O TRABALHO DAS EMOCOES EM SERVICO SOCIAL
THE EMOTIONAL LABOR IN SOCIAL WORK

Débora

RESUMO: O trabalho emocional é uma das diferentes dimens@es e exigéncias do trabalho
em Servico Social. Partindo desta tematica, ainda pouco utilizada no Brasil, tragou-se como
objetivo identificar como a apropriacdo do trabalho emocional é feita nessa profissao,
tomando como base a pesquisa em nivel de mestrado realizada pela autora. A metodologia
privilegia as abordagens qualitativas, com base em levantamento da literatura pertinente,
analise documental e observacdo sistematica. A pesquisa de campo foi desenvolvida por
meio de entrevistas narrativas e entrevistas semiestruturadas com assistentes sociais da regiao
metropolitana de Goiania, GO. Os resultados identificam que a natureza da tarefa de
assistente social altamente exigente de trabalho emocional, configurando um campo
complexo de atuacdo frente a necessidade de gerenciamento das emocdes da/o profissional e
as dos usuarios, trazendo ainda, em alguns casos, efeitos negativos para a saide. Os resultados
apontam ainda, que o trabalho em Servi¢o Social envolve uma intersecdo intrinseca com
género, configurando o trabalho das emocbes como sexuado e constitutivo do processo de
construcdo da identidade profissional.
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ABSTRACT: The emotional labor is among the different aspects and demands in Social
Work jobs. From this perspective, not yet regular in Brazilian literature, this paper aims to
attempting to identify how the emotional labor is realized and manadged in this profession,
backed by the research conducted by the author, in order to obtain her master degree. The
methodology favors qualitative views, based on a correspondent literature survey,
documental analysis and systematic observation. The field research employs semi-structured
and narrative interviews with social workers in Goiania metropolitan region, state of Goiés.
The results reveals that the activities in the social work demands high level of emotional
labor, establishing a complex actuation field towards the requirement of management of
emotional labor in professionals and customers, besides bringing, in some cases, negative
occupational health effects. The findings also points that the Social Work encompasses an
intrinsic gender intersection and the gendered emotional labor constitutes the proper
professional identity construction.
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INTRODUCAO

A Sociologia das Emoc¢6es € um campo de estudos novo para 0 Servico Social, 0 que
configura, de alguma forma, uma inovagéo tedrica para a categoria. Em extensa busca online
pelos maiores sites de publicacdo cientifica ndo se encontra nenhum trabalho, periddico,
artigo cientifico, tese ou dissertacdo que aborde o Servigco Social pelas lentes da Sociologia
das Emocdes. Fazendo fronteira com o mundo do trabalho, com os estudos de género e com a
psicologia a Sociologia das Emocdes tornou-se um importante instrumento para embasar a
analise e interpretacdo dos fendmenos sociais, econdmicos e culturais que perpassam o
mundo do trabalho na atual sociedade globalizada e constitui um recurso heuristicamente
valido e um “patrimoénio tedrico-metodologico” (GONCALVES, 2007) inesgotavel.

Um viés de género tornou-se imprescindivel para a anélise do trabalho emocional na
atualidade, uma vez que o Servico social esta entre as cinco profissdes brasileiras que mais
empregam mulheres. Na década de 1970 era a segunda profissdo com maior concentragdo de
mulheres no pais; nos Censos de 1980, 1991 e 2000 assumiu como a profissdo de nivel
superior mais feminina do Brasil (SIMOES, 2012). Historicamente, Servico Social,
Enfermagem, Pedagogia e Biblioteconomia indicam as quatro profissées mais influenciadas
pelo género no mercado de trabalho brasileiro. Tais profissdes sédo consideradas de menor
valor e mal remuneradas, revelando que as desigualdades entre os géneros persistem no
mercado de trabalho e posicionam a mulher em uma situagdo desigual construida a partir da
divisdo sexual® do trabalho, ganhando concretude no mercado de trabalho, sobretudo no setor
de servicos® (SORJ, 2000).

Este setor representa, por exceléncia, a ocupacdo laboral feminina no mercado de
trabalho e assume um ‘“novo modelo de trabalho que escapa completamente ao padréo
prevalecente na produc¢do industrial” (SORJ, 2000, p.30), sendo marcado por interagdes que
exigem novas formas de controle, de gerenciamento e administracdo das emocdes constituidas
nessas interacdes. Além disso, o trabalho em servi¢os envolve um componente altamente
sexuado, designado por Arlie Hochschild (1983) como trabalho emocional, apresentando um
carater fortemente ligado a atributos socialmente construidos como femininos.

Nesse contexto, o trabalho em Servico Social apresenta particularidades,
principalmente porque a atividade é constituida por marcadores de desigualdade: é uma
profissdo historicamente feminizada; instalada no setor de servicos e associada a escasso
prestigio social. Se todos os trabalhadores atuam sobre suas emocdes, essa atuacdo se da de
forma diferente em cada grupo ocupacional, sendo que uns o fazem mais que outros,
reproduzindo concepcdes de masculinidade e feminilidade historicamente construidos. Assim,
torna-se importante identificar como a apropriacdo do trabalho emocional é feita no Servico
Social.

! O conceito refere-se a distribuicdo desigual de homens e mulheres no mundo de trabalho, nas profissées e na
divisdo desigual do trabalho doméstico. Essa divisdo varia no tempo e no espago, hierarquizando atividades,
valorizando ou ndo certas profissdes e criando “guetos” ocupacionais, como ¢ o caso do Servigo Social. Ver:
Lobo, E.S. A classe operéria tem dois sexos, trabalho, dominagéo e resisténcia. Sdo Paulo: Brasiliense, 1991.

2 A distingdo habitual entre atividades econdmicas compreende os tradicionais setores: primario (agricola, pesca,
caga e extrativismo), secundario (industrial) e terciario (servigos). Entretanto, essa classificagdo superficial ndo
leva em conta o atual crescimento e a diversificacdo que os servi¢os adquiriram nas economias atuais. Entre as
principais atividades de servicos pode-se listar: comércio, transportes; publicidade; computacéo;
telecomunicac@es; educacdo; salde; recreacdo; o setor financeiro, bancério e de seguros; administracdo publica;
servicos postais, religiosos; alimentagdo; manutencédo e reparacgdo; beleza e higiene; diversdes e recreacdo, etc.



Questdes metodoldgicas

A pesquisa® ora apresentada analisou o trabalho emocional como uma das diferentes
dimensoes e exigéncias do trabalho em Servico Social. Para tanto, propds uma discusséo da
tematica, ainda pouco utilizada no Brasil, e tracou como objetivo identificar como a
apropriacdo do trabalho emocional é feita nessa profissao.

A metodologia privilegiou as abordagens qualitativas, com base em levantamento da
literatura pertinente, analise documental e observacdo sisteméatica. A pesquisa de campo
envolveu a realizagdo e entrevistas semiestruturadas®, com elementos técnicos de entrevistas
narrativas (FLICK, 2004) com as/os assistentes sociais da regido metropolitana de Goiania,
GO. As entrevistas foram gravadas e transcritas, obedecendo aos critérios éticos® prescritos
pelo Comité de Etica da UFG.

Foram realizadas 15 (quinze) entrevistas, entre maio de 2013 a fevereiro de 2014 com
treze mulheres e dois homens, todas/os com graduagdo em Servigo Social e ocupadas/os como
assistentes sociais na regido metropolitana de Goiania. A amostra constituida para a realizacédo
de entrevistas foi heterogénea, intencional e ndo-probabilistica, composta de profissionais de
ambos 0s sexos, com idades variadas, tipos de vinculo/contratos de trabalho diferenciados,
locais de trabalho distintos e caracteristicas sociodemogréficas diversas.

As areas de atuacdo dessas/es profissionais sao diversificadas: assisténcia social,
salde, Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), Ministério Publico (MP), Secretaria
Municipal de Desenvolvimento Urbano (SEMDUS) e Organizacdo nao governamental
(ONG). Os tipos de vinculos caracterizam-se por estatutarios efetivos (municipio, Estado ou
Unido), contratos por tempo determinado, cargo comissionado e trabalho voluntario.

O perfil socioeconémico das/os entrevistadas/os revela que as idades variam entre 30 e
70 anos, sendo a média de idade de 43 anos. O perfil regional é semelhante ao nacional, que
registrou em 2009 uma media etéria de 41 anos. O Centro-Oeste concentrou 7,9% das
assistentes sociais brasileiras em 2009 (Simoes, 2012).

A remuneracdo autodeclarada do vinculo como assistente social de quatro
profissionais (trés mulheres e um homem) é de R$ 900,00. Esta € a menor remuneragdo
encontrada na pesquisa, tendo estas/e profissionais o vinculo contratual temporéario (contrato
por tempo determinado) e uma carga horaria de trabalho de trinta horas semanais. Outras/o
onze profissionais tem vinculo estatutario, variando o valor da remuneragdo de R$ 2.200,00 a
R$ 8.000,00. As maiores rendas auferidas pelo trabalho como assistente social se encontram

® A dissertagdo de mestrado intitulada: ‘“Eu nasci para ser assistente social”: o trabalho em Servico Social,
profissionalizagdo, identidade e género’ foi defendida em julho de 2014 no Programa de P6s Graduagdo em
Sociologia da Universidade Federal de Goias.

* As entrevistas semiestruturadas foram empregadas como um guia, mas permitindo o improviso de outras
questdes sobre 0s objetivos pesquisados. As entrevistas enfocaram as experiéncias biograficas, possibilitando o
contato com a realidade vivida pelos sujeitos, permitindo a obtencdo de dados dos mais diversos aspectos da vida
social das assistentes sociais. J& as narrativas tem o objetivo de obter experiéncias mais subjetivas e dados de
maior profundidade do que nos relatos da entrevista semiestruturada. Compreende-se as histérias de vida como
construgdes sociais, ou seja, as narrativas fornecidas revelam as construc@es culturais dos processos construtivos
da vida das/os entrevistadas/os (FLICK, 2009).

® Visando garantir a privacidade e confidencialidade das/os participantes da pesquisa foram resguardadas a
identidade e a identificagcdo das/os mesmas/os, utilizando-se nomes ficticios.



no &mbito federal, no INSS (R$7.800,00) e no &mbito da justica, no Ministério Publico
Estadual (R$8.000,00).

A enorme disparidade de renda e de condicdo de vida no interior da categoria também
sdo ressaltadas na pesquisa de Simdes (2012), que destaca uma variacdo salarial
extremamente discrepante na categoria. Segundo o autor, dados nacionais de 2009 da PNAD
mostram que “o maior salario observado é 48 vezes maior do que o menor. Se ha
profissionais que recebem 40% do salario minimo (2009), a média € que os profissionais
recebem 3,9 salarios minimos, chegando ao maximo de 18 salarios minimos” (SIMOES,
2012, p.148). E o Centro-Oeste é a regido que registra a maior desigualdade salarial da
categoria, na qual “o maior saldrio ¢ 45 vezes maior do que o menor” em 2009 (id., ib.).

H& um caso de renda no valor R$11.000,00 que ndo provém do trabalho em Servico
Social uma vez que a profissional trabalha como voluntaria em uma ONG, sendo aposentada,
com outras fontes de renda, como aluguel de imoveis. Exclusivamente para esta profissional o
Servigo Social ndo representou mobilidade social ou possibilidade de carreira, pois ela ja
auferia uma renda elevada antes da graduacdo, iniciada aos 62 anos, com uma justificativa de
valor e ndo financeira.

Todas/os se declaram heterossexuais. Quanto a religido, nove sdo catolicas (60%), trés
evangélicas (20%), duas espiritas (13%), uma atéia (6%) e uma declara ndo ter religido (6%).
Uma profissional se autoafirma com duas religiGes: catélica e espirita. A autodeclaracdo
quanto a pertenca étnico racial encontra oito brancas (53,4%), trés negras (20%), dois pardos
(13,3%) e duas ndo declaradas (13,3%), conforme Tabela 7. Assim, o perfil das/os
entrevistadas resume-se na predominancia feminina (86,6%), brancas (53,4%), catélicas
(60%) e com maior concentracdo etaria na faixa entre 30 e 45 anos (66%).

O padréo goianiense se mantém com certa varia¢cdo em comparagdo com o restante do
pais, que em 2006 apresentou 68% de profissionais brancas, 25% de pardas, 5% de
negras/pretas e 2% outros. Os dados do Centro-Oeste de 2009 registraram que 58,3% de
profissionais se declararam brancas, 37,8% pardas, 2,4% negras/pretas e 1,6% outras. As
informagdes expdem que o trabalho em Servico Social tem sexo e cor, sendo
predominantemente feminino e branco, desvendando as desigualdades de género e de raca que
incidem no acesso ao ensino superior e no mercado de trabalho no Brasil.

Quanto a situacdo conjugal das/os entrevistadas/os nove sdo casadas/o civilmente
(60%), duas vivem em unido estavel (13,5%) e quatro sdo solteiras/o (26,5%). Entre as
casadas sete tem pelo menos um filho e duas ndo tem nenhum. Entre as solteiras uma tem dois
filhos e as outras/o nenhum. O quadro seguinte oferece um breve panorama do perfil sdcio
ocupacional das/os assistentes sociais entrevistadas.



Quadro 1: Perfil socio-ocupacional das/os assistentes sociais

entrevistadas/os
Pertenca étnico-

.No,m .e Sexo | ldade Sitgagéo Nﬂmero Religido e ter;?;;t ® Tipo de vinculo Renda Mensal
(ficticio) conjugal | de filhos (autodeclaracio) autodeclarada
Paula | feminino | 32 casada 1 evangélica branca contrato por tempo determinado |  R$ 900,00
Alice | feminino | 42 casada 3 |catdlica e espirita negra contrato por tempo determinado | R$ 900,00
Ana | feminino | 30 [unido estavel|nenhum espirita branca estatutario R$ 3.400,00
Laura | feminino | 43 casada 3 catolica negra contrato por tempo determinado | R$ 900,00
Luiza | feminino | 53 casada 2 catolica branca um estatutario; uminformal R$2.200,00
Jalia | feminino | 36 casada 2 evangélica ndo declarada 2 vinculos estatutarios R$ 6.500,00
Elisa | feminino | 38 solteira [ nenhum catblica ndo declarada 2 vinculos estatutarios R$4.800,00
Telma | feminino | 38 casada [nenhum catdlica branca estatutario R$ 7.800,00
Pedro [masculino| 50 casado 2 catélico pardo contrato por tempo determinado | R$ 900,00
Maria | feminino | 70 casada 3 evangélica branca voluntéria R$11.000,00
Gabriela | feminino | 35 casada [nenhum catélica branca estatutério R$7.719,18
Carla | feminino | 52 |unido estavel 1 atéia branca estatutario R$8.000,00
Jorge |masculino| 40 solteiro | nenhum | né&o declarada pardo estatutério R$2.875,00
Sandra | feminino | 44 solteira 2 catélica branca cargo comissionado R$ 3.600,00
Cristina | feminino | 52 solteira [ nenhum catolica negra um estatuetjglséizlrn contrato R$ 3.500,00

Fonte: Entrevistas realizadas. Elaboragéo da autora

Segundo Simdes (2012), desde a década de 1970 até os anos 2000 o numero de filhos
das assistentes sociais parece estar relacionado a sua situacdo conjugal casada, salvo
excecdes. Isso demonstra que a moral e os valores que sobrepesam sobre as mulheres
influenciam as composic¢des familiares das assistentes sociais. No Centro-Oeste, as PNADs de
2001 e 2009 registraram que o tipo de familia “casal com filhos” representou 43,3% das
composicdes familiares das assistentes sociais.

N&do obstante, desde a criacdo do curso de Servico Social em Goids, em 1957, se
reproduziu uma “imagem” de Servico Social baseado no “modelo” de assistente social
vinculada a “a¢do benéfica”, como especializagdo técnica apta a trabalhar “junto aos
empregados” e “desajustados sociais” (Miguel, 1989, p.74). Além disso, a Escola de Servigo
Social do Centro-Oeste trazia um carater inteiramente religioso ao ensino, baseado nos
principios catélicos, sendo fundada e financiada sob a égide da Igreja. A Escola buscava
constantemente apoio moral e financeiro do Estado e de organizacdes da sociedade civil,
como da Legido Brasileira de Assisténcia (LBA) (Miguel, 1989), o que trazia, por
conseguinte, uma forte vinculacdo da assisténcia social as mulheres, acionando para o0 campo
dessa politica habilidades e qualidades historicamente construidas como femininas. Portanto,
historicamente e ao longo do processo de profissionalizacdo o Servigo Social tornou-se uma
ocupacdo feminizada, encampando todos os significados, atribui¢fes e valores que a mulher
ocupa na sociedade.



O trabalho emocional no setor de servicos

O conceito de trabalho emocional (TE) foi formulado por Arlie Hochschild (1983) na
década de 1980 e desde que foi formulado passou a orientar diversas pesquisas no ambito
internacional. Valquiria Padilha (2013) registra a publicacdo de mais de 300 artigos
empregando o conceito de TE, indicando que a tematica encontra-se num intenso debate em
diferentes paises. O conceito contribui para pensar o trabalho no setor de servicos em seus
diversos aspectos e pode ser estendido para entender como as/os profissionais de Servico
Social se apropriam e gerenciam as emog0es decorrentes do trabalho nessa profissao.

Hochschild tornou-se o nome forte da Sociologia das EmocGes, consolidando as
emocOes como campo de estudos, com énfase ao mundo do trabalho e articulando cultura,
emocdo, familia, trabalho, identidade, cuidados e personalidade. Segundo Hochschild, “o
trabalho emocional (emotional work) consiste na administragdo do sentimento para criar uma
fachada facial e corporal publicamente observavel” (2003, p.7). Na esfera publica o trabalho
emocional tem um valor de troca, torna-se uma mercadoria comercializada, ainda que, no
espaco privado, esses atos emocionais tenham apenas um valor de uso.® Ao desempenhar o
trabalho emocional o agente atua superficialmente (surface acting), como ao sorrir para
demonstrar gentileza e receptividade, mas também atua em profundidade (deep acting),
refletindo e transformando seus sentimentos para justificar subjetivamente a expressdo de
sinais corporais que manifestam objetivamente o trabalho emocional.

O TE apresenta trés caracteristicas essenciais: o contato direto e constate com o
publico (face a face ou voz a voz); o contato com o estado emocional do cliente/usuério,
interagindo e produzindo um estado emocional no outro (gratiddo, emocdo, alegria,
satisfacdo, medo etc.) e a influéncia da administracdo/geréncia, por meio de treinamento e
supervisdo, exercendo controle sobre as atividades dos empregados (PADILHA, 2013). No
caso do Servico Social certamente as duas primeiras caracteristicas se evidenciam, pois o
contato com os usuarios frequentemente ocorre, muitas vezes em seus préprios domicilios ou
vizinhancas de moradia. Entretanto, o controle administrativo ou, no limite, coercitivo, ndo
ocorre, a ndo ser em casos especificos.

Por um lado, as competéncias hoje atribuidas e reconhecidas na ocupagéo priorizam a
implementacdo de politicas publicas e programas sociais, mas ainda é forte a dimensdo
“assistencialista” que caracterizou a ocupacdo no passado, a que corresponde uma
representacdo social ligada ao cuidado (care), valorizando social e psicologicamente a
interacdo presencial e, no limite, afetiva, com os usuérios. Na Lei 8.662/93, por exemplo, que
institui as atribuicbes privativas para o exercicio profissional de assistentes sociais, a
dimensdo do “cuidado” estd presente na competéncia de encaminhar providéncias, prestar
orientacdo social a individuos e grupos, orientando-o0s no sentido de identificar recursos e de
fazer uso dos mesmos no atendimento e na defesa de seus direitos. (Cf.BRASIL, 1993, art.
4°). Além disso, as relacGes estabelecidas entre profissional e usuarios se tornam de grande
importancia para as instituicbes empregadoras, geralmente orgdos publicos. Ou seja, a
qualidade dos atendimentos e das relacdes estabelecidas entre profissional e usuarios favorece
a representacdo positiva da instituicéo, legitimando suas politicas e reforcando o poder estatal.

® Hochschild designa como administracdo das emoges (emotion management) ou operacionalizagdo das
emoc0es (emotion work) a atividade do trabalho emocional no espago privado.



Nessa relacdo se requer maior dispéndio de TE pelo profissional de Servigo Social, mediando
0s interesses e objetivos entre instituicdo e usuarios.

Segundo Gloria Bonelli (2003), as ocupacgdes que lidam diretamente com publico e
estdo em posicdes subalternas na hierarquia das profissdes sdo as que mais incorporam TE,
contribuindo, assim, para pensarmos o trabalho das emocdes numa perspectiva de género,
uma vez que o TE “¢é mais acentuado entre as mulheres do que entre os homens” (p.357).
Determinados grupos ocupacionais estdo mais suscetiveis a realizar TE, como: enfermeiras,
assistentes sociais, pedagogas, comissarias de vdo, profissionais de venda direta. Tais
profissbes sdo marcadas por uma estreita separacdo entre as caracteristicas pessoais e sua
adequacéo ao trabalho, transformando tracos como aparéncia, idade, educacdo, género e raca
em potencial produtivo, “de tal forma que caracteristicas e competéncias individuais sdo a
condi¢do mesma da empregabilidade” (SORJ, 2000, p.30).

A articulacdo entre TE e género faz com que trabalhos que exigem maior grau de
expropriacdo das emocdes sejam geralmente preenchidos por trabalhadoras, afirmando que as
disposicdes emocionais fazem parte das proprias condicdes de trabalho. As diferencas entre
0s sexos criadas desde a socializacdo dos individuos ganham concretude na divisdo sexual do
trabalho, atribuindo as mulheres profissbes que impde uma sobrecarga emocional mais
pronunciada (SOARES, 2013).

Em vérios casos o gerenciamento laboral de emocGes estd relacionado ao
reconhecimento e valorizacao cultural de certos estereotipos, como o da “familia tradicional”
e seus papéis de homem “provedor”, ligado a esfera publica, e a mulher voltada ao trabalho
reprodutivo, doméstico, e valores a este associados. No caso das comissarias de véo
pesquisadas por Hochschild, percebe-se que, no contexto histérico dos anos 1960 o conjunto
de valores e regras da familia tradicional foi adaptado com sucesso para as atividades das
aeromocas. Nos treinamentos ministrados por uma das empresas pesquisadas as aeromocas e
comissarios empregava-se a analogia do “lar”, conduzindo os/as funcionarios/as a se
relacionarem com 0s passageiros assim como se relacionariam com convidados huma reunido
familiar, em suas préprias casas (Hochschild, 2003, p. 105). Contudo, esse tipo de analogia
sofreu transformacdes com o desenvolvimento da avia¢do comercial e 0 aumento do nimero
de passageiros, bem como a acessibilidade do servico a estratos de menor poder aquisitivo.
Com a criacdo de linhas de trajetos menos extensos 0s v6os tornam-se mais curtos para 0s
clientes, enquanto as jornadas tornam-se mais longas para as comissarias, com nimero maior
de passageiros a serem atendidos. Assim, as representacGes sociais sobre a familia tradicional
e os vocabularios de motivacdes a elas associados se modificaram com o ingresso das
mulheres na esfera publica do trabalho externo, acarretando mudancas no trabalho emocional,
em nivel privado e publico; processo andlogo sofre ndo somente no trabalho de comissarios
de vbo, mas no setor de servicos em geral. Entretanto, essas mudancas no trabalho emocional
acarretam negociacOes identitarias, transformacfes nos selves, por vezes afetando o campo
psicolégico, ja que se trata de proteger a autoestima. Essas alteragdes nem sempre coadunam
com os interesses da empresa ou instituicdo, podendo redundar em problemas na interacao
com 0s usuarios, descontinuidades no envolvimento ocupacional e até consequéncias para a
salide, como estresse, 0 estranhamento de si e a perda da capacidade de sentir.

No mundo dos servigos, as regras de sentimentos buscam reduzir tempos, aumentar a
produtividade, vender produtos, fidelizar clientes e, claro, contemplar um dos principais
requisitos deste setor: o atendimento ao publico. Assim, as situacGes de contato com o
cliente/usuario exigem equilibrio na lida com situagbes extremas — como manifestaces
agressivas e/ou abusivas demonstradas pelos clientes insatisfeitos - ou permanente cortesia e
amabilidade. Para isso, as regras de sentimentos sdo apresentadas em treinamentos formais e



transmitidas no cotidiano de trabalho com o objetivo de administrar o tipo, 0 momento e a
intensidade da emocéo.

O trabalho das emoc¢6es em Servico Social

Historicamente, a oposicdo entre emocdo e racionalidade faz parte da cultura
ocidental. Durante muito tempo acreditou-se que era possivel separar razdo e emocao na
esfera do trabalho; isso faria com que o trabalhador fosse mais eficaz e produtivo. Essa visao,
ainda existente, heterogeniza e simplifica o trabalho, subestimando os efeitos das emocdes,
inclusive sob a salde do trabalhador. No entanto, como atividade humana, o trabalho “é
cenario de (re)produgdo de diferentes emogdes”: as pessoas criam relagdes no trabalho, se
emocionam com uma promocao, sentem medo de perder o emprego ou de sofrer um acidente
no trabalho, etc. (SOARES, 2013). Essas relacdes estabelecidas no ambiente de trabalho
envolvem emocdes e sentimentos e influenciam no processo de construcdo das identidades
sociais. A interacdo estabelecida produz significados que operam como importantes
sinalizadores do valor do produto para os consumidores. Dito de outra forma, o proprio
trabalhador € parte do produto que esta sendo oferecido ao cliente” (SORJ, 2000, p.30).

O controle emocional torna-se, em muitas ocupac®es, atributo do trabalho, sendo
desempenhado tdo rotineiramente que pode ser considerado no mercado como uma
commodity (NUNES, 2011; HOCHSCHILD, 1983). No trabalho em servicos exige-se do
trabalhador muito mais do que trabalho fisico, do corpo e das méaos: as interacBes sdo
altamente demandantes de esforco emocional. Muitas vezes o que se compra é a propria
relacdo que se estabelece, como nas instituicdes de ensino-aprendizagem.

A analise das entrevistas permite perceber que nos espacos ocupacionais, o cotidiano
das/os assistentes sociais e as demandas sdo envoltas de componentes emocionais que exigem
um alto grau de gerenciamento emocional: violéncia doméstica, injusti¢as sociais, pobreza,
trabalho doméstico, abuso sexual e moral, direitos reprodutivos (gravidez, aborto),
planejamento familiar, disputa de guarda, dependéncia quimica, entre outros. Os relatos
seguintes expdem as principais demandas que exigem TE das assistentes sociais:

Como eu trabalho com vitimas de violéncia eu ndo perdi a capacidade de
ficar indignada com a crueldade que as pessoas sdo capazes, principalmente
a violéncia sexual contra a crianca, quando ela é praticada pelo padrasto,
pelo tio, isso ainda mexe comigo (ELISA, 38 anos, estatutaria, solteira).

Situacdo de crianga, crianga me afeta muito e idosos; me afeta, mas eu gosto
de trabalhar é com essa demanda (...) eu gosto de trabalhar com isso embora
me afete (ANA, 30 anos, estatutaria, unido estavel).

Aqui sdo todas, porque sdo vitimas de violéncia, criangas, né; muitas vezes é
violéncia intrafamiliar. A gente faz o atendimento e busca garantir todos o0s
direitos, porém, eu ndo gostaria de estar nesse programa, iSO mexe muito
comigo (...) sdo jovens, sdo criangas que vém pro atendimento, séo de baixa



renda (...) vém em sol ou chuva pra ter o atendimento (LAURA, 43 anos,
contrato por tempo determinado, casada).

Olha, (...), por exemplo, mde solteira que tem dois, trés filhos e ela que
resolve tudo, que da alimento, ela que encaminha pra escola, é pai e € méae,
iSS0 me emociona muito, eu fico emotiva com isso porque eu sei que ela tem
que ir pro trabalho e fica entre a cruz e a espada. Ela fica pensando no filho
que pode ta usando droga; ou uma mée que tem uma filha pequena, ndo tem
com quem deixar, ndo tem familia, é s6 ela e as criancas, a mde t4 se
matando e chega em casa vai lavar a roupa, vai preparar a comida pra deixar
pronta pro outro dia; isso é o que mais acontece (LUIZA, 53 anos,
estatutaria, casada).

As regras de sentimentos sdo construidas culturalmente, fazendo parte da tradicéo e da
socializacdo. Soares (2013) observa gue durante a socializacdo até o ato de chorar torna-se
sexuado. Os homens sdo educados para reprimir emocdes e ndo demonstra-las em publico.
Principalmente na infancia ¢ frequente ouvirmos que “homem nao chora”. “No mundo da
virilidade, as lagrimas sdo associadas a fraqueza, a feminilidade, a covardia” (id., p.167). Por
outro lado; os esteredtipos de género permitem que a mulher exponha suas emocdes,
relacionando-as a sua “natureza bioldgica”, a fragilidade e docilidade (SOARES, 2013).
Portanto, a cultura e a socializacdo tém papel crucial na determinagdo de quem pode expor ou
inibir suas emocdes, determinando como, onde e por que elas devem e podem aparecer.

Para Telma, assistente social do INSS, casos de concessdo de BPC, casos relacionados
a mulheres idosas e as que requerem pensdo exigem o0 gerenciamento das emoc0es, que
segundo a profissional, fazem parte de sua identidade. O relato chama atencgédo para o fato de
que muitas mulheres ndo alcangam os beneficios da previdéncia, seja por se encontrarem na
informalidade ou em vinculos sem direitos trabalhistas, como ocorre no servico doméstico,
seja por sequer possuirem documentos pessoais, especialmente as que residem em areas
rurais. Essas mulheres estdo, portanto, cotidianamente buscando a assisténcia social em busca
de condi¢es de sobrevivéncia de suas familias.

Muitos casos e o BPC né, porque vocé lida mesmo com a maioria naquela
condigdo de invisibilidade, de risco e vocé vé assim que a situagdo deles é
muito precéria, mas vocé sabe que a deficiéncia daquela crianca ndo vai
passar na pericia médica e ndo vai ser concedido [0 beneficio]. E também eu
vejo assim a questdo de alguns idosos, porque é muito injusto com a maioria
das mulheres idosas; 0 marido é aposentado e ganha um salario minimo, ai
ela faz o requerimento [do beneficio] e o BPC é negado por causa da
aposentadoria do marido. Ai nesse caso a gente encaminha ela pra ir pra
justica, na justica os juizes estdo concedendo né [...] Eu vejo também uns
casos muito tristes de pensdao né, aquelas mulheres dependentes do marido
que trabalha e ele ndo é segurado, ele falece num acidente e ela se encontra
naquela situacdo, vitva com varios filhos e ela vem aqui e ndo tem direito a
pensdo [...]. Vocé tenta ndo se vincular a essa pessoa até pra sua propria
salde mental, mas tem muitos casos que é inevitavel, ndo tem como até
porque j& faz parte da nossa identidade né, é muito dificil. (TELMA, 38
anos, estatutaria, casada).
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O comprometimento emocional para Julia é inseparavel do seu modo de ser assistente
social, como descreve:

Me admira quando as colegas falam que dao conta de fazer o atendimento e
ficar bem, depois nunca mais pensar naquilo. Eu ja estive na ponta, decidi
parar de trabalhar, era com violéncia sexual, eu trabalhei dois anos e no meu
limite, eu ndo dou conta, ndo tenho estrutura emocional pra isso. Porgue
cheguei ao ponto de terminar o atendimento e sair pro banheiro e chorar. Eu
me colocava no lugar daquela familia [...] Eu vejo o quanto me fragilizou
emocionalmente a questdo da violéncia sexual. Hoje quando aqui recebe
uma denuncia e € uma coisa mais grave eu olho e me faz mal. Eu
pessoalmente tenho o comprometimento emocional sempre (JULIA, 36
anos, estatutaria, unido estavel).

Alice ressalta que o prdprio relacionamento com o usuario, a capacidade de escuta e as
emoc0es trazidas por esses produzem e exigem o gerenciamento do TE:

Ai me emociona porgue tem hora que vocé [...] tem vezes que 0 usuario s
quer ser ouvido, e isso também é muito importante, porque a partir do
momento que ele chega na unidade, que vocé recebe, que vocé faz a primeira
acolhida, que ele senta na sua frente e faz assim “ai!”, vocé vé que voceé ja
acolheu bem aquele usuario. E ali ele ta aberto a tudo, vocé entra no seio da
familia, vocé entra na intimidade daquele usuario, ele traz coisas assim, que
guerendo ou ndo, ndo tem como ndo se emocionar (ALICE, 42 anos,
contrato por tempo determinado, casada).

De uma parte, o usuario chega ao Servico Social com um conjunto de expectativas de
natureza psicoldgica, emocional e material advindas de situacbes como violagdo de direitos,
empobrecimento, abuso sexual, caréncia material, etc. De outra, a/o assistente social ao
mesmo tempo apresenta-se com uma conformacdo psicolégica e emocional também
complexa, tendo esta/e que gerir e mediar a relacdo daquele com o Estado. Essa relacdo de
proximidade faz com que a assistente social tenha acesso privilegiado a informagdes dos
usuarios e desenvolva ainda mais o TE, tornando a pratica profissional um exercicio constante
no sentido de gerenciar, além das suas préprias emogdes, as emog¢des do outro, como €
percebido na fala de Telma: “Na previdéncia como a demanda é menor, a gente consegue dar
o atendimento mais qualificado né. Entdo vocé conhece melhor e se envolve mais com as
pessoas, com as familias que a gente atende, que a gente acompanha, entdo acaba que afeta
né”.

As exigéncias institucionais, a burocracia e as condigdes precarizadas de trabalho
geram sobrecarga de trabalho, desgaste e sdo consequentemente demandantes de TE:

Olha, aqui é um trabalho que exige muito, que absorve muita energia da
gente, aqui é atendimento ao adolescente infrator [...]. Aqui é demais o
trabalho, eu falo aqui, mas ndo é sé aqui ndo, isso € em todas as unidades; a
exigéncia é muito grande, mas as condigdes de trabalho ndo sdo boas, ndo
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temos material pra trabalhar. Até uma coisa simples, uma pasta, um
prontuério, tudo € muito burocratico, a carga horaria é excessiva porque vocé
tem que mergulhar mesmo no trabalho e é muita cobranca de relatério. Pela
lei nds ndo podemos assistir mais de vinte adolescentes, mas eu estou com
trinta e quatro adolescentes, entdo isso sobrecarrega muito, tem coisa que
vocé ndo quer levar pra casa, mas vocé leva (LUIZA, 53 anos, estatutéria,
casada).

Na tentativa de separar o racional do emocional, Pedro (50 anos, contrato por tempo
determinado, casado) expde: “a gente acha que com algum tempo vai conseguir, mas nao
consegue ndo”. Alice afirma tentar manter-se distante do envolvimento com o usuério, mas
ndo consegue e se diz admiradora de profissionais que conseguem tal distanciamento:

E dificil lidar com as dificuldades dos outros né, ndo tem como vocé n&o se
envolver, a gente tenta, mas tem situacdes que ndo tem como vocé ndo se
fragilizar com a vivéncia do outro. Entdo h4 um pouquinho [de estresse]
porque vocé Ihe da com as diferengas, com as dificuldades do outro e isso
traz uma certa angustia. Eu fico admirada daquela que fica isenta de tudo, eu
admiro, mas eu, eu ndo consigo (ALICE, 42 anos, contrato por tempo
determinado, casada).

E também importante mencionar que o trabalho emocional ndo é por si s6 um motivo
de estresse, exaustdo emocional e esgotamento, mas relaciona-se a outros fatores, como
condicdes de trabalho desfavoraveis, jornadas longas, pouca experiéncia e tempo de trabalho
na atividade de interagcdo com clientes, sim. Quanto maior for a autonomia, a possibilidade de
ser auténtico nas interac@es e o reconhecimento no trabalho, sdo significativamente menores
0s niveis de desgaste emocional. Isso implica que ndo é o trabalho emocional em si que
esgota o trabalhador, mas o conjunto de fatores, exigéncias afetivas e condi¢bes em que o
trabalho emocional é realizado no contexto da organizacdo, afirmam Vilela e Assuncéo
(2007).

As entrevistas expdem que o desgaste do ambiente de trabalho, o esforco emocional e
fisico, além das condi¢des inadequadas de trabalho, trazem consequéncias para a salde,
tornando frequentes as queixas de esgotamento, cansaco, estresse, entre outras patologias,
como no caso de Pedro, que ficou dois anos afastado do mercado de trabalho para tratamento
de saude: “inclusive eu fui vitima do estresse, eu adoeci. Estresse e depressao”. Em outros
casos ha relato de “mal estar, desdnimo, que ¢ o que a gente vé em todos” (LAURA).
Problemas de salide também jé& afetaram Luiza: “eu tive um problema na coluna e tive LER’
na Casa da Acolhida®, porque a gente escrevia demais e eu escrevo muito” (LUIZA).

"Les#o por Esforco Repetitivo (LER), em inglés RepetitiveStraininjury.

8 Criada em 2007, a Casa de Acolhida Cidad& tem como objetivo abrigar temporariamente, familias e adultos em
situacdo de rua; aqueles que estdo em transito: migrantes e imigrantes, e pessoas que recebem alta hospitalar e
ndo possuem vinculo familiar identificado no municipio de Goiania. O atendimento prestado inclui desde a
provisdo das necessidades basicas como: alimentacéo, higiene pessoal e pernoite com seguranga, bem como
atendimento psicossocial; orientacdo e encaminhamento para aquisicdo de documentos pessoais, atividades
ocupacionais, orientagdo e encaminhamento para o mercado de trabalho. Mais informacBes em:
https://www.goiania.go.gov.br/shtml/semas/casa_acolhida_cidada.shtml
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No caso de Telma, as consequéncias para a saude parecem ter sido mais graves, como
relata: “eu adoeci, eu comecei a fazer terapia e eu fago tratamento psiquiatrico até hoje e tomo
remédio controlado pra depressdo até hoje. S6 o da sindrome do panico que o médico tirou,
desde janeiro gracas a Deus néo senti mais ansiedade, mas hoje eu consigo trabalhar melhor,
antes me afetava mais, hoje ja melhorou bastante” (TELMA).

A prépria dindmica de funcionamento do setor publico pode gerar situacbes de
estresse, como pontua Julia: “Muito estresse! Independente de estar extremamente motivada,
porque pelo o salario a gente ndo tem motivacdo, entdo a motivacdo provem de que a gente
faz o que gosta. O ambiente e a profissdo é muito estressante. Principalmente no servico
publico. Tudo é pra ontem. Tudo ¢ pra apagar fogo. Entdo isso deixa a gente muito mal”
(JULIA).

O sistema imunologico também pode ser afetado nas situacdes de repressdao de
emocgdes, constatam Vilela e Assuncao (2007, p.90): “os efeitos sdo mais intensos quando a
inibicdo de emocgdes € cronica, inflexivel e insensivel as nuances do ambiente social”. Por
outro lado, as relacdes sociais estabelecidas fora do ambiente de trabalho oferecem suporte
externo (relagdes familiares, amorosas, amizades) e sdo fatores protetores contra a exaustio
emocional e de alivio do estresse emocional. As/os entrevistadas/os descrevem a pratica
atividades fisicas, como corrida, caminhada e academia, além de relato de trabalho manual
com plantas, viagem em final de semana para chacara e cultos religiosos como praticas para
alivio das tensdes fisicas e emocionais geradas no trabalho.

A apropriacdo do trabalho emocional, no que tange a manipulacdo emocional por
exigéncia institucional, aparece no relato de Ana. A profissional demonstra que ha uma
separacdo entre o significado dos sentimentos exigidos pela instituicdo, de seus proprios
sentimentos e interpretacdes e exemplifica essa dissonancia:

L4 as pessoas vivem muito de aparéncia, entdo assim, o tratamento que
pedem para com 0s usuarios — inclusive é um tratamento que eles querem
gue seja tratamento paternalista, de politica assistencialista — eles pedem
para voceé ter esse tratamento, mas ndo é por conta do usudrio, é muito para
deixar a impressao da equipe da primeira dama, a equipe da primeira dama é
a melhor equipe, é uma equipe humanizada, mas é aquele humanismo
conservador. Entdo assim, ndo é a questdo do usuario, do usuario se sentir
bem; é a questdo do usuario dizer que foi na Secretaria (de Assisténcia
Social) e ele foi muito bem atendido pelo pessoal da primeira dama. Entéo,
ninguém ta preocupado com o usudrio, todo mundo ta preocupado é em
manter seu poder e as relacbes de poder (ANA, 30 anos, estatutaria, unido
estavel).

Como observa Bonelli (2003) o trabalho emocional é um gerenciamento intermitente
das emocgdes, uma forma consciente de como “os seres humanos atuam para suprimir a
distancia entre o que estio sentindo e o ideal que tém do que deveriam sentir” (id., p.358). E
justamente uma atuacdo superficial (surfaceacting) que se pdde observar no trecho ilustrado
anteriormente; uma divergéncia entre a “aparéncia” que o usuario deve ter do servico e a
simulacdo que a instituicdo exige da profissional por intermeédio da manipulacdo da emocéo.
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Entretanto, a assistente social parece apresentar uma leitura critica e consciente sob a
dissonancia entre o componente politico envolvido na simulacdo de sentimentos e a
autenticidade de seus proprios sentimentos enquanto profissional. Segundo Padilha (2013),
esse € um aspecto fundamental do trabalho emocional, no qual o trabalhador vende a imagem
da empresa/instituicdo e sua marca/servico, e nesse processo, estabelece relagdes com os
clientes/usuarios.

Os relatos apresentados comprovam que no Servigo Social as emocgdes sao
administradas em nivel de profundidade (deepacting) e sdo tdo rotineiras que chegam a ser
interiorizadas e inseparaveis do cotidiano, mesmo quando se tenta manter certa distancia e
racionalidade, contribuindo para que o trabalho emocional se constitua como parte da
identidade profissional.

O TE orientado por género, também deixa suas implica¢des no Servi¢o Social, como
se evidencia no relato de Pedro, que percebe uma diferenca no comportamento dos “meninos”
quando os mesmos sdo atendidos por um profissional do sexo masculino: “Eu acho que na
questdo de abordagem, tem hora que tem que ser forte. Entdo ai que entra a questdo de ser
homem, a questdo do menino te ouvir sabendo quando é pra tomar uma atitude, ele vai tomar
de uma forma diferente da mulher” (Pedro). Soares (2013) observa que o TE estd implicito na
divisdo sexual do trabalho, sendo que os homens devem externar atitudes que exijam um
comportamento mais agressivo, rude, duro, frio etc. Esses esteredtipos associam 0s homens ao
“campo do racional, do publico e da produ¢ao, enquanto as mulheres sdo associadas ao campo
do emocional, do doméstico e da reprodu¢ao” (SOARES, 2013, p.164).

No setor de servigos 0s cAdigos e regras de conduta sobre 0s sentimentos encontram-
se subentendidos no trabalho emocional como componente intrinseco do trabalho feminino.
As ocupagdes no setor de servigos estdo relacionadas ao tradicional papel ocupado pelas
mulheres ambito domeéstico; sdo atividades vistas como menos qualificadas, geralmente,
baseadas em atributos e “qualidades” femininas, como o amor, o cuidado e a paciéncia. Além
disso, as desigualdades de rendimento entre homens e mulheres, a permanéncia feminina
como responsavel pelas tarefas do &mbito doméstico e cuidado dos filhos mostram as relacfes
desiguais e discriminatorias que incidem sobre o trabalho feminino.

O Servico Social é produto de construgdes complexas e dindmicas da definicdo de
“ser” assistente social e das relacGes entre 0s sexos, sendo permeado por valores simbdlicos e
vocacionais em torno do trabalho feminino e com base em um sistema de qualidades que
influenciam as mulheres nas escolhas profissionais, como € possivel perceber na fala de
Laura: “falam que se parece muito comigo [0 Servi¢o Social] porque eu me preocupo muito
com o outro, eu procuro orientar, até€ com os vizinhos mesmo”.

O Servico Social configurou-se desde seu surgimento como campo complexo e
contraditério para as mulheres, pois representou uma conquista feminina, embora limitada, no
espaco ocupacional do mundo do trabalho assalariado; no entanto, ocupou e ainda ocupa um
lugar marginal, pouco valorizado social e financeiramente. A prépria politica de assisténcia
social, centralizada na familia, concentra, ainda na atualidade, na mulher a responsabilidade
por esta instituicdo, pela harmonia social, educacao e socializacdo dos seus membros e, ainda
hoje”, apesar dos avancos, ndo houve alteracdes profundas, sendo a figura feminina
primordialmente relacionada ao carater moralizante da familia. A profissdo encampa, assim,
todos os significados, atribui¢Ges e valores que a mulher ocupa na sociedade.

% A titulo de exemplo, o Programa Bolsa-Familia determina que o cartdo e a administracdo do repasse sejam
feitos prioritariamente pela mulher: “o saque ¢ feito com cartdo magnético, emitido preferencialmente em nome
da mulher” (MDS, 2014). No entanto, mesmo existindo uma intrinseca relacéo entre género, politicas publicas e
Servigo Social, os estudos de género ndo adquiriram e ndo adquirem énfase na formacdo académica de
assistentes sociais.
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CONSIDERACOES FINAIS

No campo do trabalho emocional o Servigo Social configura-se como uma profisséo
que administra as emogdes em nivel de “atuagdo profunda” (deep acting) (HOCHSCHILD,
1983), ou seja, um gerenciamento que engloba todo o ser, uma vez que essas/es profissionais
ndo conseguem separar o trabalho das emocdes do trabalho cotidiano, fazendo com que até
sua subjetividade seja engajada no trabalho, “misturando muito mais as fronteiras entre o
publico e o privado” (PADILHA, 2013, p.187). A gestdo emocional é um aspecto importante
do trabalho em Servico Social, uma vez que este é realizado em constante interacdo com 0s
usuarios. As entrevistas comprovam que assistentes sociais realmente vivenciam emocdes, em
grau considerdvel e alteram o gerenciamento emocional nas diferentes demandas,
competéncias e situacdes relacionadas a profissao.

As emocdes sdo tdo cotidianas no Servigco Social que se tornam parte da identidade
profissional das/os assistentes sociais. Isso porque no trabalho em servigos “é impossivel
separar claramente o trabalhador, o processo de trabalho e o produto” (PADILHA, 2013,
p.190). Entretanto, ndo se pode afirmar, a exemplo do que ocorre em outras ocupagdes no
mundo dos servicos, que se verifica uma exploracdo predatéria ou até mesmo uma
expropriacdo do trabalho emocional por parte das instituicbes empregadores, pois a maior
parte das/os trabalhadores em Servigo Social esta vinculada a institui¢des publicas, aléem de
que a formacao dessas/es profissionais incorpora uma orientacdo marxista ou libertaria que, a
despeito de suas possiveis ramificacdes ideoldgicas, critica a exploracdo econdmica e valoriza
a emancipacdo e a inclusdo dos segmentos alijados de seus direitos. Ressalta-se, portanto, a
necessidade de uma cuidadosa reconstrucdo dos conceitos de trabalho e gerenciamento
emocional, com suporte na pesquisa empirica e reelaboracdo de um instrumental teorico-
metodol6gico adequado a andlise do Servico Social no Brasil, levando em conta sua trajetoria
histérica e as diferentes formas de organizacdo do trabalho, formas de contratacdo e de
atuacdo ocupacional em localidades distintas.

Além disso, a intersecao entre TE e género mostra que a persisténcia do Servico Social
como nicho de trabalho feminino desnuda as desigualdades entre os géneros que persistem no
mercado de trabalho. A permanéncia da marca de género subsiste no Servico Social,
reproduzindo uma concepcao sexuada de exercicio profissional.

E importante ressaltar que a analise regional deste grupo profissional ndo é
generalizavel para toda a categoria, contudo, admite-se que a amostra possa de alguma forma,
representar as peculiaridades e caracteristicas no que diz respeito ao trabalho emocional, aos
arranjos de género e a construcdo identitaria. Por fim, espera-se que a aproximacdo da
Sociologia das Emocdes com o Servico Social possa ser recebida pela categoria como aporte
tedrico capaz de instigar novas pesquisas € novos campos de estudos para o Servico Social,
atingindo a prépria categoria, na autoavaliacdo e autorreflexdo da profissdo quanto aos seus
limites e possibilidades no meio académico e na praxis profissional, considerando o campo
das emoc¢des como uma das diferentes dimensdes e exigéncias do trabalho em Servico Social,
ndo menos importante que outras.
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