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Resumo

Este artigo analisa, a partir do atual contexto econdmico brasileiro, as novas configuragdes de controle no processo de
reestruturacdo e modernizacdo produtiva dos bancos privados. O setor bancario foi escolhido como objeto de estudo
por ter passado por reestruturagdes a partir da década de 1970, incorporando inovagdes organizacionais e tecnoldgicas
por meio da adog&o de novas tecnologias de informagdo e comunicacéo (TICs) que continuam sendo utilizadas. Nesse
contexto, o objetivo deste artigo é descrever aspectos do controle do trabalho por meio da intensificacdo do uso das
TICs, bem como analisar a percep¢éo dos trabalhadores sobre esse controle. Essa tematica é relevante, tendo em vista
que a utilizagdo das TICs nos dias atuais é objeto de estudo fundamental na gestdo estratégica das organizagdes.
Entretanto, observa-se que as pesquisas e os trabalhos académicos referentes a adogdo das TICs baseiam-se
majoritariamente em uma perspectiva funcionalista. Este estudo apresenta um contraponto, na medida em que analisa
novas formas de controle sob uma perspectiva critica, dando énfase as praticas que ocultam a manipulagdo da
subjetividade, a dominacdo e o controle dos funcionarios. Pretende-se destacar como a estrutura de controle na
contemporaneidade é apoiada pelas TICs e sustentada por uma dimensdo politica e ideolégica. Foi realizada uma
pesquisa de campo em varios bancos utilizando entrevistas semiestruturadas com gerentes e caixas. Os depoimentos
apontam que o controle coercitivo e punitivo anterior deu lugar a um tipo de controle mais sutil, que inclui mecanismos
de adeséo ativa e cooperante desses profissionais.
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Abstract

This paper analyzes, through the current Brazilian economic context, the new control setups in the restructuring and
productive modernization process of private banks. The banking sector was chosen as a study object because it went
through restructurings from the 1970s, incorporating organizational and technological innovations through the adoption of
new information and communication technologies (ICTs) which keep being used. In this context, this paper aims to
describe aspects of labor control through the increased use of ICTs, as well as to analyze the workers’ perception of this
control. This set of themes is relevant, taking into account that the use of ICTs today is a crucial study object in the
strategic management of organizations. However, one observes that the researches and academic studies related to the
adoption of ICTs are largely based on a functionalist perspective. This study presents a counterpoint, in so far as it
analyzes new forms of control from a critical perspective, emphasizing the practices which hide the manipulation of
subjectivity, domination, and control of employees. One intends to highlight how the control structure is supported by
ICTs in contemporary days and sustained by a political and ideological dimension. One conducted a field research in
several banks using semi-structured interviews with managers and tellers. The testimonies point out that the previous
coercive and punitive control gave rise to a more subtle kind of control, which includes active and cooperative
membership mechanisms of these professionals.

Keywords: Control and labor. Information and communication technologies. Banking sector.

Introdugao

A insercao das tecnologias de informacdo e comgacél ICs) nas empresas tem atendido & necessidade
adaptacao do sistema produtivo a realidade dosash@sccompetitivos, que ocorre em escala mundiak Es
novo paradigma caracteriza-se, entre outros aspepto sua penetrabilidade em todos os dominios da
atividade humana, em especial o das préticas lsb&egundo Castells (1999, p. 67):

[...] Vivemos um desses raros intervalos na higtddm intervalo cuja caracteristica é a
transformacdo de nossa “cultura material” pelos anistos de um novo paradigma
tecnoldgico que se organiza em torno da tecnolteyiaformacéao.

No contexto da reorganizagéo da producdo se dest@sanovos recursdsgh-tech, como os celulares, os
notebooks, as intranets, a internet, os sistemas integrddagestdo e, em especial, 0 ambiavdle, 0 qual
contribui para acesso e producdo sem limites denecdo. Essa situacdo gera importantes mudansas na
praticas laborais, nas formas de organizacdo dmaltra e nas rela¢des trabalhistas. Contudo, essas
transformacdes, em especial seus impactos sobaballio, ainda sdo pouco estudadas, seja no camspo d
estudos organizacionais, seja na area de sistemiatdnacdo (MITEV, 2006; HOWCROFT, 2009).

A absorcdo desse “novo mundo”, em especial dassnt®aicas, implica a dinamizacdo das formas de
atuacdo das empresas nas quais os trabalhadomsi@edaptar-se aos novos processos produtivos e as
novas formas de trabalho que favorecam o bom desggmprganizacional e, portanto, o lucro (ANTUNES,
2001).

O setor bancério foi um dos mais afetados peldrigesacdo tecnolégica, principalmente a assoc@daso

das TICs e dos sistemas de informacéo no desemaiio de servicos e processos. Jinkings (2006aackest
gue, no setor bancario, a intensificacdo tecnotogie faz cada vez mais presente e que sdo exigidos
trabalhadores mais qualificados, com grande capdeidle gerenciamento e, em especial, que assumam a
“multifuncionalidade”. Por outro lado, os recurgesnoldgicos possibilitam que a atuacdo dos tradaltes
transcenda os muros das empresas. Para isso, ibtsiear-se ao “sistema empresa’ por meio dos
computadores conectados a internet ou da telefiodne|.

A reestruturacdo dos processos produtivos e d@ltr@ppor causa das inovagdes organizacionais e da
adocdo das TICs, expde os trabalhadores a vadagdgdes quanto a sua posicdo, em especial guanto a
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proprio sentido do trabalho em suas vidas. As némasas produtivas procuram captar a subjetividdale
trabalhador substituindo ordens e regras e fazendoque este compartilhe os objetivos da emprésa. *
adesdao aos objetivos é o ponto-chave das relagdestalho” (PAGES et al., 1993, p. 58).

Gorz (1980), em seu seminal estudo sobre as tramsfdes do trabalho na contemporaneidade, ja al#orda
0 impacto das inovagdes microeletronicas sobrentideedo trabalho para os individuos. Por meio das
tecnologias de informacdo e da propria automacaoapital consegue produzir quantidades cada vez
maiores de rigueza com menor emprego do trabalimaho, a ponto desse autor preconizar o fim da
categoria trabalho como definido na modernidadéesg do fim da “centralidade do trabalho” como f@rm
de insercdo do homem na estrutura social (GORZA);10BFE, 1989) e a substituicdo do trabalho viva pe
microeletrbnica, o que tornaria a atividade humaaagroducdo apenas “residual” (GORZ, 1980) dominou
os estudos sobre trabalho na década de 1990. & cmstexto de reconfiguracéo do papel do trabadina @
homem e de reducdo da importancia do trabalhopdra as empresas que ocorre a ampliacdo do poder de
barganha das organizacdes, ampliando-se, paralgia@éntroducéo das TICs nas empresas, 0 comjnale
estas exercem sobre o individuo no trabalho. As,Té€sim, ajudam a organizar o trabalho nas engprésa
modo que se torne mais previsivel, rotineiro, dgiccontrolavel.

Para Sennett (2000), as novas estratégias orgamas& conferem uma nova roupagem as praticas
dominantes de controle que permeiam as organizégddécadas. A cobranca direta executada pelogthef
€ substituida, agora, pelas normas expressasraaghbu novebmail. A liberdade no tempo de execucéo
das tarefas € rastreada pelo nimero de vezes & d®racesso ao sistema. A nogdo de local de toabalh
flexibilizada pelo uso da telefonia movel e dos patadores conectados ao sistema da empresa podaneio
Internet. Assim, as TICs, junto com as mudancaarnizgcionais, aparecem como um meio eficaz edsmitil
controle.

Em particular no setor bancario, foco desta peagaisreestruturacées ao longo das décadas de 1980
ilustram as ideias apresentadas. Na década de 498@c¢éo das TICs e da terceirizacdo tinha petiobja
reducdo dos custos operacionais, eliminando disgpestos de trabalho. Jinkings (2006) destaca dpie,
aproximadamente 1 milhdo de funcionérios que coimgemo sistema bancario na década de 1980, em 2006
restavam cerca de 400 mil. Na década de 1990, aoiagio do atendimento eletrénico, muitos dosisesv
prestados nas agéncias bancérias pelos operadoresixd passaram a ser realizados diretamente pelos
correntistas, por meio de centrais telefénicasfasaautomaticos, internet e sistemas que posaihila
conexao do computador de casa do cliente ao baonoe panking) ou do trabalhodffice banking). Apos a
otimizacéo de diversos processos e, por consegaimezlucdo dos postos de trabalho, as TICs caméinu

a gerar mudancgas importantes nas praticas labdtaisatualidade, os sistemas integrados de gestdo, a
telecomunicacdes e seus diversos dispositivossifitleaam e controlam a produtividade nesse setor.

Foi escolhido o setor bancario como objeto de estlidnte do alto investimento que esse setor tem
realizado em adocgdo de tecnologia nos ultimos abesacordo com o relatorio anual da Federagéo
Brasileira de Bancos (FEBRABAN, 2010), o investiteedas empresas do setor em tecnologia até o ano de
2009 superou a cifra de R$ 19,4 bilhdes.

O objetivo deste estudo é descrever os aspectosrdmle do trabalho por meio da intensificacdoudo
das tecnologias de informacdo e comunicacdo (TI@=)y como analisar a percepcao dos trabalhadores
sobre esse uso. Essa temética é relevante, tendistanque a utilizacdo das TICs nos dias atualgjeto de
estudo fundamental na gestédo das organizacbest@gonto proposto por esse trabalho é questiaz@se
novos modelos sob uma perspectiva critica, danfés€@id analise das praticas que ocultam a mangnjlac
dominacao e ao controle dos funciondrios em su@ssa&ssa perspectiva torna-se particularmenteargks

se for considerado que os estudos sobre a tend@ticantrole nas organizacdes utilizam predominamiteen

o enfoque funcionalista (MARTINS, 2006). Por outxdo, os estudos sobre TICs e sistemas de infoomaga
(Sls) sao caracterizados por sua natureza postiHEOWCROFT, 2009) e por uma preocupacao apliéada
resolucéo dos problemas técnicos decorrentes daritagdo da tecnologia (ALVAREZ, 2002), no aumento
da competitividade ou na analise do processo dmgelvimento de sistemas (HOWCROFT, 2009).
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N&ao obstante, apesar da existéncia de poucos estuiticos em Sl, diversos autores (ALVAREZ, 2002;
MITEV, 2006; STAHL, 2008; HOWCROFT, 2009) ressaltaanimportancia do desenvolvimento de
pesquisas com essa orientacdo teorico-metodolégicareocupacdo dos pesquisadores da area com o
desenvolvimento de estudos aplicados pode estaeiada, segundo Mitev (2006), a proximidade fisiaa
universidades das éareas de Sl da engenharia e i@asas da computacdo e seu afastamento dos
departamentos de Ciéncias Sociais. Howcroft (260%)ui a caréncia de estudos criticos em Sl aitddn
conhecimentalos pesquisadores sobre as Ciéncias Sociais. Somesso o fato de que, mesmo para os
pesquisadores ddcCritical Management Studies (CMS) e do Labour Process Theory, nos estudos
organizacionais, as tematicas relacionadas aosctogpaa tecnologia sobre o trabalho ndo sé@o obleto
interesse e investigacdo (HOWCROFT, 2009). A aadiftica das regras, posicdes e agendas de pesquis
dos Sls, para Mitev (2006, p. 322, traducdo nossa):

Pode impedir a implantacdo de recursos discursi@anaior dominagcdo, com novos
conceitos tais como empoderamento, participacditataocial ou cultural, virtualidade ou
flexibilidade, e por meio destas ideias transfordease em conhecimento gerencial
performativo (traducdo dos autores).

Do ponto de vista metodoldgico, esta pesquisa éatareza qualitativa, utilizando-se dos seguintes
procedimentos: pesquisa bibliogréfica e pesquis@aiepo, com uso de entrevistas semiestruturadas. A
pesquisa de campo foi realizada em trés grandesbanivados, nos quais foram entrevistados fudcios

gue ocupam os cargos de nivel gerencial e ope@dcion

O trabalho estd organizado em cinco secdes, aléta d'roducdo. Na segunda secdo é apresentado o
referencial tedrico, que contempla analises sola@ogéo das TICs na reorganizagdo do sistema produt

0s impactos sobre o trabalho e o papel do trabathadampliacdo das estruturas de controle por oheso
TICs, em particular no setor bancério, utilizandmaceito de “pan-éptico eletrénico” aplicado adb@nte

em rede. Em seguida, séo explicitados os procettimenetodoldgicos da pesquisa. Na quarta se¢do sao
apresentados os dados coletados no estudo realizadetor bancario, além da analise desses dadps. P
fim, s&o tecidas as conclusdes deste estudo.

Revisdo da Literatura

As TICs e a reestruturagao do trabalho

As politicas de reorganizacdo do sistema produtijgsam profundas transformacbes nos paises
desenvolvidos e nos emergentes. A internaciondlzados mercados muda os modos de gestdo das
empresas e, consequentemente, os processos posdeatias formas de organizacdo do trabalho. O
capitalismo flexivel se adapta, criando empresds maleaveis, de modo a responder com mais rapislez
mudancas da demanda de consumo. Nessa reestrofusmagdovas tecnologias dao mais poder ao “capital
flexivel”, em especial na flexibilizacdo dos modette gestdo que condicionam os trabalhadores.

As novas tecnologias de informagdo e comunicac@badds pelas empresas de capital
concentrado contribuiram, no contexto histdrico lbegemonia neoliberal, para a
implementacdo de novas estratégias empresariaigtemacionalizacdo da producao,
impulsionando a mundializacdo do capital e coninibo para o desenvolvimento do
capitalismo flexivel (ALVES, 2007, p. 71).

A adocéo de TICs modifica as formas de producdando ambientes altamente informatizados e gerando
atividades eletrénicas em todas as dimensfes Hallita Para as empresas, ao informatizar os pagess
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administrativos, ha reducdo de tempo e de recupassibilitando maior eficiéncia, produtividade avos
negocios. Esse novo paradigma modificou radicalenaribrma como as empresas sdo organizadas.

A partir dos anos 1990, os computadadesktop, os notebooks, os sistemas de computadores em rede, 0s
sistemas de telefonia movel e os sistemas integra@ogestdo, entre outros, tornaram-se ferramentas
essenciais para a maioria das empresas. O usosdéssamentas melhorou significativamente a
produtividade, integrando as diversas atividadesiridtrativas, aumentou a comunicacdo com seustetie

e fornecedores e reconfigurou diversas formasatalino, em especial as que transcendem a nocémge t

e espago no desenvolvimento de suas atribuicoestellSa(1999) reforca que a préatica da flexibiliead
temporal e espacial do trabalho é facilitada pél&Zzacdo das TICs, a qual permite que o trabakija s
executado a qualquer tempo e em qualquer lugadosposteriormente disponibilizado, transportado e
acumulado na rede.

A introducgdo das TICs no ambiente de trabalhoprassmo em outras esferas da vida humana, deseacadei
conflitos decorrentes da relacdo entre o usuéritrgloalhador, no caso das empresas) e a tecnologia.
Jarveenpa e Lang (2005, p. 7, traducdo nossa),seudcesobre a percepcdo dos usuarios da tecnologia
movel em quatro paises, assinalam: “Como a tecreotanscende muitas facetas das vidas dos usuasios
expectativas sobre as capacidades do servigo chsEaom sua performance na realidade. A experiéncia
dos usuarios com a tecnologia € paradoxal” e quauaie os individuos se confrontam com os paradoxos
envolvidos no uso da tecnologia, mais significatieate sua experiéncia com os artefatos tecnolégcos
afetada. Para os autores, percepcao dos indivithilmwe o uso da tecnologia depende de fatores isihzés

e do contexto no qual estdo inseridos, dentre ass gqlestaca-se o papel que a tecnologia assumeapara
organizacao.

No setor bancario, a incorporacdo tecnoldgica racgsso de produgdo foi evidenciada por meio da
automacdo no inicio dos anos 1970, que, nesseiprimemento, abrangia a administracdo das operacfes
de retaguarda dos bancos. Posteriormente, o fasppa recair sobre a inovacdo dos servicos autelie
por meio do uso de sistemas informatizados, cormaosas eletrdnicos, as centrais telefénicas, eesabr
diferenciacdo de produtos e servicos.

O foco atual do setor bancario gira em torno dadymela “exceléncia” do atendimento como forma de
diferenciagdo mercadologica. Os avangos tecnolégioatribuiram bastante na implementacédo de sistema
inteligentes para a definicdo das estratégias gaisrdo banco que possibilitam criar servigcos adptos
personalizados.

A insercado das TICs no setor bancério, em espdofataixas eletrénicos e dome banking, possibilitou a
eliminacdo de diversos postos de trabalho, j& guelientes passaram a fazer opera¢des por meiesdess
dispositivos. Posteriormente, as TICs, especificam®s sistemas integrados em rede, possibilitaram
otimizacéo e integracdo de processos has agépoigmrcionando aos funcionarios tempo para ateasler
especificidades da clientela. Nesse contexto, ireelse o papel profissional do bancério, exiginealgsse
trabalhador um perfil multifuncional, com habilidgagara a venda de produtos (seguros, aplicacbgsetc
para a identificacdo do perfil de cada clientejina de atendé-lo de acordo com suas necessidades e
caracteristicas. Ou seja, o funcionario do setarcd@o se transforma em um agente de resultados.
“Redefine-se a identidade profissional do bancalicado nas agéncias, postos e centrais de atertdime
gue se converte em bancario vendedor” (JINKING®620. 194). Nesse contexto, observa-se que as TICs
exercem, cada vez mais, maiores impactos sobrévidades do setor bancério, sendo este, hoje, asn d
mais informatizados do pais.

O trabalhador nesse novo contexto

Como destacado, a partir da necessidade das esmplessdaptacdo a esse contexto, instaura-se um novo
perfil de trabalhador, polivalente e multifunciangkse trabalhador deve ter a capacidade de smatim”
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(segundo o discurso empresarial), trabalhar enrgige'maquinas” e funcdes diferentes, independearttm

de estar ou ndo dentro da empresa. Essa polival@&eracordo com Alves (2007), Antunes (2001), Aesu

e Braga (2009), Jinkings (2002) e Sennett (200@)esponde a um tipo de perfil de qualificacdo huama
caracterizado pela capacidade do trabalhador mestfuncionalmente “flexivel”.

Além da flexibilidade que passa a ser demandad@almlhador bancério passa a ter necessidade de
gualificacdo continua. “Quanto mais ampla e profuaddifusdo da tecnologia da informacao avancada em
fabricas e escritérios, maior a necessidade derabalhador instruido” (CASTELLS, 1999, p. 306). E
preciso manter-se sempre atualizado, reciclar-beisear novos conhecimentos para reestruturar e cria
solugBes que se adequem as necessidades prodimiveapital. Nesse contexto, Berardi (2005, p. 41)
também chama a atencao para o perfil desse ndvaitiealor:

[...] enquanto o trabalhador industrial colocava servico assalariado suas energias
mecéanicas, segundo um modelo repetitivo, despdizada, o trabalhadohigh-tech
empenha na produgdo sua competéncia singulareseagias comunicativas, inovadoras,
criativas, em suma, o melhor de suas capacidatisdtuais.

Além de manter-se constantemente atualizado, cana@cteristica fundamental necessaria a sobrevasénc
do trabalhador nesse cenario é a rapidez de rasposiprevisto nas tomadas de decisfes, ou skgjptaa-

se aos imperativos da velocidade e da flexibilidmolgostos pelo capital. Bauman (2001) usa o aspecto
tempo/espaco, entre outros, para denominar a “mitdete liquida”, termo com o qual define o conteddo
contemporaneidade. O termo associa-se a metafordluitdez” (qualidade de liquidos e gases) como
processo de nao fixacdo no espaco e por ndo sdepran tempo. Para adaptar-se a esse contexto, sédo
necessarios sujeitos cujas principais caracteatstéo: a leveza, a mobilidade, a inconstancieapidez de
movimentos. A mobilidade, corp6rea ou ndo, que igigex dos trabalhadores, associa-se a logica da
velocidade. Tal fluidez e maleabilidade possibififainda, integrar esses trabalhadores a diversbieates

e estruturas. O ambiente em rede integrado porstiselispositivos e sistemas facilita a multifuneiaade
exigida desse trabalhador.

Entretanto, a multifuncionalidade vai além da cajmie de operar diversos dispositivos e responsler a
decisbes com maior velocidade na empresa. Essafuncibnalidade transcende e invade os aspectos
tempo/espaco. As TICs acopladas a vida pessoahballhador, em especial os dispositivos portateisio

o celular e onotebook, possibilitam e exigem que ele seja, ao mesmo derftpabalhador-pai/mae”,
“trabalhador-universitario” etc. O ser social eev profissional se misturam. Nesse contexto, o ¢ao-
vendedor”, como destaca Jinkings (2002, p. 179)ealizar seu trabalho, coloca-se & inteira digdosipois
“deverd estar capacitado ao atendimento integratliaote”. Essa disponibilidade é viabilizada pon u
“cartdo de visita” come-mail, telefone do banco/ramal e o celular (coorporatiuondo) para entrar em
contato a qualquer hora e, assim, poder atenddiséazer as necessidades do cliente.

Para o trabalhador contemporaneo, a separacacdetabalho, escola e lazer fica muito dificilgjée o
trabalho na era das TICs invade outras esferaa. Bamnett (2000, p. 53): “As praticas de flexilaitid,
porém, concentram-se mais nas forcas que dobrgmasasas”. Observa-se, nesse sentido, que as madanca
na organizagdo do trabalho pela adogdo das TI€ssificam as praticas laborais, acarretando afiesagas
condicbes sociais de sua existéncia.

A ampliagdo das estruturas de controle por meio das TICs

Ao longo dos ultimos quarenta anos, as grandesemaprsofreram mudancas profundas. Surgiram novos
sistemas produtivos, a partir dos quais a prodegdanassa deu lugar & producgédo flexivel, as esasutur

verticais mudaram a empresa horizontal, as esasittigidas e hierarquizadas foram substituidas pelo
trabalho em equipe etc. Nesse contexto, 0s prosemg@mnizacionais tornaram-se mais dependentes da
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tecnologia. Na Revolucdo Industrial, o &pice te@gimlo era mecanico e impunha ao trabalhador
determinado ritmo de trabalho. Na atualidade, axg®msos produtivos dependem da informatica, das
telecomunicacfes e da sua integracdo (TICs), sentdofundamental para o tratamento da informacao.
Porém, simultaneamente ao processo de aperfeict@messes recursos tecnoldgicos, surge a necessidad
de um perfil mais qualificado para o funcionari@daz uso dessas tecnologias. Pode-se observarajuel
modelo de producdo com base nos saberes (comm@etérci habilidades) e nas TICs elevou
significativamente a produtividade dos bancos Bsequentemente, seus lucros.

Martins (2006), em uma abordagem do controle splerapectiva critico-marxista, em particular sobre o
trabalho de Braverman (1987), ressalta que, desim arigem, o verbo “gerenciar” esta associadma u
conotacao negativa, ligada “a opressao ou a abendg trabalhador” (MARTINS, 2006, p. 7). As esiras

de controle evoluiram, abrangendo os segmentogstd@da qualidade total, da gestdo de pessoas e, e
especial, o uso de tecnologias. De acordo com E20(@4), trés fases destacam-se nesse contexiatiggol

A primeira fase, denominada pelo autor “simplesfprca os aspectos da divisdo técnica do trabako;
segunda fase, a expandida, o enfoque principali miare a funcdo da producéo (relacdo tempo e
movimento) e, na terceira fase, a sofisticada, fasénrecai, principalmente, sobre a subjetividade d
trabalhadores. J& Carvalho (1999) define que aaenbhas organizacdes ocorre de acordo com a seguin
tipologia: controle direto mediante a imposicao atdens e a vigilancia expressa; controle estrytural
composto pelo aparato formal da organizacédo, entate difuso, sendo este, para o autor, o de difil
entendimento, pois se encontra permeado nos apaudtarais da tomada de deciséo da organizagao.

Na década de 1980, Braverman (1987) ja identificapader na ampliacdo do controle que as techaogia
traziam a estrutura produtiva capitalista. A teogia predominante dessa época era constituida pelas
magquinas de automacéo. Na transi¢cdo da producamatitada para a producéo informatizada baseada nas
TICs (integracdo da informatica com as telecomwdies), a visdo de Braverman (1987) se mantém cada
vez mais presente e atual. Os sistemas integraddgestao, o celular corporativo acoplado a intedeitre

outras tecnologias, possibilitam um controle mpala empresa e o aumento da produtividade.

Na década de 1990, estudos académicos corrobomaverpdo de que as TICs fortaleciam e ampliavam as
estruturas burocraticas de controle. Zuboff (198fjne que informatizar € usar a tecnologia de fomais
poderosa do que em um processo de automatizagdadehtificar uma diferenca fundamental entre
automatizar e informatizar, a autora chama a atepgéa o fato de que as TICs contribuem para auitzena

as atividades operacionais de controle, reforcagudoa informatizagcdo aumenta a compreenséao déastare
procedimentos executados na empresa. Ou sejacesgde informatizacdo pode ser entendido con® o d
fazer uso inteligente das TICs, para gerar novesnmacdes que possibilitem condicdes para se defini
politicas gerenciais de acordo com a demanda entexto de mercado. Dessa forma, pode-se definir, po
exemplo, estratégias competitivas que possibilieeidentificacdo de perfis dos clientes para a &dade
novos produtos e servigos.

Essa forma de uso das TICs amplia o controle, eticplar sobre os aspectos cognitivos dos funcioear
haja vista que o processo de informatizacdo exige mnaior compreensao das tarefas e dos procedisnento
executados na empresa. Siqueira (2009, p. 49Y)imdfese ao controle e a sua ampliagdo nas empresas
afirma que: “o individuo depara-se com novas tésie ferramentas de gestéo, consolidadas em mpdelos
gue trazem em seu escopo hao apenas o0 controke caarpo do individuo, mas de seu intelecto eede s
psiquismo”.

Com o avango das telecomunicagfes, em particuavento da internet, os sistemas integrados déaayest
acoplados aos diversos dispositivos portateis.esgmtam a mais nova estrutura capitalista de paoduc
Harvey (2010) chama essa forma de producéo de ‘{@dagéo flexivel”, na qual se adotam novos padr&es d
tecnologias flexiveis, exigindo novas qualificac@s funcionarios. Essas mudancas sao consideradas
necessarias para obtencdo e manutencéo da cowigedié no mundo globalizado e sé&o baseadas noasso d
TICs. Por outro lado, esse contexto requer recordighes e o aperfeicoamento das estruturas pradusm
particular a adocao de controles adequados a negiocampliada e a mundializacdo do capital. Satge e
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contexto de globalizacio e flexibilizagdo, Douracarvalho (2006, p. 10) assinalam que: “E preciso
reconhecer que a busca pela flexibilidade e a sapalrotina burocratica produziram novas estrutdeas
poder e de controle, em vez de criarem condi¢cddibeitacdo dos homens”.

Jarveenpa e Lang (2005) apontam, dentre os paradpu® emergem da relacdo entre o individuo e as
tecnologias, especialmente as tecnologias moéveigaradoxo entre empoderamento/escravizagdo. Esse
paradoxo reside no sentimento de empoderamentmngiopado pela conectividade permanente e, ao
mesmo tempo, da impossibilidade de afastar-seedegnecer distante daqueles com quem o individoo na
quer contato. Em outras palavras, o conflito selagjuando h& a percepgéo do poder que a tecagiode
propiciar de controle externo sobre o individuo.l&mgo de sua pesquisa 0s autores observaram, ginela
esse controle é mais amplo no local de trabalho:

O local de trabalho é uma outra area onde o pacadoxpoderamento/escraviddo se
manifesta regularmente. Muitos profissionais deraoes-vindas a introducdo das
tecnologias moéveis em suas empresas. Eles valanzarincremento da produtividade, a
maior flexibilidade e as formas mais eficientescderdenar pessoas e tarefas. Contudo, as
mesmas ferramentas que os empoderaram de difefentezs em seu trabalho, também
levaram embora liberdades que por eles eram prezatlam de “menos tempo pessoal”,
0s participantes do estudo citam frequentementeaumento da pressdo no trabalho,
monitoramento e supervisdo mais proximos e incdpde de separar e manter distancia do
trabalho. Os participantes expressaram desagradereque desempenhar maltiplos papéis
durante todo o tempo, especialmente tendo quenalteonstantemente os papéis entre a
familia e o trabalho (JARVEENPA e LANG, 2005, tragéla nossa).

O paradoxo empoderamento/escravidao se soma dmeettt de exclusdo e “perda”, a angustia por ndo
estar conectado. Essa angustia esta ligada a cabeaterna quando o individuo ndo esta acessa@Inéio
atendimento de alguma demanda. Tal sentimento impd&dividuo um autocontrole que extrapola os
limites do ambiente de trabalho, misturando-setaimpo e espaco da familia, lazer e trabalho. ifitese,
nesse contexto, que o controle toma grandes prdg®spbre o tempo e 0 espaco desses funcionarios.

O pan-6ptico eletrénico

O capitalismo, na tentativa de manter a ordem ecm] apropria-se da estrutura pan-6ptica de Bentha
(1789), adaptando-a por meio das TICs, em espdaigrande rede de computadores, a internet nos dias
atuais. A estrutura pan-éptica idealizada por Bemtborresponde a uma composicao arquitetbnicardecu
coercitivo e disciplinatério que possibilita a ohsgado total e integral por parte do poder diseglida vida

de um individuo. Esse modelo ganhou notoriedadartr glas pesquisas de Foucault, na década de 1970,
guando estudava as origens da medicina clinicagsgrecial a arquitetura hospitalar da segunda mei@ade
século XVIII, época na qual essas instituicdes gasa por grandes reformas em suas estruturas. No
entanto, a estrutura pan-optica ganhou maior destagpartir da publicagdo do lividgiar e punir, em
1975, no qual Foucault desenvolve uma andlise apdafia da histéria da prisio moderna e do poder
disciplinar que nela se manifesta de modo exemplar.

De acordo com Foucault (2004), na segunda metad®ddo XVIII um medo assombrou a Europa. Os
diversos lugares, como os castelos, 0s hospitsgeisdes, suscitaram uma onda de desconfiamjeigio,

pois eram ambientes escuros que impediam a viiEbili das coisas, das pessoas e das verdades. Esses
ambientes eram incompativeis com a nova ordemiqaolé& precisavam ser eliminados, dando lugar as
transparéncias e visibilidades. Buscou-se umatasirae poder que fosse implementada de modo que o
controle pudesse ser exercido pelo simples fatgudeas pessoas sao vistas por um tipo de olhaiatogd
coletivo e andnimo. O pan-0ptico estabeleceu unsarehcao total, uma vigilancia integral, sem queeja

seu observador e, principalmente, sem saber o ntoneem que se esta sendo vigiado. No pan-oOptico, o
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controle se faz por meio da visibilidade total enpgnente dos individuos. “O pan-6ptico é uma méadm
dissociar o par ver-ser visto: no anel periférgm ¢ totalmente visto, sem nunca ver; na torrealené-se
tudo, sem nunca ser visto” (FOUCAULT, 2002, p. 168¥9sim, a ordem é garantida, pois 0 mecanismo de
ordem psicoldgica embutido na estrutura pan-o@#tabelece uma consciéncia de que mais importante d
que vigiar o tempo inteiro € ter consciéncia darestndo vigiado. Logo, a finalidade do pan-6ptido era
punir, mas que as pessoas vigiadas tivessem auajutartie de ndo cometer nenhuma infracao, ja goartin

a consciéncia de que estavam sendo vigiadas.

O autor também ressalta que a estrutura pan-Gg¢idaz presente nas instituicdes que dispéem sbre
corpos e a vida dos individuos, destacando quencidoamento do corpo estéd sujeito a uma utilizagéo
econdbmica do seu funcionamento como forca de trabdaD corpo s6 se torna forca Util se € a0 mesmo
tempo corpo produtivo e corpo submisso” (FOUCAURTD2, p. 26). E visto um controle sobre o corpo e
suas forgas. O autor denomina tecnologia politicaalpo os mecanismos de sujeicao do corpo.

Observa-se que o uso do pan-6ptico de Benthanmrrsautaniversal e que continua sendo base dos sistem
disciplinares e, principalmente, do controle regiét capital.

Hoje, essa estrutura pan-6ptica de controle edvigia total se renova e expande por meio das U@sdos
aspectos centrais da estrutura pan-Optica disaiplinconfinamento, € substituido pelo controleicow por
meio do ambiente integrado em rede por diversqsosivos, no qual se preserva a caracteristicesévé
tudo, sem nunca ser visto”. Na verdade, a ess@&wiaonfinamento, a nosso ver, permanece, pois a
caracteristica onipresente das TICs integra-seida dos funciondrios quase que como uma prétese, de
modo a confina-lo em qualquer ambiente (casa, ltvapdazer, entre outros) por meio da rede.
Particularmente a internet surge e potencializstrateiracdo das empresas em rede, que é a granderes
pan-Optica da atualidade. “O homem do controle tésaondulatorio, funcionando em o6rbita, num feixe
continuo” (DELEUZE, 2010, p. 227).

Assim, constata-se que a estrutura pan-Optica pai€dade do controle” (DELEUZE, 2010), agora
potencializada pelas TICs, continua a instaurarpaardo de “comportamento disciplinar” (FOUCAULT,
2002) por meio desses dispositivos. Produzem-sepmduzem-se as praticas produtivas do capital, em
especial as préticas referentes a “vigiar e pyfiI©OUCAULT, 2002).

A “torre” fixa e imovel que limitava o espaco desebvacdo a uma regido de enclausuramento, agorgeeme
em uma nova situacdo de soberania, por meio das. P(vigilancia agora é global, e ndo importam as
distancias. Onde quer gue se esteja e para ondgupise va, o “pan-6ptico eletrbnico” estara prese

Diante do exposto, € de extrema relevancia o segaomentario de Deleuze (2010, p. 230): “Os adéis
uma serpente sdo ainda mais complicados que osdsudg uma toupeira”. Observa-se nessa frase que o
autor chama implicitamente a atencdo para o poal@odtrole difuso embutido nessa estrutura parc@pti
nos dias atuais por meio das TICs, em especidabmit. Entende-se como “anéis” os nds da grartede
computadores que interligam os diversos disposities quais possibilitam uma “vigilancia”, istoum
“olhar” onipresente em grande escala e que se adapdiversos ambientes, ja que ndo necessita de
construcdes especificas. Dessa forma, supera @aamplgilancia por meio das grandes janelas da,tor
limitadas a lugares confinados e restritos, istgdr, meio dos “buracos de uma toupeira”. Assim, a
dificuldade para entender os “anéis da serpente’seja, o “pan-optico eletrdnico”, decorre do fdassa
estrutura potencializar a invisibilidade do cordrelsua onipresenca, dando-nos uma sensacao rdiadiee
embutida em uma estrutura de trabalho flexivel,aemtodas as atividades ndo mais se submetessea a
permanentevigilancia.
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Percurso Metodolégico

A pesquisa realizada é de natureza qualitativanidefpor Stake (2010, p. 20, traducdo nossa) camquela
gue se baseia na percepcdo e compreensdo humantiizaecnormalmente como métodos de estudo a
“observacgéo, a entrevista e o exame de artefatotuiftldo documentos)”, prescindindo de instrumental
matematico ou estatistico para seu desenvolvimento.

Alvesson e Deetz (2000), situam a pesquisa deecagé@litativo como a abordagem por exceléncia dos
estudos empiricos baseados em perspectivas criticdmra 0s autores ressaltem a importancia désanal
dos fendbmenos a partir de multiplas abordagensititgi@vas ou qualitativas, a fim de assegurar uisao
mais completa da realidade. Vieira (2006), na medimha de reflexdo, reafirma a relacdo de
complementariedade na constru¢do do conhecimenéo efiste entre as abordagens qualitativas e
guantitativas. O mesmo autor enfatiza, ainda, {Ber vezes é dificil classificar um método como
gualitativo ou quantitativo, uma vez que informag;dgualitativas podem ser contadas e informacfes
guantitativas podem ser interpretadas” (VIEIRA, 200. 15).

Ndo obstante, a inexisténcia de uma preocupacdo @ogeneralizacdo das suas conclusbes e a
impossibilidade de comprovacédo ou replicacdo p#exethites realidades, por vezes, de seus resultados
torna a pesquisa qualitativa, sobretudo para agupsegiores orientados por uma Visdo positivistpetolue
guestionamentos quanto a sua confiabilidade eifidiiide. Nesse sentido, Vieira (2006) observa, que
embora possua uma subjetividade maior que a pesquiantitativa, dada a sua natureza, a pesquisa
qualitativa é fortemente calcada em procedimenita#iicos previamente determinados. Para o atior:
definicdo explicita das perguntas de pesquisacoloseitos e das variaveis, bem como a descricathdea

dos procedimentos de campo, garantem a pesquiktjemuma certa ‘objetivacado’ do fendmeno estiala
permitindo, até mesmo, replicacdo” (VIEIRA, 200618).

A fim de contribuir para a realizacdo de estudaditativos bem fundamentados, com rigor cientiicde

boa qualidade, Vieira (2006) enumera alguns itares dpvem ser explicitados na metodologia do estudo:
como foram estruturadas as definicdes constit@ieperacional da pesquisa, que possibilitam a eayést

dos instrumentos de coleta de dados e sua postaridise, a caracterizacdo da pesquisa qualitadiva,
descricdo do método de estudo utilizado, o cortdyel e a unidade de analise. Serdo utilizademass
itens definidos pelo autor para a apresentaca@sientio da pesquisa.

As definicbes constitutivas dos termos-chave papasguisa foram sintetizadas a partir dos do nedeak
tedrico utilizado, tendo por base os conceitos I, Tflexibilidade, controle, reestruturacéo e msiicacao
tecnologica. As definicbes operacionais da pesdorsen elaboradas a partir das definigbes conistitsit a
partir das quais foi construido o instrumento deteale dados.

O método utilizado para a pesquisa € o estudo sle, caétodo caracterizado por Yin (2005) como uma
pesquisa empirica que se dedica ao estudo de fan8ntentemporaneos dentro de seu contexto e quando
“os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo estdamente definidos” (YIN, 2005, p. 32). Outra
caracteristica desse método de pesquisa estéondefsiasear-se “em varias fontes de evidénciasdeoios
precisando convergir em um formato de triangulcoepo outro resultado, beneficia-se do desenvolvimen
prévio de proposicdes tedricas para conduzir gael@ analise dos dados” (YIN, 2005, p. 33). Qecda
pesquisa é seccional, no nivel grupal, qual ssj&ymcionérios de bancos privados brasileiros. ilade de
analise é o trabalho nos bancos privados. O estedaso foi realizado por meio de pesquisa de campo
trés bancos privados, os quais serdo chamadosfipaeste estudo, Banco A, Banco B e Banco Carkor
definidos como sujeitos da pesquisa funcionariasrieeis gerencial e operacional.

Outro aspecto que contribui para a consisténcigpeluisa qualitativa é, segundo Vieira (2006), a
explicitacdo da posicdo epistemoldgica do pesqgaisgdomo j& indicado na Introducdo, esta pesquisa
possui orientacao critica, a qual propde, seguridesson e Deetz (2000, p. 1, traducdo nossa):
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[...] Romper com a realidade social em curso a fimpdgporcionar impulsos para a

libertagdo de ou resisténcia ao que domina e coadoanstrangimentos na tomada de
decisdo humana. Os estudos criticos normalmenteal um objeto de estudo particular
em um amplo contexto cultural, econdmico e poljti@dacionando o fendmeno em foco
com as fontes de relagdes assimétricas na sociedade

Os autores definem, ainda, trés etapas que fazeim gie pesquisa critica: 0 momento da interpretacdo
producdo densights; a desconstrucéo da realidade, representada fitida @ exploracdo, a dominacdo e a
represséo, e a Ultima fase, nem sempre alcancdds tpabalhos empiricos criticos, que é a etapa de
transformacéo, na qual sdo indicadas formas atteasade acdo na realidade estudada. Para os siutore
desenvolvimento das duas primeiras etapas é suficpmra caracterizar uma pesquisa critica (ALVE$SO
e DEETZ, 2000).

Para a coleta de dados, optou-se pelo método distd semiestruturada. Esse tipo de entrevisdsilpiota

uma abertura e proximidade maior entre entrevistadentrevistado, o que possibilita ao entrevistado
pesquisar assuntos mais complexos e delicadose lgfoanto menos estruturada a entrevista, maiarose
favorecimento de uma troca mais afetiva entre ags dpartes. A espontaneidade nas repostas dos
entrevistados e a maior liberdade que estes témnpdazer surgir questdes inesperadas ao entremistad
gue poderdo ser de grande utilidade em sua pegililéa2005).

A partir da definicdo dos sujeitos da pesquisaipad para a preparagdo do roteiro de entrevistalot
como base, como mencionado, as definiches opegsioia pesquisa. Foram definidos dois roteiros que
foram testados por meio de duas entrevistas pibofrjmeira com uma profissional de nivel gereneial
outra com um profissional de nivel operacional.qdestdes do roteiro procuraram verificar as pratia
controle por meio da intensificagdo do uso das T@Cs percepgao dos trabalhadores em relagdo a esse
aspecto. Para isso, o roteiro foi dividido em dpades. Na primeira parte sédo identificados oscspe
funcionais do entrevistado, com o objetivo de ifigar o cargo exercido, a qualificacdo, o tempseerico

no setor, pois estes sdo dados relevantes pasultad® final da pesquisa. Na segunda parte asip@sg
tiveram por objetivo identificar quais sdo as Tl@dizadas nesse setor, como séo realizadas asgsrat
laborais, relacionando vantagens e desvantageasaldas TICs, a relagcdo com a politica de metasne ¢
ocorre 0 acompanhamento das atividades, ou segmtmle pela chefia imediata e pelo banco em geral

As entrevistas foram gravadas, tendo o consentomgrétvio dos entrevistados para gravacdo e utfiizag
das informacdes coletadas. Procurou-se preservademtificacdo dos entrevistados, bem como a
confidencialidade das informacfes. Apés a realizalgh entrevistas, foi realizada a transcrica@ gee 0s
dados pudessem ser analisados.

Para a construcéo do corpo de dados foram reatiZdtlantrevistas semiestruturadas com funcionéres
funcionarios dos trés bancos. O numero de fundiam@ntrevistados por rede bancaria ficou distdbula
seguinte forma: 3 entrevistados do Banco A, 2 desetle agéncia e 1 caixa; 3 entrevistados do BAn&o
gerente de empresa, 1 gerente de negdcios e 1 eadxantrevistados do Banco C, 1 gerente voltada p
clientes de alto poder aquisitivo, 1 gerente daciehamento, 1 analista de crédito e 1 caixa

ApoOs a coleta, os dados obtidos em entrevistasfaraalisados por meio da andlise qualitativa déecoio
(FLICK, 2009) e interpretados a luz do referentglrico trabalhado. Com base na revisdo da literatu
realizada e nas definicbes constitutivas da peadarmm definidas as categorias de analise: peficegg
controle associado as TICs, percepcéo da flexélmbdconferida pelas TICs, uso de celularéaptops e
associagdo dessas ferramentas com a posi¢éo bieeadyp individuo. Essas categorias foram agrupanas
uma grade fechada (VERGARA, 2010) e ndo foram pa@das novas categorias ao longo da pesquisa de
campo. As categorias foram posteriormente confdasta&om o relato dos entrevistados e com os cosceit
tedricos, possibilitando uma sintese desse conte(gar fim, a formulacdo de explicacdes e integp@Ees.
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Estudo de Caso no Setor Bancario

S&o apresentados nesta segéo os dados obtidogipodas entrevistas semiestruturadas e, postemoeme
analise e discussdo dos resultados. A apresentiialados estd organizada de acordo com os temas
tratados no roteiro e que possibilitam a obtengicedposta ao problema de pesquisa proposto, a sabe
TICs e seu uso nos bancos; Percepcdo da flexidddidproporcionada pelas TICs no trabalho;
Acompanhamento das atividades por meio das TIGsgpPedo dos funcionarios do controle exercido pelas
TICs sobre o trabalho.

Do total de entrevistados para esta pesquisa,rb éoasexo feminino e 5 do sexo masculino, com iglade
variando entre 23 e 60 anos. O tempo de trabalbsedeentrevistados no setor bancario variava d2e3 a
anos. Os entrevistados que ocuparam ou ocupango darGerente de Agéncia trabalham, em média, de 10
a 12 horas por dia, enquanto os demais entrevst@elaivel gerencial trabalham, em média, de ®iar&s

por dia. J& para os entrevistados de nivel operalcégocarga horaria € de 6 horas por dia. Os astiaelos de
nivel operacional afirmaram, também, que as vezaescéssario fazer horas-extras e que sdo remuserado
por isso.

Em relacdo ao nivel educacional dos entrevistalagclarou ndo possuir Ensino Superior completo e 1
apenas o Ensino Médio. A grande maioria é formadaAdministracdo (6), sendo que 2 entrevistados
declararam possuir duas graduacdes. Os outrosscomesacionados foram: Gestdo Financeira, Marketing e
Secretariado.

As TICs e seu uso nos bancos

O aspecto inicial abordado nas entrevistas es@aeionado a identificagdo das TICs utilizadas iacaddia

e a relacdo destas com as tarefas realizadaseblasstas obtidas, observou-se uma homogeneizagétoqu
ao tipo e uso. Os entrevistados apontaram um tafm@computador em rede e sistemas préprios dmban
o sistemaDutlook, acesso limitado a internet e o uso de centriefdtecas. Quase todos os entrevistados
afirmaram que existe um Unico sistema que integd® to banco, no qual a matricula do funcionario
determina o modulo do sistema ao qual pode tesac8sias atividades estavam diretamente relacisrzeda
uso do sistema, tendo como foco principal, em anaigosiveis, o atendimento das necessidades ddeclien
com o maximo de agilidade.

Quanto ao uso da internet, todos 0s entrevistditozasam possuir acesso restrito no ambiente dmltna.
Geralmente ¢é liberado o acesssites que fornecem dados especificos dos clientes, Qenasa e Receita
Federal. Em alguns casos, nemsiies que fornecem informacdes sobre o mercado finam¢éin acesso
liberado.

Outro aspecto que ficou evidente é a utilizacAa@ealalar proprio ou corporativo pelo nivel gerenciab
entrevistados destacaram que essa tecnologia @mamdal para o gerenciamento de seu trabalho, em
especial no atendimento aos seus clientes. Umamntasvistadas (Gerente de Negocios) sintetizou: “As
vezes o cliente estd com uma dificuldade na rugugkendo alguma coisa e eu ndo estou na agéncia; o
celular ajuda o cliente a me contatar. Isso jptake do meu trabalho”.

Percepgao da flexibilidade proporcionada pelas TICs no trabalho

Todos os entrevistados evidenciaram que as TIQmprmnam uma grande flexibilidade na realizagdo de
suas atribui¢cdes, permitindo o desenvolvimentoal@as atividades ao mesmo tempo e, em alguns @s0s,
lugares diferentes. Os entrevistados do nivel gakdestacaram que as TICs flexibilizaram muitgsso da
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informacgé&o para as suas atividades, ja que os dd@dogisponibilizados de forma mais integrada smdo
sistema Ihes proporcionou um acesso mais rapidee® dPara eles, o fato de ndo depender de tesceir
agiliza o tempo de resposta ao cliente.

No nivel operacional, a flexibilidade proporcionag@la multifuncionalidade pode ser identificada nos
servicos dos caixas do banco de diversas formasdogdo dos sistemas automatizados no trabalho dos
caixas transferiu para esses profissionais algudass atividades que, até entdo, eram realizadas por
profissionais especificos. Os funcionérios do caixaevistados relataram que, se 0 movimento nacayé
estiver fraco, o gerente da agéncia solicita uméatioracéo” deles nas atividades administrativagasao.

Um entrevistado esclarece:

Vocé, para trabalhar no banco, tem que ter uma pséiférica de tudo. Por exemplo, eu
sou caixa, preciso saber que tenho que atuar m@,caa supervisdo, enfim, onde eles
precisarem. O sistema do banco ajuda muito neseegso. Tudo esta la. Entdo, se torna
mais facil vocé fazer varias coisas, entender tisame se adaptar. Compreende? Qualquer
diavida que vocé tenha pode ser tirada de imedeltohplp do sistema ou na intranet.

Como se pode observar no depoimento acima, osoiditos jA se conscientizaram e institucionalizasam
incorporacéo das atividades que ndo possuem rethigia com sua funcéo. Eles consideram que uso das
TICs e, consequentemente, as alteracdes ocorraaalmalho, como os aspectos da flexibilizacdo eas s
atividades e a multifuncionalidade exigida saocatualidade, parte da dindmica do proprio setor eralgde
forma que o funcionario precisa adaptar-se, castsano, ndo ira permanecer no emprego.

Acompanhamento das atividades por meio das TICs

Ao perguntar aos entrevistados “como se dava o paohamento de suas atividades e como as TICs
entravam nesse contexto?”, eles reforcaram queéaompanhado pelo sistema e que inclusifeedback
ocorre pore-mail ou telefone, sendo, na maioria das vezes, acoragantliretamente pelo chefe em sua
propria mesa, como relata uma das entrevistadasif@ede Negocios):

O meu gerente acompanha diariamente o ooelpit. Ele tem diversos relatérios que
mostram o meu desempenho e me manda atrav@sttimk alertas e orientacdes para que
eu melhore. Elogios também. No final do més, temaw reunido geral sobre o
desempenho da agéncia. O gerente geral projetaelaavdrios relatérios do sistema.
Quando algum colega ou setor ndo estd com bom gesdm ha uma reunido a portas
fechadas. [...] Ah! Ainda tem a central de atenditopo banco escolhe um cliente nosso e
liga para verificar se ele esta satisfeito com ssn@atendimento.

Todos os entrevistados reforgcaram repetidas vezenque eles precisam fazer depende exclusivamente
deles e dos sistemas que sdo implantados pelo Ipanacajuda-los. Nessa fala, verifica-se que, além
controle expresso exercido por ferramentas distinidaa e-mail, Central de Atendimento etc.) que
possibilitam uma vigilancia total do trabalho, oo trabalhador j& internalizou esse controle,
naturalizando-o. A fim de compreender melhor essarnalizacdo, foi questionado se as TICs promovem
um maior autocontrole no trabalho. A maioria dosreatistados do nivel gerencial respondeu de forma
negativa, destacando que € necessario um autogemn@mto, caracteristica cada vez mais exigida dos
profissionais que atuam no setor bancério. Os \astaglos reforcam que, hoje em dia, tudo o que vocé
precisa saber e fazer em relagdo ao seu trabatho@sistema, na intranet e nos treinamenidgne. Para
obter um bom desempenho, é fundamental consultéclm®o destaca uma entrevistada (Gerente de
Agéncia):
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Eu vejo mais como um autogerenciamento. Tenho quefiiente naquilo que fago. E
fundamental que eu esteja atenta as atividades prapos relacionados ao meu trabalho, e
essa tecnologia me ajuda muito nesse autogerentianTaido que preciso esta na rede do
banco, entdo, s6 me resta consultar e, a partirggaénciar meu trabalho para que os
objetivos sejam alcancados. Tenho diversos retet@nie sédo gerados durante o dia e que
me d&o base para isso.

Ja em relacdo aos profissionais de nivel operdcificeaevidente que as TICs promovem e exigem vada
mais autocontrole desses profissionais. Os entaglds reforcam, novamente, que o fato de suasiatigs
estarem atreladas ao uso dos sistemas exige delesy€z mais um autocontrole em relagdo ao cumptame
dos procedimentos e prazos estabelecidos pelosiste

Percepgao dos funciondrios do controle exercido pelas TICs sobre o trabalho

Todos os entrevistados tém plena consciéncia deaguECs favorecem e “muito” o controle e que ele
ocorre de forma direta. A maioria das respostaizaii as seguintes expressdes: “Sim, eles sabem
exatamente o que a gente esté fazendo”, “com eexdzanco monitora tudo o que o funcionario fésm,
completamente”.

Os gerentes de agéncia ressaltaram que o bancot6taiinformacdo sobre toda a atividade de uma
agéncia” e afirmaram que esse controle ocorre eafalireta sobre todas as suas atividades, emialspec
nas operagdes que envolvem riscos e que estamneldas diretamente com a liberacéo de ativos. dama
entrevistadas reforcou que todas as operacoezadas por ela sdo diretamente analisadas por sterfs
maior” e afirmou:

Tudo que eu digito fica registrado, todos essails que eu envio, todas as operacdes,
principalmente as operacdes de risco que, na raabas vezes, sd0 0s empréstimos
concedidos, sédo registrados no sistema que vaupaisistema maior e o0 banco analisa. Eu
tenho consciéncia desse controle direto. Acho quangole total.

Outro gerente de agéncia, que vivenciou grande plartprocesso de automacéao/informatizacdo no banco,
destacou que a prépria hierarquia embutida natesdrdo sistema, em fungéo da senha que estalmetpee
pode ser acessado por cada funciondrio, ja constita forma de controle:

Na minha concepc¢éo, é nitido que o banco, ao ingi¢en um sistema, controla tudo,
todas as atividades. O proprio acesso ao sistetabedsce uma hierarquia e deixa claro
esse controle. A minha senha determina o que possque ndo posso fazer no sistema, e
isso ja é uma forma de me controlar. No meu castinba acesso a todas as operacfes que
eram realizadas na agéncia. O que ja ndo acorteriaos demais funcionarios. N6s nao
precisavamos de ninguém dizendo o que tinha queitdzado e o que ndo podia ser
utilizado, o préprio sistema ja amarrava isso.

O gerente de agéncia reforcou, ainda, que presemciostas demissdes apds o0 processo de automacao e
informatizacdo no setor, pelo fato de que, atéogrtda facil “burlar” alguns dos controles realiasd
manualmente pelo banco, principalmente o contmolesdacdo as metas dos funcionarios.

Os profissionais de nivel operacional acham que e 0s mais controlados dentro da agéncia, poés p
acessar o terminal € preciso informar a matriauteibnal e que, dai em diante, o banco sabe tuglee @
feito por eles. Um dos entrevistados, caixa no Bacdestacou que o0 acesso a conta do cliente arébé
monitorado e que pode, em alguns, casos, trazeeqaéncias ruins para eles. Ele comentou:
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Tudo que eu faco é controlado e monitorado pelediagquantos clientes eu atendi naquele
dia, o tempo que eu fiquei parado numa tela, o tquda produtos e servigos eu vendi
naquele dia, Enfim.. Ah! Ainda tem outro aspectopamante e que pode trazer
consequéncias sérias para qualquer caixa. Se & gefra na sua conta pra ver um
determinado saldo ou qualquer coisa parecida ef#rfaouver uma fraude, eles sabem que
nés acessamos e acabamos sendo vistos pelo bameo vm suspeito também.
Principalmente se 0 acesso ndo estiver relacioaaddendimento naquele momento ali no
guiché, entendeu?

Para outro entrevistado, também caixa, o controke abanco exerce sobre suas atividades engloba tud
“Ele controla seu tempo, quando vocé chega, quaodd almoca, o0 que vocé faz durante o dia”. Remsalt
ainda, que as atividades realizadas fora do bambém séo controladas, referindo-se aos treinasemto

line. “Os cursos que vocé faz séo controlados pelersate se vocé fizer fora do horario do expediente,
melhor ainda”. O entrevistado ressaltou que o bdazoum trabalho de conscientizagdo para que esses
treinamentos sejam feitos apds o horario de expedie

Esse mesmo entrevistado destacou, ainda, que lpagéafendamental o controle que o banco exercessobr
suas atividades, porque possibilita que a inséituigerceba quanto o funcionario se dedica e issiitdea
sua promocgao:

Eu gosto de ser controlado. Acho fundamental goenzo veja o que eu fazendo, o quanto
estou produzindo. Isso me da visibilidade, enter@te@le estabelece as metas e eu cumpro,
€ sinal de que tenho grandes condi¢Bes de ser pidon@ minha remuneracao variavel da
condi¢cdes do banco perceber o quanto eu tenho detioquanto ainda eu posso fazer,
entende? No meu caso, eu estou numa escala ceegtEnito do banco. Como te falei,
estou em fase de transicdo, saindo de caixa, ppexvésor de caixa. Isso foi gracas a esse
controle. Eles viram que tenho potencial e sou ygred. O legal é que o reconhecimento
vem, entende?

A partir dos depoimentos da maioria dos entrevistadestaca-se que o monitoramento e controle que o
banco exerce por meio das TICs sobre o traballevaepido de forma “natural” e “necessario” dentessk
setor.

Analise dos dados

O objetivo deste artigo foi identificar e analisgpercepc¢éo dos funcionarios do setor bancaricelgdo ao
controle no trabalho por meio da adocdo das TI@getWou-se, ainda, contribuir para a construcéo de
perspectivas mais criticas nos estudos sobre ingpirpéo de TICs, optando-se por construir um atagbo
téorico com viés critico, uma vez que alguns astabmrdados assinalam que ha predominancia dakestu
gue reproduzem a perspectiva funcionalista e paddiem relacdo ao tema abordado.

Os entrevistados evidenciam que a grande vantagamaldas TICs encontra-se na otimizagdo de praEess
e na disponibilidade da informacé&o para definigd® perfis dos seus clientes. Assim, o modelo deygé@o
focado na exceléncia do atendimento ao clientgilfiéza”, por meio das TICs, as informacdes deedbas
maneiras e otimiza processos oferecendo aos bamaqosssibilidade de aumentar sua produtividade.
Possibilita definir produtos e servigos diferenomcara seus clientes, bem como que os profissionai
envolvidos atinjam as metas e aumentem sua rengditevariavel.

Outra caracteristica que ficou evidente nos deputimsee no referencial tedrico, destacado por dbgers
autores, entre eles Antunes (2001), Antunes e Bf20@9) e Jinkings (2006) é a institucionalizac@o d
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multifuncionalidade exigida. Os entrevistados rgdon que as TICs potencializam esse aspecto. Ser
“flexivel”, “multifuncional” para esses profissioisa® uma caracteristica do mercado. Pode-se obsprea
percepcdo positiva que os entrevistados possuem sshbe aspecto esta relacionada ao aumento da sua
produtividade na medida em que esta reflete dirmtéensobre o seu salario. Cabe, nesse contexdmbyedr

a citacdo de Sennett (2000) sobre a flexibilidadepnhecida pelo autor como a “forga que dobra as
pessoas”. As politicas de gestdo (0 comprometimemtautogerenciamento) ajudam a “dobrar” esses
profissionais para que sejam mais flexiveis e fomtionais, de modo a aumentar a produtividadecdeda

com as metas estabelecidas. Ainda sob a perspativdennet (2000), percebe-se que o discurso da
eficiéncia e eficacia promovido pelo mercado ajagaascarar o autocontrole exigido. Em especialivel n
gerencial, por meio de expressfes como “autogeneegito” e “autogestdo”, quando, na verdade, ambas
tém o mesmo significado que autocontrole. Entretdideologicamente” esses termos estéo relaciaado
“ser competente” a “estar apto” para o mercadouanip que o0 “auto” + “controle” é uma expressao que
nos remete a pressoes, regras e cobrancas.

Foi possivel identificar nos depoimentos recolhidesaracteristicas da ampliacdo do controle, dates
da intensificacdo tecnoldgica ocorrida nas Ultiésadas no sistema produtivo do setor bancéragast
pelos autores pesquisados.

As empresas procuram alternativas para adaptaipbaaras estruturas de controle a cada novo madielo
producdo. Essa pratica € bastante comum até oatdiis, e os entrevistados tém plena consciéecgue

sdo controlados e, em alguns casos, como observadoifestam j4 ter esse controle internalizado
(autocontrole). E interessante considerar, a essgeito, que Carvalho e Vieira (2007) e Faria (2004
destacam que a énfase na subjetividade dos tradbadisaé a nova forma de controle ha empresa maderna
As empresas articulam de forma téo “sutil” a inderde novos modelos de gestdo que conseguem cada ve
mais mascarar o controle e a intensificacdo do atoma producado e cooptar seus funcionarios.

As varias estruturas de controle (direto, estruteralifuso) definidas por Carvalho (1999) podem ser
identificadas nitidamente nos depoimentos. O ctatdireto, que esta relacionado as politicas deasnet
aparece em diversos momentos nas falas dos sujeitogarticular no relato de uma das entrevistadas,
guando ela ressalta que o chefe acompanha diatiameucockpit e que no final do més faz uma reunido a
portas fechadas com os funcionérios que néo tivemamdesempenho.

O controle estrutural se relaciona diretamente BZs.TFoi identificado nos depoimentos quando os
entrevistados relatam e repetem em diversos itdhglo que precisamos saber estd ali na intranet”, “
acesso a internet é restrito”, “o que eu faco est#ito ao sistema do banco”, “as orientacfesadatdio as
vendas dos produtos e servi¢cos estdao nos cansiage”, “as informagdes que eu preciso estdo ali”, “ea,u

na verdade, os mdédulos que eles querem, entend®b8&rvam-se nesses depoimentos as caracteristicas
estruturais do setor bancario que “normaliza” erffmatiza” todas as acoes, limitando seus “fazerestha
produto bem-acabado e “formatado” de acordo cormmtesesses dos bancos. Ou seja, a estrutura dita e
impde as regras. Tal aspecto remete ao questionardenMitev (2006, p. 312, tradugdo nossa), sobre a
organizacdo como locus de conflito, na medida em“@s novas tecnologias sdo desenhadas e utilizadas

para atender a interesses particulares”.

Ja a eficacia do controle difuso aparece quandesepmofissionais mencionam em seus discursos as
expressoes “cabe a mim, agir da melhor forma pelsitenho que ser eficiente naquilo que eu fag.

seja, € a mudanca no seu comportamento que iréiede os resultados esperados. Esses resultados
integram tanto os interesses da organizagdo cordosfincionarios, como destacou um dos entrevistad
caixa no banco A: “Como te falei, estou em faséralesicdo, saindo de caixa, para supervisor deackgo

foi gracas a esse controle. Eles viram que tenbenpi@l e sou produtivo. O legal € que o reconhestm

vem, entende?”.

O gerenciamento e o controle do resultado produtesse setor sdo realizados e potencializados Pi€las
Porém, o “controle” é considerado normal, ja estérhalizado e institucionalizado.
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Entre as novas praticas e na ampliacdo das esisutier controle no setor bancario pode-se idemntifica
estudo de caso, em diversos itens, a eficiéncifpalo-optico eletrénico” que proporciona visibilidatbtal e
permanente dos individuos. Os entrevistados ténsc@@mcia de que estdo sendo “monitorados” e que
gualquer erro sera descoberto. Podemos destacaexpmplo, em um dos relatos, que o empréstimo
concedido serd avaliado por um sistema maior, asemmo no relato que afirma que é melhor para o
funcionario fazer os treinamentos exigidos pelocbaiora das instalacfes. Ou seja, eles tém com$&ién
plena de que séo e estdo sendo monitorados o tepdEsse contextoepresenta para os funcionarios a
proposta embutida no pan-6ptico, de que quanto snemoenor for o erro, mais lucrativo sera para ambo

sendo melhor “premiar” do que punir.

O setor bancério, cada vez mais, encontra-se inegnsoma politica competitiva acirrada e a reestagéio
produtiva ocorrida nas Ultimas décadas, para ateméssa demanda por maior competitividade vinsela-
aos processos de automacgéo e informatizacdo. Péadanas TICs s&o utilizadas para um tratamento de
massa e de forma padronizada das informacfes mdautomacao). Por outro lado, a partir dessas
informacfes sdo geradas politicas de gerenciamedio, criados produtos e servicos e é dado um
atendimento personalizado aos clientes (informgdi@p As TICs promovem o diferencial nas estratégia
competitivas e os investimentos nesses recursosrdaam significativamente a cada ano (ZUBOFF, 1994,
JINKINGS, 2006).

E possivel verificar, ainda, o paradoxo existersta@alacio dos entrevistados com as tecnologiasnpir

das quais sao controlados (JARVEENPA e LANG, 20@5.paradoxos que emergem da relacdo entre
usuario/artefato tecnoldgico foram explorados r@cdrevisdo da literatura deste artigo, especifcaeno
paradoxo empoderamento/escravidao. Tal paradosbssrva na fala dos individuos que exaltam osdator
benéficos para seu trabalho e para seu reconhdoinmmenempresa embutidos na tecnologia, mas, em
paralelo, demonstram insatisfacdo e desconforto aowygilancia permanente exercida pela empresa (e
possibilitada pelas TICs), sintetizada na afirmatgio, eles sabem exatamente o que a gente esta
fazendo”.

Foi observado que as TICs adotadas no setor baneéorecem as condigbes de multifuncionalidade e
polivaléncia institucionalizadas e exigidas dosfanarios, gerando maior flexibilidade nas pratied®rais
do bancario, que foi transformado em um “bancasiodedor” (JINKINGS, 2006, p. 194). Procurou-se
explorar, ainda, como o controle se amplia a pddiinstitucionalizacdo do uso cada vez maior d&s.T
Aponta-se que o ambiente em rede ¢ ideal pardalti@desses profissionais, hdo s6 em relacaocspefos
cognitivos, mas, também, em relacdo ao tempo e€esf@aque as praticas laborais transcendem a iagénc

Conclusoes

O aspecto central deste artigo foi compreender sgecios do controle do trabalho por meio da
intensificacdo do uso das TICs, bem como analig@reepcao dos trabalhadores sobre esse contewke. P
atender a esse objetivo, a temética do controlexjpliorada a partir de suas diversas estruturasnodelos

de producdo que predominaram durante décadas nagsas. Foi considerado o modelo ainda vigente,
denominado por alguns autores modelo “infoproddtive que tem como caracteristica central a
“flexibilidade” para atender as demandas do mercBggtacamos que esses modelos ainda coexisteen e qu
os diversos tipos de controle identificados permegamaioria das empresas e, em especial, as do seto
bancario. Esses controles tém por objetivo a ratitatdo do individuo diante da producéo e, a cada
estratégia produtiva, a estrutura de controle énfigurada. Destaca-se, na atualidade, o contiflsaj
considerado o mais dificil de entender, que temactono cooptar a subjetividade do individuo panatice

da racionalizag&o produtiva. Ou seja, na atualidedés do que controlar por meios coercitivos atpas,

o ideal € obter o consentimento e a legitimacadutusonarios.
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A intensificacdo tecnologica no setor bancario assk ao investimento e a exploragdo de alternativas
mercadoldgicas direcionadas ao ambievels, ampliando os negdcios, reduzindo custos e aliged®-uma
politica de gestdo que procura trabalhar a adekdita los profissionais. Eles aceitam os sistemas de
controle, tendo em vista que serdo recompensag@agtiada politica de remuneracado variavel estaiode

no setor. A politica de metas faz com que os furdrios mantenham-se envolvidos e comprometidosacom
dindmica da produtividade proposta e imposta pdlascos, mesmo que essa estrutura traga um
“desconforto”, segundo depoimentos deles. Destasameontradicdo identificada nesses depoimentos,
ressaltando que sdo os funcionarios mais antigesequ essa percep¢ao, ja que 0S mais novos vatoriza
essa politica pelo retorno econdémico.

No estudo de caso foi observado que a perspecth@ochalista em relacdo ao uso das TICs, assoesda
praticas gerencialistas, reproduz-se de forma aairessencial para a maioria dos funcionarios que
valorizam o uso das TICs sem perceber claramemtiersificacdo do trabalho, a ampliacdo do conteade
cooptacao da sua subjetividade. Por outro ladgpdesivel confirmar o posicionamento critico abdoda
partir do referencial tedrico. Conclui-se, entdoe,gpor meio da estrutura do modelo infoprodutiye
envolve ndo sO6 aspectos estruturais tecnolégic@s, mambém, politicos, humanos e, em especial,
ideoldgicos, as TICs dao ao capital o poder devan® ampliar ainda mais o controle sobre a ratizag#o

do trabalho dos funcionarios do setor bancario.

Neste estudo € reforcada a percepgdo de como asnbl@rocesso produtivo capitalista, em especial no
setor bancério, ndo sdo implementadas de manedatr&i. Elas visam a intensificar cada vez mais as
préaticas laborais e reforcar e ampliar os procediogepadronizados nos sistemas de producédo, bem com
utilizar de forma inteligente as informacdes (infiatizacdo). E um processo de producéo “flexivel”
associado a uma légica econdmica na qual as agedsedprofissionais precisam estar fundamentadas em
padrées de desempenho. Em resposta ao objetivogtoopeste artigo, pode-se concluir que o conprote
meio das TICs é percebido pelos funcionarios, gtebelecem com as tecnologias no ambiente de habal
uma relagdo complexa e conflituosa, na medida eencgmpreendem que seu papel se confunde entre o
controle, nem sempre visto de forma negativa, ialalizacdo de dados que auxiliam no desenvolvimeet

seu trabalho.

E possivel constatar que o discurso ideoldgico gmamante no mercado, qual seja, o de que o mundo
globalizado é dindmico, rapido e, em especialxfflel”, encontra-se inserido de forma natural nggeatos
laborais e sociais dos trabalhadores, conseguimdimirhizar” ou mesmo “ocultar” os efeitos dos
instrumentos de manipulacdo e controle sobre siges.vPercebe-se, ainda, que os funcionarios ndo
possuem uma visdo critica em relacdo as suasaatesd especificamente em relagdo ao uso das TU€s, q
intensificam cada vez mais o controle sobre suafase vidas. Pode-se observar o poder com giséemna
capitalista consegue institucionalizar de formal sad “mecanismos” que dao forca e amplitude a sua
estrutura.

Na contemporaneidade, as TICs séo cada vez mass#&@s e, para 0 mundo dos negécios, elas ndo so
aumentam a lucratividade, mas, também, ajudam déemarordem, ou seja, a reproduzir e adaptar aeafor
eficaz a estrutura racional do trabalho, necesaéarizpital.

Finalmente, parece-nos importante destacar quetesegse do setor bancario na disponibilizacdo de
alternativas mercadoldgicas baseadas nos sersictise, fomentadas pela grande rede de computadores
ligada a internet, ainda representa um campo dssiigacao que pode trazer importantes contribuig®as
exemplo, apontamos como temas a ser aprofundadoarasteristicas do uso dos “portais” associados ao
papel do “bancario-vendedor”, na ampliacdo de aurtela e segmentacdo de clientes,téemarketing
realizado pelos gerentes e nas novas tendénciaslegdio ao maior uso de servigmsline. Ainda nesse
contexto, seria interessante pesquisar as futuegenfiguracbes do “pan-Optico eletrbnico” e as
consequéncias que terdo nas vidas dos profissidoaistor bancario.
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Outro aspecto que pode ser alvo de investigac@&eoersk a continuidade do profissional de “caixa”
dentro desse setor. Seria esse profissional, emfutomro préximo, substituido por algum
tipo/modelo de “gerente”? Ou seria substituidotdireente pela automacéo intensificada por meio
dos servicos disponibilizadosri-line™?
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