidor e da convivéncia com consumidores, na definicdo desta categoria de anélise,

segundo a fala dos entrevistados.

Em alguns casos, também foi possivel observar que a definicdo do “Ser Trabalhador” ¢

construida estabelecendo uma relagdo de distingdo entre os bancarios do interior ¢ os
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bancarios da capital. Os bancérios da capital sio mencionados como mais mobilizados em
termos sindicais, podendo ser considerada como uma especificacdo geografica da referéncia
eu-trabalhador. Entretanto, apenas um entrevistado mencionou tal questdo, podendo se

configurar como uma visdo particular sobre o fato, até¢ que novos estudos sejam realizados.

Quadro 6 - Quadro de analise das referéncias encontradas para descrever o “Ser

Trabalhador”

Forma de estabelecer a
relagdo

Referéncias

Especificacao da Referéncia

+

Eu trabalhador

No passado

Outro trabalhador

No passado

Outro trabalhador

Colega de banco

Outro trabalhador

Colega de banco

Outro trabalhador

Outras profissdes

Outro trabalhador

Outras profissdes

Eu consumidor

Fora do banco

=
o
e}
<
<=
=
-gb
—
[_1
—
[P)
/5]

Eu consumidor

Fora do banco

Outro consumidor

Cliente do banco

Outro consumidor

Cliente do banco

Fonte: Analise dos dados

4.5. SER CONSUMIDOR

Para a categoria “Ser Consumidor”, encontrou-se 19 defini¢des ao longo dos discursos que
foram citadas por mais de um respondente (Vide Tabela 33). Da mesma forma que na

categoria de analise anterior, algumas definicdes podem ter antiteses ou frases negativas.

Dentro da andlise desta pesquisa, sdo trabalhadas em maior profundidade, as defini¢des do
“Ser Consumidor” que possuem relagdo estreita como o “Ser Trabalhador”. A defini¢dao “Ser
exigente” (1° item da Tabela 33) foi citada por 19 entrevistados e esta relacionada a categoria
“Ser Trabalhador”, na medida em que foi igualmente citada naquela categoria e pelo fato de

que houve conexdes entre as duas defini¢cdes pelos respondentes.

Como trabalhador talvez eu ndo consiga exigir a mesma coisa que eu exijo como
consumidor. Como eu falei antes, as vezes eu sou obrigado a tomar algumas atitudes, as
vezes o sistema acaba me jogando numa situagdo, que se eu fosse consumidor ndo
chegaria a isso. Entdo eu acho que como consumidor vocé pode dar o grito, porque é
vocé atras do seu direito, vocé tem esse direitol...] (Entrevistado 08).

Eu, quando eu era so consumidora, talvez eu fosse, eu num tratava com falta de cortesia,
eu acho que eu nunca tratei ninguém. Mas o fato de trabalhar do lado de cd, no
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backoffice, isso me torna uma consumidora melhor, mais no¢do do que é dever e do que é
direito. A maioria das pessoas ndo consegue fazer esse gancho, porque ndo vivenciou os
dois lados, entdo trabalhar no banco, estd ali na linha de tiro, que é bem isso mesmo, ele
me faz perceber o outro lado, que ¢ o lado do consumidor, que ele me faz um consumidor
melhor. (Entrevistado 15).

Acho que eu sou até mais exigente trabalhando do que como consumidor, acho que eu
exijo mais de mim trabalhando do que com questdo de consumo, quando eu vou comprar
alguma coisa, nesse sentido. (Entrevistado 28).

Eu sou exigente, muito exigente. [...] Muito exigente no resultado. (Entrevistado 29).

Esta ultima entrevistada, ao ser perguntada se o consumidor afeta na defini¢do de quem ela é,

fez uma conexao entre o consumidor ser exigente e ela ser exigente.

Ah, eu acho que sim (o consumidor a define). Nessa visdo eu acho que sim. Eu acho que
todo mundo, nesse ponto, se torna exigente nessas coisas. (Entrevistado 29).

4

Outra defini¢ao que foi muito citada ¢ “Ser controlado ou criterioso na hora de consumir” (2°
item da Tabela 33), com 18 respondentes. A ligacdo dessa defini¢do com o “Ser Trabalhador”
advém do fato de que o bancario lida com pessoas endividadas, que chegaram a tal situacao

por extrapolar os limites de sua condi¢do financeira.

Porque a gente como bancaria, tém muitas pessoas que vocé vé que ndo tém controle. A
maioria dos casos, que vai nos bancos sdo pessoas que ndo tém controle, e ndo sdo
pessoas que tém planejamento, sem planejamento mesmo. E sdo pessoas que vdo
consumindo, se endividando, ndo conhece mesmo os procedimentos bancarios, a forma
de trabalhar com cartdo de crédito, a forma de fazer que seja um leasing, um empréstimo
pessoal, as pessoas ndo entendem, e as pessoas estdo cada vez mais se endividando, se
enrolando. (Entrevistado 46).

A defini¢ao do “Ser Consumidor” como “Ser hostil, brigar, xingar ou nervoso na hora de
consumir” (4° item da Tabela 33), com 15 respondentes, ¢ sempre descrita na condicdo de
trabalhador que sofre a agressdo. Entretanto, a vivéncia com esse tipo de situagdo cria

paralelos no eu-trabalhador e no eu-consumidor.

[...] eu como trabalhador eu ndo sou agressivo, e como consumidor eu também ndo sou
agressivo, eu caio na coluna do meio em ambas as partes, eu acho que seria isso.
(Entrevistado 05).

[...] tem aquele cliente que chega achando que... ele pega todos os problemas dele, que
ele tem em casa, que ele tem no servigo dele, que ele tem... que ele xingou o guarda na
rua, que ele tomou uma multa de trdnsito, que o cara buzinou atras dele, ele traz para
dentro do banco, senta na mesa e descarrega tudo em vocé. Ai vocé tem que saber filtrar
todos esses tipos de clientes: o cliente que chega te xingando, vocé deixa entrar num
ouwvido e sair pelo outro, atende ele bem, para ver se quando ele chegar em casa ele poe
a cabega no lugar e ndo faz mais aquilo. (Entrevistado 02).
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Existe a pessoa sem informagdo, que a pessoa que vai buscar informagdo e tem o tirano,
o cliente, que a gente brinca que tem a tirania do consumidor. Se vocé olha para ele e
piscar o olho, ele liga pro PROCON. Entdo, eu vejo dois clientes, o cliente que precisa
de ajuda e o cliente inimigo. (Entrevistado 15).

Para nove dos entrevistados, a condigdo de existéncia do “Ser Trabalhador” ¢ determinada

pelo “Ser Consumidor” (10° item da Tabela 33).

Hoje quem dita as regras é o cliente. Entdo a gente tem que prever o cliente, tem que ver
o cliente, como o seguinte: é ele que vai determinar se eu vou trabalhar nesse ramo mais
algum tempo ou ndo. A gente vé muita coisa aqui... (Entrevistado 04).

[...] mas os clientes que a gente tem reclamagdo, sdo poucos. Tém muitos que ficam
quietos, calados, entdo a gente leva em conta aquele que reclama. Na verdade os outros
sdo a grande maioria, eu acho que nos dependemos deles para existir. (Entrevistado 44).

Enquanto que o “Ser Trabalhador” se estressa, o “Ser Consumidor” pode “Desestressar” (16°
item da Tabela 33). Os trés entrevistados que citaram, expressam como forma de compensar

pelo trabalho.

[...] entdo realmente é um trabalho estressante e é uma coisa... vocé trabalha com
dinheiro e com pessoas, que sdo duas coisas bem complicadas. Mexeu no bolso da
pessoa [...] O consumo, as vezes, me da um pouquinho, uma relaxada. As vezes, vocé estd
meio... tem um dia estressado, dai vocé chega e fala: puxa hoje eu mereco alguma coisa.
Entro na Internet e compro uma pequena lembranginha. Mas eu gosto, gosto sim de
consumir. (Entrevistado 07).

[...] vocé tem que ter alguma coisa para vocé, para tirar o seu estresse, para vocé, entdo
vocé tendo uma necessidade ndo sendo doenca, sendo consumo, eu acho que vocé tem
uma necessidade de consumir além daquilo da sua necessidade, ndo que aquilo, ndo seja
futil. (Entrevistado 25).

“Ser Consumidor” ¢ “Ter sempre razdo” para dois entrevistados. E ter razdo em relagao
aquele que esta do outro lado do processo de consumo-producdo. O entrevistado vale-se do

ditado para se expressar.

[...] tem aquele ditado que o cliente sempre tem a razdo (Entrevistado 44).

Outro paralelo que ¢ estabelecido entre as duas categorias de analise, “Ser Trabalhador e “Ser
Consumidor”, ¢ a procura de reciprocidade no relacionamento social que se estabelece na
situagcdo de consumo e producao. Ao expressar que quer “Ser tratado como trata” (29° item da

Tabela 33), ele esta fazendo uma transposi¢do entre o eu-trabalhador e o eu-consumidor.

Eu vejo que quando eu vou a algum lugar como consumidora, eu quero ter um
tratamento da mesma forma que eu trato os meus clientes aqui dentro (do nome do
banco), que é com respeito, com educagdo e querendo atender aquelas necessidades,
aqueles desejos. (Entrevistado 33).
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Eu tento ndo ser diferente entdo, por exemplo, é tratar as pessoas como eu gostaria que
fossem tratadas, entdo se eu chego em um lugar, gostaria que as pessoas fossem

atendidas como eu atendo as pessoas. (Entrevistado 36).

Tabela 33 - Quantidade de respondentes por tipo de citacdo na categoria de analise “Ser
Consumidor” - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

O que é ser consumidor para o bancario Quantidade | Freqiiéncia
1. Ser exigente 19 38%
2. Ser controlado ou criterioso na hora de comprar 18 36%
3. Ser compulsivo ou impulsivo na hora de consumir 15 30%
4. Ser hostil, brigar, xingar ou nervoso na hora de consumir 15 30%
5. Se sentir importante ou ter poder na hora de consumir 14 28%
6. Consumir esta ligado a uma necessidade 13 26%
7. Gostar de comprar 12 24%
8. Sentir prazer, felicidade ou satisfacao 11 22%
9. Ser consumista 10 20%
10. Determinar o “Ser Trabalhador” 9 18%
11. Comprar mais do precisa 9 18%
12. Gostar de qualidade e preco 7 14%
13. Ser mais esclarecido e consciente hoje 7 14%
14. Pesquisar 5 10%
15. Ser diferente 5 10%
16. Desestressar 3 9%
17. Ser racional na hora de consumir 2 4%
18. Ter sempre a razao 2 4%
19. Ser tratado como trata 2 4%

Fonte: Dados de pesquisa

Nota: Em destaque as defini¢des que foram escolhidas como relevantes para o tema da pesquisa e que

sdo analisadas em maior profundidade.

O Quadro 7 analisa as definicdes dos bancarios nos mesmos espectros que a categoria de

analise anterior. Entretanto, as associagoes sao distintas. Em termos de classificagao das

respostas, segunda coluna do quadro, encontrou-se seis tipos distintos:

segundo as defini¢des dos proprios entrevistados.

Forma de atuagdo como consumidor: que descreve o comportamento do consumidor

e Papel social que o consumidor desempenha: sdo os papéis que o “Ser Consumidor”

desempenha no contexto social na relagdo com os outros. As defini¢des que expressam

0 “Ser Consumidor” no contexto social, na relacdo com os outros individuos.

e C(Caracteristica do consumidor: apenas uma definicdo se enquadrou nesta associacio

ligada a descri¢ao do consumidor em si.

e Funcdo do consumo: sdo as definigdes que descrevem o porqué consumir.
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e Preferéncias de consumo: definem as expectativas que o entrevistado tem como

consumidor.

e Sentimento em relacdo ao consumo: sdo ligadas ao que sente o entrevistado ao

consumir e que sdo definidoras do “Ser Consumidor” na concepgao dos entrevistados.

Os demais espectros de analise foram semelhantes aos utilizados na categoria anterior.

Quadro 7 - Quadro de analise das respostas dos bancarios para a categoria “Ser

Trabalhador”

O que é ser consumidor para
o bancario

Classificacao da
resposta

Referéncia predominante
utilizada para estabelecer
a Identidade

Forma predominante

de estabelecer a
Identidade

1. Ser exigente

Forma de atuagdo como
consumidor

outro-consumidor

Igualdade

2. Ser controlado ou criterioso
na hora de comprar

Forma de atuagdo como
consumidor

outro-consumidor

Diferenca

3. Ser compulsivo ou impulsivo
na hora de consumir

Forma de atuagdo como
consumidor

outro-consumidor

Diferenga

4. Ser hostil, brigar, xingar ou
ser nervoso na hora de consumir

Forma de atuagdo como
consumidor

outro-consumidor

Diferenga

5. Se sentir importante ou ter
poder na hora de consumir

Papel social

outro-consumidor

Igualdade

6. Consumir esta ligado a uma
necessidade

Fungdo do consumo

outro-consumidor

Diferenca

7. Gostar de comprar

Sentimento em relagdo ao
consumo

outro-consumidor

Diferenca

8. Sentir prazer, felicidade ou
satisfagdo

Sentimento em relagdo ao
consumo

Nao determinado*

Néo determinado*

9. Ser consumista

Forma de atuacdo como
consumidor

outro-consumidor

Diferenga

10. Determinar o Ser
Trabalhador

Papel social

outro-trabalhador

Diferenga

11. Comprar mais do precisa

Forma de atuacdo como
consumidor

outro-consumidor

Diferencga

12. Gostar de qualidade e preco

Preferéncias de consumo

outro-consumidor

Igualdade

13. Ser mais esclarecido e
consciente hoje

Caracteristica do
consumidor

outro-consumidor

Diferenga

14. Pesquisar

Forma de atuacdo como
consumidor

outro-consumidor

Diferencga

15. Ser diferente

Papel social

outro-consumidor

Diferenca

16. Desestressar

Fungdo do consumo

eu-trabalhador

Diferenga

17. Ser racional na hora de
consumir

Forma de atuagdo como
consumidor

outro-consumidor

Diferenca

18. Ter sempre a razao

Papel social

outro-trabalhador

Diferenga

19. Ser tratado como trata

Fonte: Dados de pesquisa

Preferéncias de consumo

eu-trabalhador

Igualdade

Nota: Em destaque as defini¢des que foram escolhidas como relevantes para o tema da pesquisa e que
sao analisadas em maior profundidade. Os itens assinalados com asterisco nao foram determinados
porque os discursos ora ndo mencionavam ora descreviam referéncias distintas, ndo havendo

predominancia.
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Na defini¢ao “Ser exigente” (1° item do Quadro 7), o entrevistado estabelece uma relacao de
igualdade entre o eu-consumidor e o outro-consumidor em termos da forma como atua. A
defini¢do “Ser exigente” foi utilizada de forma enfatica ao definirem o “Ser Consumidor” e o
“Ser Trabalhador”. Ou seja, ha associagdes entre o ser exigente como consumidor e a

atividade laboral.

Os respondentes utilizam a defini¢do “Ser controlado ou criterioso na hora de comprar” (2°
item do Quadro 7) no sentido de estabelecer uma diferenca com os outros-consumidores com
quem convivem em termos da forma como consomem, principalmente no contexto bancério.

A experiéncia de conviver com endividados os faz mais controlados.

Também ¢ estabelecida uma diferenca com o outro-consumidor na forma de atuagao como
consumidor ao utilizarem a defini¢do “Ser hostil, brigar, xingar ou ser nervoso na hora de
consumir” (4° item do Quadro 7). A convivéncia com a hostilidade os faz pronunciar que nao
sdo agressivos como consumidores, que sdo diferentes, pois entendem que nao deveriam ser

agredidos, pois trata-se de uma injustica por parte do consumidor.

Ao citar elementos que configurem como “Determinar o Ser Trabalhador” (10° item do
Quadro 7), o respondente estabelece uma diferenca de papel social em relacdo ao outro-

trabalhador, de forma que um s6 exista na dependéncia do outro.

O eu-consumidor se distingue do eu-trabalhador na definicdo “Desestressar” (16° item do
Quadro 7) em termos da fun¢do do consumo para o entrevistado. O “Ser Consumidor”

desestressa em relagdo ou em compensagdo ao “Ser Trabalhador”.

Em termos de papel social, o eu-consumidor vai “Ter sempre a razao” em relacdo ao outro-
trabalhador, estabelecendo, neste sentido, as diferencas. Os dois estdo em lados opostos em

relacdo a “razao”.

No 19° item do Quadro 7, “Ser tratado como trata”, o entrevistado expressa sua preferéncia de
consumo interligando o seu eu-consumidor com o eu-trabalhador. E interessante associar a

defini¢ao do “Ser Trabalhador” como “Tratar como gostaria de ser tratado”.

A andlise desta categoria mostrou que ha associagdes diretas entre o “Ser Consumidor” e o
“Ser trabalhador” na concepcdo dos entrevistados. Além disso, tais associacdes estdo ligadas

ao movimento de valorizagdao do consumo ¢ do consumidor no contexto atual. Frases como “o
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cliente tem sempre razao”, “o cliente ¢ tudo para a empresa”, “quem paga meu saldrio € o

cliente” denotam a presenca deste contexto.

4.6. ELEMENTOS DE EXPRESSAO DA IDENTIDADE SOCIAL

Esta categoria procura avaliar quais elementos discursivos os entrevistados utilizam para
exprimir sua Identidade Social. Neste sentido, sdo avaliadas as referéncias que o entrevistado
usa para falar de si para os outros e os processos de identificagdes com os elementos desta

pesquisa.

Para as referéncias que utiliza para falar si, utilizou-se uma questdo que solicita que ele
mostre como se apresenta no ambiente social (contexto externo) em que convive € uma
questdo que solicita que ele expresse como se apresentaria para um membro de sua familia

mais proximo (contexto familiar intimo).

Na primeira questdo, detalhada pela Tabela 34, que trata do contexto externo, a referéncia
mais utilizada para que o entrevistado se apresente socialmente ¢ “A organizacdo em que
trabalha” com 28 respondentes. O bancario expressa, em muitos casos, que ¢ conhecido com o

sobrenome associado ao nome da organizagao.

(Nome do entrevistado) do (Nome do banco). Eu me identifico muito com o meu nome e
sobrenome. (Entrevistado 03).

Ela me da identidade, com certeza. Eu diria que as vezes hoje o meu sobrenome é (Nome
do Banco). (Entrevistado 27).

Sou o (Nome do entrevistado) do (Nome do banco), normalmente a gente se define assim,
o banco passou a ser o sobrenome da gente. (Entrevistado 12).

No que eu trabalho, eu costumo brincar que eu tenho nome, (Nome do entrevistado) e
sobrenome (Nome do banco). (Entrevistado 47).

(Nome do entrevistado), gerente do (Nome do banco), ou (Nome do entrevistado) do
(Nome do banco). Sou bastante conhecido como (Nome do entrevistado) do (Nome do
banco). (Entrevistado 48).

Outros eclementos bastante utilizados pelos entrevistados para se identificar sdo suas
“Caracteristicas pessoais”, com 12 bancarios citando tais elementos. Tais caracteristicas
envolvem, tracos fisicos, comportamentos, sentimentos € emogdes que sdo sui generis a
pessoa respondente. A familia foi a terceira mais citada como referéncia social,

compreendendo sete entrevistados. As demais referéncias foram citadas individualmente,
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tendo destaque que apenas um citou a categoria profissional como referéncia.

Tabela 34 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta
“Quando as pessoas perguntam quem ¢ vocé, o que utiliza como referéncia para explicar
quem é?” - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
A organizacdo em que trabalha 28 56%
Caracteristicas pessoais 12 24%

A familia 07 14%
Categoria profissional dos bancarios 01 02%
Curso de formag@o no ensino superior 01 02%
Atividades extra-trabalho 01 02%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Na segunda questdo, que fala do contexto familiar intimo, cujos dados estdo tabulados na
Tabela 35, a referéncia mais citada ¢ que o entrevistado “Fala o nome da organiza¢do em que
trabalha” com 17 respondentes. Outros 15 trabalhadores se referenciaram como bancérios
para seus filhos. Oito entrevistados descrevem o trabalho que executa no cotidiano e trés

falam do resultado social do seu trabalho.

Tabela 35 - Distribui¢io dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “O que
vocé diz para seu filho sobre quem vocé é e o que vocé faz?” - dados coletados nas
agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Fala o nome da organizagdo em que trabalha 17 34%
Fala que ¢é bancario 15 30%
Descreve o trabalho que executa 08 16%
Fala do resultado social do seu trabalho 03 06%
Fala o curso superior em que se formou 02 04%
Outras respostas associadas ao trabalho 03 06%
Outras respostas ndo-associadas ao trabalho 02 04%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Analisando as duas questdes em conjunto, percebe-se que a organizagdo ¢ utilizada como
referéncia para 38 entrevistados, sendo que sete respondentes utilizam duplamente, no
contexto externo e no contexto familiar intimo. Dentre os 50 bancérios pesquisados, 48 em
algum momento fazem uma referéncia ou ao trabalho, ou a organizagdo ou a categoria
profissional, sendo que em diversos casos tais elementos sdo citados mais de uma vez pelo
mesmo respondente. Neste sentido, apenas 02 entrevistados ndo fazem qualquer meng¢do a
aspectos ligados ao trabalho como referéncia de si mesmo. A Tabela 36 detalha essas

informagdes.
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Tabela 36 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por “Referéncias mais citadas
nas questoes de Identidade” - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro
de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Fala 0 nome da organizagdo em que trabalha ou para os filhos ou para 38 76%
alguém na rua

Fala o nome da organizagdo em que trabalha para os filhos e para 07 14%
alguém na rua

Fala que € bancario ou para os filhos ou para alguém na rua 16 32%
Fazem mengdo a aspectos diretamente associados ao trabalho como 48 96%
referéncia para sua Identidade

Nao fazem qualquer men¢do do trabalho como referéncia para sua 02 04%
Identidade

Fonte: Dados de pesquisa

4.6.1. Expressao da Identidade, identificacdo e trabalho

No que diz respeito aos processos de expressao da Identidade e de identificagdo, procurou-se
compreender se esses aconteciam em relagdo ao trabalho, em relag@o a categoria profissional

e em relacdo a organizagao.

Quando questionados sobre o trabalho, entre os entrevistados, a grande maioria (47
respondentes) se identifica com sua atividade laboral e trés bancarios apenas responderam que
ndo se identificam (Vide Tabela 37). Os que responderam que ndo se identificam ndo deram
motivos especificos para sua resposta, entretanto, sabe-se, em comentérios apds a finalizacao
das entrevistas, que todos possuem projetos pessoais associados a outro tipo de profissdo que

ja estdo em andamento.

Tabela 37 - Distribuiciao dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Voceé se
identifica com seu trabalho?” - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a
outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 47 94%
Nao 03 06%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Quando questionados se o trabalho afeta na definicdo de quem eles sdo (Vide Tabela 38), 48
entrevistados afirmaram que sim e apenas dois que ndo. Um dos que afirmaram que nao,
acredita que ¢ preciso manter uma certa personalidade, independente do trabalho. Entretanto,

reconhece que o trabalho mudou o seu jeito de ser. O outro entrevistado nada mencionou



130

sobre o0 assunto.

Ndo, ndo. Ele me ajuda porque gracas ao meu trabalho eu tenho posturas, assim que, de
repente, se eu ndo trabalhasse, eu ndo teria. Eu acho que o trabalho me ensinou muita
coisa, até na parte de buscar ser uma pessoa mais decidida, uma pessoa que busca ideais
e tudo mais. Eu acho que o trabalho me ajuda muito na tomada de decisoes, porque vocé
acaba assumindo determinada postura do teu lado pessoal. Também é importante vocé se
manter, vamos colocar assim, vocé tem uma personalidade do lado pessoal, manter
aquela personalidade, entendeu? Eu acho que é importante. (Entrevistado 01).

Tabela 38 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Vocé
acha que o trabalho afeta na definicio de quem ¢ vocé?”- dados coletados nas agéncias
bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 48 96%
Nao 02 04%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Ao se analisar de forma cruzada a identificacdo com o trabalho e o fato de o trabalho definir
quem ele ¢, observa-se que 45 entrevistados expressaram respostas afirmativas para as duas

questdes. Nenhum entrevistado deu dupla resposta negativa para as questdes.

Quadro 8 - Quadro de analise da expressido da Identidade associada ao trabalho

O trabalho afeta na definicao de quem ele é
Identifica com o trabalho v

v Sim Nao
v

v
Sim > 45 2
Nio » 3 0

Fonte: o autor

Avaliando as respostas sobre o que eles gostariam de mudar em seus trabalhos, 18
entrevistados propuseram sugestdes que podem ser configuradas como “A forma de gestdo da

empresa” e 16 descreveram melhorias sobre “O processo de trabalho” (Vide Tabela 39).

Um detalhe interessante ¢ que o entrevistado que afirmou que “mudaria de trabalho” acredita
que o trabalho afeta na definicdo de quem ele &, entretanto, ndo se identifica com ele. O
entrevistado se vale de uma concep¢do moral para explicar como o trabalho o define e,
mesmo fazendo algo com o qual ndo se identifica, entende a importancia da atividade em

termos de responsabilidade social.

Eu ndo consigo me imaginar parada, ndo nasci para ser dondoca. Sabe aquela coisa de
ficar: ah! O que ¢ que eu vou fazer. Eu ndo consigo ficar parada, eu ndo sou workaholic,
ndo sou. Mas o trabalho é bem aquela coisa do Lutero: o trabalho dignifica o homem. Eu
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acho que a gente é digno por fazer alguma coisa em prol de alguém, e so fazer essa uma
coisa ja é trabalho para mim. Entdo ndo sei, para mim trabalho, ele é tudo porque
através dele que eu tiro o sustento da minha familia. Se (o nome do marido) ndo
trabalhasse também? A gente precisa do nosso trabalho para sobreviver, o trabalho faz a
gente se sentir completo, dia apos dia. (O trabalho) faz a gente crescer como pessoa
assim..., aquela responsabilidade de estar ali a servico. Ele te gera internamente uma
sensagdo de responsabilidade que te move, ela que te faz levantar todo dia. Ndo é como
responsabilidade do ponto negativo ndo, é a responsabilidade de vocé ser importante
naquilo que vocé faz, da tua presenga ali ser importante. (Entrevistado 15).

Outro entrevistado exemplificou-se como extremamente afetado pelo trabalho, tanto em

termos da identificagdo quanto de quem ele €.

Eu ndo vou em casa almogar, e eu devo isso ao (nome do banco). De uma época, onde eu
me dispus a trabalhar um pouco mais, e eu esticava o meu hordrio de almogo de onze
para meio dia. Depois de meio dia eu ndo consegui sair as uma, de uma para duas, de
duas para marmita, até que eu cancelei a marmita, e hoje eu me adeqiiei a essa situagdo.
Eu ndo sinto fome, eu ndo tenho ulcera, eu até me examino pra ver se essa é uma
situagdo normal, as pessoas me criticam, mas isso é o meu dia-a-dia. (Entrevistado 47).

Tabela 39 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “O que
gostaria de mudar em seu trabalho?”- dados coletados nas agéncias bancarias de julho a
outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
A forma de gestdo da empresa 18 36%

O processo de trabalho 16 32%
Nao mudaria nada 05 10%

As pessoas 04 08%
Recursos disponiveis 03 06%
Gostaria de mudar o seu proprio jeito de ser 02 04%

O contexto bancario 01 02%
Mudaria de trabalho 01 02%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

4.6.2. Expressao da Identidade, identificagdo e categoria profissional

Em termos da categoria profissional, 37 bancarios afirmam que se identificam com ela (Vide

Tabela 40). Outros 13 afirmam que ndo se identificam com a categoria. A nao identificagao

com a categoria foi principalmente associada a forma como acontecem as manifestacdes

sindicais. Mesmo entre os que se identificam com a categoria, houve entrevistados que a

descrevem como desunida.
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Tabela 40 - Distribuiciao dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Vocé se
identifica com a categoria profissional dos bancarios?”- dados coletados nas agéncias
bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 37 74%
Nao 13 26%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Quando questionados se sentiam bancarios, quase a totalidade dos entrevistados afirmou que
sim, com 42 respostas (Vide Tabela 41). A associacdo com a categoria foi mais citada do que

quando foram questionados sobre a identificagdo com ela.

Tabela 41 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Vocé se
sente bancario?” - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 42 84%
Nao 08 16%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Analisando as questdes sobre a identificagdo com a categoria e se sentir bancario, percebe-se
que 33 respondentes se identificam e se sentem bancarios (Quadro 9). Os que se sentem
bancarios, mas nao se identificam com a categoria (9 entrevistados) afirmam que o sindicato
ndo os representa, sentem que os bancdrios ndo sdo unidos ou querem se diferenciar da

maioria dos bancarios.

A gente vai faz a carteirinha desconta um valor pequeno da gente por més, mas é so no
caso de vocé sair da empresa mesmo, que vocé tem o advogado para estar assinando,
porque eu acho que o sindicato nosso, o que ele faz pra gente é praticamente nada, é um
cabiddo de emprego mesmo, para quem queria se afastar da empresa que foi la ficar
enroscado no sindicato. (Entrevistado 02).

[...] porque eu vejo muito... eu vejo muita gente assim, sabe, sem boa vontade para
poder... eu ndo identifico (com a categoria profissional), entdo me considero bancario,
sou bancario, mas eu acho que assim eu... eu procuro cada vez mais diferenciar meu
servico. (Entrevistado 03).

Eu falo que a gente ¢é desunido, mas, eu mesmo... tem uma reunido, eu acabo ndo indo.
[...] Mas acho que ndo une mesmo, ndo vai. Quando tem uma manifestagdo aqui é meia
duzia. Eu acho que a gente ¢ assim, meio disperso mesmo. Devia ter um pouquinho mais
de unido, trocar mais informagaoes, sabe. Acho que isso num... acho que falta isso mesmo.
E estranho mesmo, vocé trabalha numa cidade que ndo é tio grande e vocé ds vezes ndo
conhece um companheiro que trabalha ali num banco ao lado [...] (Entrevistado 07).

Quatro entrevistados ndo se sentem bancdarios, mas se identificam com a categoria. Dois

destes entrevistados possuem outra atividade profissional, concomitantemente. Outros quatro
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respondentes ndo se identificam e ndo se sentem bancarios. Interessante relatar que nos
comentarios finais da pesquisa, dois destes bancarios confessaram abertamente o desejo de
abandonar imediatamente a profissdo, sendo que um deles concretizou tal vontade um meés
depois da entrevista e o outro comegou a constituir uma profissdo paralela. Embora um
entrevistado se sinta bancario e se identifique com a categoria, ele descreve que o bancario

nao sabe ser outra coisa e o trabalho do banco como algo nao palpavel.

Eu ouvi uma vez de um colega aqui, ele falou assim... ja até saiu do banco — a pessoa que
¢ bancaria, o bancario, ele so sabe ser bancario, ele ndo sabe... a pessoa que trabalha
numa industria... o administrador que trabalha em banco ele so sabe ser bancario, a
pessoa que trabalha numa industria, ele tem uma visdo maior do mercado, porque
industria, vocé pode trabalhar numa industria metalurgica, uma industria de confecgdo,
ele... ¢ administragdo industrial. Entdo, as vezes, como é que eu vou explicar, o bancario
SO faz isso, mas o qué que o bancario faz?|[...] Olha, aqui a gente ndo tem nada palpavel.
Eu acho que o banco ele nao produz. Ele ndo gera producdo de bens. (Entrevistado 04).

Outro bancario relata a condigdo efémera de ser bancario relacionada ao contexto atual de

transformacgoes.

So que o bancario hoje em dia, ele ndo é bancario, ele esta bancario, porque a gente
nunca sabe o dia de amanhd, por melhor que vocé vai empenhando o seu papel sempre
pode acontecer de haver cortes. [...] Entdo a gente estd nessa, a gente nunca sabe o dia
de amanhd o qué que ¢ ser bancario. Antigamente, quando eu entrei no banco, eu tinha
dezesseis anos, bancdario era... vocé falava: “Eu sou bancario” vocé estava com a vida
feita e se for ver é um periodo curto dez anos... Entdo a gente nunca sabe o dia de
amanhd. Eu, no momento, eu estou satisfeito com a profissdo, soé que eu ndo almejo isso
para o resto da minha vida, eu pretendo formar... deixa eu ver se o chefe ndo estd
olhando... — formar e procurar uma outra coisa. (Entrevistado 02).

Quadro 9 - Quadro de analise da expressdo da Identidade associada a categoria
profissional
Se sente bancario

Identifica com a categoria v
v

Sim >
Nao »

Fonte: o autor

Nao
v
4
4

4.6.3. Expressdo da Identidade, identificacdo e organizacao

A grande maioria dos bancarios que participaram da pesquisa (44 respondentes) estabelece
uma relacdo de identificagdo com a organizacao em detrimento a condicao de ser bancario.
Ou seja, preferem ser da organiza¢do em outra profissdo a continuar sendo bancério em outra

instituicdo. Tais informacgdes reforcam a idéia de que a organizagdo estabelece a referéncia
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para o individuo mais presente do que o trabalho em si ou a categoria profissional (Vide
Tabela 42). Um dos entrevistados afirma que prefere a organizacao e que, se sair dela, ndo
volta para este setor, ou seja, procura outro tipo de emprego. O entrevistado relata ainda o fato

de que ha bancérios que “pulam” de banco em banco.

Prefiro trabalhar no banco em outra funcdo. Eu, se eu sair do banco hoje, eu ndo
procuro servi¢o em outro banco, eu ndo me vejo em outro banco. Talvez porque eu falo
assim: “Deu o que tinha que dar”, porque banco para mim é tudo igual. Talvez um tenha
mais um pouco de pressdo, o outro menos pressdo, mas a institui¢do, o sistema ¢ o
mesmo, o que muda é o tratamento, o funciondrio, o cliente. Isso ai, acho que ndo... é a
cara do banco é o relacionamento com o cliente, mas eu me vejo dentro do banco na
outra profissdo, na mesma profissdo em outro banco ndo, como as vezes que tém essas
pessoas, que pulam, pulam, pulam... (Entrevistado 08).

Trés funcionarios preferem continuar sendo bancarios em outra instituicdo e trés expressam
que depende da fungdo no banco. Os que preferem continuar como bancarios ndo deram
motivos especificos e os que afirmaram depende da fungao, associaram a questdes financeiras

e ao tipo de tarefa a ser executada.

Tabela 42 - Distribuicao dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Entre
trabalhar como bancario em outra organizacio (diferente da que trabalha atualmente) e
trabalhar no banco em outra profissido (ndo sendo bancario), em qual situacdo vocé se
identifica mais?”- dados coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Continuar na organiza¢do em outra profissdo 44 88%
Continuar sendo bancario em outra organizagao 03 06%
Depende da fung¢ao a ser desempenhada 03 06%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Para 40 entrevistados a organizagdo afeta na definicdo de quem ele é, sendo que dez
acreditam que nao (Vide Tabela 43). Para os que relatam que o banco define quem ele ¢, as
justificativas s3o diversificadas. Para alguns, o discurso ou a politica de responsabilidade

social da institui¢ao afetou diretamente o seu ser.

Mudou porque assim eu sempre fui uma pessoa muito preocupada com qualidade de vida
de meus funciondrios, e eu procurava fazer muito fazer isso em outros bancos. So que
ndo era preocupacdo desses bancos, e eu ndo via essa preocupagdo, como eu vejo aqui
no (Nome do banco). O (Nome do banco) realmente estd muito preocupado, entdo esta
muito eh... alinhado com o meu pensamento. (Entrevistado 12).

Outro afirma que o banco define seus diversos “seres”.

Eu acho que ela define quem sdo os (Nome do entrevistado no plural). Eu acho que ela
tem uns patamares, quer dizer, os (Nome do entrevistado no plural) soje para (o Nome
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do banco), para mim, sdo aqueles que estdo entrando, que estdo comeg¢ando a ter uma
base de aprendizagem. (Entrevistado 34).

H4 os que afirmam que sdo comportamentalmente diferentes, como duas identidades em

paralelo.

Eu costumo dizer que (no Nome do Banco) eu sou muito mais, vamos dizer assim,
expansivo do que na minha vida privada, acho que final de semana, vocé... as vezes vocé
estd cansado de falar tanto que vocé se reserva um momento de siléncio, um momento de
mais calma, mas no trabalho ndo tem esse... (Entrevistado 37).

Se o bancario ndo for quem o banco quer que ele seja, deixa de ser bancério.

O banco estabelece aquilo que eu devo fazer. Ele ja tem uma fungdo pré-definida, no
caso de agente de atendimento, eu tenho que ter certos requisitos, eu tenho que me
enquadrar, se eu ndo me enquadrar nele, estou fora, outra pessoa vem e ocupa, entio o
banco define sim quem ele quer que eu seja. (Entrevistado 43).

Os entrevistados que responderam que o banco nao os define descrevem diversos elementos
para justificar a resposta. Um dos entrevistados explica que o banco nao ¢ a inica opg¢ao para

sua vida.

Eu acho que muitas coisas na minha vida eu consegui, ou eu deixei de conseguir atraveés
do banco, mas o banco ndo é a minha vida. Eu acho que se amanhd eu sou demitido, ndo
sei se talvez a pergunta chega por esse lado, mas se amanhd eu for demitido, eu ndo vou
ficar morrendo, falar assim: “Ndo, o banco era a unica coisa que eu sabia fazer, porque
0 banco é a minha vida”. Gosto do que eu faco, procuro fazer o melhor de mim, mas se
ndo deu certo, é porque ao meu redor ndo quiseram, vamos dizer assim, eu fa¢o o que
PpOsSso e o que ndo posso, mas se ndo deu certo é porque ndo dependeu de mim mais.
(Entrevistado 08).

Outro entrevistado expressa que foi preciso entrar em um confronto com a organizagdo para

manter seu ponto de vista e, por isso, a organiza¢do ndo conseguiu molda-lo.

Eu ja tive atrito até com (0o Nome do banco), por eu defender, ndo interesses meus, mas
interesses que eu julgava correto. Entdo, (o0 Nome do banco) ndo me moldou, por isso
que eu tenho varios atritos e eu acho que se eu pudesse, eu ndo seria um bancario hoje,
eu ndo trabalharia (no Nome do Banco), justamente por causa disso, porque eu entrei
em atrito com algumas coisas (do Nome do Banco), e por ninguém me apresentar uma
razdo de eu estar errado, ndo tem como uma pessoa falar que eu estou errado, porque eu
procuro... A consciéncia minha que me leva. Eu acredito que (o Nome do Banco) ndo
conseguiu moldar. Seria até bom se ela conseguisse me melhorar, mas se eu aceitar tudo
o que (o Nome do Banco) impde ou faz, eu estaria pior, a gente também. (Entrevistado
25).
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by

Tabela 43 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “O
banco afeta na definicdo de quem vocé é?” - dados coletados nas agéncias bancarias de

julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 40 80%
Nao 10 20%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Analisando-se as questdes de forma conjunta, observa-se que dentre os 50 entrevistados, 36 se
posicionam como permanecendo na organizacgdo, sendo que a organizagdo afeta na definigdo
de quem ele €. Oito entrevistados priorizam a organiza¢do, mas ndo acham que ela afeta na

definicao de quem ele ¢ (Vide Quadro 10).

Quadro 10 - Quadro de analise da expressiao da Identidade associada a organizacio

O banco afeta na definicdo de quem ele é
Ser bancério X Ser da organizagdo v

\ Sim Nao

Bancario » 2

1
Organizagdo P 36 8
Depende da fungao P> 2 1

Fonte: o autor

Observa-se que a maioria dos entrevistados, ao descreverem os elementos de identifica¢ao
com a organizagao, delineiam questdes associadas a visdo de importancia social e gestdao
responsavel por parte da empresa. Dentre os 50 participantes da pesquisa, 30 citam que o
“Discurso/politica de responsabilidade social”, a “Fungdo social da empresa” e a “Politica de
relacionamento responsavel com o cliente que a empresa adota” sdo os elementos de
identificacdo. Isso mostra que a identificacdo esta acontecendo com a imagem positiva que a

organizagdo quer transparecer (Vide Tabela 44).

Tabela 44 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Com
quais aspectos da organizacio vocé se identifica?”- dados coletados nas agéncias
bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Discurso/ politica de responsabilidade social 14 28%
Funcao social da empresa 10 20%
Politicas e praticas de Gestdo de Pessoas que a empresa adota 10 20%
Caracteristicas e elementos associados a execucao do trabalho 10 20%
Politica de relacionamento responsavel com o cliente que a empresa 06 12%
adota

Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

A Tabela 45 mostra que, para 29 entrevistados, a organizagdo possui uma importancia
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economica, entendendo-a como uma fonte de obter salarios e beneficios.

O (nome do banco), hoje, foi tudo para mim, porque gragas a ele eu consegui terminar a
minha faculdade, e me manter financeiramente, ter a minha casa, ter o meu carro. Essa
parte que a gente geralmente coloca como um sonho na vida da pessoa, conquista de
alguma coisa, gragas ao (nome do banco), eu consegui. Entdo, eu vejo que basicamente
tudo para mim|...] (Entrevistado 01).

Os 16 entrevistados que descrevem o banco na perspectiva da importancia pessoal, afirmam

que ele permite crescer e aprender coisas novas.

Bom, o banco tem muita importancia na minha vida, porque eu aprendi muito com o
banco. Eu viajei muito, eu tive oportunidade de conhecer muitas pessoas, muitos lugares,
muitas cidades, oportunidade de ser transferido para cinco ou seis cidades. (Entrevistado
12).

Muita importancia, primeiro porque vocé lidando com as pessoas, vocé aprende muito e
a gente, vocé vé situagdes no dia a dia que te ensinam, que te mostram, muitas vezes ali
na frente. Vocé vai ter mais facilidade de tomar uma determina decisdo em fungdo de
tudo que a gente aprende aqui. (Entrevistado 22).

Outros quatro descrevem como importancia profissional, o primeiro emprego que conseguiu.

(Nome do banco) foi um primeiro emprego, ¢ o meu unico emprego. Foi uma
oportunidade que apareceu na minha vida, quando eu acabei de formar. (Entrevistado
44).

Ele tem uma grande importdncia, nele que eu estou conseguindo me realizar
profissionalmente, estou conseguindo meu desenvolvimento pessoal. E entdo ele estd
tendo uma grande participa¢do assim na minha vida atualmente. (Entrevistado 45).

Como importancia social, o entrevistado descreve a fung¢do que o banco tem em termos

sociais, sente que faz parte de uma coisa que tem relevancia social.

Tabela 45

Eu ndo sabia que ela era do tamanho que ela é ndo, é um absurdo a quantidade de
contas abertas, a quantidade de pontos de venda atendendo, a quantidade de beneficios
sociais que ela promove é uma coisa fantastica. (Entrevistado 34).

- Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Qual é

a importincia que a organizacdo tem na sua vida?”- dados coletados nas agéncias
bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Importancia em aspectos econdmicos 29 58%
Importancia em aspectos pessoais 16 32%
Importancia em aspectos profissionais 04 08%
Importéncia em aspectos sociais 01 02%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa
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4.6.4. Expressao da Identidade, identificagdo e consumo

No que tange as questdes associadas ao consumo, dentre os entrevistados, 40 bancarios

afirmaram que gostam de realizar compras e 10 ndo gostam (Vide Tabela 46). Ao descrever

as compras, alguns descrevem como forma de compensacao.

E prazeroso. Quando vocé sai do banco para dar uma relaxada, vocé vai ali na loja
compra uma cal¢a, uma blusa e um sapato... ah, é muito gostoso. (Entrevistado 09).

[...] parece que vocé é recompensado de alguma forma por, vamos supor assim, um dia
de trabalho, alguma coisa assim, vocé passou apertado, vocé vai la compra alguma
coisinha... (Entrevistado 13).

Comprar ¢ a contrapartida do trabalho, uma forma de recompensar pelo esforco, pela

dedicacdo ao servigo, pelo estresse dos dias de trabalho.

Tabela 46

Eu sinto que é uma realiza¢do de transformar o meu trabalho em algo concreto, que
dizer eu, no meu caso da compra, é uma compra especifica para deixar a familia com um
conforto e bonito. (Entrevistado 14).

Eu acho que é retorno do teu trabalho. Tem assim, antes, quando eu era solteira, era
mais, agora a gente controla mais, mas assim, quando eu era solteira, eu falava que a
recompensa do trabalho, daquela dedicag¢do é vocé poder sair e comprar. Tinha dia que
estava muito estressada com o trabalho, deixa eu ir comprar alguma coisa, para me
satisfazer, para ter um retorno do que a gente fica batalhando. (Entrevistado 36).

Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Gosta de

fazer compras?” - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 40 80%
Nao 10 20%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Depois de analisar os discursos dos entrevistados, foram separadas as respostas sobre sua

opinido como consumidores e sua relagcdo com o consumo. Organizou-se as falas em trés

classificagoes:

e Consumistas: nesta classificagdo foram colocados os entrevistados que se declararam

expressamente como consumistas ou que manifestaram opinides no sentido de que

% ¢

“adoram fazer compras”, “¢ um prazer comprar”, “gosto de gastar em compras” dentre

outras expressoes similares.

e Moderados: aqueles que compram, mas sempre expressam como controlados,

planejando. Nao mostraram entusiasmo ao responder sobre o assunto.
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e Niao consumistas: aqueles que declaram expressamente que ndo gostam de comprar.

Ressalta-se que esta classificagdo ¢ apenas convencional, uma forma de interpretacdo das

respostas, ndo tendo a pretensdo de ser uma defini¢do precisa de tais conceitos'’.

Mais da metade dos entrevistados (28 respondentes) definiram ou se descreveram como

consumistas. Outros 17 expressam que sdo consumidores moderados. Cinco afirmam que

consomem

pouco ou se declaram ndo consumistas (Vide Tabela 47). Os entrevistados sempre

se expressam de forma muito euférica ao se descreverem como consumistas.

Eu sou muito consumista! (Entrevistado 07).

Ah, é um prazer muito grande. Comprar... um prazer, uma coisa assim, sem explicagdo,
as vezes eu estou triste, ai saio, compro, compro, compro, fico alegre. Depois posso até
ficar triste, porque eu vi o que gastei. As vezes, eu comprei alguma coisa que eu ndo vou
usar, mas é um prazer enorme, uma sensac¢do muito boa, comprar! (Entrevistado 24).

Eu sofro um consumismo danado, muito prazer, sem medo de errar! (Entrevistado 27).

Eu sinto um prazer de estar fazendo aquela “compragdo”, e fazer uma boa compra,
existe um prazer nessa busca, e nesse atender a necessidade! (Entrevistado 34).

Ah, prazer, eu adoro, eu gosto, eu sinto realizado! (Entrevistado 35).

Os consumidores moderados sdo aqueles que se descrevem como pessoas que compram, mas

sempre de forma planejada e controlada.

Gosto de comprar, mas eu evito, quando eu vou comprar alguma coisa ja tenho em mente
o que eu quero, e onde vou achar. (Entrevistado 08).

Ah, gostar até gosto, mas ultimamente tenho sido assim mais centrado, porque para dar
uma organizada nas contas, e depois, eu acho que a gente vive com muito apelo, entdo se
vocé for sair para comprar, é uma beleza, mas... (Entrevistado 37).

Ser consumidor é vocé dentro do seu potencial, que vocé tem, que a gente tem trés tipos
ou até mais de consumidores, ter potencial dentro daquilo que ele pode fazer e que ele
ndo seja um consumidor abusivo, porque isso vai trazer problemas para ele mesmo.
(Entrevistado 26).

'3 Uma outra convengdo possivel para a mesma classificagio poderia ser os “euféricos”, os “retidos” e os “sem

entusiasmo”.
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Os nao consumistas nao gostam de participar do ato de comprar ou de gastar dinheiro.

Descrevem as compras com poucas frases e pouco entusiasmo sobre o assunto.

Tabela 47 Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por como se definem na forma
como consomem - dados coletados nas agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Como pessoas que consomem muito ou como consumistas 28 56%
Consumidores moderados 17 34%
Nao consumistas ou que consomem pouco 05 10%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

A grande maioria, 44 entrevistados, acha que consegue expressar sua individualidade ao
consumir. Os seis restantes afirmam que nao (Vide Tabela 48). Os que acreditam que podem
expressar sua individualidade por meio do consumo valem-se do argumento “conhecer quem
consome pelo jeito que consome”. Neste sentido, utilizam o critério para analisar o outro e

para analisar a si mesmos.

A gente conhece pessoas pelo consumo. O consumo move as pessoas das casas delas
para outros ambientes e move as pessoas em pensamento também. Porque existem hoje
os consumidores que usam a Internet, que sdo pessoas que ndo saem de casa para
manter suas relacoes de troca, mas eu acredito que o consumo ele seja alguma diretriz...
ele inicia movimento e, de repente, toma um impulso. Um movimento que é um
movimento humano, que é um movimento financeiro, mas que é um movimento, que estd
ali. (Entrevistado 15).

Infelizmente, a ostentagdo de carros, celulares, tecnologia em geral transmite muito
quem vocé é. Pessoas, por exemplo, que gostam de carros pequenos, eu entendo que as
pessoas, sdo pessoas que pensam muito pequeno, sao pessoas que ndo tém anseios, que
ndo querem crescer, ndo querem uma evolucdo, eu vejo dessa forma. A simplicidade
também, ela ndo faz bem para a pessoa. A simplicidade exagerada, eu acho que ela ndo
faz bem para a pessoa. Eu acho que tudo tem o seu bom senso. Vocé ndo pode... ndao
precisa nem estar la e nem ca. Um pouco de ostenta¢do também ndo faz mal para
ninguém. Faz bem, faz bem para vocé, porque vocé trabalhou, vocé acordou cedo, vocé
madrugou para estudar, faz bem. (Entrevistado 05).

(... ) quando vocé olha na pessoa que vocé vé o sapato, vocé ja sabe mais ou menos o tipo
de sapato que ela usa, mais ou menos o perfil dessa pessoa. (Entrevistado 12).

Alguns manifestam que procuram mostrar sua personalidade por meio do que consomem,

como forma de mostrar quem &.

[...] as coisas diferentes que eu busco comprar, coisas diferentes para mostrar minha
personalidade. (Entrevistado 13).

Outros expressam que consomem as coisas com as quais estabelecem uma relagdo de

identificacao.
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Acho que vocé pode ir em uma prateleira, que tem varios produtos, geralmente, vocé vai
nos produtos que mais te identificam. Se vocé for numa loja comprar uma roupa, vocé vai
comprar geralmente uma roupa que vocé mais se identifica com ela. (Entrevistado 26).

Cada um procura consumir aquilo que ele é. Se a pessoa ¢ uma pessoa exibicionista, ela
vai querer comprar um carro maravilhoso, independente dela poder ou ndo. Tem gente
que deixa até de comer e faz trezentas prestagoes para poder aparecer com aquele carro.
Eu acho que sim, essa forma de como a pessoa consome mostra um pouco da forma como
ela é. (Entrevistado 33).

Apenas um entrevistado explicou o porqué ndo expressa sua individualidade por meio do

consumo.

[...] Acho que, a gente tem que expressar a individualidade de outras maneira, com
atitudes, com pensamentos, com personalidades. (Entrevistado 04).

Tabela 48 Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Vocé
acha que ao consumir consegue expressar a sua individualidade, mostrando um quem ¢é
a partir do que consome e da forma que consome?” - dados coletados nas agéncias
bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 44 88%
Nao 06 12%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Entre os entrevistados, 42 acreditam que o consumo afeta na definicdo de quem ele ¢, sendo
que os oito restantes afirmam que ndo. Os que afirmam que sim descrevem essa relagdo de

diversas formas. Alguns colocam aspectos externos como aparéncia.

Sim, a pessoa, o consumo define muito a pessoa. Vocé vé, seja o tipo de vestir, o tipo de
alimentagdo, o tipo é de... tudo. Acho que tudo define a pessoa, acho que vocé vai
consumir aquilo que vocé... as tendéncias. (Entrevistado 23).

Outros colocam aspectos internos como sentimentos de infelicidade ou felicidade.

Eu acho que define. Eu acho que eu sou um pouco depressiva, entdo, quando eu estou
depressiva é quando eu compro. Se eu estou mais triste, é quando eu compro, eu gasto.
Quando, eu estou normal, ai eu gasto menos. SO que é assim também, eu estive uma fase
dificil na minha vida, que é quando (o Nome do filho) foi embora, depois (o Nome do
Marido) foi embora. Trabalhou fora, depois quando (o Nome do outro filho) foi embora.
Entdo nessas fases assim, que eu fico pior. (Entrevistado 24).

Eu também defino os meus modos, meus costumes, define a personalidade, define as
caracteristicas do ser humano e do (o Proprio nome do entrevistado)
especificamente.(Entrevistado 27).

Um entrevistado acredita que a escolha do que consumir mostra a sua consciéncia ou

responsabilidade social.
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Acaba definindo sim, porque se eu posso consumir alguma coisa que é produzida é... com
responsabilidade, sem agredir o meio ambiente, sem ter é... tendo trabalho infantil, uma
serie de coisas, eu me sinto melhor do que se eu comprasse algum produto que tivesse
essa politica incorreta. (Entrevistado 31).

Dentre os que afirmam que sim, um ponderou essa defini¢do, mostrando que ha outros

elementos que definem mais.

Menos do que meu trabalho, vamos dizer assim, mas também tem o seu peso ai na minha
defini¢do, vamos dizer assim. (Entrevistado 22).

Os que afirmam que ndo, alguns afirmam que ndo sdo “levados” pelos modismos.

Eu ndao me deixo levar pelas ondas. Como que eu vou falar... Tém as manias que estdo no
momento. Eu ndo me deixo levar por isso, porque, sendo, vocé sempre vai estar
consumindo, sempre tem uma nova moda. Entdo, eu procuro consumir o que eu preciso,
o qué eu quero. (Entrevistado 08).

Um expressou que o consumo nao o define. Ele ¢ quem define o consumo.

Ndo, acho que ndo. Eu acho que o (Nome do Entrevistado) define um pouco o consumo,
o contrario.(Entrevistado 34).

Tabela 49 Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Vocé
acha que o consumo afeta na definicio de quem é vocé?”- dados coletados nas agéncias
bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 42 84%
Nao 08 16%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Analisando de forma conjunta os dados, como exposto no Quadro 11, percebe-se que 37
entrevistados respondem simultaneamente que expressam sua individualidade por meio do
consumo ¢ o consumo define quem ele €. Dentre os que acreditam que o consumo os define,
23 se expressaram como consumistas. Dos que se definem ou se expressam como

consumistas, 24 acreditam que expressam sua individualidade por meio do consumo.

Um entrevistado deu dupla resposta negativa para a questdo sobre o consumo o definir e
expressar sua individualidade. Outro entrevistado, afirmou que o consumo ndo afeta na

definicao de quem ele ¢ e ndo expressa sua individualidade.

As duplas respostas mostram os extremos da forma como os individuos se posicionam no
aspecto do consumo e nas visdes que tém de si mesmos. Entretanto, a realidade nem sempre

assume valores extremos. E nessa riqueza de possibilidades que a Identidade se concretiza nos
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diversos individuos, mostrando pontos comuns e singularidades.

Quadro 11 - Quadro de analise da expressido da Identidade associada ao consumo

O consumo afeta na defini¢ao de
Expressa sua quem ele ¢ Como se define
individualidade v v

v Sim N3ao Consumista | Moderado | N&ao consumista

Sim > 24 15

\ \ \ \
7
1

Nao »

Como se define
v
Consumista »
Moderado P

I Nao consumista P 4 I

Fonte: Dados de pesquisa

4 2

—_

4.6.5. Expressao da Identidade, identificacdo e consumidor

Para 37 entrevistados, individuo consumidor afeta na defini¢do de quem ele ¢é. Os outros 13
entrevistados acreditam que os consumidores nao definem quem sao. A Tabela 50 expoe os
dados desta questdo. Em geral, os entrevistados manifestaram que se sentem diferentes por
causa dos consumidores, mas ndo sabem ou tém dificuldades para definir o porqué. Alguns
descrevem os outros consumidores, fora do banco, como afetando a defini¢do de quem sio,

tanto como consumidores (eu-consumidor) quanto como trabalhadores (eu-trabalhador).

Eu acho que afeta sim porque, eu acho, ndo tenho certeza, que eu sou uma pessoa que,
como eu falei, sou controlada. Entdo a visdo que as pessoas vao ter como consumidoras
de mim, que eu sou uma pessoa mais trangtiila, controlada e tudo mais, se eu fosse uma
pessoa compulsiva, eles teriam uma outra visdo, entdo eu acho que afeta e muito.
(Entrevistado 01).

Acaba definindo. Ndo tinha pensado nisso ndo, mas acaba definindo, porque de uma
certa maneira qualquer consumo acaba nos influenciando. Porque se uma pessoa
consome alguma coisa e aquilo ali pode despertar um desejo em mim também de
consumir, eu acabo sendo influenciado. Quem me disse que eu precisava ter um carro?
(Entrevistado 31).

Outros descrevem os consumidores a quem prestam seu servigo como definidores, tanto para

como Ser quanto Como nao ser.

Talvez sirva como espelho. Alguns deles servem para mostrar o que eu ndo devo ser.
Alguns deles devem mostrar como eu devo seguir aqueles passos deles. Eu acho que
define sim. Eu acho ¢ essencial o consumidor como espelho. (Entrevistado 08).

Acho que sim. Acho que define sim, porque vocé acaba querendo satisfazer da melhor
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forma possivel e, querendo ou ndo, vocé acaba satisfazendo mais as vontades dele que as
suas vontades. Que nem, dentro do banco, vocé tenta, da melhor forma possivel, atendé-
lo com rapidez, com aquilo que ele quer, com o objetivo que ele quer, acho que mais ou
menos isso, acho que sim. (Entrevistado 28).

Os que afirmam que ndo, se expressaram muito pouco sobre o assunto. Entretanto, um
entrevistado que expressa que nao acredita que o consumidor possa defini-lo, afirma que

aprende na relacdo com ele.

Talvez ele me traga algumas referéncias, conforme eu te disse, por exemplo, quando eu
tenho conhecimento de pessoas que consumiram ou que adquiriram coisas além do que
podiam. Assim vocé tem um exemplo daquilo que vocé ndo pode fazer. (Entrevistado 37).

Tabela 50 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Vocé
acha que o consumidor afeta na definicio de quem é vocé?”- dados coletados nas
agéncias bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 37 74%
Néo 13 26%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Os entrevistados manifestaram que preferem, em sua grande maioria, ser bancarios, com 37
respondentes. Dentre os restantes, 12 preferem ser consumidores e um manifestou a

preferéncia por ser os dois (Vide Tabela 51).

Tabela 51 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Vocé
prefere ser consumidor ou ser bancario?”- dados coletados nas agéncias bancarias de
julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Prefere ser consumidor 12 24%
Prefere ser bancario 37 74%
Prefere ser os dois 01 02%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Os entrevistados se dividem quando sdo perguntados se os consumidores sdo mais
importantes que os bancarios. A metade, 25 respondentes, acredita que sim e a outra metade

acredita que nao (Vide Tabela 52).



145

Y

Tabela 52 - Distribuicdo dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “QO
consumidor é mais importante que o bancario?”- dados coletados nas agéncias

bancarias de julho a outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
Sim 25 50%
Nao 25 50%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Quando perguntados da importancia do consumidor, a resposta mais citada por entrevistados
foi de que os consumidores sdo importantes para a organizagdo, com 23 respondentes. 14
entrevistados citaram que o consumidor ¢ importante para que ele possa executar seu trabalho
e seis descrevem que ele ¢ importante para que a profissdo de bancério exista. Dos restantes,
quatro descrevem o cliente dentro de uma importancia absoluta e trés expressam que ele ¢

importante para a manutencao de seus empregos (Vide Tabela 53).

Tabela 53 - Distribuicio dos respondentes da pesquisa por resposta a pergunta “Qual é
a importancia do consumidor?”- dados coletados nas agéncias bancarias de julho a
outubro de 2007

Categorias Quantidade | Freqiiéncia
E importante para o banco/organizacio 23 46%

E importante para a execucio do trabalho 14 28%

E importante para que o bancario exista 06 12%
Importéncia absoluta (importante sem sentido definido) 04 08%

E importante para a manutengio do emprego 03 06%
Total 50 100 %

Fonte: Dados de pesquisa

Os dados da pesquisa mostraram que, no que diz respeito aos elementos associados ao
trabalho, a organizagdo ¢ o principal elemento de expressdo da Identidade Social. O trabalho
em si, a categoria profissional, e a organizacdo para a maioria dos entrevistados, afeta na
constitui¢do do seu “ser”, mas ¢ a organizagdo que se constitui como principal referéncia em
comparagdo com as demais. Em geral, este vinculo entre a organizagdo e a expressdo da
Identidade est4 associado a fungdo social ou ao discurso/politica de responsabilidade social da

empresa.

Concomitantemente, os aspectos do consumo, o consumo em si € o consumidor afetam na

13

definicdo do seu “ser”, para a maioria dos entrevistados. As expressoes das Identidades
associadas ao consumo e ao trabalho, embora sejam provenientes de uma contraposi¢do entre
papéis distintos dentro do espaco produtivo (o eu-trabalhador e o outro-consumidor) e

oriundos de expressdes do individuo em situagdes distintas (o eu-trabalhador e o eu-
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consumidor), ndo se anulam. Pelo contrario, complementam-se de forma que o “Ser
Trabalhador” reforca a constituicdo do “Ser Consumidor” e vice-versa. Os valores do
consumo ndo sdao impeditivos para a valorizagdo do trabalho, embora o sujeito possa pender

para um lado ou para outro.

Neste sentido, o estudo aprofundado de um dos entrevistados que sera exposto a seguir, deixa
claramente manifesto no discurso do entrevistado essas conexdes. Mesmo no caso de
estranhamento do trabalho (ANTUNES, 1995) e ndo identificagdo com trabalho associada a
uma evidente assimilacdo de valores do consumo, o valor do trabalho e a importancia dele
para o caso se mostraram presentes no discurso, sem que isso se mostrasse uma incoeréncia

ou inconsisténcia da fala do bancario. E o que ser tratado no “Caso Analu”.
4.7. O CASO “ANALU”

Dentre os 50 casos estudados, escolheu-se um para uma analise do individuo como um todo e
as questdes associadas ao tema da pesquisa. “Analu”, nome ficticio para a entrevistada 15, foi
escolhida pelas caracteristicas demonstradas durante seu discurso, principalmente pela
contradi¢do extrema de valores entre o consumo e o trabalho. Ao longo de toda a analise dos
resultados, sua fala esteve presente em diversos momentos, mas agora a intencdo ¢ dar
conexao as falas, interliga-las no intuito de demonstrar a ldgica do discurso da entrevistada,
bem como os sentidos implicitos nele presentes. A entrevistada permitiu que suas informagdes
fossem expostas, desde que sua Identidade ficasse descaracterizada, ndo permitindo que fosse
reconhecida nem a instituicdo que trabalha. Por isso, algumas informagdes foram omitidas e
frases foram descaracterizadas para nao descumprir o compromisso firmado antes da coleta de

dados.

“Analu” ¢ um caso singular, assim como sdo todos os sujeitos, com pontos em comum entre
os demais e diferencas que os fazem unicos. Ela ndo ¢ um exemplo da maioria, nem se

configura como minoria entre os entrevistados.

A entrevista com “Analu” foi muito tranqiiila, sendo que ela mostrou-se muito centrada e
bastante consciente de suas respostas durante toda a entrevista. “Analu” ¢ uma jovem de 27
anos, recém-casada, ndo possui filhos, possui curso superior em Arquitetura e tem como
principal atividade fora do trabalho a leitura, passear e fazer compras. Na sua propria fala, ela

diz que gosta de fazer compras e em funcdo de um processo de dificuldades associadas ao
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trabalho, entrou num processo, descrito por ela mesma como de compulsdao consumista.

Até vocé prometer que isso ¢ sigiloso, no meu processo depressivo, eu adquiri compulsdo
por compras. Qualquer coisa mesmo. Sapato, roupa, coisa de decoragdo, comida,
qualquer coisa eu gosto de comprar. Primeiro, eu sinto alegria, parece que da aquele
entusiasmo, depois da um sentimento de culpa terrivel. (Entrevistado 15).

Ela tem consciéncia de que o seu consumismo ¢ proveniente em parte de uma forma de
compensar aspectos negativos do seu trabalho e manifesta sua culpa quando ndo consegue se

controlar. A partir das dificuldades que passou, ela se define.

Uma passagem, mais uma pessoa que esta aprendendo com a vida, dos tombos e do
levantar. Analu é assim.... bom, muito confuso. (Entrevistado 15).

“Analu” ¢ bancaria ha pouco tempo. Ela esta apenas ha trés anos nesta profissao, ocupando
sempre, neste periodo, o cargo de atendimento operacional. Ela, embora com tdo pouco tempo

de instituigdo, vé o trabalho bancério no passado de forma positiva, de forma glamurosa.

A gente tem um pouco daquela idéia do bancario..., bancdrio (do Nome do banco) de 30
anos atras. O qué que vocé vai ser meu filho? Médico ou trabalhar no (Nome do banco)?
Que era bem assim, eram pessoas com salarios altissimos. (Entrevistado 15).

Logicamente, pela idade e pelo tempo de banco, “Analu” nao desfrutou este status ou deste
este salario. Entretanto, trata-se de uma realidade objetivada e comungada socialmente. Isso

lhe d4 uma consciéncia de uma realidade mudada. O presente ¢ uma negacao do passado.

[...] hoje em dia, ja é um pouco diferente, pelo que eu percebo, a gente tem tantas metas
quanto o pessoal dos bancos privados. E a briga é muito grande, tanto internamente
quanto externamente, existe briga entre as agéncias, como se fossem bancos diferentes.
Mas o carater do bancario mudou muito. Hoje em dia, o salario ja ndo é tdo bom, alids,
ndo é bom e as cobrangas sdo maiores. (Entrevistado 15).

A juncdo da vis@o do passado e do presente cria uma perspectiva dificil para o futuro da

profissdo. O fim da profissdo leva ao nascimento de outra.

Eu vejo em extingdo. O bancario mesmo, eu vejo em extingdo. O que vdo... 0 que eu
imagino que vai haver sdo consultores, consultores financeiros. Porque dia apos dia, a
gente so esta la para resolver problemas. Nos somos gestores de problemas. Entdo, eu
acho que a tendéncia é o profissional mais especifico, que vai ser o consultor financeiro.
Ele num vai..., ndo vai existir mais o bancario do ponto de vista que a gente tem hoje.
(Entrevistado 15).

“Analu” acredita que a principal mudanga que aconteceu no setor nos ultimos anos ¢ o

acirramento da concorréncia em fungao das politicas governamentais.
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O aumento da concorréncia, principalmente quando o governo permitiu o micro crédito,
onde qualquer... hoje em dia, qualquer empresa de arrendamento mercantil pode fazer
um financiamento, num precisa necessariamente ser um banco multiplo. (Entrevistado
15).
A entrevistada procura estabelecer uma visdo diferenciada para a profissdo. Ser bancario para
ela, € ndo ser bancario propriamente dito. Ela tem sua propria estratégia para conviver com
sua profissdo, que ¢ vista como uma possibilidade de a¢do social, de auxilio aos outros. Sua

acdo ¢ uma forma de negar os demais bancarios (outros-trabalhadores) que ndo se preocupam

em ajudar, apenas se preocupam em vender, emprestar dentre outras atividades.

Eu faco de tudo, de psicologo, dou mesmo de psicologo, de psicologo e administrador
que eu ndo sou também. Eu faco exercicio ilegal das profissoes, de varias profissoes
todos os dias. O pessoal chega precisando de ajuda e ninguém, muitas vezes, estd
disposto a ajudar. A pessoa num tem muita informagdo, sabe? Eu como bancdria o qué
que eu faco? Eu sirvo, so sentada na mesa, porque é uma questdo de servigo. O servico
que a pessoa quiser de mim, o que eu puder ajudar, o que eu puder informar, até como
fungdo social, eu faco. Entendeu? Mas, basicamente o que qué um bancario faz?
Empresta dinheiro, cobra, vende produtos. (Entrevistado 15).

“Analu” ndo se sente bancdria e ndo se identifica com a categoria. “Nao!” Expressa a
entrevistada em tom firme, mas de forma calma, sem tecer maiores comentarios. Da mesma
forma, responde ao perguntar-lhe se ela se identifica com o seu trabalho: “Nao!” Acrescenta
ainda, quando questionada sobre o que mudaria no seu trabalho, caso pudesse, que mudaria de

trabalho, pois vé que ¢ um trabalho limitado.

[...] eu mudaria de trabalho, porque o meu trabalho, eu mudo todo dia. O que eu fago ld
sempre, tento fazer todo dia. Agora, num tem jeito de mudar o mundo, como bancario
ndo. (Entrevistado 15).

Além de ndo se identificar com a categoria, “Analu” tem uma visdo negativa da profissao, a

qual qualifica com desprezo pela estagnacao, pela mediocridade que transparecem para ela.

Ai, meu Deus! Que cambada de gente mediocre, de verdade, porque bancario, qualquer
um pode ser. Porque a pessoa que fica estagnada so naquilo, ela se deixa levar pela
mediocridade. Me desculpe, mas eu sinto isso. Quando eu chego de manhd, muitas vezes,
no banco eu falo assim: Nossa o bancdrio qualquer um pode ser. E sé um pouquinho de
treino. E as pessoas, eu vejo gente ld dentro que ndo seria outra coisa na vida se ndo
fossem bancarios. Isso até me da um pouco de angustia. Eu falo assim: Nossa, fulano, se
ndo fosse o banco heim? Qual que ia ser da vida dessa pessoa. (Entrevistado 15).

Quando questionada sobre a organizacdo, a mesma ¢ descrita sob aspectos positivos e
negativos. Entende como sendo uma boa organiza¢do, mas as pessoas a “modificam” pelas
suas falhas humanas. As vivéncias pessoais com estes problemas reforcam a idéia de que as

pessoas da organizagao (os demais bancarios) sao vistas de forma negativa.
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(O Nome do Banco) ¢ uma instituicdo muito forte. E acho até um lugar bom de se
trabalhar. Ele tem respeito as diferencas. Ndo é lavagem cerebral. Olha, ele incentiva o
desenvolvimento profissional das pessoas, ele da condi¢des para que vocé se desenvolva,
ele tenta te dar qualidade de vida, so que as pessoas estragam o banco. Porque (0 Nome
do Banco) é composto por... a instituigdo (Nome do Banco) é uma institui¢cdo muito boa,
SO que as pessoas por ali dentro, como a igreja mesmo, elas modificam pelas falhas que
os homens tém mesmo. Entdo tem assédio moral? Tem assédio moral! Forte! Eu ja
ameacei um superior de processo de assédio moral, porque se prejudica a qualidade de
vida da gente... Tem corrup¢do? Tem! (Entrevistado 15).

Para ela, o banco ndo define quem ela ¢. Entretanto, ela se identifica com os elementos sociais
da organizacdo. Por isso, ela se sente uma idealista, alguém que usa a organizagdo para
praticar seus ideais. E isso estd diretamente associado a visdo de bancéria que a entrevistada

tem. E a psicéloga que atende quem precisa.

(... ) eu me identifico com (o Nome do banco) quando eu me sinto um vetor social,
quando eu sei que o que estou fazendo ali é util, que eu mudei a vida de alguma pessoa
que sentou na minha mesa aquele dia. Entdo, sou nesse aspecto idealista, mas esse
idealismo, mas eu me identifico com o banco nesse aspecto. (Entrevistado 15).

Entre ser bancaria em outra institui¢do e continuar a trabalhar na organizacdo onde esta,
deixando de ser bancdria, “Analu” prefere esta Ultima opc¢do. Ela gostaria de exercer a

profissdo em que se formou dentro do banco, mas ainda espera essa oportunidade.

No Quadro 12, transcreve-se como “Analu” se descreve, enquanto consumidora € enquanto
trabalhadora, e como descreve as demais pessoas, como consumidoras e como trabalhadoras.
Percebe-se consonancia entre as falas anteriores e descricoes do eu-consumidor, do eu-
trabalhador e do outro-consumidor. Entretanto, ao descrever o colega de trabalho ela nao
estabelece apenas aquela visdo negativa da categoria. “Analu” descreve o profissional como
alguém que precisa ser bancario para sobreviver (familia para criar) e que esta sujeito as

mesmas regras que ela.
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Quadro 12 - Como o Entrevistado 15 descreve o “eu” e 0 “outro” nas situacoes de
trabalho e de consumo.

Outro-consumidor Outro-trabalhador
(Cliente) (Colega de trabalho)

Eu-consumidor Eu-trabalhador

Metas
Psicologo ¢ Estd no mesmo barco

e Fujoao Administrador e Tem as mesmas metas
consumir Exercicio ilegal da profissao o As mesmas pressoes

e Tento me Ajuda as pessoas ¢ Nio vejo como um niimero
controlar A favor do cliente o Cambada de gente mediocre
e Compulsiva Nio nasci para ser dondoca e Bancario qualquer um pode
e Sou exigente O trabalho faz a gente se ser

sentir completo ¢ Estagnada naquilo

e Tenta ser igual ao consumidor

¢ Sem informacao
¢ O cliente tirano e o
que precisa de ajuda

Fonte: Dados de pesquisa

Quando se analisa a fala de “Analu” sobre o consumo e o consumidor, percebe-se que a
valorizagdo destes estd presente, tanto nos aspectos pessoais, sociais € econdmicos. Ser

consumidor para “Analu”,

E procurar uma coisa que te faz falta, exercendo teu direito de ser bem atendida,
sabendo seu dever de atender com cortesia. Noventa por cento ndo sabe do dever, so
sabe do direito. (Entrevistado 15).

O consumidor ¢ a fonte geradora de trabalho, de servigo, para “Analu”. Assim ela descreve a

importancia do consumidor

O cliente é a razdo de todo o servigo. Todo servigo que existe no mundo, ele so existe em
razdo de um cliente. (Entrevistado 15).

E interessante perceber que ela estabelece uma relagio de empatia com o consumidor. Neste
sentido, ela se vale das referéncias pessoais que tem como ser-consumidora para definir sua
forma de ser-trabalhadora. Ao mesmo tempo ela estabelece uma relagdo de diferenga com os
demais consumidores: ela se vé como instruida e os demais sem instrucao; eles com a

necessidade de ajuda e ela com a capacidade de ajudar.

Costuma ser de igual para igual. Eu me coloco, eu tento desenvolver esse sentimento de
empatia, de colocar no lugar do cliente para saber o que ele espera daquilo que estou
oferecendo para ele. Tem produto que eu ndo vendo, alias (0 Nome do banco) tém
muitos produtos bons, mas que tém coisas que eu ndo tenho coragem de vender. Muitas
vezes chega um coitadinho que vocé olha para ele e fala: “Nossa, procurando
emprestimo?” E o filho atras, para fazer empréstimo consignado. Vocé sabe que ele vai
tirar dinheiro da aposentadoria dele para dar para um filho, para um neto comprar uma
moto, e a gente vé acontecendo, que ele nunca mais vai ver aquele dinheiro e que ele vai
deixar de comprar os remédios dele. Entdo, para ser sincera, muitas vezes, eu olho e
falo: “olha, vocé ndo tem direito”. E meta do banco isso, é meta empreéstimo, mas vocé
sabe que vai trazer um transtorno para aquela familia, que vai piorar a qualidade de
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vida daquele pessoal, assim, anos-luz. (Entrevistado 15).

O cliente se constitui numa forma de realizacao ou de frustragao.

Se sente meio que realizado, so que a maioria do retorno que vocé tem com os clientes,
geralmente, ¢ uma coisa muito frustrante. Eu, pelo menos os dias que eu tenho passado
no caixa, eu tenho visto o quanto as pessoas sdo sem educagdo, quantos ndo tém
empatia. (Entrevistado 15).

Em casos extremos, o cliente chega a ser considerado como um tirano, alguém que nao tem

consciéncia, que nao tem educagdo e que chega a ser agressivo em funcdo do excesso de

exigéncia.

Eu percebo que as pessoas, elas sdo extremamente exigentes, mas elas ndo conhecem os
direitos e os deveres dela como consumidoras e como clientes. Eles tratam as pessoas
com descortesia, na maioria das vezes. E o PROCON, quando eu falei de tirania do
consumidor, o PROCON ele vem ndo so para da um apoio para o consumidor. Porque a
gente vé que existe muito abuso. Mas em contrapartida a esse abuso, ele gerou o
sentimento de tirania entre as pessoas. E como se consumidor chegasse ao lugar em que
ele vai fazer a compra, que ele vai buscar o servigo, com a impressdo que ele pode tudo,
inclusive desrespeitar a pessoas que estdo oferecendo aquilo para ele. (Entrevistado 15).

Por isso mesmo, a entrevistada manifesta que o cliente ndo ¢ mais importante do quem esta

trabalhando. Devem ser entendidos como iguais no processo de consumo e produgao.

“Analu” afirma que ser-trabalhadora ajudou-a a ser melhor consumidora. Isso porque entende

o “outro lado” do processo de producdo-consumo. Mais uma vez, ela estabelece uma relagao

entre ser-consumidora e ser-trabalhadora.

Eu quando eu era so consumidora, talvez eu fosse... eu num tratava com falta de cortesia.
Eu acho que eu nunca tratei ninguém.. mas o fato de trabalhar do lado de ca, no ponto
backoffice, isso me torna uma consumidora melhor, mais no¢do do que é dever e do que é
direito. A maioria das pessoas ndo consegue fazer esse gancho, porque ndo vivenciou os
dois lados. Entdo, trabalhar no banco, estar ali na linha de tiro, que é bem isso mesmo,
ele me faz perceber o outro lado, que ¢ o lado do consumidor, que ele me faz um
consumidor melhor. (Entrevistado 15).

Quando contraposta entre as situacdes de ser-trabalhadora ou ser-consumidora, “Analu”

prefere ser consumidora do que ser bancaria. O consumo para ela ¢ fuga e ja definiu quem ela

¢, mas agora se sente controlada.

Consumo é fuga, na maioria das vezes, no meu caso, foi fuga e eu tento me controlar hoje
em dia. Mas ele ¢ necessario, bem dosado, bem trabalhado. A gente ndo pode sair
comprando tudo que vem pela frente. Até porque, depois, vem o vazio de pensar para qué
que eu comprei isso? [...] (O consumo) Ja me definiu mais, ja me definiu mais. Hoje me
dia eu consigo sair de casa sem comprar e voltar para casa feliz. Eu, ontem, eu cometi
um deslize. Eu fui la no (nome da loja de sapatos) e falei: Nossa Senhora, o sapato que
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custava cento e cinqgiienta agora estd custando trinta, falei: “nossa vou comprar’.
Oitocentos reais de sapato, se eu tivesse comprado o valor normal. Gastei 250 no prego a
vista. Foi um deslize horrivel, vou ter que conversar mais com minha psicologa ter¢a-
feira, mas ja me definiu mais... o consumidor ja definiu mais a Analu... hoje em dia ela é
menos consumista, um pouquinho. (Entrevistado 15).

Ela acredita que pode conhecer as pessoas pelo consumo

A gente conhece pessoas pelo consumo. O consumo move as pessoas das casas delas
para outros ambientes e move as pessoas em pensamento também. Porque existem hoje
os consumidores que usam a Internet, que sdo pessoas que ndo saem de casa para
manter suas relacoes de troca, mas eu acredito que o consumo, ele seja alguma diretriz...
ele inicia movimento e, de repente, toma um impulso. Um movimento que ¢ um
movimento humano, que é um movimento financeiro, mas que é um movimento, que estd
ali. (Entrevistado 15).

Embora “Analu” mostre em sua fala que os valores do consumo estdo presentes em seu
cotidiano, que o consumidor e¢ ser consumidor tem sua importincia, o trabalho tem uma
representacdo em termos de valor moral, sendo responsavel por definir quem ela ¢, em sua
propria concepgao.
Eu ndo consigo me imaginar parada, ndo nasci para ser dondoca, sabe aquela coisa de
ficar: ah! O que ¢ que eu vou fazer. Eu ndo consigo ficar parada, eu ndo sou workaholic,
ndo sou. Mas o trabalho é bem aquela coisa do Lutero: o trabalho dignifica o homem. Eu
acho que a gente é digno por fazer alguma coisa em prol de alguém, e so fazer essa uma
coisa ja é trabalho para mim. Entdo, ndo sei, para mim trabalho, ele é tudo, porque
através dele que eu tiro o sustento da minha familia. Se (o nome do marido) ndo
trabalhasse também? A gente precisa do nosso trabalho para sobreviver, o trabalho faz a
gente se sentir completo, dia apos dia. (O trabalho) faz a gente crescer como pessoa
assim... aquela responsabilidade de estar ali a servico. Ele te gera internamente uma
sessdo de responsabilidade que te move, ela que te faz levantar todo dia. Ndo é como

responsabilidade do ponto negativo ndo, é a responsabilidade de vocé ser importante
naquilo que vocé faz, da tua presenca ali ser importante. (Entrevistado 15).

“Analu” ndo se sente bancaria, ndo se identifica com a categoria, a organiza¢ao nao a define,
embora se identifique com as praticas sociais que executa na Instituicdo. Ao mesmo tempo,
gosta de comprar, se define como consumista, entende a importancia do consumidor e de ser
consumidor. Mesmo neste extremo, o trabalho ¢ descrito por ela mesma como elemento
definidor do seu ser. Ela precisa do trabalho e o trabalho a define por mais “estranhado”, na
concep¢do de Antunes (1995), que ele possa se configurar. Para tanto, mesmo que ndo
estabeleca uma relagdo de proximidade com a profissdo, “Analu” cria um vinculo
diferenciado com seu trabalho, uma forma de representd-lo diferente do que acredita que o

trabalho bancario €. Ela ndo ¢ bancaria, em suas proprias palavras € um “vetor social”.
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4.8. O FOCUS GROUP

Durante o focus group, discutiu-se com os bancérios participantes os resultados da pesquisa,
procurando analisar se ha, por parte deles, algum resultado que lhes parega estranho ou que
contradiga a realidade em que vivem. Utilizou-se como roteiro para as questoes, os resultados
da pesquisa. Todavia, o grupo foi conduzido como uma espécie de didlogo coletivo, inserindo
questdes que foram julgadas como oportunas e respondendo a questionamentos dos

participantes.

A primeira questao que foi debatida com os bancarios ¢ o desenho tedrico da pesquisa, em
que se procurou expor o que estava sendo discutido pelo estudo. Os participantes do focus
group corroboraram as transformacgdes objetivas acontecidas no trabalho bancario, assim
como os entrevistados individuais, dando destaque para as mudangas de ordem tecnoldgica e

a reducao dos postos de trabalho.

Quando questionados sobre a mudanca da forma como o consumidor se posiciona hoje no
setor, os bancérios relataram que houve um reordenamento da importancia dos clientes para
as institui¢cdes, muito visivel no cotidiano de suas atividades. Entretanto, foi ponderado que,
embora os bancos profiram um discurso sistematico de que o cliente ¢ o elemento mais
relevante no contexto atual, essa pratica, na concepcao deles, ¢ mais apelo mercadologico do
que realidade, ou seja, uma falacia. Para eles, os acionistas querem mesmo € obter seus lucros,
independente de como isso venha a ser feito. Sendo preciso proferir um discurso de “salvem
as baleias” para abrir mais contas, comentou sarcasticamente um participante, “amanha
estaremos defendendo as baleias do mar de Minas Gerais”. Apenas um participante comentou
que ha uma tendéncia de que os bancos comecem a disseminar o uso racional do crédito, ou
seja, de, cada vez mais, orientar para que o cliente ndo abuse do uso de produtos bancérios,

uma vez que esse abuso tem como resultado o aumento de inadimpléncia. “Perceberam que

estavam matando a galinha dos ovos de ouro” afirmou o participante.

H4 um descompasso entre o que ¢ passado para o cliente e o que o banco realmente faz para
alguns dos participantes. O banco vende uma imagem que ndo existe. Isso faz com que os
clientes sejam cada vez mais exigentes, uma vez que suas expectativas sao aumentadas. Um
participante exemplificou que o banco em que trabalha, para alguns clientes, oferece contas
especiais com diferencial em termos de status, como se fossem “VIPs”. Entretanto, o volume

de trabalho e a falta de uma estrutura especifica da agéncia resultam que os consumidores
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diferenciados enfrentam filas e sdo atendidos da mesma forma, embora paguem tarifas mais
caras. Isso gera reclamacdo do cliente sobre a agéncia e sobre o bancério. “Se o banco
realmente se importasse com o cliente, investiria mais no bancario e na agéncia”, desabafa um

participante.

Ao serem expostos os resultados sobre as categorias “Valor do Trabalho” e “Valor do
Consumo” abordados pela pesquisa, ndo houve qualquer comentario acrescido ao tema. Foi
lhes questionado, entdo, se o bancario tem uma visdo diferente das outras pessoas sobre o
valor do dinheiro, na medida em que essa hipotese foi relatada por um entrevistado. Foi
interessante perceber que os participantes concordaram que o bancario possui uma concepgao
diferenciada sobre o dinheiro. Para eles, as pessoas, em geral, ndo t€ém no¢ao do valor do
dinheiro e o utilizam de forma indiscriminada. Quando perguntado se isso ndo seria bom para
que eles pudessem vender mais os produtos bancarios, eles entendem que sim, mas t€ém a

consciéncia de que os clientes estdo passando dos proprios limites.

“O bancario sabe mais sobre seus limites do que pode ou ndo pode consumir?” A questdao
gerou um certo debate, pois todos conhecem colegas de trabalho que passam por dificuldades
financeiras, ou porque nao souberam se controlar ou fizeram opgdes erradas de investimento.
O que difere o bancario, na concep¢ao de um respondente que foi corroborado pelos demais, ¢
que ele faz de forma consciente, tendo conhecimento dos riscos, uma vez que vé€, todos os
dias, pessoas com problemas financeiros. Outro ponto importante que foi comentado ¢ que
existe uma pratica, por parte dos bancos, de inibir o endividamento por parte dos bancérios.
As razdes para estas praticas foram divergentes entre os entrevistados, embora compartilhem
dessa mesma concepgao. Para uns, isso porque sdo a “vitrine do banco” e ndo podem passar
uma imagem ruim da instituicdo, como se fossem pessoas que nao sabem lidar com o préprio
dinheiro. Também foi citado que, pelo fato de lidarem com dinheiro dos outros todos os dias,
¢ preciso ndo ter dividas para ndo gerar qualquer tipo de duvida sobre as agcdes do bancario no
trabalho. Os participantes citaram casos de suspeita de roubo de dinheiro entre colegas de
trabalho, de fraudes de bancarios sobre clientes idosos e até de envolvimento com assaltantes

de bancos.

No que diz respeito a categoria “Ser Trabalhador”, os participantes revelaram que algumas
frases fazem mais sentido do que outras para a realidade em que vivem. Entretanto, nenhuma

defini¢do pareceu estranha ao contexto bancério. O Unico item que gerou dividas foi a
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defini¢ao “Ter status ou ser importante” (13° item da Tabela 32), pois, para eles, o bancario
perdeu status. Entretanto, foi-lhes explicado que tal afirmagao foi colocada em comparagao as

demais profissdes do mercado e ndo em relagdo ao profissional do passado.

O “Ser Consumidor” também possui defini¢des compartilhadas pelos participantes. Nao
houve qualquer questionamento sobre as afirmagdes. Foi-lhes questionado sobre as
interligacdes entre o “Ser Trabalhador” e o “Ser Consumidor” e houve uma concordancia com
as relacoes estabelecidas pela exposicdo dos resultados. Os participantes descreveram que
suas relagdes com os clientes os afetam muito, tanto como consumidores quanto como
trabalhadores. H4, na visao deles, compartilhamento de experiéncias e frustragdes, o que gera
um sentimento de identificagao, mesmo quando os clientes estao muito nervosos. Entretanto,
ndo concordam com a forma como sdo tratados por alguns consumidores e procuram nao
reproduzir tal agressividade quando estdo do outro lado, ou seja, como clientes. Foi lhes
questionado sobre como lidam com os clientes que chegam agressivos ¢ cada um expressou
uma estratégia diferente, mas a situacdo sempre os deixa apreensivos, nervosos e, em alguns
casos, deprimidos depois do dia de trabalho. Um participante expressou que os clientes nao
sdo mais importantes do que os bancarios, mas sentem que estdo numa relagdo desigual, em
que o cliente sempre estd respaldado, seja pelo PROCON, seja pela imagem que o banco
vendeu ou seja pela postura do gerente da agéncia. “Quando o banco erra, ¢ o bancario que

paga o pato”, expressou o participante.

No que diz respeito a categoria elementos de expressdes da Identidade Social, os participantes
manifestaram que o trabalho é parte da vida publica que tém, principalmente quando
associando ao contexto de uma cidade de médio porte. Foi exposto aos participantes que o
nome do banco ¢ muito utilizado como referéncia pelos bancarios para expressar quem sao
para os outros e, entdo, foi lhes perguntado se isso ndo contradiz a visdo que eles tém da
organizagdo, uma vez que o banco ¢ descrito por alguns de forma negativa. Duas explicagdes
foram dadas para esta situacdo. A primeira ¢ que a organiza¢cdo € uma coisa € 0s acionistas
sdo outra coisa, embora sejam ditos como sindnimos. A organizacdo ¢ um bom lugar para se
trabalhar e possui um papel social, na visdo do participante, mas os acionistas exigem que o
banco aja pensando sempre em curto prazo, por resultados rapidos e continuos, de forma que
“a gestao da empresa se dobra aos interesses dos que detém o controle acionario”. A segunda
explicagdo ¢ que o banco ¢ referéncia, seja boa ou ruim, de quem eles sdo. As pessoas 0s

conhecem pela organizacgdo, principalmente numa cidade de menor porte. Um participante
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relatou um caso em que, ao passear com a familia, um cliente come¢ou uma discussdo verbal
questionando “como ele tinha coragem de colocé-lo na lista do SERASA?”, como se ele fosse
o banco. “O pior”, acrescentou, “¢ que nem foi o banco que o colocou naquela situacio”. “As
vezes”, comentou outro participante, “porque nos vestimos bem, os clientes confundem o

lucro dos bancos anunciados no Jornal Nacional com os nossos salérios... quem dera!”.

Um dos participantes do focus group salientou, quando foram apresentados os dados que
mostram que os bancarios preferem permanecer na organizagdo do que continuar sendo
bancérios, que mudar de organizagdo ndo vai alterar as condi¢des de pressao e a forma como
deverdo executar suas tarefas, pois o contexto € igual em todas as organizagdes, inclusive para
os que trabalham em bancos publicos. Permanecer na organizacdo em outra profissao,
segundo o relato dele, ¢ a possibilidade de sair da “rotina do operacional de agéncia”,

mantendo os beneficios oferecidos pela instituigao.

Nao houve comentarios que acrescentassem informagdes sobre a expressdo de identidade
associada ao consumo e ao consumidor, de forma que os participantes apenas comentaram

que as informagdes despertaram interesse sobre o assunto.

A partir do focus group, nao se detectou que tenha havido grandes disparidades entre a anélise
dos dados e visdo que os participantes tém de seu cotidiano, apenas algumas informagdes
foram acrescentadas para se compreender os resultados da pesquisa. Entretanto, acredita-se
que essa estratégia foi importante feedback para fechar as conclusdes e (in)conclusdes desta

tese.
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CAPITULO5- CONCLUSOES

As vezes a realidade, depois de conhecida, parece tdo dbvia que esquecemos

que nada ¢é 6bvio até que alguém conheca.
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A analise dos dados coletados nesta pesquisa mostrou que as transformagdes do contexto,
sejam elas objetivas e especificas do setor bancario, ou sejam elas subjetivas como a
valorizagdo do consumo e do consumidor, estdo presentes nos discursos dos entrevistados,
denotando que tais profissionais expressam que estdo submetidos a uma realidade laboral
bastante distinta da que tinham nas décadas passadas. Neste sentido, entende-se que os
bancarios que participaram da pesquisa demonstram ter consciéncia das mudangas e, portanto,
tornam-se capazes de contrapor a realidade atual com a realidade vivida em anos anteriores.
Destaca-se que até mesmo os bancéarios com pouco tempo na profissdo compartilham essa
visdo das transformagdes, uma vez que tais informagdes e experiéncias do passado foram

socializadas pelos bancarios mais antigos.

Em termos das transformagdes objetivas, foi possivel captar que o bancario mudou a forma
como executa e compreende seu trabalho. O bancario de hoje ¢ diferente do bancario do
passado, assim como o seu trabalho, corroborando as afirmag¢des de Merlo e Barbarini (2002).
Os bancarios também relataram de forma expressiva as descrigcdes da reestruturagcdo produtiva
que o setor sofreu na década de 1990, como descrito pelo DIEESE (1997 e 2007). As
constatagdes de Grisci e Bessi (2004) sobre a necessidade de que o bancario reaprendesse a
trabalhar e a lidar com novos modos de subjetivagdo, bem como a pressao para vender os
produtos financeiros e a perda do status da categoria, ficaram evidenciadas como pano de

fundo em muitas das questdes envolvendo o cotidiano do profissional.

Ainda dentre os aspectos objetivos, percebe-se que o consumidor é um elemento central na
rotina dos bancos, sendo que, como foi relatado, a importancia e a forma como ele ¢ tratado e
compreendido pelos bancarios mudou consideravelmente nos ultimos anos. Neste sentido, o
bancério também precisou se reposicionar perante o novo tipo de cliente, mais exigente, mais

respaldado e mais valorizado, pelo menos em discurso, pelas organizacdes.

Também foi possivel observar, dentro do contexto das transformagdes subjetivas, a
valorizacao do consumo no discurso dos entrevistados.Valor este que se mostrou presente na
fala de diversos entrevistados em termos pessoais € econdmicos, embora tenha aparecido
como valor moral negativo também. Como valor social, embora ndo tanto quanto os demais
valores, o consumo também foi citado predominantemente como positivo. Foi possivel
observar que o consumo se faz presente ndo s6 como uma forma de suprir caréncias materiais

de sobrevivéncia, mas como forma de prazer, de liberdade, de se sentir completo de
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satisfacao, de busca de felicidade por meio da realizagdao dos projetos materiais de vida.

Os valores pessoais, econdmicos, morais associados ao trabalho também se mostraram muito
presentes no discurso dos entrevistados, igualmente de forma positiva. Ele foi descrito como a
forma de realiza¢do, de sobrevivéncia, de dignificagdo do ser humano. Por meio dele o
trabalhador se sente util. A fala dos entrevistados mostrou que o trabalho ainda se configura

como um forte referencial para a constituicao dos sujeitos sociais.

Embora, como descrito por Arendt (2004), o consumo e o trabalho estejam distanciados em
termos objetivos, de forma que aquilo que o individuo produz nem sempre ele consome, ha
uma forte conexdo entre os dois, um vinculo de complementaridade em termos de seus
valores, como se o trabalho, em termos morais, redimisse os pecados do consumo ou como se
o trabalho legitimasse, justificasse o consumo. Por outro lado, nos valores pessoais, o
consumo ¢ uma compensagao prazerosa pelo desgaste, pelo sofrimento do trabalho, ou como

prémio por sua execuc¢ao bem feita.

A construcao das Identidades a partir do outro, como descrito por Woodward (2000), mostrou
que ha uma interligagdo entre o consumo e o trabalho, principalmente na relacdo entre o eu-
trabalhador e o outro-consumidor. Na constru¢do que os bancérios fazem do “Ser
Trabalhador” ha diversas conexdes com o “Ser Consumidor”, de tal maneira que para definir
o primeiro utiliza-se como forma recursiva o segundo. O “Ser Trabalhador” depende do “Ser
Consumidor” para se constituir em termos dos papéis sociais, da forma de atuagdo do
bancario e dos sentimentos associados ao trabalho. O “Ser Trabalhador” ndo se anula na
presenga do “Ser Consumidor”, pelo contrario, ele se afirma, se define, ganha conotagdes

proprias.

Complementarmente, o “Ser Consumidor”, no que diz respeito a sua forma de atua¢do durante
0 consumo, possui relacdes diretas com “Ser Trabalhador” na medida em que este convive
com outros “Seres Consumidores” durante a execu¢do de suas atividades no trabalho. Ele
aprende com erros e acertos alheios e reage de forma semelhante aos consumidores com os
quais convive e que estabelece processos de identificagdo, numa relagdo de “espelhamento”,
como descrito por Berger e Luckmann (1985). A cada relagdo social que se estabelece, o
bancario reconstroi suas tipificagcdes do “Ser Consumidor” e do “Ser Trabalhador” de forma

que suas referéncias mudam de sentido, mas continuam como referéncias.
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Na medida em que as tipificagdes foram modificadas pelas mudangas contextuais, o bancario
estabelece novas estratégias, novas formas para lidar com seu cotidiano e para se constituir
enquanto sujeito social. Dessa forma, ¢ preciso estabelecer novas maneiras de se relacionar
com o trabalho e com o outro, seja este ultimo consumidor ou trabalhador. O trabalho
continua sendo uma referéncia para o individuo, entretanto, o consumidor ¢ o consumo
tornam-se pontos de referéncia para seu trabalho. E por isso que o consumidor se configura
como uma forma de expressao de realizacdo ou de frustragdo, pois €, em sintese, a nova forma

como seu trabalho se concretiza.

Enquanto elemento de expressdo da Identidade Social, o trabalho ainda pode ser considerado
como expressivo, pelo que foi depreendido pelas falas dos entrevistados. Entretanto, ndo pode
ser entendido da mesma forma que outrora. O trabalho bancéario ainda padece das
modificacdes que estdo acontecendo em termos tecnoldgicos, gerenciais e sociais, ndo tendo
elementos cristalizados que sirvam de referéncia para o individuo. Os entrevistados se sentem
bancarios, mas ndo “aqueles bancarios de outrora”; sdo outros bancarios, os de hoje. O que ¢
ser bancario? Ser vendedor? Ser consultor? Ser psicologo? A certeza que se tem ¢ que ser
bancario hoje ndo ¢ ser como o bancério de antigamente. E o futuro ¢ marcado por uma visao

negativa, que leva ao temor do fim da profissao.

Os bancarios se compreendem como parte de uma categoria, mas nao no sentido de unido ou
coesdo. Um coletivo que compete entre si, que ja ndo ¢ mais tdo unido, que ndo tem o status e
o poder de antes. Sentem que sdo parte de um agrupamento e ndo de um coletivo estruturado e

organizado politicamente.

A organizagdo, enquanto entidade social, aparenta ser o refugio 16gico e visivel para que os
bancérios manifestem quem sdo, corroborando as constatacdes de Caldas (1999). Sado as
organizagdes que estdo presentes no idedrio do consumidor, e, portanto, sendo pontos de
referéncia social. O consumidor as conhece pelo nome e conhece os trabalhadores dela pelos
“seus sobrenomes”. Os bancarios, entretanto, estabelecem processos de identificagdo com o
discurso ou com a politica de responsabilidade social do banco, em alguns casos, ou com a
funcdo social da entidade. Metaforicamente dizendo, ¢ melhor ter o sobrenome de uma

entidade que ¢ conhecida como de “boa indole”.

Ao contrario do que Sennet (2004) apontou, em outra realidade distinta da que vivemos, o

trabalho ainda ¢ um espaco de construgdo referencial para o individuo, principalmente porque
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ainda vive-se sob a égide moral do trabalho. Entretanto, reitera-se que ndo se pode pensar
dentro da mesma logica de trabalho que antes. Por mais “estranhado” que o trabalho seja para
o sujeito, como apontou Antunes (1995), ele continua sendo um elemento importante para o
sujeito social. As metamorfoses do trabalho modificaram objetivamente o trabalho e
subjetivamente a forma como os individuos lidam com ele, mas ndo a construgdo social que
os bancarios fazem, em termos de sua importancia ou valor como referéncia. Essa constatagao
vai de encontro com a perspectiva construcionista de Berger e Luckman (1985) e de Spink e

Frezza (1999), na medida em que a realidade se constroi no sujeito e ndo fora dele.

Os resultados da pesquisa também mostram a necessidade de esta pesquisa seja

complementada com estudos posteriores, que se discute no capitulo que se segue.
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CAPITULO 6- (IN)CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Uma tese ¢ como a constru¢do de uma casa. Vocé nunca termina. Chega uma hora que vocé
tem que abandonar a constru¢ao e morar nela, mesmo cheia de (in)conclusdes. Quando vocé
para para pensar, o custo, principalmente o pessoal, extrapolou o or¢amento inicial. Mas nao

tem valor que pague o preco de ter seu proprio lar. Vocé comega a gostar até dos defeitos.
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Este estudo também deixa questdes consideradas importantes, mas que, em funcdao do
proposito da pesquisa, ndo foram desenvolvidas. Também ¢ importante ter em mente que as
opcdes metodologicas geraram potencialidades e limitagcdes que precisam ser expressas para

que futuros pesquisadores possam aperfeicoar estudos dessa natureza.

Primeiramente, deve-se evidenciar que a maioria dos autores utilizados para descrever o atual
contexto € oriunda de uma realidade diferente da brasileira, onde o consumo e ser consumidor
possuem caracteristicas bem distintas. Entretanto, ¢ certo que os movimentos de globalizagao
dos mercados tendem a aproximar essas realidades, fazendo com que as preocupacdes de tais
autores sejam igualmente nossas. Sugere-se, nesse sentido, que outros estudos enfatizem a
compreensdo das conexdes entre o consumo e o trabalho no contexto brasileiro, entendendo

que isso pode contribuir para elucidar nossas especificidades.

E importante compreender que, na medida em que se fez um corte transversal como opgao
metodoldgica, serdo necessarios novos estudos para compreender a realidade estudada,
entendendo que as mudancas no trabalho e no consumo ainda estdo se consolidando. Neste
sentido, recomenda-se que sejam realizadas pesquisas para entender como o trabalho e o
consumo e suas mudancgas irdo afetar em longo prazo. Pode-se cogitar que algumas das
constatagdes feitas pela pesquisa ainda podem ser modificadas, uma vez que as proximas

geragdes irdo assimilar com mais profundidade os valores da sociedade do consumo.

A opcao por uma abordagem qualitativa implica, como foi exposto na metodologia, que nao
ha intengdo de constituir uma amostra representativa, pois objetiva estudar em profundidade,
sem tecer generalizagdes. Além disso, a escolha pelo estudo exploratorio e descritivo também
condicionou os resultados de forma a limitd-los na compreensdo sobre conexdes e das
relacdes causais entre as categorias de andlise. Dessa forma, espera-se que estudos posteriores
possam se apropriar dos conteudos e resultados dessa tese para desenvolver pesquisas

quantitativas que possibilitem generalizagdes dos achados aqui expostos.

A escolha da categoria bancdaria para o estudo foi significativamente importante para entender
o tema, entretanto, algumas de suas especificidades podem restringir o escopo das analises
somente ao setor estudado. Os entrevistados sdo parte de uma categoria que possui um
elevado grau de instru¢do formal. Além disso, o fato de lidaram com pessoas endividadas
gerou resultados especificos sobre a visao do consumo e sobre os consumidores. Recomenda-

se, dessa forma, que outras categorias profissionais também sejam estudadas, buscando
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corroborar ou refutar os achados deste estudo.

Percebeu-se também que o fato de realizar a pesquisa em uma cidade de médio porte pode ter
afetado parte dos resultados da pesquisa, na medida em que as pessoas se conhecem e estdo
mais proximas. Além disso, um dos entrevistados relatou que hé entre os bancarios da capital
um sentido de mobilizacdo maior. Entretanto, ndo se considera este fato como uma limitacao
da pesquisa, pois as agéncias do interior também fazem parte da realidade bancaria, uma vez

que hé dispersdo geografica desses estabelecimentos no pais.

Expde-se que ainda ¢ preciso realizar outros estudos sobre as Identidades Sociais dentro das
organizagdes, associando-a a outros constructos e variaveis. E preciso saber mais sobre como
0s sujeitos se constroem no espaco laboral e como as mudangas estao afetando os individuos,
ou seja, precisamos nos entender, cada vez mais, enquanto produtores de nossas realidades

dentro das organizagdes.

Por fim, retorna-se ao comeco das indagagdes, lembrando que o crescimento desenfreado do
consumo talvez seja um dos grandes desafios sociais aos quais a humanidade estd submetida,
e os problemas associados a essa tematica ainda estdo distantes de solugdes concretas. O
modelo de crescimento da Era Moderna, estando ou ndo em um processo de recrudescimento
ou esfacelamento, ainda gera problemas ambientais, econdmicos e sociais de tal sorte que a
necessidade de se repensar as opgdes para o futuro ja nos foi incondicionalmente imposta. E
preciso repensar a relacdo que o homem estabeleceu com sua realidade ambiental, social e,

principalmente, consigo mesmo.
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APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA

Comegar a entrevista explicando a natureza do trabalho académico e garantindo o sigilo das
respostas do entrevistado. Explicar que a conversa serd gravada apenas por questdes de

praticidade e para ndo atrasar o processo de entrevista.

1. Aspectos Introdutorios (objetivo da pergunta: situar o individuo dentro do seu quadro de

referéncia pessoal)

1.1. Data da Entrevista

1.2. Nome completo

1.3. Banco em que trabalha

1.4. Idade

1.5. Formagao

1.6. Estado Civil? Filhos?

1.7. Quando vocé ndo esté trabalhando o que gosta de fazer?

1.8. Vocé gosta de fazer compras? O que vocé gosta de comprar? O que vocé sente quando

estd comprando? (Aprofundar dialogo)

1.9. Quando as pessoas perguntam quem ¢ voc€, o que utiliza como referéncia para explicar

quem ¢€?
1.10 O que voce diria para seu filho se ele perguntasse quem ¢é vocé?

2. Identificacdo funcional do entrevistado (objetivo da pergunta: avaliar o tempo de contato
do entrevistado com a organizagdo, com a agéncia, com a profissdo; situar o funcionario na

estrutura da empresa; avaliar o grau de familiaridade com a tarefa executada)
2.1. Ha quantos anos vocé trabalha neste banco?
2.2. E nesta agéncia?

2.3. J& trabalhou em outros bancos? (detalhar, caso sim)
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2.4. Tempo total como bancario (ndo precisa necessariamente perguntar)
2.5. Qual ¢ o Cargo/Fung¢ao que vocé executa?
2.6. Ha quanto tempo neste cargo?

3. Visao do proprio trabalho (objetivo da pergunta: compreender a execugdo das tarefas no
banco; avaliar os relacionamentos horizontais e verticais do funcionario; avaliar o nivel de

contato com o consumidor)

3.1. Descreva o trabalho que realiza no banco, falando de suas fung¢des, tarefas e obrigagdes.

(Modus operand).

3.2. Na execucdo de seu trabalho vocé tem muito contato com outros funcionarios ou com

seus superiores?
3.3. E com os consumidores, vocé tem muito contato com eles?

4. Consciéncia das transformacdes do trabalho (objetivo da pergunta: avaliar se o
funciondrio possui uma visdo de que seu trabalho tem sofrido alteracdes e quais as

perspectivas para o seu futuro profissional)

4.1. Como voce vé a sua profissdo no passado? (tragar paralelo com o presente)
4.2. E no futuro?

4.3. Qual ¢ a principal transformagao que vocé percebeu no trabalho bancario?

5. Sobre o trabalho (objetivo da pergunta: descobrir como o individuo vé a sua relagdo com

o trabalho)

5.1. O que um bancério faz e o que diferencia o trabalho de um bancério de outras profissdes?
5.2. Vocé se sente bancario?

5.3. Como vocé se sente ao trabalhar dentro do banco?

5.4. O que vocé gostaria de mudar em seu trabalho?

5.5. Vocé se identifica com o trabalho que faz?
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6. Imagem da organizacio atual
6.1. Qual a importancia que a organizagao tem na sua vida?
6.2. Vocé acha que o Banco (nome do banco) afeta na definicdo de quem vocé é?

6.3. O que diferencia, na sua opinido, o trabalho dentro do Banco (nome do Banco) daquele

de outras institui¢des?
6.4. Com quais aspectos da organizagdo vocé se identifica?

6.5. Entre trabalhar como bancdrio em outra organiza¢do (diferente da que trabalha
atualmente) e trabalhar no banco em outra profissdo (ndo sendo bancario), em qual situagao

vocé se identifica mais?

7. Concepcao da Categoria Profissional

7.1. Como vocé vé os bancarios como uma categoria profissional?
7.2. Voceé se identifica com esta categoria profissional?

8. Tipificacoes

8.1. Gostaria que vocé falasse das seguintes pessoas, descrevendo quem sao elas e como vocé

as caracteriza:

8.1.1. Vocé como consumidor (eu-consumidor)

8.1.2. Vocé como bancério (eu-trabalhador)

8.1.3. O consumidor (outro-consumidor)

8.1.4. O colega de trabalho bancério (outro-trabalhador)
8.2. O que ¢ ser “consumidor” na sua percepcao?

8.3. Qual ¢ a importancia do consumidor?

8.4. Como ¢ a sua relacao com o consumidor?

8.5. Como o consumidor interfere na realiza¢ao de seu trabalho?
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8.6. Compare o consumidor e¢ vocé dentro da organizacdo, descrevendo as principais

diferencas e semelhancas.
8.7. Vocé sente que o individuo consumidor ¢ mais importante do que o individuo bancério?

8.8. Compare duas situagdes: vocé como trabalhador x vocé como consumidor. Quais as

diferencgas e semelhangas que vocé percebe nas duas situagdes?

8.9. Voce prefere ser consumidor ou ser bancario?

9. Descrigoes

9.1. O que representa o trabalho para vocé?

9.2. Como vocé acha que o trabalho afeta na defini¢do de quem € vocé?
9.3. O que representa 0 consumo para voce?

9.4. Como vocé acha que o consumo afeta na defini¢cdo de quem € vocé?
9.5. O que representa o consumidor para vocé?

9.6. Como vocé acha que o consumidor afeta na defini¢do de quem € vocé?

9.7. Vocé acha que ao consumir vocé consegue expressar a sua individualidade, mostrando

quem ¢ a partir do que consome e de que forma consome?
Finalizacao

Vocé gostaria de fazer algum outro comentario ou sugestdo? Ha algum ponto que tenha sido
esquecido, mas que vocé acha que ¢ importante salientar? Agradecer a participagao. Desligar

gravador e perguntar se ha alguma duvida.
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APENDICE B — QUADROS DE ANALISE DO ROTEIRO DE ENTREVISTA

Quadro 13 - Quadro de analise do roteiro de pesquisa por categoria de analise

Pergunta do Roteiro

Categorias de andlise

(1.1),(1.2), (1.3), (1.4),(1.5), (1.6), (1.7)

2.1), (2.2), (2.3), (2.4), (2.5), (2.6), (3.1), (3.2),
(3.3), (5.10, (6..3)

(1.8), (8.1.1), (8.1.3), (8.2), (8.3), (8.4), (8.5), (8.6),
(8.7), (8.8), (8.9), (9.3), (9.4), (9.5), (9.6), (9.7)
(1.7), (1.10), (3.1), (4.), (4.2), (5.1), (5.3), (5.4),
(5.5), (7.1), (8.1.2), (8.1.4), (9.1), (9.2)

(5.3), (5.4), (6.1), (7.1), (9.1),

(1.8), (8.2), (8.3), (8.4), (8.5), (8.7), (9.3), (9.5)
(4.1), (4.2), (4.3)

(1.9), (1.10)

(5.2), (5.5), (6.2), (6.4), (6.5), (7.2) (8.1.4),(9.2)
(8.1.1), (8.1.3), (9.4), (9.6), (9.7)

(8.6), (8.8), (8.9)

Caracterizagdo da populagao
Identificagdo funcional e caracterizacao do trabalho

Ser Consumidor
Ser Trabalhador

Valor-trabalho

Valor-consumo

Consciéncia das transformagoes do trabalho
Expressdo de Identidade

Expressao de Identidade-trabalho
Expressao de Identidade-consumo
Expressao de Identidade-consumo-trabalho

Fonte: do autor
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APENDICE C — ANALISE DOS DADOS INDIVIDUAIS DOS ENTREVISTADOS

Tipificagdes

Orgulho Sou controlada
Valorizagdo Sou tranqiiila
Fago dentro das normas Nao sou compulsiva
Pessoa correta Gosto de qualidade
Precisa ser psicologo Exijo bom atendimento

Ser condescendente

Deiendo do consumidor

Pessoa que ajuda E quem paga o meu salario
Parceiros Parte fundamental
Pessoa importante para desenvolver o trabalho Sem ele ndo desenvolvo o meu trabalho

Classe unida
Poderia ser mais unida
Falta integracdo entre os bancos

Sentir valorizado

Sentir orgulho

Ser psicologo Ser tranqjiilo
Fazer dentro das normas Ser compulsivo

Ser correta Ser controlado
Ser condescendente Gostar de qualidade
Depender do consumidor Exigir bom atendimento
Ajudar Pagar o salario dos outros

Ser parceiro

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizagao

Valor Sentido Valor Sentido
Econdémico Positivo Pessoal Positivo
Moral Positivo Econdmico Positivo
Social Positivo
Descrigoes fe}tas Descri¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 4 - Analise dos dados do Entrevistado: 01

Fonte: Dados de pesquisa
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Adoro trabalhar no banco
Gosto de fazer direito
Tem que saber filtrar os tipos de cliente

Tem alguns que sd3o amigos mesmo
Gosto do pessoal que trabalha aqui
Sédo sinceros
Nao vejo falsidade
Classe desunida
Privado x Publico

Gosto de comprar
Gosto de ter as coisas
Apavorado para comprar
Impulsivo

Tem varios tipos
Tem uns que a gente pode confiar
Tem cliente que xinga
Se acha Deus

Fazer direito
Gostar de Trabalhar no Banco
Ser amigo
Saber filtrar os tipos de cliente
Ser sincero
Ser desunido

Gostar de Comprar
Ter coisas
Ser impulsivo
Ser confiavel
Xingar
Se achar Deus

Ser bancario X
Ser organizagao

Prefere ser da organizacgdo

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Moral Positivo Econ6mica Positivo

Descrigdes feitas
pelos bancarios

Descri¢ao do Trabalho

Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor

Figura 5 -
Fonte: Dados de pesquisa

Analise dos dados do Entrevistado: 02
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Tipificacdes

Realizagdo
Consultor de negocios
Atendimento
Relacionamento
Lidar com gente
Venda de um servigo
Sou 90% trabalho
Gosta de ser transparente
Sou fécil de lidar

Sou consumista
Gosto de novidade
Exigente
Se me atendeu bem acaba me ganhando
Sou esclarecido
Exige como ¢ exigido

Equipe boa O cliente esta mais consciente
Categoria unida na ora de buscar beneficio Mais informado
Concorrentes Pesquisa mais
Quer mais tempo para conversar
Sentir realizado .
Ser consumista
Ser consultor .
Gostar de novidade
Atender .
. Ser exigente
Relacionar .
. Ser esclarecido
Lidar com gente .
. Exigir
Vender servigo . .
Ser mais consciente
Ser transparente . )
. . Pesquisar mais
Ser facil de lidar :
Querer mais tempo para conversar
Ser concorrente

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizagio

pelos bancarios

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Moral Positivo Econdmico Positivo
IEiEREEsEs i Descrig¢ao do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor

Figura 6 - Analise dos dados do Entrevistado: 03

Fonte: Dados de pesquisa



183

Menor status Exigir direitos
Pressdo Ter obrigacdes
Empresta dinheiro Tenho que frear como consumidor
Relacionamento

Muito responsavel
Dependo do consumidor

E o parceiro E quem determina o mercado
Muitos colegas E quem dita as regras
A gente tenta trabalhar em parceria E ele que vai determinar se eu vou trabalhar
Existem ovelhas desgarradas nesse ramo mais algum tempo ou nao
Sdo unidos

Ter menos status

Ser pressionado Exigir direitos
Emprestar dinheiro Ter obrigacdes
Relacionar Determinar o mercado
Ser responsavel Ditar as regras
Ser parceiro Determinar quem trabalha
Ser unido

S banca}rlo 2( Depende da fungao

Ser organizagao

Valor Sentido Valor Sentido

Econdmico Positivo Psicologico Positivo

Moral Positivo

Politico Positivo

Econdmico Positivo

Descrigoes fe}tas Descrigdo do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 7 - Analise dos dados do Entrevistado: 04

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Vendedor Bom senso
Pro-atividade Comprar sem exageros
Frustracao Compro o necessario
150% da minha meta Consumidor agressivo
Visar resultados
[ Ouwro |~ Colegadetrabaho [ Consumidor |
Nao tem mais sensibilidade O cliente é muito exigente
Quer travar uma guerra Evoluido
Ele quer crescer Consciente

Sem forga politica

Vender
.. Ter bom senso
Ser pro-ativo
. - Comprar sem exageros
Sentir frustragdo -
. Comprar o necessario
Visar resultados

Ser agressivo
Ser exigente
Ser evoluido

Ser consciente

Nao ser sensivel
Travar uma guerra
Crescer
Nao ter forga politica

Ser bancario X
Ser organizagao

Prefere ser da organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido
Econdmico Positivo Pessoal Positivo
Social Negativo Econdmico Positivo
Pessoal Positivo
LD velans fe} tas Descrigdo do Trabalho Descrigdo do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 8 - Analise dos dados do Entrevistado: 05

Fonte: Dados de pesquisa
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Perdeu status
Relaciona com pessoas
Vende produtos
Satisfaz o cliente
Tem que dar resultado
Nao sei 0 que eu seria se nao tivesse trabalho
Me identifico com varios clientes

Nem todo mundo se d4 bem com a profissao
Muitos ndo queriam estar em bancos

Buscar o que precisa

Impulsiva

Compra mais do que precisa

Se identifica com o cli

O cliente hoje ¢ fundamental

ente chato

Tem que tratar bem
Hoje tudo depende do cliente

Perder status
Relacionar com pessoas Buscar o que precisa
Vender produtos Ser impulsiva
Satisfazer o cliente Comprar mais do que precisa
Dar resultado Ser chato

Nao se dar bem com a profissao
Nao querer estar em bancos

Se identificar com o cliente

Ser fundamental
Ser bem tratado

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Economico Positivo Economico Positivo
Social Negativo Social Positivo
Descrigoes fe}tas Descrigdo do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 9 - Analise dos dados do Entrevistado: 06

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Gosto de consumir
Nao tem preocupacdo com o futuro

Atualizado
Ajuda as pessoas a realizar sonhos
Bom profissional
Segue as normas do banco
E vocé poder estar comprando
Sei ouvir
Fico quietinho
Trata o cliente como gostaria de ser tratado

O cliente ¢ tudo

Amigos confidentes
E a alma do negdcio

Desunida
Se contrapdem entre organizagoes diferentes
V¢ os funciondrios do banco do Brasil e da
caixa como diferentes
Dispersa
N2o sabe a forga que tem

Ser atualizado
Ajudar as pessoas
Seguir normas

Poder comprar Gostar de consumir

Ouvir Nao ter preocupacao com futuro
Ficar quietinho Ser tudo
Tratar o cliente como gosta de ser tratado Ser a alma do negdcio

Ser desunido
Ser disperso
Nao saber a for¢a que tem

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizacgéo

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Contraditorio
Social Positivo Econdmico Positivo
Econdomico Positivo
Moral Positivo
Descrigoes fe}tas Descri¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios

Figura 10 -

Analise dos dados do Entrevistado: 07
Fonte: Dados de pesquisa
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Competitivo Tornou-se uma pessoa controlada
Atende o cliente Exigente
Mais organizado Quer clareza e confianga
Trabalho ¢ tudo para mim E instruida
Respeito Posso dar o grito

Vocé consegue tudo
E menos exigente

J& foram mais humildes Reclama sem conhecimento do que tem direito
Estdo distantes E um casamento com o cliente
Medo de perder o emprego

Ser competitivo

Atender o cliente Ser controlado
Ser mais organizado Exigir
Ser respeitado Querer clareza e confianga
Conseguir tudo Ser instruido
Ser menos exigente Poder dar o grito
Nao ser humilde Reclamar sem conhecer os direitos

Ter medo de perder o emprego

Ser bancario X .
Prefere ser da organizagdo

Ser organizagao
Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Negativo
Social Positivo Economico Positivo
Economico Positivo
Moral Positivo
Descrigoes fe}tas Descrigdo do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 11 - Analise dos dados do Entrevistado: 08

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

De tudo um pouco Gosta de consumir para desestressar
Atende o cliente
Gosta do que faz
Representa tudo

Auto-estima

Tem que ser companheiro Tem que estar satisfeito com o banco
Compreensivo
Alguns vao passar por cima
Estressados
Trabalha como se fosse maquina

Ser de tudo um pouco
Atender o cliente
Gostar do que faz

Ter auto-estima
Ser companheiro
Ser compreensivo
Passar por cima
Ser estressado
Trabalhar como maquina

Gostar de consumir para desestressar
Ser satisfeito

Ser bancario X
Ser organizagio

Prefere ser da organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido
Econbémico Positivo Pessoal Positivo
Pessoal Contraditorio Econoémico Positivo
LD velans fe} tas Descrigdo do Trabalho Descrigdo do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 12 - Analise dos dados do Entrevistado: 09

Fonte: Dados de pesquisa
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Faz negdcio com o cliente Compro o que tenho necessidade
Dedicado Realizagdes
Comprometido Prezo pela qualidade
Subsisténcia Nao sou passivo
Trabalho que goste de fazer Se realiza fazendo compras
Sou bom de relacionamento com os clientes Insegura para comprar
Sou decidido

Companheiro A razdo de estar ali
Passa mais tempo aqui do que com a familia
Ja foram unidos como categoria
Nao tem mais a estabilidade

Fazer negocio com o cliente

Ser dedicado
Ser comprometido

Gostar do trabalho que faz

Ser bom de relacionamento
Ser decidido

Ser companheiro
Passar mais tempo no banco do que com a
familia
Nao ter estabilidade

Comprar o que tem necessidade
Realizar-se
Prezar pela qualidade
Nao ser passivo
Ser inseguro para comprar
Nao comprar para sua subsisténcia
Ser a razao de alguém estar ali

Ser bancario X

. . Prefere ser da organizagdo
Ser organizacdo

Valor Sentido Valor Sentido
Economico Positivo Pessoal Contraditorio
Pessoal Contraditorio Econdmico Positivo
Descrigoes fe}tas Descrigdo do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 13 - Analise dos dados do Entrevistado: 10

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes
Ajuda a pessoa a cuidar do dinheiro Compro coisa boa
Trabalha direitinho O que gosta ndo tem prego
Faz com qualidade Indeciso
Nao tenho preguica de trabalhar
Gosta de trabalhar
Paciente
Tem citimes Muito bom
Nao vejo muito unido Nervoso

Tem uns que falam absurdos

Ajudar a cuidar do dinheiro da pessoa
Trabalhar direitinho
Fazer com qualidade
Nao ter preguiga de trabalhar

Comprar coisas boas
Ser indeciso
Ser muito bom

Gostar de trabalhar
Ser paciente Ser nervoso
in Falar absurdos
Ter ciimes

Nao ser unido

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizagao

Valor Sentido Valor Sentido
Psicologico Positivo Pessoal Positivo
Econdmico Positivo
Moral Positivo
Descrigoes fe}tas Descri¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 14 - Analise dos dados do Entrevistado: 11

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Competitivo Consumista
Mais responsabilidade Consumo o que preciso
Vende dinheiro Extrapolo
Relacionamento E um prazer
Dedicado Sou bom consumidor
Sente feliz Gostaria de me ter como cliente
Satisfacdo muito grande
Uma realizacdo

Justifica meu consumo
Coloco sentimento na relagao

Dedicado
[ Owo [ Colegadetabalho | Consumidor |
Um parceiro Elo da cadeia mais importante
Tem que ser legal Muito mais exigente que antes

E um pessoal unido Mais conhecimento de seus direitos

Classe unida Nao ¢ fiel
Tem uma grande forga Vocé perde ele facinho
Muito bem definida

Ser competitivo

Ter responsabilidade
Vender dinheiro Ser consumista
Relacionar Consumir o que precisa
Ser dedicado Extrapolar
Ser feliz Sentir prazer
Ter satisfacao Ser elo mais importante da cadeia
Realizar-se Ser mais exigente
Justificar o consumo Conhecer mais os direitos
Colocar sentimento Nao ser fiel
Ser unido

Ter uma grande forga

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econémico Positivo
Descrigoes fe_ltas Descri¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 15 - Analise dos dados do Entrevistado: 12

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Menos status Tenho necessidades
Vende Estou controlado
Satisfagdo da minha vida Sou cliente do banco
Trabalho em equipe Personagem principal da questdo bancaria
Busca ajudar um ao outro Ele é que me ajuda a conseguir tudo isso

Categoria estressada
Pessoas que correm atras

Ter menos status

Vender Ter necessidades
Trabalhar em equipe Ser controlado
Ajudar o outro Ser personagem principal
Ser estressado Ajudar a conseguir tudo
Correr atras

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizacgéo

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econ6émico Positivo
Moral Positivo
Descrigoes ”fe.1tas Descri¢do do Trabalho Descri¢ao do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 16 - Analise dos dados do Entrevistado: 13

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Vender Sou critico
Ter persuasao Faco pesquisas antes de comprar
Dedicada Sou criteriosa
Concorda com o sistema Nao compro no impulso
E um vencedor Quer qualidade
Passo uma imagem do eu
Quer qualidade
[ Ouro [~ Colegadetrabalho | ~ Consumidor |
Tem que gostar de trabalhar e trabalhar em Tem mudado
equipe Cada vez mais exigente
Categoria rebelde Cada vez mais sabendo das coisas

Novatos rebeldes
Categoria que sofre junto com o povo
Categoria que tem que sobreviver
Tende a reduzir
Sabe que tem que se investir para manter no

ramo
Vender
Ter persuasao
Ser dedicado Ser critico
Concordar com o sistema Fazer pesquisas antes de comprar
Ser vencedor Ser criteriosa
Passar uma imagem de si Nao comprar no impulso
Querer qualidade Querer qualidade
Gostar de trabalhar em equipe Mudar
Ser rebelde Ser mais exigente
Softrer junto com o povo Saber mais das coisas

Ter que sobreviver
Ter que investir em si

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizacéo

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Contraditorio Pessoal Contraditorio
Econdmico Positivo Econdmico Positivo
Moral Positivo
Descrigoes fe_ltas Descri¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 17 - Analise dos dados do Entrevistado: 14

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Metas Fujo ao consumir
Psicologo Tento me controlar
Administrador Compulsiva
Exercicio ilegal da profissao Sou exigente

Ajuda as pessoas
A favor do cliente
Nao nasci para ser dondoca
O trabalho faz a gente se sentir completo
Tenta ser igual ao consumidor

Esta no mesmo barco Sem informagao
Tem as mesmas metas O cliente tirano e o que precisa de ajuda
As mesmas pressoes
Nao vejo como um niimero
Cambada de gente mediocre
Bancario qualquer um pode ser
Estagnada naquilo

Ter metas
Ser psicologo
Ser administrador
Ajudar pessoas
Ser a favor do cliente
Nao ser dondoca
Se sentir completo
Ser igual ao consumidor
Ser pressionado
Ser mediocre

Fugir
Tentar se controlar
Ser compulsivo
Ser exigente
Ser tirano
Precisar de ajuda

Ser estagnado

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizagao

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Negativo Pessoal Positivo
Social Negativo Social Positivo
Moral Positivo Econdmico Positivo
Econdémico Positivo
IDCETEHES fe} tas Descrigdo do Trabalho Descrigdo do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 18 - Analise dos dados do Entrevistado: 15

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Tem cobrangas Busca complementar-se
Consultor financeiro Sou muito exigente
Presta servico Procuro satisfagdo completa
Satisfeito Sou formiga de supermercados
Nao deixo duvidas para o cliente
Realizagdo
Ter alguma coisa para encher meu dia
Sou profissional

Procura o melhor
Doi quando ndo consegue satisfazer o cliente

Totalmente desunido Ele é muito exigente
Concorréncia

Ser cobrado
Ser consultor financeiro
Prestar servigo
Estar satisfeito
Nao deixar duvidas para o cliente
Realizar-se
Ter alguma coisa par encher o dia
Ser profissional
Procurar o melhor
Sentir dor quando ndo conseguir satisfazer o
cliente
Ser desunido
Ser concorrente

Buscar complementacao
Ser exigente
Procurar satisfagado
Ser formiga de supermercado

Ser bancario X

Prefere ser da organizagdo

Ser organizagdo
Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econdmico Positivo
Descrigoes fe}tas Descrigdo do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 19 - Analise dos dados do Entrevistado: 16

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Vende Sou exigente
Cobro demais de mim Passei a ser inteligente
Importante Vou pesquisar
Necessario pelo dinheiro Vou querer ser melhor
Ocupa a cabega da gente E insatisfeita

Trabalho para consumir
Procura deixar o consumidor satisfeito
[ Ouwro [ Colegadetrabalho [~ Consumidor |

Me dou bem com todos Imprevisivel
Categoria estressada
Todo mundo bem parecido, todo mundo
desesperado, muita correria, s6 fala em banco e

em dinheiro
Vender
Cobrar-se demais
Ser importante Ser exigente
Ocupar a cabega Ser inteligente
Trabalhar para consumir Pesquisar
Deixar o consumidor satisfeito Querer ser melhor
Dar-se bem com todos os colegas Ser insatisfeito
Ser estressado Ser impaciente
Ser parecido com colegas Brigar
Ser desesperado Ser imprevisivel
Correr muito

S6 falar em Banco e dinheiro

Ser bancario X
Ser organizagio

Prefere ser da organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Contraditorio Pessoal Positivo
Econdémico Positivo Econdmico Positivo
Social Positivo
Descricdes fe} tas Descrigdo do Trabalho Descri¢ado do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 20 - Analise dos dados do Entrevistado: 17

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Atende clientes Amo consumir
Vende Sou mais consumista
Profissional Consumidor compulsivo

Representa minha vida
Trato como eu gosto de ser tratado
Atendo como cliente

Trabalho em equipe Exigente
Categoria melhor hoje em dia

Atender clientes

Vender Amar consumir

Ser profissional Ser consumista

Tratar como gosta de ser tratado Ser compulsivo
Atender clientes Ser exigente

Trabalhar em equipe

Ser bancario X

Prefere ser da organizacéo

Ser organizagdo
Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econdmico Positivo Social Positivo
Descrigoes fe}tas Descri¢do do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 21 - Analise dos dados do Entrevistado: 18

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Vendedor Mau cliente
Status Nao gosto de gastar
Nao sou estritamente profissional

Estabelego vinculo iessoal com consumidor

Necessidade de se tornar amigos Alguém a se atender
Comegando a ficar unidos Satisfazer as necessidades
Os funcionarios de outros bancos se interagiam
muito mais
Vender
Ter status Ser mau cliente
Ser estritamente profissional Nao gostar de gastar
Estabelecer vinculo com consumidor Satisfazer as necessidades

Ser amigo dos colegas

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizagio

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econdémico Positivo Econdmico Positivo
Moral Positivo
Descricdes fe} tas Descrigdo do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 22 - Analise dos dados do Entrevistado: 19

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Concorréncia
Bater metas
Sou exigente comigo mesmo
Nao gosto de coisas erradas
Vejo o interesse do banco
Me coloco no lugar do cliente

Consumo para passar o tempo
O que ndo tem necessidade
Sou exigente
Naio aceito erros
Gosto das coisas bem feitas
Reclamo

Tem uns que ndo estdo nem ai
Estdo despreocupados
Profissdo normal
Classe média
Status

Tem cliente exigente
Tem cliente calmo e tem cliente apavorado

Ser concorrente
Ter pior salario
Bater metas
Ser exigente consigo mesmo
Nao gostar de coisas erradas
Ver o interesse do banco
Colocar-se no lugar do cliente

Consumir para passar o tempo
Consumir o que ndo tem necessidade
Ser exigente
Nio aceitar erros
Gostar das coisas bem feitas
Reclamar
Ser calmo ou ser apavorado

Ser bancario X
Ser organizagao

Prefere ser da organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econdmico Positivo Moral Negativo
Social Positivo Econdmico Positivo
LRl ’fe_1tas Descrigdo do Trabalho Descrigdo do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 23 - Analise dos dados do Entrevistado: 20

Fonte: Dados de pesquisa




Muito dedicado
Pessoa engajada
Sou firme nas decisoes
Sou transparente, honesta e cordial
Estou trabalhando, tenho direito de consumir

Que assuma responsabilidades
Estar com vocé a todo momento

Tipificacdes

200

Nao sou impulsivo
Analiso bastante

Tem todo tipo de cliente
O maior artigo que uma empresa pode ter

Ser muito dedicado
Ser engajado
Ser firme nas decisoes
Ser transparente
Ser honesta e cordial
Ter o direito de consumir
Assumir responsabilidades
Estar com o colega a todo momento

Nao ser impulsivo
Analisar bastante
Ser de todo tipo
Ser o maior artigo de uma empresa

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizacgéo

Fonte: Dados de pesquisa

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Moral Positivo Social Positivo
Descrigoes fe}tas Descri¢ao do Trabalho Descri¢do do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 24 - Analise dos dados do Entrevistado: 21
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Tipificacdes

Menos status
Lida com gente
Comprometida com o trabalho
Visto a camisa da empresa
Gosto de trabalhar

Gosto de comprar
Evito gastos com coisas supérfluas
Consumidor moderado
Quer satisfagdo

Define iuem eu sou

Minha segunda familia
Personalidades diferentes
Relativamente até que € unida
Classe sufocada
A pressdao em cima dos funcionarios em atingir
metas

E o maior patriménio do banco

Ter menos status
Lidar com gente
Ser comprometido com o trabalho
Vestir a camisa da empresa
Gostar de trabalhar
Ser alguém
Ser da familia
Ter personalidades diferentes
Ser relativamente unidos
Ser sufocado
Ser pressionado para atingir metas

Gostar de comprar
Evitar gastos com coisas supérfluas
Ser consumir moderadamente
Ser maior patrimoénio

Ser bancario X

Prefere ser da organizagdo

Ser organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido

Pessoal Contraditorio Pessoal Positivo

Moral Positivo Moral Negativo

Econdmico Positivo Econdmico Positivo

Descrigoes fe}tas Descri¢do do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 25 - Analise dos dados do Entrevistado: 22

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Vendedor
Salario baixo
Disputa
Dedicada
Caxias
Preocupada
Conseguir satisfazer uma pessoa
Se ndo tiver relacionamento, ndo vende
Sou aquele que pode atender a necessidade
Vou criar uma necessidade que nem eu teria

Nao consegue viver sem consumir
Compro muita coisa que ndo tem necessidade

O cliente é muito bom
Muito paciente
Tem necessidades urgentes

Individualismo
Querer se sobressair pegar comissdo melhor
Ele ¢ vendedor
Vai cumprir meta
Quando entrei no banco era muito unido
Competitividade cada um buscando o seu
sucesso

Vendedor
Ter salario baixo
Disputar

Ser dedicado
Ser Caxias

Preocupar-se

Conseguir satisfazer uma pessoa
Ter relacionamento
Poder atender a necessidade
Criar uma necessidade

Nao conseguir viver sem consumir
Comprar o que nao tem necessidade
Ser muito bom
Ser muito paciente
Ter necessidades urgentes

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizacgéo

Fonte: Dados de pesquisa

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Moral Negativo
Econémico Positivo
Descrigoes ”fe.ltas Descri¢ao do Trabalho Descri¢do do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 26 - Analise dos dados do Entrevistado: 23
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Tipificacdes

Facilidades tecnologicas Sou altamente consumista
Menos direitos Sou compulsiva
Contato com clientes Nao planejo as minhas coisas

Se todo bancario fizesse o que eu faco
Visto a camisa
Nao fago pela metade
Me dou nota nove
Trabalho é mecénico

Relaciono bem Sem eles a gente ndo vive
Nao tem tempo de relacionar Bonzinho
Muito distante Pedras na mao
Dificil entrosamento A gente depende deles para viver
A distancia dos grandes centros, categoria Ele ¢ a nossa vida

muito desunida
A gente envolvia mais com os sindicatos

Ser consumista
Ser compulsiva
Nao planejar as suas coisas
Ser bonzinho
Ter pedras na mao
Ser fonte de dependéncia de alguém
Ser a vida de alguém

Lidar com facilidades tecnologicas
Ter menos direitos
Fazer contato com clientes
Vestir a camisa
Nao fazer pela metade
Trabalhar mecanicamente

Ser bancario X

Prefere ser da organizagdo

Ser organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido

Pessoal Positivo Pessoal Positivo

Economico Positivo Moral Negativo

Econdmico Positivo

Social Positivo

Descrigoes fe}tas Descrig¢ao do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 27 - Analise dos dados do Entrevistado: 24

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Consumo € necessario para sobreviver

Presta servico a comunidade
Tira meu estresse
Consome sem necessidade

Orienta pessoas
Fécil de se levar se for respeitado

Qualificado
Eu preciso do cliente
Naio se prepara para fazer o melhor

Se preocupa em preparar

Alguém que precisa de alguma coisa do banco

Muito desunida, pois cada um trabalha num
setor
Cada banco foca um publico alvo.

Ser necessario para sobreviver

Prestar servigo a comunidade
Tirar seu estresse
Consumir sem necessidade

Orientar pessoas
Ser facil de ser levado

Ser qualificado
Precisar do cliente
Nao se preparar para fazer o melhor

Preocupar-se em preparar

Prefere ser da organizagio

Ser bancario X
Ser organizagdo
Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo

Valor
Pessoal Contraditorio
Econdmico Positivo Econémico Positivo
Moral Negativo
Descrig¢ao do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor

Descrigdes feitas
pelos bancarios

Figura 28 - Analise dos dados do Entrevistado: 25
Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Concorréncia Sou exigente
Menos Status Gosto de ser bem atendido
Ir atras do cliente Exige como faz no trabalho
Deixar o cliente satisfeito E mais exigente

Sou exigente comigo mesmo
Busco produtos que atendam a necessidade do
consumidor
E menos exigente

Muito parceiro Ele esta mais informado
Companheiro Ele tem uma exigéncia muito grande
Estao bem fortes hoje O cliente tem muita for¢a

Vem crescendo o nimero de bancarios

Ser concorrente
Ter menor status
Ir atras do cliente
Deixar o cliente satisfeito
Ser exigente consigo mesmo
Buscar produtos para atender a necessidade do
cliente
Ser menos exigente

Ser exigente
Ser bem atendido
Exigir como faz no trabalho
Ser mais informado
Ter muita forga

Ser bancario X

Prefere ser da organizagdo

Ser organizagao
Valor Sentido Valor Sentido
Descrigbes fe_ltas Descri¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 29 - Analise dos dados do Entrevistado: 26

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Atende demandas do cliente Consumidor compulsivo
Atender as expectativas do cliente Gosta de consumir
Gosto do que fago Nao tem medo de errar

Gosto de ser bancario

Posso ai'udar as iessoas

Guerreiros E alguém que tem uma perspectiva de
Tem aqueles que amam ser bancarios consumo
Outros acham que ¢ um bico Uma demanda por um produto ou servigo

A comunidade vé como uma profissdo boa
Trabalho bancario é estressante
Trabalho repetitivo
Bem vista pela comunidade

Atender as demandas do cliente

Gostar do que faz Ser compulsivo
Ajudar as pessoas Gostar de consumir
Ser guerreiro Nao ter medo de errar
Amar ser bancario ou achar que € bico Ter uma perspectiva de consumo
Ser estressado Ter uma demanda
Ser repetitivo

Ser bem visto pela comunidade

Ser bancario X
Ser organizagao

Prefere ser da organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econdmica Positivo
LD velans fe} tas Descrigdo do Trabalho Descrigdo do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 30 - Analise dos dados do Entrevistado: 27

Fonte: Dados de pesquisa



207

Tipificacdes

Piores condigdes financeiras
Atendimento ao cliente
Nunca tive problema com cliente
Se coloca no lugar do cliente
E mais exigente trabalhando do que como
consumidor

Quer produto que satisfaga
Nao sou exigente

Existem uns probleminhas
Convive bem
E bem visto na hora que vai fazer compras

Meu ganha pao
Sem cliente ndo ha banco
Cliente é fundamental

Estar em piores condi¢des financeiras
Atender ao cliente

Nao ter problema com cliente

Se colocar no lugar do cliente
Ser mais exigente trabalhando do que

consumindo
Conviver bem com colegas
Ser bem visto na hora que comprar

Querer produto que satisfaca
Ser o ganha pao de alguém
Ser fundamental

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizacgdo

Valor Sentido Valor Sentido

Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econ6émico Positivo
Social Positivo
Moral Positivo

Descrigdes feitas
pelos bancarios

Descri¢ao do Trabalho

Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor

Figura 31 -

Analise dos dados do Entrevistado: 28
Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Muita pressao
Abrir mao da vida pessoal
Relacionamento
Correria

Sédo todos louquinhos

Nao sabe descrever.
Pessoas que gostam do que fazem ou que
precisam muito do dinheiro que ganham

Sou consumista
Sou exigente
Gosta de gastar dinheiro

Uma pessoa muito exigente
Nem sempre tem paciéncia

Ser pressionado
Abrir mao da vida pessoal
Relacionar-se
Correr
Ser louquinho
Nao saber se descrever
Gostar do que faz ou precisar muito do
dinheiro

Ser consumista
Ser exigente
Gostar de gastar dinheiro
Ser muito exigente
Nao ter paciéncia sempre

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizacgéo

Fonte: Dados de pesquisa

Valor Sentido Valor Sentido
Econ6émico Positivo Pessoal Positivo
Pessoal Contraditorio Econoémico Positivo
Descrigoes fe}tas Descri¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 32 - Analise dos dados do Entrevistado: 29
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Tipificacdes

Prefere ser
Bancario

Mais acelerado
Facilitar a vida da comunidade
Prestar servigos
Atender as pessoas
Sou feliz
Tenho prazer no que fago
Cumpro minhas metas
Enquadro o cliente como alguém da minha
familia
Se identifica com os clientes

Pessoas que ndo tém prazer no atendimento
Fez concurso e passou
Ja foi mais unida
Cada um ta na sua
Individual

Eu me estresso no supermercado
Sou muito cauteloso
N4o sou afoito

Pessoa carente
Que tem um problema
Uma dificuldade
Uma necessidade

Ser mais acelerado
Facilitar a vida da comunidade
Prestar servigos
Atender as pessoas
Ser feliz
Ter prazer no que faz
Cumprir metas
Enquadrar o cliente como alguém da minha
familia
Identificar-se com os clientes

Estressar-se no supermercado
Ser muito cauteloso
Nao ser afoito
Ser carente
Ter um problema
Ter uma dificuldade
Ter uma necessidade

Ser bancario X

Prefere ser da organizagdo

Ser organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido

Pessoal Contraditorio Pessoal Negativo

Moral Positivo Moral Negativo

Economico Positivo Econdmico Positivo

Descrigoes fe}tas Descri¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 33 - Analise dos dados do Entrevistado: 30

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Trato com as pessoas
Conbhecer os produtos
Acredita no trabalho que faz
Importancia do bancario

Fago reflexdo
Sou racional

Nao conseiue alcangar o cliente

Tem muito a desenvolver ainda

Preocupado como vai ser atendido

Parecia que tinha uma coesdo maior Exige qualidade
O mercado ndo era tdo competitivo
Tratar com as pessoas
Conhecer os produtos
Acreditar no trabalho que faz Refletir
Ser importante Ser racional
Nao conseguir alcangar o cliente Ser preocupado como vai ser atendido
Ter muito a desenvolver Exigir qualidade

Ser menos coesos
Ser competitivo

Ser bancario X

. Prefere ser da organizacgéo
Ser organizacdo

Fonte: Dados de pesquisa

Valor Sentido Valor Sentido
Moral Positivo Pessoal Negativo
Pessoal Positivo Moral Negativo
Economico Positivo
Social Negativo
ID NG fe}tas Descri¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 34 - Analise dos dados do Entrevistado: 31




211

Tipificacdes
Liberdade Procuro prego e qualidade
Menos autoritario Nao sou impulsiva
Consultor financeiro Eu era
Trata das financas das pessoas Me diz o que tu compras e te direi quem tu és

Gosto do que faco
Sou uma boa profissional
Tem que ser profissional

Amizade com cliente

Parceiro Pessoa que vem procurando ajuda
Colega Quer consolo
Amigos

Sdo unidos

Estdo se sentido acuados

Ter liberdade
Ser menos autoritario
Ser consultor financeiro
Tratar das finangas das pessoas

Gostar do que faz Procurar prego e qualidade
Ser bom profissional Nao ser impulsivo
Ter amizade com o cliente Procurar ajuda
Ser parceiro Querer consolo
Ser colega
Ser amigo
Ser unido

Sentir-se acuado

Ser bancario X

Prefere ser da organizagdo

Ser organizagdo
Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econémico Positivo
Moral Positivo
Descrigoes fe}tas Descri¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 35 - Analise dos dados do Entrevistado: 32

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Lida com dinheiro dos outros Gosto de comprar mas nao sou compulsiva
Tento fazer o melhor Me d4 prazer
Honesto Quer ser tratada como trata seus clientes
Quer atender as necessidades

Vem em primeiro lugar, antes de qualquer
Nao tem aquela amizade de antigamente. coisa

Competitivos
Nao tem aquele companheirismo Sem cliente o banco vai pro buraco
Ja foi uma categoria bem mais unida
Dispersou muito

Lidar com dinheiro dos outros
Fazer o melhor
Ser honesto
Querer atender as necessidades
Ser competitivo
Nao ter a amizade de antigamente
Nao ser companheiro
Nao ser mais unidos

Gostar de comprar
Nao ser compulsivo
Sentir prazer
Ser tratado como trata
Vir em primeiro lugar

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizagao

Fonte: Dados de pesquisa

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econbémico Positivo Econoémico Positivo
Descrigoes ”fe.1tas Descri¢do do Trabalho Descri¢ao do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 36 - Analise dos dados do Entrevistado: 33
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Tipificacdes
Trabalho intenso Sou consumidor cauteloso
Responsabilidade Gosto de fazer boas compras
Intermediério

Nao tenho um perfil estabelecido

Airendi a lidar com iessoas

Muito bom. Um nivel excelente Variado
Nivel elevado E aquele que precisa sair satisfeito
Categoria forte, muito unida
Profissional de valor muito grande

Trabalhar intensamente

Ter responsabilidade
Ser intermediario
Nao ter perfil estabelecido Ser consumidor cauteloso
Aprender a lidar com as pessoas Gostar de fazer compras
Ter nivel excelente Ser variado

Ter nivel elevado Precisar sair satisfeito
Ser forte
Ser unido

Ter valor muito grande

Ser bancario X .
Prefere ser da organizagdo

Ser organizagao

Valor Sentido Valor Sentido

Pessoal Positivo Pessoal Positivo

Social Positivo Moral Positivo

Econdmico Positivo
LRl ’fe_1tas Descrigdo do Trabalho Descrigdo do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 37 - Analise dos dados do Entrevistado: 34

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Relacionamento
Vendedor
Tratar o cliente
Facil relacionamento
Boa comunicagio

Parceria
Confianga
Classe unida

J4 foi compulsivo
Hoje ¢ controlado

Uma pessoa estranha
Alguém que precisa

Relacionar-se
Vender
Tratar o cliente
Ser de facil relacionamento

Ter boa comunicagao
Ser parceiro do colega

Ser de confianga

Ser unido

Ser compulsivo
Ser controlado
Ser estranho
Precisar

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser bancario

Fonte: Dados de pesquisa

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Social Positivo Econoémico Positivo
Econbémico Positivo
Descrigoes ”fe.1tas Descri¢do do Trabalho Descri¢ao do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 38 - Analise dos dados do Entrevistado: 35
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Tipificacdes

Prefere ser
Bancario

Mais qualificagdo
Metas
Lidar com pessoas

Somos unidos
Sao colegas
Uma familia
Muito estressante

Gosto
Tenho prazer em ser consumidor
Gosto de ser bem atendida

Cliente ¢ uma pessoa dificil para mim
Muito complicado
Cliente tem sempre razao

Ser mais qualificado
Ter metas
Lidar com pessoas
Ser unido
Ser colega
Ser uma familia

Estar estressado

Gostar
Ter prazer
Ser dificil
Ser muito complicado
Ter sempre razao

Ser bancario X

Prefere ser da organizacéo

Ser organizagdo
Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Contraditorio Pessoal Positivo
Moral Positivo
Econdmico Positivo
Descrigoes fe.ltas Descrig¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 39 - Analise dos dados do Entrevistado: 36

Fonte: Dados de pesquisa




216

Tipificacdes

Trabalha iara sustento material

Mais cobranga
Mais concorréncia
Trabalha com dinheiro
Resolvendo uma necessidade
Dou conta do servigo

Colegas
Alguns puxam o tapete
Perdeu seu poder de fogo
Muito estresse
Nivel de exigéncia muito grande

Sofisticado
Sou racional
Adquiro na medida em que preciso
Preocupado
Quer bom atendimento

Alguém que sempre esta querendo algo mais

Ser mais cobrado
Ter mais concorréncia
Trabalhar com dinheiro
Resolver uma necessidade
Dar conta do servigo
Trabalhar para sustento material
Ser colegas
Puxar o tapete
Perder poder de fogo
Ter muito estresse
Ter nivel de exigéncia muito grande

Ser sofisticado
Ser racional
Adquirir na medida em que precisa
Ser preocupado
Querer bom atendimento
Querer algo mais

Ser bancario X
Ser organizagio

Prefere ser bancario

Fonte: Dados de pesquisa

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Contraditorio Pessoal Positivo
Econdmico Positivo Moral Positivo
Social Negativo Econdmico Positivo
Descricdes fe} as Descrigao do Trabalho Descrigdo do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 40 - Analise dos dados do Entrevistado: 37
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Tipificacdes

Metas Sou meio chato
Mais estressante Rigoroso
Mais informagao Displicente
Bancario é como loja Nao olho prego

Transparente
Me coloco no lugar do cliente
Sou exigente

Estabilidade
Vou crescer rapido
Tem visdo de longo prazo
Nao preciso puxar o tapete
Desorganizada, estressada

N3o sou consumista
Sou exigente

Identifica com credibilidade
Com a marca
Confia nas pessoas

Ter metas
Estar mais estressado

. . ~ Ser chato
Lidar com mais informagao .
. Ser rigoroso
Ser uma loja e
Ser displicente
Ser transparente

Colocar-se no lugar do cliente
Ser exigente
Ser estavel
Crescer rapido
Ter visao de longo prazo
Nao precisar puxar o tapete
Ser desorganizado

Nao olhar prego
Nao ser consumista
Ser exigente
Identificar com credibilidade
Identificar com a marca
Confiar nas pessoas

Ser bancario X

Prefere ser da organizagdo

Ser organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido

Moral Positivo Pessoal Negativo

Pessoal Contraditorio Moral Negativo

Econdmico Positivo

Descrigoes fe}tas Descrigdo do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 41 - Analise dos dados do Entrevistado: 38

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes
Sistematizado Exigente
Metodico J4 foi mais consumista
Lidar com dinheiro
Responsavel

Procuro atender da melhor forma

Trata como iostaria de ser tratado
Relagdes complicadas E o que faz vocé estar ali
Pessoas bacanas
Lidar com egos
Culturas diferentes
Na&o € uma classe unida
Sindicato muito fraco

Ser sistematizado
Ser metodico
Lidar com dinheiro
Ser responsavel
Atender da melhor forma Ser exigente
Tratar como gostaria de ser tratado Ser consumista
Ter relagdes complicadas Ser o motivo de alguém estar ali
Ser bacana
Lidar com egos
Lidar com culturas diferentes
Nao ser unido

Ser bancario X

. . Prefere ser da organizagio
Ser organizacao
Valor Sentido Valor Sentido
Social Negativo Pessoal Positivo
Economico Positivo Economico Positivo
Pessoal Positivo
Moral Positivo
Descricdes fe} as Descrigao do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 42 - Analise dos dados do Entrevistado: 39

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Profissdo mais popular
Prestar servigos para a sociedade
Atendimento ao cliente
Identifico-me como bancario
Gosto de conversar
Gosto de atender clientes
Lidar com ntimeros
Verificar dados de empresas

Consome mais do que o necessario
Procura produtos que atenda relagdo custo-
beneficio

Pessoa que gosta da profissdao
Passou no concurso
Comprometidas com a organizagao
Precisa estar disposto a ajudar

Gosta da institui¢ao
Demonstra confianga
Valoriza o empregado

Ser mais popular
Prestar servigos a comunidade
Atender o cliente
Identificar como bancario
Gostar de conversar
Gostar de atender clientes
Lidar com nimeros
Verificar dados de empresas
Gostar da profissdo
Passar no concurso
Ser comprometida com a organizacao
Estar disposto a ajudar

Consumir mais do que o necessario
Procurar produtos que atenda relagdo custo-
beneficio
Gostar da instituigdo
Demonstrar confianga
Valorizar o empregado

Ser bancario X

Prefere ser da organizagdo

Ser organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido

Pessoal Positivo Pessoal Positivo

Economico Positivo Moral Negativo

Econdmico Positivo

Descrigoes fe}tas Descrigdo do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 43 - Analise dos dados do Entrevistado: 40

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Prefere ser
Bancario

Metas
Fim da estabilidade
Prestador de servigos
Atendimento
Financeiro com emocional
Apaixonada
Procura qualidade

Amigo
Cumplicidade
Relativamente unida

Sente feliz consumindo
Momentos de felicidade
Compulsiva
Procura qualidade

Casquinha de ovo

Ter metas
Perder a estabilidade
Prestar servigos
Atender
Juntar o financeiro com o emocional
Ser apaixonado
Procurar qualidade
Ser amigo
Ter cumplicidade
Ser relativamente unido

Sentir feliz consumindo
Ter momentos de felicidade
Ser compulsiva
Procurar qualidade

Ser bancario X
Ser organizagao

Prefere ser da organizagdo

Fonte: Dados de pesquisa

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Contraditorio Pessoal Contraditorio
Econdmico Positivo Econdmico Positivo
Moral Positivo
LD velans fe} tas Descrigdo do Trabalho Descrigdo do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 44 - Analise dos dados do Entrevistado: 41
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Tipificacdes

Gosto muito de comprar
Sabe o quanto custa o dinheiro

Paciéncia para conversar
Atendimento
Profissional boa
Venho trabalhar animada
Tento ajudar
Sabe o quanto custa o dinheiro
Sou diferente no banco e na minha familia

Pessoa leiga
Nao sabe o que o banco pode oferecer
Nao sabe quanto custa o dinheiro

Pessoas que vém trabalhar e ndo tém vontade
Tem colega muito bom
Muita gente me ajudou

Ter paciéncia para conversar
Atender
Ser bom profissional
Vir trabalhar animado Gostar muito de comprar
Tentar ajudar Saber o quanto custa o dinheiro
Saber o quanto custa o dinheiro Ser leigo
Ser diferente no banco e na familia Nao saber o que o banco pode oferecer
Vir trabalhar sem vontade Nao saber o quanto custa o dinheiro
Ser bom colega

Ser ajudado por muita gente

Ser bancario X

Depende da fung@o a ser desempenhada

Ser organizagao

Valor Sentido Valor Sentido

Pessoal Positivo Pessoal Negativo

Economico Positivo Moral Negativo

Econdmico Positivo

Descrigoes fe}tas Descrigdo do Trabalho Descrigdo do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 45 - Analise dos dados do Entrevistado: 42

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Conhecer o cliente
Interagir com o cliente
Procuro ir além das minhas fung¢des
Gosto de atender a pessoa e ir além
Sou profissional

Busco coisas que me satisfacam
Sou consumidor voraz
Gosto de ter as coisas para atender minha
necessidade
Gosto de qualidade

Sou exiiente

Equipe bem unida
Um completa o servigo do outro
Foi em outro banco e se sentiu um lixo

Caixinha de surpresas
Tem varias facetas

Conhecer o cliente
Interagir com o cliente
Procurar ir além das fungdes
Gostar de atender a pessoa e ir além
Ser profissional
Ser equipe unida
Completar o servigo do outro

Buscar coisas que me satisfacam
Ser voraz
Gostar de ter coisas para atender necessidade
Gostar de qualidade
Ser exigente
Ser caixinha de surpresa
Ter varias facetas

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizagao

Fonte: Dados de pesquisa

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Contraditorio Pessoal Positivo
Econbémico Positivo Econoémico Positivo
Descrigoes ”fe.1tas Descri¢do do Trabalho Descri¢ao do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 46 - Analise dos dados do Entrevistado: 43
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Tipificacdes
Menos trabalho Nao sou consumidor assidua
Fazer empréstimos Compro o que tenho necessidade
Rotina Nao sou compulsiva

Tem paciéncia para atender
Disposicéo para trabalhar
Gosto do que faco
Entendo as reclamagoes

Sempre me dei bem com colegas O cliente tem sempre razdo
Sempre muito amigos Reclama
Sem muita competicao Dependemos dele para existir

Bom amigo mesmo
Categoria ndo ¢ muito valorizada
A sociedade ndo valoriza muito a profissdo do
bancério hoje em dia.

Ter menos trabalho
Fazer empréstimos
Ter rotina
Ter paciéncia para atender
Disposicéo para trabalhar
Gostar do que faz
Entender reclamagdes
Dar-se bem com colegas
Ser muito amigo
Nao competir
Nao ser valorizado

Nao ser assidua
Comprar necessidade
Nao ser compulsiva
Ter sempre razao
Reclamar
Ser fonte de dependéncia para alguém existir

Ser bancario X

Prefere ser da organizagdo

Ser organizagdo
Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econémico Positivo Econdmico Positivo
Social Positivo
Descrigoes fe}tas Descri¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 47 - Analise dos dados do Entrevistado: 44

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Exigéncias maiores
Sabe da vida das pessoas
Orientador do cliente
Procura orientar
Sou melhor com o cliente do que comigo
mesmo
O contato com clientes o torna consumista
Os clientes sempre me procuram
Dou 0 maximo de mim

Equipes bastante unidas
Nao tive problemas de relacionamento
Tive bastante ajuda

Consumidor afoito na hora de comprar
Nao tenho paciéncia

Perfis diferentes
Pessoa que precisa mesmo daquele servigo

Ter exigéncias maiores
Saber da vida das pessoas
Orientar cliente
Ser melhor com cliente do que consigo mesmo
Tornar-se mais consumista
Ser sempre procurado pelos clientes
Dar o maximo se si
Ser equipe unida
Nao ter problema de relacionamento com
colega
Ter bastante ajuda

Ser afoito na hora de comprar
Nao ter paciéncia
Ter perfis diferentes
Precisar de um servico

Ser bancario X

Prefere ser da organizagio

Ser organizagio

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Contraditorio Pessoal Positivo
Econdmico Positivo Econdmico Positivo
Descricdes fe} as Descrigao do Trabalho Descrigdo do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 48 - Analise dos dados do Entrevistado: 45

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Ameagas de ser mandado embora
Boa comunicagao
Antenado com a economia
Sou exigente comigo
Tento sempre bater as minhas metas
Sempre atenciosa com os clientes
Fago brincadeiras
Trato bem todos eles
Sempre passo visao de pessoa alegre
Tenho que engolir sapo

Sou munheca
Néao gosto de comprar
Compro a vista
Nao gosto de fazer financiamento
Prefiro ter o dinheiro e comprar
Consumo ¢ descontraido

Planei'a o trabalho

Alguns sdo complicados

Posso perder meu emprego por causa dos

Chamam a atencao clientes
Acham que sdo superiores O cliente é complicado

Todo mundo é amigo Xinga

Bancario esta estressado Ameaga

Ser ameagado de ser mandado embora
Ter boa comunicagao
Ser antenado com a economia

Ser exigente consigo Ser munheca

Bater metas
Ser atenciosa com clientes
Fazer brincadeiras
Tratar bem a todos
Passar visdo de pessoa alegre
Engolir sapo
Planejar o trabalho
Ser complicado
Chamar a atengdo
Achar ser superior
Ser amigo
Estar estressado

Nao gostar de comprar

Comprar a vista
Nao gostar de fazer financiamento

Ter dinheiro e comprar

Ser descontraido
Fazer o outro perder emprego
Ser complicado
Xingar
Ameacar

Ser bancario X

. . Prefere ser da organizagdo
Ser organizacdo

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Contraditorio Pessoal Positivo
Econdmico Positivo Moral Contraditorio
Descrigoes fe}tas Descrigao do Trabalho Descri¢do do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 49 - Analise dos dados do Entrevistado: 46

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Mais exigente
Profissédo de status
Categoria mobilizada
Elitizada
Criterioso
Sou organizado
Gosto de receber
Entregar servigo limpo
Nao gosto de falcatruas
Eu tenho que ser como o consumidor

O colega nao ¢ fiel
Ele ¢ cruel
S6 olha pro seu umbigo
Se escondem atras de um status

Gastador criterioso
Comparo pregos
Reclamo
Sou questionador

Muito dificil lidar
Tem uns que sdo super radicais
Tem que tratar como gostaria de ser tratado

Ser exigente
Ter status
Ser mobilizado
Ser elitizado
Ser criterioso
Ser organizado
Gostar de receber
Entregar servigo limpo
Nao gostar de falcatruas
Ser como o consumidor
Nao ser fiel com colega
Ser cruel com colega
S6 olhar para o umbigo
Se esconder atras do status

Gastar criteriosamente
Comparar pregos
Reclamar
Ser questionador
Ser dificil de lidar
Ser super radical
Tratar como gostaria de ser tratado

Ser bancario X
Ser organizagao

Depende da fung@o a ser desempenhada

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econdomico Positivo Econdmico Positivo
Social Positivo
DGl fe} tas Descrigdo do Trabalho Descrigdo do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 50 - Analise dos dados do Entrevistado: 47

Fonte: Dados de pesquisa
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Tipificacdes

Menos servigos
Trabalha com recursos de terceiros
Satisfacao do cliente
Encantar o cliente

Exigente
Observo a forma de atendimento
E me identifica com a forma de atendimento
Compra mais do que precisava

Procura atender como iostaria de ser atendido

Equipe
Bastante parceiros
Os bancarios em si ndo sao concorrentes

Bastante diversificado
Sao mais criteriosos
Mais especificos
Sdo exigentes

Lidar com menos servigos
Trabalhar com recursos de terceiros
Satisfazer o cliente
Encantar o cliente
Atender como gostaria de ser atendido
Ser equipe
Ser parceiro com colegas
Nao ser concorrente entre si

Ser exigente
Observar a forma de atendimento
Identificar com a forma de atendimento
Comprar mais do que precisa
Ser bastante diversificado
Ser mais criterioso
Ser mais especifico

Ser bancario X

Prefere ser bancario

Ser organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econ6émico Positivo Econ6émico Positivo
Descrigoes fe_ltas Descri¢do do Trabalho Descri¢ao do Consumo e do Consumidor
pelos bancarios
Figura 51 - Analise dos dados do Entrevistado: 48

Fonte: Dados de pesquisa



Menos mecanicista
Vende dinheiro
Sou paternalista

iostando de consumir

Importante
Tem que estar ajudando o outro sempre
E competitividade, tem que estar mordendo o
cliente ali

Tipificacdes

228

Na&o sou consumista
Tenho controle financeiro
S6 consumo em extrema necessidade, mesmo

Pessoa que esta precisando de mim
Poupador,
Investidor
Tomador

Ser mais mecanicista
Vender dinheiro
Ser paternalista
Ser importante
Estar ajudando o outro sempre
Ser competitivo
Morder o cliente

Nao ser consumista
Ter controle financeiro
Consumir em extrema necessidade
Gostar de consumir
Precisar de alguém
Poupar
Investir
Tomar

Ser bancario X
Ser organizagdo

Prefere ser da organizacgéo

Fonte: Dados de pesquisa

Valor Sentido Valor Sentido
Pessoal Positivo Pessoal Positivo
Econémico Positivo
Descrigoes fe}tas Descri¢ao do Trabalho Descri¢do do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 52 - Analise dos dados do Entrevistado: 49
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Tipificacdes

Pressao
Mais agressivo
Relacionamento com o cliente
Lidar com dinheiro
Ser honesto

Limitagdes
Séo privilegiados em questio de salarios

Pesquiso muito
Pé no chao
Nao gasto

Nosso principal ativo
Cliente é exigente
O mais importante da institui¢do

Estar sob pressao
Ser mais agressivo
Relacionar com o cliente
Lidar com dinheiro
Ser honesto
Ter limitagdes
Ser privilegiado

Pesquisar muito
Ser pé no chao
Nao gastar
Ser principal ativo
Ser exigente
Ser o mais importante da instituigdo

Ser bancario X

Prefere ser da organizacéo

Ser organizagdo

Valor Sentido Valor Sentido

Econémico Positivo Pessoal Positivo

Pessoal Contraditorio Moral Negativo

Moral Positivo Econdmico Positivo

Descrigoes fe}tas Descrig¢ao do Trabalho Descri¢ao do Consumo ¢ do Consumidor
pelos bancarios
Figura 53 - Analise dos dados do Entrevistado: 50

Fonte: Dados de pesquisa
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APENDICE D — QUADROS-SINTESE DOS DADOS COLETADOS



Quadro 14 - Quadro resumo das caracteristicas demograficas dos entrevistados

Entrevistado

Natureza Economica
do Banco

Formacgao

Estado Civil

Numero de
Filhos

Entrevistado 01

Privado

Superior Completo

Casado

0

Entrevistado 02

Privado

Cursando Superior

Solteiro

Entrevistado 03

Privado

Especializagio

Solteiro

Entrevistado 04

Privado

Superior Completo

Casado

Entrevistado 05

Privado

Especializagdo

Solteiro

Entrevistado 06

Privado

Superior Completo

Solteiro

Entrevistado 07

Privado

Especializagdo

Solteiro

Entrevistado 08

Privado

Superior Completo

Solteiro

Entrevistado 09

Privado

Cursando Superior

Casado

Entrevistado 10

Privado

Superior Incompleto

Casado

Entrevistado 11

Privado

Superior Completo

Solteiro

Entrevistado 12

Privado

Superior Completo

Casado

Entrevistado 13

Privado

Superior Completo

Solteiro

Entrevistado 14

Publico

Superior Completo

Casado

Entrevistado 15

Publico

Superior Completo

Casado

Entrevistado 16

Privado

Cursando Superior

Casado

Entrevistado 17

Privado

Cursando Superior

Solteiro

Entrevistado 18

Privado

Cursando Superior

Solteiro

Entrevistado 19

Privado

Cursando Superior

Solteiro

Entrevistado 20

Privado

Especializagdo

Solteiro

Entrevistado 21

Privado

Superior Incompleto

Casado

Entrevistado 22

Privado

Superior Incompleto

Casado

Entrevistado 23

Publico

Superior Completo

Casado
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Entrevistado 24 47 Publico Superior Completo Casado
Entrevistado 25 50 Publico Superior Completo Casado

Fonte: dados da pesquisa



Quadro 14 — Quadro resumo das caracteristicas demograficas dos entrevistados (Continuacio... )

Entrevistado Natureza Economica Formacao Estado Civil Numero de
do Banco Filhos
Privado Superior Completo Divorciado 0

Entrevistado 26
Entrevistado 27
Entrevistado 28
Entrevistado 29
Entrevistado 30
Entrevistado 31
Entrevistado 32
Entrevistado 33
Entrevistado 34
Entrevistado 35
Entrevistado 36
Entrevistado 37
Entrevistado 38
Entrevistado 39
Entrevistado 40
Entrevistado 41
Entrevistado 42
Entrevistado 43
Entrevistado 44
Entrevistado 45
Entrevistado 46
Entrevistado 47
Entrevistado 48
Entrevistado 49
Entrevistado 50

Publico Especializagéo Casado

Privado Superior Completo Casado

Privado Superior Completo Solteiro

Publico Superior Completo Casado

Publico Especializagao Casado

Publico Superior Completo Divorciado

Publico Especializagdo Casado

Publico Especializagdo Viuvo

Publico Superior Completo Casado

Privado Segundo Grau Completo Casado

Publico Superior Completo Casado

Publico Superior Completo Casado

Privado Superior Completo Solteiro

Publico Superior Completo Casado

Publico Superior incompleto Casado

Publico Superior Completo Casado

Publico Superior Completo Casado

Publico Superior Completo Solteiro

Publico Superior Completo Solteiro

Privado Superior Completo Casado

Privado Superior Completo Casado

Privado Cursando Superior Casado

Privado Especializagdo Solteiro

IR R R R e e e Y R R R R Y e e G Y Bl G I
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Privado Especializagio Casado

Fonte: dados da pesquisa



Quadro 15 - Quadro resumo das caracteristicas funcionais dos entrevistados

Entrevistado

Tempo de
Agéncia'

Trabalhou em
outros bancos

Tempo total
como bancario'

Nivel hierarquico do cargo

Tempo no cargo
atual'

Entrevistado 01

6

Nao

6

Gerente Intermediario

3

Entrevistado 02

1,33

Sim

11

Gerente Intermediario

1,33

Entrevistado 03

0,33

Sim

8

Gerente Intermediario

0,33

Entrevistado 04

2,66

Nao

2,66

Gerente Intermediario

2,66

Entrevistado 05

2,16

Nao

7

Gerente Intermediario

1,25

Entrevistado 06

6

Nao

11

Gerente Intermediario

5

Entrevistado 07

2

Sim

9

Gerente Intermediario

2

Entrevistado 08

0,1

Sim

13

Gerente Intermediario

0,1

Entrevistado 09

0,5

Sim

2,5

Gerente Intermediario

1,5

Entrevistado 10

2

Sim

17

Gerente Intermediario

2

Entrevistado 11

4

Nao

20

Gerente Intermediario

Entrevistado 12

2,5

Sim

26

Gerente da Agéncia

Entrevistado 13

3

Nao

3

Operacional

Entrevistado 14

2

Sim

22

Gerente da Agéncia

Entrevistado 15

1

Nao

3

Operacional

Entrevistado 16

Sim

24

Gerente Intermediario

Entrevistado 17

2,5

Niao

2,5

Operacional

Entrevistado 18

4

Nao

4

Operacional

Entrevistado 19

1,5

Nao

1,5

Operacional

Entrevistado 20

7

Nao

7

Gerente Intermediario

Entrevistado 21

0,1

Nao

28

Gerente Intermediario

Entrevistado 22

1,5

Nao

12

Gerente Intermediario

Entrevistado 23

22

Nao

22

Gerente Intermediario

Entrevistado 24

20

Sim

29

Operacional

Entrevistado 25

Fonte: dados da pesquisa
Nota: 1 — tempo em anos

17

Sim

27

Gerente Intermediario




Quadro 15 - Quadro resumo das caracteristicas funcionais dos entrevistados (Continuacio...)

Entrevistado

Tempo de
Agéncia'

Trabalhou em
outros bancos

Tempo total
como bancario'

Nivel hierarquico do cargo

Tempo no cargo
atual'

Entrevistado 26

Sim

18

Gerente Intermediario

1

Entrevistado 27

Niao

18

Gerente Intermediario

2,5

Entrevistado 28

Nao

1,25

Operacional

1,25

Entrevistado 29

Nao

5

Operacional

Entrevistado 30

Sim

24

Operacional

Entrevistado 31

Nao

18

Gerente Intermediario

Entrevistado 32

Nao

17

Gerente Intermediario

Entrevistado 33

Sim

12

Operacional

Entrevistado 34

Nao

Operacional

Entrevistado 35

Sim

17

Gerente da Agéncia

Entrevistado 36

Sim

9

Gerente Intermediario

Entrevistado 37

Nao

23

Gerente Intermediario

Entrevistado 38

Nao

18

Gerente da Agéncia

Entrevistado 39

Sim

5

Operacional

Entrevistado 40

Nao

2

Operacional

Entrevistado 41

Sim

13

Operacional

Entrevistado 42

Niao

0,5

Operacional

Entrevistado 43

Nao

18

Operacional

Entrevistado 44

Nao

6,5

Operacional

Entrevistado 45

Nao

Gerente Intermediario

Entrevistado 46

Nao

Operacional

Entrevistado 47

Sim

Gerente Intermediario

Entrevistado 48

Nao

Gerente Intermediario

Entrevistado 49

Nao

Gerente Intermediario

Entrevistado 50

Fonte: dados da pesquisa
Nota: 1 — tempo em anos

Sim

Gerente Intermediario
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INDICE REMISSIVO DAS FALAS DOS ENTREVISTADOS

(ENtrevistado (1) ..........cccooeeoeimiiniiiiiiisieeieeiesieee et 106, 109, 130, 137, 143
(ENtrevistado 02) .........occeeeeieieienieieeieeieee ettt 100, 110, 122, 132, 133
(ENIF@VISIAAOD (13) ..ottt eee et e e e e taeessaeesaeaeensee e e 106, 112,127, 132
(ENIFEVISIAAOD 04) ..ottt 110, 111, 123, 133, 141
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(ENIF@VISIAAOD (00) ..ottt ettt e et e e e e e eabeeeaneesaseeennseees 104, 108
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(Entrevistado 08) ........coeeeeeeeceeeeeieieennn, 104, 109, 113, 119, 121, 134, 135, 139, 142, 143
(ENIFEVISIAAOD (09) ..ottt e e st e e ata e e taeeetbaeeaseessaeesraeesnsaeens 138
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Ty Ry e T o X I ) SRS 97
(ENIFeVISIAAO 12) ..ot 108, 127,134, 137, 140
(ENIFEVISIAAOD 13) ..ottt et e e e et ennes 106, 138, 140
(ENIF@VISIAAOD 14) ..ottt e e e e saae e saee e 101, 104, 105, 138

(Entrevistado 15) ...95, 100, 101, 102, 103, 106, 109, 111, 112, 122, 131, 140, 147, 148, 149,
150, 151, 152

(ENIFEVISIAAOD 10) ...ttt av e e e aae e srae e sreeens 96, 99, 120

(ENIFQVISIAAO 17) ..vevenveeeeeeeee ettt et et e e aae e saeeeeanes 102, 110, 120

(ENIF@VISIAAOD 18) .ottt ettt ettt e et e s sbeeeabeeesbeesnsaaesnsaeesnsaaenns 110
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(ENIF@VISIAAOD 19) ..ottt e s e e eae e et e e esvaeessaeesnsaeesnsaeessseeennneens 95
(ENtrevistado 20) .........ccceeeeceeeieieeeeiesieeie sttt 95,100, 104, 110, 113, 115
(ENIF@VISIAAOD 21) ..ottt e e et e e ae e et e e s sbaeesaaeessaeesnsaeesssaeenaseeas 97
(ENIFEVISIAAOD 22) ..ot 108, 110, 137, 142
(ENIF@VISIAAOD 23) ..ottt ettt ettt e et e e e e e sae e eseeesnsaeesaseeenns 96, 113, 141
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