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Resumo

O objetivo deste estudo é compreender a organizac¢ao do trabalho dos carteiros e verificar as possibilidades de
controle sobre o trabalho. Foram realizadas observagdes, para conhecimento das condi¢des de trabalho, e
entrevistas individuais semi-estruturadas, para apreensio das percep¢des dos trabalhadores, em dois Centros de
Distribuicao Domicilidria (CDD). Os resultados apontam que o carteiro possui alta demanda p51colog1ca e
baixo controle sobre o seu trabalho, o que, de acordo com o modelo demanda- controle de Karasek, caracteriza
uma situacio de alta exigéncia com impactos negativos para os trabalhadores. A énfase na qualidade da prestacio
de servicos impulsiona a Empresa a exercer controles cada vez mais intensos, reduzindo as possibilidades de
controle do empregado sobre o seu trabalho. A preocupagio com prazos, o compromisso com o cliente, o
excesso da demanda de servigos, bem como a importincia conferida ao gerenciamento de metas e resultados
estdo entre os aspectos que impulsionam a Empresa a exercer controles cada vez mais intensos sobre o trabalho
dos carteiros. Isso reduz as possibilidades de controle do empregado sobre o seu trabalho, principalmente quanto
a tempo, demanda de servigos, metas e resultados. O suporte social, referente ao apoio da chefia e dos colegas de
trabalho, assim como ao relacionamento com a clientela, aparece como aspecto positivo percebido pelos
trabalhadores.

Palavras- chave: Controle-Demanda-Trabalho-Carteiro
No matter how, we deliver...: a job control study
Abstract

The goal of this study is to understand the mailperson's organization work and to examine the possibilities of
job control. Some observations to know the working conditions, and some individual opened-ended interviews
to investigate the workers' perceptions were done in two Delivery Centers. The results show that the mailperson
has a high psychological demand and a low job control which according to the Karasek's Job Strain Model
characterizes a high strain situation with negative consequences for workers. The emphasis given to service
quality makes the company exercise more intense control thereby decreasing the employees' possibilities of job
control mainly regarding time, service demands, targets and results. The social support appears as a positive
aspect perceived by workers.

Key words: Job controlJob strain model-Work-Mailperson

Introducgio

Chamam a atencido os indices de afastamento por
motivos de saide na Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos - ECT, principalmente entre carteiros. Um
dos motivos para tais ocorréncias é a propria natureza
da atividade do carteiro. E caracterizada basicamente
pela realizacgio de movimentos automatizados na
triagem e pelo carregamento de peso na distribui¢io. A
organizacio do trabalho em si, principalmente no que
se refere ao controle sobre o trabalho, é outro motivo
relevante.

Ressalta-se que esta é uma das maiores empresas
publicas do pais. A entrega de objetos postais configura-
se na sua atividade final, sendo o carteiro seu principal
icone. J4 foram alvos de estudos cientificos junto a
carteiros: capacidade produtiva das unidades de
tratamento e distribuicio; avaliacio e analises
ergondmicas; assédio moral; deslocamento; rotas e
produtividade, entre outros (Bovo, 1997; Peroni, 2000;

Medeiros, 2001; Meegen, 2002; Menegon, 2003;
Bernardino, 2006; Demaziére & Mercier; 2006; Ferreira,
Mendes, Calgaro & Blanch, 2006; Peneireiro, 2006;
Calgaro, Melo & Rossi, 2007; I[turralde & Quirds, 2008).
De acordo com Bovo (1997), a gestio e a cultura
administrativas dos Correios sio regidas em parte pela
orgamzagao racional do trabalho em consonincia com
os principios de Taylor, Ford e Fayol. Para o autor, isso
repercute de forma acentuada no controle sobre os
trabalhadores. No entanto, percebe-se, ainda, uma
lacuna quanto a estudos relacionados a organiza¢io do
trabalho, principalmente quanto ao controle do carteiro
sobre seu trabalho e suas conseqiiéncias, o que justifica
em termos de diferencial e importincia esta pesquisa.

Os estudos sobre controle com base nas teorias do
estresse e na perspectiva psicossocial enfatizavam a
capacidade adaptativa e a percepcio de autonomia
construida pelo individuo. O conceito raramente era
explorado como descritor do ambiente de trabalho (T.
M. Aragjo, Graca & E. Aragjo, 2003a). Desde os
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primeiros usos do conceito, diversas mudangas foram
incorporadas, principalmente no sentido de direcionar
as discussdes aos locais de trabalho e ao interior dos
processos produtivos (T. M. Aratjo, Graca & E. Aratjo,
2003a).

Para Guimaries (2006) a centralidade do trabalho ea
sua relevincia para a construgio da identidade sio eixos
que tornam o controle sobre o trabalho assunto nuclear
em diversas areas do conhecimento. Segundo a autora,
o controle permeia as relacdes de producao ha séculos
sendo a especializa¢io do trabalho o principal fator
responsavel pela énfase do controle nas relagdes de
trabalho. A racionalizac¢io cientifica do trabalho, base
do taylorismo, operacionalizada nas fabricas, seria o
dpice do controle sobre o trabalhador por meio da
fragmentacio e da supervisio do trabalho em termos de
gestos, ritmos e movimentos. Contudo, Guimaries
aponta que essas caracteristicas de trabalho
ultrapassaram o modo de producio fabril e reforca que,
atualmente, existem outros tipos de controles sobre os
trabalhadores nas organiza¢des. Tais controles
extrapolam o dominio sobre o corpo e se apresentam
sob formas mais sutis e simbélicas, que visam controlar
o trabalhador sem, contudo, deixar transparecer esta
pratica.

Nesse contexto, os estudos relativos ao controle do
trabalhador sobre o trabalho se intensificaram nas
ultimas décadas, basicamente, pautados nas redefini¢des
dos processos de trabalho advindos da reestrutura¢io da
economia mundial (T. M. Aragjo, Aquino, Menezes,
Santos & Aguiar, 2003b). As pesquisas decorrentes da
sociologia do trabalho trouxeram contribuicées
relevantes, principalmente quanto a relagio historica
entre controle no trabalho e atividade de produgio
capitalista (Castro, 1992).

Destacam-se também as abordagens da psicologia
do trabalho, da educacio e das ciéncias da satde. Os
estudos indicam basicamente relagio entre sobrecarga,
estresse ocupacional, controle sobre o trabalho e
demandas laborais (Karasek, Baker, Marxer, Ahlbom &
Theorell, 1981; Stanfeld, Heald & Marmot; 2000;
Assuncio, Francisco & Lima, 2002; Codo, 2002;T. M.
Aratjo et al., 2003a, 2003b; Vilela & Assuncio, 2004;
Alves, Chor, Faerstein, Lopes & Werneck, 2004; Fischer
et al., 2005; Reis, Carvalho, Porto, Aratjo & Neto, 2005;
Soratto, 2006;Macedo et al., 2007).

Codo (2002), a partir da abordagem psicossocial,
apresenta o controle sobre o trabalho enquanto a
maneira como os modos de produgio permitem ao
trabalhador a apropriagio, real ou simbdlica, do seu
poder de transformacgao do outro e das coisas. Numa
perspectiva semelhante, Cattani (1996) apresenta o
conceito de autonomia nas atividades laborais, o que
parece ter uma afinidade com o controle do trabalhador
sobre o trabalho, enquanto possibilidade de escolha das
tarefas, dos meios e do sentido do trabalho, que levaria a
dignidade e d satisfacio do individuo.

O controle do trabalhador sobre o trabalho também
pode ser relacionado a responsabilidade decorrente ou
associada ao seu exercicio, conforme destacado por T.
M. Aratijo et al. (2003 a). Para as autoras, o controle é
considerado, teoricamente, como medida de autonomia

e de liberdade para o uso de habilidades e qualificacio.
Entretanto, destacam que, na pratica, pode representar
maior responsabilidade e pressio, com impactos
negativos para os trabalhadores, de acordo com
abordagens pautadas na vertente de estudos sobre o
estresse.

Boa parte das pesquisas sobre o tema utiliza o
modelo demanda-controle de Karasek, oriundo da
vertente de estudo sobre o estresse gerado no ambiente
psicossocial do trabalho. O modelo foi sistematizado a
partir da necessidade de considerar simultaneamente o
controle e a demanda. O controle do trabalho por parte
do trabalhador é considerado quanto ao uso de
habilidades intelectuais para a realizagdo de seu trabalho
e 4 autoridade suficiente para tomar decisdes sobre o
modo como realiza-lo. Sio denominadas demandas as
exigéncias psicologicas que o trabalhador enfrenta
quanto a pressio do tempo, nivel de concentragio
requerida, interrup¢do das tarefas e necessidade de se
esperar pelas atividades realizadas por outros
trabalhadores. Posteriormente, o modelo incorporou
outra dimensio, o suporte social, que se refere,
principalmente, ao apoio da chefia e dos colegas de
trabalho. Esse suporte inclui componentes capazes de
modificar aspectos da relagio demanda- controle, tais
como atencao dos supervisores e promocio do trabalho
em equipe (Johnson & Hall, 1988; Karasek & Theorell,
1990; T. M. Aratjo et al., 2003a, 2003b; Reis et al., 2005).
Esta abordagem foi utilizada como eixo para a
compreensio acerca da organiza¢io do trabalho dos
carteiros.

Considerando as pesquisas ja desenvolvidas nessa
area o objetivo deste estudo é conhecer a organizagio do
trabalho dos carteiros e verificar suas possibilidades de
controle sobre seu trabalho.

Método

A estrutura organizacional dos Correios é composta
por uma Administracio Central e por 28 Diretorias
Regionais (DR). As DRs coordenam as areas
operacionais em cada estado, as quais abrangem os
Centros de Distribui¢io Domiciliaria, unidades em que
sao lotados a maioria dos carteiros (ECT, 2011). A
pesquisa de campo do presente estudo utilizou o
método qualitativo com observagdes do trabalho e
entrevistas individuais semi-estruturadas profundidade
As observacdes foram realizadas em dois CDDs
vinculados a Diretoria Regional em Brasilia, que
abrange o Distrito Federal e municipios do entorno.
Foram entrevistados seis carteiros.

Procedimentos de coleta de dados

Foi utilizado um roteiro de observacio que
considerou os seguintes aspectos: elementos do processo
de producio; contetido e natureza das tarefas; divisio do
trabalho; sistemas de monitoramento e relacdes de
trabalho com a chefia imediata, com os colegas e com os
clientes. Como discutido por Minayo (1994), as
observagdes permitem a “entrada” no cotidiano do
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grupo estudado, observando os eventos do dia-a-dia.
Destaca-se que, por meio deste procedimento, foi
possivel captar diversas situa¢des que complementaram
as informacgdes obtidas pelos relatos dos trabalhadores.

As observacdes foram realizadas com o objetivo de
conhecer condicdes objetivas e subjetivas do trabalho.
As sessdes de observacao foram efetuadas em horarios e
dias distintos de modo a possibilitar melhor
entendimento acerca do cotidiano de trabalho dos
carteiros, considerando a jornada de trabalho em dias
com diferenciados fluxos de carga no CDD, com a
presenca de um observador em cada unidade. A
observacio também incluiu o acompanhamento de
carteiros no momento da distribuicio de cartas e
documentos.

Os observadores se posicionaram a uma distincia do
grupo focalizado suficiente para permitir uma visio
ampla do local e evitar interferéncia no objeto
pesquisado. Houve uma aproximag¢io maior dos
sujeitos em determinados momentos, uma vez que para
este procedimento metodologico é crucial a capacidade
de empatia (Bauer e Gaskell, 2008), principalmente
quando do acompanhamento do carteiro em seu
percurso de trabalho. Tal proximidade possibilitou
ampliar a compreensio de fatores avaliados que
envolvem a dindmica do seu trabalho.

A duragio de cada sessio de observagio foi estimada
em uma hora, com intervalos a cada 15 minutos,
aproximadamente, para efetuar os registros, que foram
feitos manualmente, numa planilha Foram cerca de dez
horas de observagio em cada CDD.

As entrevistas foram realizadas no préprio local de
trabalho, e gravadas em ambientes isolados para evitar a
interferéncia de outras pessoas. Os entrevistados foram
informados quanto ao objetivo e ao tempo estimado
da entrevista, que era gravada com o consentimento dos
carteiros. O tempo médio de duracgio de cada entrevista
foi de 40 minutos. O nimero de entrevistas, seis, nio foi
definido a priori. Foi utilizado o critério de saturagio,
como apresentado por Guerra (2006) e Bauer e Aarts
(2008). Esta fase foi finalizada para analise do material,
quando os aspectos levantados pelos entrevistados
tornaram-se repetitivos e a qualidade foi considerada
adequadas para a compreensio dos aspectos relativos ao
controle sobre o trabalho do carteiro, inicialmente
apreendidos pela observacio.

Para a analise dos dados da observacio e das
entrevistas foi realizada a analise de contetido conforme
proposta por Bardin (2002). Os temas de conteado
comum foram reunidos numa categoria para evidenciar
variagdes e semelhancas dentro da mesma tematica.
Ciritérios de qualidade para as categorias, sugeridos por
Bardin  foram atendidos: a exclusio mutua, a
homogeneidade, a pertinéncia e a produtividade. Esses
critérios foram considerados, porém nio
exaustivamente, para nio eliminar a complexidade e a
ambigliiddade que fizeram parte dos propésitos do
estudo. Foram considerados objeto de analise e nio
empecilho. Como nio se pretendia a contagem de
freqiiéncias da aparicio dos temas, como na analise de
contetido classica, a classificagio rigorosamente
excludente nio foi condi¢io essencial. Foram

encontradas as seguintes categorias:

+ Controle dos prazos - mecanismos de
controle gerenciais para cumprimento de
prazos;

+ Controle da demanda de servicos -
mecanismos de controle da Empresa e
possibilidades de controle do trabalhador
quanto ao volume de servicos e a necessidade
de entrega diaria dos objetos postais.

« Controle de metas e resultados - formas de
controle gerenciais e alternativas de controle
do trabalhador quanto as exigéncias de
metas e.resultados.

As entrevistas foram enumeradas, estabelecendo-se
codigos, o que possibilitou retornar rapidamente ao
documento especifico sempre que necessario, explorar
de forma mais completa os significados contextuais e
ndo identificar os sujeitos (Bardin, 1977/2002).

Resultados

A partir das observagdes e dos relatos dos
trabalhadores, percebeu-se no trabalho dos carteiros
conjugacido de alta demanda psicologica e de baixo
controle do trabalhador sobre o trabalho. De forma
geral, existe padronizacio das unidades de distribui¢do,
de modo que independentemente do CDD a
organizagio do trabalho é a mesma. Cada carteiro é
responsavel por um local de entrega (distrito),
representados por escaninhos nos CDDs.

O trabalho desenvolvido pelos carteiros pode ser
considerado em duas etapas. A primeira etapa é interna
e compreende a triagem por distrito (TD), o
recebimento pelos carteiros dos documentos triados,
chamado 'domin6é ou carrossel' e a separacio por
logradouro (SL). As atividades de TD e carrossel sio
realizados de forma coletiva. Somente a partir da SL,
com as correspondéncias organizadas por ruas e
quadras, a atividade passa a ser individual. A fase interna
também se caracteriza por um controle institucional
rigido exercido pela geréncia do CDD, por meio de
padronizacio dos procedimentos e do modo operatorio
dos carteiros e controle informatizado. A existéncia de
padrdes é percebida quanto ao posicionamento do
carteiro na triagem, a utilizagio de equipamentos e a
ordenagdo das tarefas. A razdo desta padronizagio
parece ndo ser repassada de forma clara aos carteiros
gerando insatisfacio como pode ser percebida na fala a

seguir: “.. que diferenca tem eu empurrar esse carrinbho...
nessa ou naquela posigdo... se eu acho mais ficil... Ele td
rodando do mesmo jeiro!.

A segunda etapa, a externa, consiste basicamente na
entrega dos documentos por logradouros, ou seja, a
distribui¢do. Nesta fase, ndo ha supervisio direta da
geréncia. Segundo os trabalhadores, a distribuicio
permite certo poder de decisao, bem como, espago de
interacio social com a comunidade. No entanto,
observou-se que este controle do carteiro sobre o
trabalho é limitado Existe monitoramento gerencial
diario do tempo gasto e da quantidade de objetos
entregues com base nas metas e nos padrdes de tempo ja
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estipulados pela Empresa. Mesmo a distincia, o
controle gerencial é exercido para garantir agilidade na
entrega e atingimento das metas.

Verificou-se que, de forma geral, o clima no
ambiente de trabalho é bom. O local destinado a fase
interna possibilita a comunicagio entre os carteiros,
com a disposi¢io dos escaninhos de forma paralela. Os
carteiros conversam entre si e fazem brincadeiras, nos
poucos momentos em que as tarefas ndo exigem extrema
concentragao.

Controle dos prazos

Observou-se extrema preocupac¢io da Empresa com
o cumprimento de prazos e compromisso com o cliente.
Esta preocupagio nos parece realista uma vez que os
proprios carteiros apontam como o principal motivo de
reclamacio por parte do cliente o atraso na entrega de
correspondéncias. A Empresa adota tempos-padrdes
para varias atividades operacionais. Sdo os coeficientes
de atividade que representam o tempo médio de
processamento de um item por empregado, o que é
medido pela unidade 'homem.minuto/item' onde
destacase a precisio dos cilculos, nio havendo
arredondamento de tempos. Além disso, pelo que foi
apreendido nas entrevistas, estes 'tempos-padrdes' sio
calculados com base em estimativas que consideram a
distribuicio em dias de trabalho normal. Nio
condizem, por exemplo, com dias em que a carga excede
a capacidade produtiva da unidade em fungio de datas
especificas.

O controle gerencial referente a prazos é mais
evidente na fase pré-distribui¢io, monitorada
diariamente pela chefia da unidade quanto a quantidade
de carga, ao efetivo de carteiros e ao tempo para
realizagio das atividades. A gestio do trabalho dos
carteiros é realizada por varios sistemas informatizados
que se cruzam, visando controle dos prazos previstos e
reais para a chegada da carga 4 unidade, tempo de
triagem e de distribuicio, e necessidade de horas-extras.

O horario de funcionamento dos CDDs varia de
acordo com o local e critérios da geréncia, devendo ser
observado por todos os carteiros. O horario de almoco
nio é fixo, embora haja periodo destinado para tal.
Com o aumento da carga dos CDDs, um dos artificios
utilizados pelos carteiros para cumprir os prazos
exigidos ¢é a utilizacdo do intervalo de almoco para dar
prosseguimento as suas atividades, conforme ressalta
um trabalhador: Us vezes ndio tiro nem hordrio de almogo
pra dar conta do meu servigo”. A jornada diaria de
trabalho do carteiro é de oito horas, podendo variar
para mais ou para menos em funcido da carga de
trabalho efetivo do dia. Embora seja comum em
determinadas épocas do ano essa redugio da jornada de
trabalho diaria em funcio do término da distribuicio,
esse procedimento é informal com anuéncia da chefia
imediata.

Nos CDDs observados, os gerentes e supervisores
afirmam ter insuficiéncia de efetivo e aumento da carga
de trabalho diariamente. Isso ocasiona intensificacio
do ritmo de trabalho para cumprimento das metas. O

ritmo intenso é percebido principalmente na fase de
triagem, exigindo dos carteiros fluxo de trabalho
continuo, por meio de movimentos automaticos, que
demandam rapidez e alta concentragio. O controle do
fluxo das atividades normalmente estd sob a
responsabilidade dos gestores, Gerentes e supervisores
exigem de todos ritmo acelerado para garantir a
conclusdo das tarefas no tempo estipulado por meio de
regras especificas. Os carteiros questionam a real
necessidade de tais regras, bem como sua inadequagio,
em muitos casos, a realidade. Segundo os trabalhadores,
realizar as atividades de forma diferente nio seria
necessariamente prejudicial em relacio aos prazos
estimados, como pode ser observado na fala a seguir:
“Carimbar as correspondéncias, ela tem que ser feita
primeiro do que escrever...eu sé posso sair, depois que eu fizer
as duas coisas... que diferenca faz eu alterar essa ordem?”

Os objetos registrados, por terem a possibilidade de
serem rastreados pelo cliente, recebem tratamento
diferenciado dos objetos comuns por parte dos
mecanismos de controle gerenciais. A entrega destes
objetos é monitorada diariamente por meio de listas de
conferéncia eletrdnicas e impressas especificas, nas quais
constam a assinatura do cliente ou a devida justificativa
para objetos ndo entregues. Os objetos registrados
demandam maior tempo na etapa de distribui¢io, pela
exigéncia de confirmacio por parte do destinatario.

Como ja dito anteriormente, na distribuicio, os
carteiros percebem certo grau de controle sobre seu
trabalho, mas este controle ainda é limitado. Os
trabalhadores demonstram conhecimento da
comunidade no seu local de entrega, o que possibilita
certo poder de decisio quanto a melhor maneira de
efetuar a distribuicdo. O carteiro pode encontrar o
modo menos dispendioso em termos de tempo ou
esforco demandado para a atividade, como
exemplificado em uma das falas de trabalhador: “Vocé
manipula o conjunto aqui e encaixa com o que td do lado,
que ¢ pra vocé fager uma caminhada sé6”. Embora seja
possivel decidir rotas que tornem o trabalho menos
cansativo e mais agil, os carteiros justificam a opg¢ao de
percurso junto a gerencia e procuram nio demorar em
cada residéncia, para cumprir o prazo de entrega,
conforme cita um empregado: “Essa questio de como vocé

vai fazer a entrega ld ndo é padrio. Desde que... vocé
entregue.”

Demanda de servicos

A demanda de servicos estd principalmente
condicionada a variabilidade da carga, quantidade de
carteiros e eventos externos. Quanto a variabilidade da
carga, foi apontado em algumas unidades aumento de
objetos recebidos sem a respectiva adequagio do efetivo
de empregados. Com isso, um dos mecanismos
gerenciais citado para manter o padrio de entrega é a
'dobra' ou compartilhamento', ou seja, o acimulo de
distritos para um ou mais carteiros como forma de
compensar a falta de pessoal. Pelas falas dos
entrevistados notou-se que, nessas situacdes, o controle
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do carteiro sobre seu trabalho fica ainda mais reduzido,
pois a determina¢io dos empregados que assumirdo os
distritos dos colegas ausentes estd sujeita a regras
previamente definidas e padronizadas, bem como a
decisio dos gerentes. Os carteiros, inclusive, sio
orientados a priorizar o distrito do colega ausente, para
evitar acumulo do servico, o que, segundo os
trabalhadores, pode prejudicar a entrega de objetos do
seu proprio distrito.

Pelo que se observou, a quantidade de carteiros é, de
fato, insuficiente para atendimento da demanda de
servicos. No entanto, o controle sobre a demanda de
servicos permanece por meio dos diversos niveis
hierarquicos, culminando na cobranca dos carteiros em
relagio & entrega da carga recebida diariamente.
Existem casos em que os proprios supervisores,
responsaveis pelo apoio a gestio da unidade, auxiliam
na triagem, mesmo nio sendo sua atribuicio. Essa
alternativa é utilizada para assegurar que a distribui¢io
seja feita mesmo com o elevado indice de absenteismo
entre os carteiros.

O absenteismo também aparece como um dos
grandes problemas nas unidades operacionais,
comprometendo a produtividade do CDD e exigindo a
redistribuicdo da carga entre os carteiros presentes. Pelo
que se pdde apreender nas falas dos entrevistados, boa
parte das auséncias estd relacionada a problemas de
satide, agravados pela alta demanda dos servicos, como
ressalta um trabalhador: “1% pouco pessoal, muito servigo,
ai sobrecarrega os que estdo aqui. lem muita auséncia por
atestado médico... a gente se mata, as vezes trabalha até
sentindo dor, justamente pra ndo td sobrecarregando o
colega.”

A Empresa dispde de controles gerenciais para
reduzir os afastamentos, mais especificamente ©
'nimero de atestados'. Os gerentes manifestam o
entendimento de que a busca por atestados médicos
ocorre como uma forma de fuga em relacio as atividades
por parte dos trabalhadores. As razdes para restri¢ao dos
afastamentos nio ficam claras para os carteiros, que
questionam os motivos da Geréncia de Saiade da
Empresa. Muitos destes afastamentos sio relatados
como decorrentes da sobrecarga e da propria natureza
da atividade, que envolve carregamento de peso. Um
exemplo disso pode ser visto na fala a seguir: “Aqusi... jd
era pesado... ficou pesadissimo. Assim, eu fago isso (passa a
mdo na testa em sinal de esforco) pra dar conta ... is vezes eu
me afasto, ai volto td acumulado... ai nunca que ew vou ficar

boa’.

Antes de sair para a etapa externa, os carteiros
registram eletronicamente seus horarios de saida,
quantidade de carga, bem como o peso da sua bolsa com
as correspondéncias diarias, o qual ndo pode exceder a
dez quilos para homens e oito para mulheres, conforme
Acordo Coletivo de Trabalho vigente na Empresa. Para a
carga excedente, existem os Depositos Auxiliares, que
consistem em estabelecimentos da comunidade, onde as
correspondéncias ficam alocadas até que o carteiro
possa recolhé-las durante o seu percurso.

Embora exista controle rigido da Empresa

com relagio ao limite de carga/peso para cada carteiro, o
trabalhador ndo possui autonomia para controlar a
quantidade de carga a ser entregue diariamente. Como o
volume de objetos para o dia seguinte é desconhecido,
busca-se evitar repassar carga para o dia subseqiiente.
No entanto, o excesso de demanda de servigos dificulta a
distribui¢do da carga no mesmo dia, como ressalta um
dos trabalhadores: “Vira uma bola de neve... Eu faco de
tudo pra isso ndo acontecer mas, tem muitos colegas ai que o
distrito td mais pesado que o meu...e nio da”.Os carteiros
apontam, ainda, que os eventos externos como
mudangas climaticas, ataques de cdo, assaltos e
inadequagio das caixas de coleta tém impactos na
distribuicio da carga diiria e geram acimulo para o dia
seguinte, como descreve um trabalhador: alguns
acontecimentos fortuitos que acontecem... pode
atrapalbar...as vezes até nio consegue fazer o percurso todo...
Ai no outro dia, a gente pega a carga do dia, o restante do
dia anterior que a gente nio entregou ... esai.”

No caso extremo, observou-se que os controles
gerenciais com vistas 4 distribuicio do volume de
servicos, sem considerar os problemas apresentados,
tém gerado desgaste no que se refere a profissio,
conforme relata uma trabalhadora: A7 eu penso assim de
Jazer...concurso pra outras dreas, porque carteiro... quando
eu me aposentar, jd to bem acabadinba...”.

Controle de metas e resultados

Um dos sistemas eletronicos utilizados com mais
freqliéncia pelos gerentes dos CDDs é o Sistema de
Gerenciamento de Desempenho Operacional (SGDO),
que permite o monitoramento diario da produtividade
coletiva e individual. Para tanto, conforme observado, a
geréncia da unidade estabelece regras para a cobranca de
produtividade e para o bom funcionamento do CDD,
da mesma forma em que é cobrada por instincias
superiores. A soma do desempenho dos carteiros
representa o desempenho da unidade e, portanto, a
entrega dos objetos recebidos diariamente representa
uma das principais metas dos CDDs, de modo que nio
haja 'sobras' para o dia seguinte, o que significa bom
indice de produtividade. O gerenciamento do processo
produtivo para alcance de resultados passa a ter maior
énfase do que a gestio das necessidades dos
trabalhadores.

Na fala dos carteiros ficam denunciados problemas
que podem comprometer o alcance dos resultados: falta
de pessoal, trajetos duplicados, treinamentos
inexistentes ou inadequados, regras rigidas, falta de
clareza quanto as normas, cansaco, problemas fisicos e
emocionais, absenteismo e afastamentos constantes,

como ressaltou um carteiro: “.. # faltando pessoal e isso

sobrecarrega a gente...eu estou com problema de coluna...
tem muita auséncia...”. Outro problema relatado pelos
carteiros é a falta de reconhecimento por parte da
Empresa, que pode trazer conseqiiéncias, ainda que de
forma indireta, ao alcance de resultados, na medida em
que este & um fator que propicia a desmotivag¢io e a
insatisfacdo entre os empregados.
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Em relagio ao desempenho coletivo, as unidades sio
monitoradas em tempo real por meio de sistema
eletronico. Quanto ao desempenho individual sdo feitas
conferéncias diarias da produtividade e avaliagdes
periddicas, as quais também influenciam a performance
geral da unidade.

A cobranca por resultados é mais evidenciada ao fim
da jornada de trabalho, quando todos os carteiros
devem retornar ao CDD para registrar a quantidade de
objetos entregues e, no caso dos que nio foram
entregues, a justificativa expressa do motivo para cada
objeto. Os eventos que impedem expressamente a
entrega devem ser comunicados aos gerentes para
cancelamento da lista de objetos que o carteiro deveria
entregar, como em caso de assaltos ou chuvas fortes. No
entanto, existem outras situacdes que, apesar de nido
impedirem de forma direta a distribuicio, prejudicam o
trabalho e geram pressio psicoldgica por atrasar a
entrega como: caixas de coleta instaladas
inadequadamente, demora de clientes no atendimento e
dificuldades para encontrar enderecos.

As normas institucionais criadas para alcangar
metas e resultados preconizam controles gerenciais por
melo de padrdes rigidos de funcionamento de todos os
CDD:s, que envolvem desde a estrutura fisica até as
formas de operacionalizacio das atividades, muitas
vezes, sem considerar algumas peculiaridades locais. Sdo
oferecidas premiacdes individuais e coletivas, como
descreve um trabalhador: “Tudo tem que ser etiquetado da
forma correta...tudo na ordem, ndo pode ficar recolhendo
carta antes de ter manipulado ... tudo tem que ser sequido...
(sendo) a gente... perde a oportunidade de ganhar o prémio.”

Foi percebido, tanto pelas falas quanto pelas
observacgdes que o controle gerencial além de perseguir o
cumprimento dos prazos e o atendimento 4 demanda de
servi¢os, monitora a forma como as tarefas sio
realizadas por meio da supervisio diaria dos gerentes,
bem como de fiscalizagio periddica dos orgaos
responsaveis pela gestio dos CDDs. No entendimento
dos carteiros, os padrdes estabelecidos para o
desenvolvimento das atividades visam principalmente a
manuten¢io da agilidade e produtividade da area
operacional.

Discussio

Uma das caracteristicas mais evidentes, que perpassa
todas as atividades e faz parte da cultura da Empresa,
conforme percebido nas observacdes e entrevistas, é a
énfase na qualidade da prestagdo dos servigos com vistas
a satisfacio do cliente e a manutencio da
sustentabilidade econdmica e da imagem institucional
positiva. Nesta cultura, estio embasadas situagdes de
controle sobre o trabalhador que reduzem as
possibilidades de controle do carteiro sobre o seu
trabalho. A execucio das tarefas é rigidamente
monitorada com base em tempos estimados
previamente e a entrega da carga diaria é preconizada
mesmo quando acima da capacidade produtiva da
unidade

Soratto (2006) discute que a possibilidade de definir

aseqiiéncia das a¢des, ou seja, assumir o controle sobre o
seu trabalho, é um aspecto contributivo para a
construcio de estratégias pessoais no trabalho e
otimizacio da atividade, de forma que o trabalhador
encontre o modo mais econdmico em termos de tempo
ou esforco fisico e psicolégico, aproprie e signifique o
proprio trabalho. O carteiro tem dificuldades de
operacionalizar esta acdo. O controle limitado do
trabalhador na distribuicio é comprometido pela
necessidade de cumprimento de prazos e agravado por
condi¢bes de trabalho inadequadas como falta de
pessoal, alta demanda e variaveis de trajeto.

Na fase interna, parece ser mais restrito o espago
para que o carteiro estabeleca o seu 'modo de fazer' em
relagdo ao alto volume de servigos, pela propria natureza
das atividades, que possuem uma demanda intensa de
movimentos mecanizados, concentracio, esforco
emocional e cognitivo. Nestas atividades, ha um baixo
controle do trabalhador e, pelo contrario, um controle
excessivo por parte da Empresa. Percebeu-se que a
'vigilincia' exercida pela Empresa é facilitada pelo uso
de tecnologias eletronicas, o que pode preconizar ritmos
intensos de trabalho supervalorizando a produtividade
e desconsiderando imprevistos que representam
obstaculos a entrega das correspondéncias.

Menegon (2003), em seu estudo sobre os carteiros,
aborda que a constru¢io de modos operatorios do
trabalhador na distribui¢io, pode representar
autonomia e produzir retorno positivo para ambos,
carteiro e organizagio. No entanto, é preciso lembrar
que a parcela de controle do trabalhador é infima se
comparada aos controles gerenciais.

Como visto, os carteiros pouco se percebem como
parte do processo de defini¢do dos procedimentos mais
adequados ao desenvolvimento do seu trabalho. Para
Meegen (2002), a padronizagio é uma das premissas do
gerenciamento moderno e um caminho para a
lucratividade e a produtividade. Contudo, ressalta a
necessidade de estabelecer discussdes para a defini¢io
dos padrdes a serem cumpridos.

A Empresa depende em alto grau da produtividade
dos carteiros para garantir sua sustentabilidade
econdmica e manter sua imagem institucional positiva.
Os carteiros sio identificados pela sociedade como o
profissional que representa uma das instituicdes mais
confidveis no pais e carregam o Onus dessa
confiabilidade, conforme destacou um dos
entrevistados: “Carteiro é Correio. Tanto que na rua eles
ndo chamam a gente de carteiro, é Correio.” Em virtude
disso, os carteiros relatam a falta de reconhecimento por
parte da Empresa ao mesmo tempo em que esta cobra
intensamente os resultados. Por ser o profissional que
representa na rua a Empresa, o desempenho desta
categoria esta diretamente relacionado ao alcance das
metas empresariais. Um dos profissionais reforca esta
1déia ao identificar o carteiro enquanto o profissional
que ‘carrega o Correio nas costas, literalmente.”

Os dados apresentados apontam que o esforco
intenso empreendido pelo trabalhador para alcancar as
metas estabelecidas é uma forma de compensar
condi¢des inadequadas de trabalho, que inclui
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problemas como falta de treinamentos, precariedade
quanto a estrutura fisica das unidades, quantidade
insuficiente de empregados, demora na reposi¢io e
manuten¢iao de itens e equipamentos de trabalho.
Indiferente a isso, o controle da Empresa por meio de
registros quanto aos resultados coletivos e individuais
busca o atingimento de metas cada vez mais elevadas.

Nesse sentido, Vilela e Assuncio (2004) apontam
que uma das principais contradi¢des da organizagao do
trabalho, muitas vezes, é a valorizacio excessiva do
prazo e da rapidez em detrimento da qualidade dos
servicos e da preocupacio com o trabalhador. Nos
Correios, as normas rigidas desconsideram fatores que
podem interferir na execu¢io da tarefa, como demora
para assinatura do cliente, em caso de necessidade de
registro.

Soratto (2006) ressalta a importincia de que o
controle por parte da empresa possua regras claras e
apropriadas a realidade do trabalho, para que nio
fiquem caracterizadas como simples normas arbitrarias
criadas pela institui¢do, sem nenhuma finalidade. Tal
aspecto foi mencionado varias vezes durante as
entrevistas, como enfatizado por um carteiro: “.. ndo
funciona, porque jd faz as coisas ld em Brasilia, pensa que é a
mesma coisa. E vem a idéia pronta de ld, pra implantar

3]

aqui.”

Outra contradi¢io evidenciada refere-se a criacio
de normas gerenciais que objetivam, em principio,
preservar a satde do empregado, mas nio flexibilizam
os controles da Empresa sobre o trabalhador. Por
exemplo, obedecer as regras quanto ao limite de peso
da bolsa a0 mesmo tempo em que pode contribuir
para evitar problemas de coluna, também pode
demandar maior tempo para entrega, pela necessidade
de varios Depositos Auxiliares. Esta situagdo pode
aumentar a pressio psicoldgica percebida pelos
carteiros quanto ao atingimento das metas.

Menegon (2003) discute que o esfor¢o destes
trabalhadores para alcancar os resultados esperados é
demonstrado pela adocio de um modo operatorio
acelerado agravado, inclusive, pela nio renovagio da
equipe de trabalho. Este problema tem gerado uma
dupla conseqiiéncia: sobrecarga e absenteismo.

Esta realidade pode estar associada aos relatos dos
carteiros em relagio ao cansago e aos problemas de
carater fisico e emocional. Por um lado, a prépria
natureza da atividade demanda agilidade e
concentragio, por outro lado, ainda existem padrdes de
controle institucionais rigidos que visam assegurar a
qualidade do servigo, como se reportam os carteiros.

Os resultados encontrados sinalizam também que a
organizacido exige respostas de qualidade e prazos
rigidos com condigdes de trabalho inadequadas. Foram
evidenciados problemas como quantidade insuficiente
de carteiros, aumento de carga de trabalho e esforco
excessivo para cumprimento dos prazos. Vilela e
Assuncio (2004) aponta como fator prejudicial ao
trabalhador a exigéncia de resultados sem as devidas
condigdes para o desempenho das tarefas.

Nesse sentido, pesquisas apontaram associacio
positiva entre demandas psicoldgicas e distarbios

psiquicos menores, sofrimento psiquico e sintomas
depressivos. O estresse ou sofrimento psiquico aparece
como uma resposta ds situacdes externas nas quais as
demandas excedem a capacidade individual. Isso reforca
a relevincia de modificacdes nas estruturas
organizacionais, com vistas a redimensionar os niveis de
demanda psicoldgica e elevar o controle do trabalhador
sobre o trabalho (T. M. Aragjo et al.. 2003a, 2003b; Reis
et al., 2005). No entanto, os autores ressaltam que o alto
controle do trabalhador, pode perder, em alguma
medida, sua capacidade de reduzir efeitos negativos da
demanda, caso esta nio seja dimensionada
adequadamente. Embora o trabalhador possa exercer
controle sobre algumas questes inerentes ao seu
trabalho, este controle pode nio minimizar as
demandas globais a que sio submetidos como, por
exemplo, extenso volume de servi¢os e prazos exiguos.
Com base neste argumento, podemos aventar que a
amplia¢io do controle do carteiro sobre seu trabalho
serd mais efetiva se a demanda de servicos for
redimensionada de forma a reduzir a exigéncia
psicologica gerada. Conforme destacado por Reis et al.
(2005), a satde dos trabalhadores pode ser preservada
nas situagdes em que as demandas laborais sao mantidas
em um patamar aceitivel, sendo permitido ao
trabalhador exercer controle sobre as condicdes de
trabalho.

O controle sobre o trabalho enquanto possibilidade
do trabalhador utilizar e desenvolver suas habilidades,
bem como poder decidir a maneira de executar seu
trabalho, pode contribuir para otimizar e dar sentido a
tarefa. Nesta perspectiva, quando o controle é retirado
do trabalhador, por uma expropriagio, real ou
simbolica, do seu poder de transformacio, o que lhe
resta sio apenas movimentos repetidos que fazem do
trabalho uma tarefa sem sentido. A perda do controle
por parte do trabalhador se configura, entio, como uma
das fontes de sofrimento no trabalho. Sio minimos o
sentimento e a percep¢io do carteiro quanto as
possibilidades de definir suas tarefas para alcancar os
resultados. Tal como discutido por Codo (2002), o
trabalhador perde a dimensio transformadora do seu
trabalho, deixando de converter a acio em
aprendizagem e geradora de significado e passando a ter
a rotina como contraponto do controle do trabalhador
sobre seu trabalho.

Bovo (1997), Meegen (2002) e Peroni (2000)
destacam que, para assegurar sua sustentabilidade
econdmica, o setor postal utiliza recursos de forma
racional e busca manter a agilidade dos seus centros
operacionais por meio de controle gerencial intenso
sobre o processo e ritmo de trabalho. Nao se questiona,
portanto, a existéncia de controles da Empresa, mas a
forma como tais controles sdo exercidos e comunicados
ao trabalhador. Soratto (2006) destaca que é possivel e
imperativa a compatibilizacio entre a pressio do
ambiente, movida pelas demandas competitivas da
Empresa e as necessidades apresentadas pelos
trabalhadores. No entanto, nos Correios a demanda
competitiva parece ter prioridade em detrimento as
necessidades dos trabalhadores.

Essa postura parece se distinguir da tendéncia
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adotada por muitas empresas em decorréncia das
recentes mudancas na organiza¢io do trabalho em
sociedades capitalistas. Como discutido por Rosenfield
(2003).essa tendéncia aponta para uma mobilizacio
subjetiva dos trabalhadores, de forma que exercam
corretamente suas responsabilidades e alcancem os
resultados organizacionais.

Assuncio, Francisco e Lima (2002) ressaltam que
organizag¢des do trabalho que incluem mecanismos de
controle gerenciais rigidos com altas demandas
psicologicas, podem gerar efeitos negativos no trabalho
e na saude do trabalhador.Para os autores, o trabalhador
muitas vezes, se submete a tais condi¢des de trabalho e
exigéncias para assegurar a manutencio do emprego.
Isso foi percebido nas falas dos carteiros ao destacarem a
importincia do atual vinculo empregaticio como
principal meio de subsisténcia para sua familia.

Os carteiros apontam como aspectos positivos do
trabalho os relacionamentos interpessoais, tanto em
relacio as chefias imediatas quanto aos colegas de
equipe. Nas observacdes, este aspecto ficou evidenciado
pelas interacbes entre os carteiros e pelo apoio dos
supervisores. Portanto, podemos aventar que esta
percepcio de suporte social pode modificar aspectos da
relagio demanda-controle, como discutido por
Jonhnson e Hall (1988) e Reis et al. (2005).

No que se refere a interagao entre os carteiros, de fato
aparece como um aspecto positivo tanto nas falas
quanto nas observacdes, o que pode ser viabilizado pela
propria disposicao dos postos de trabalho, de forma
paralela sem divisdes fisicas. Por outro lado, esta
disposi¢io dos escaninhos pode desencadear restricdes
na forma de operar as tarefas, pela visibilidade dos
supervisores e dos demais colegas.

A clientela, embora nio seja um dos subgrupos
previstos pelo modelo de Karasek, também aparece nos
relatos como parte do suporte social, tanto pelo bom
relacionamento da comunidade com os carteiros, em
geral, quanto pelo reconhecimento social da profissio,
como descrito por um carteiro “..vocé leva a experiéncia
de amizades... de esforco também... tem que ter forca de

vontade e ...parabenizar, porque é um trabalho (que) esgota

muito...”.

Conclusoes e limitacdes do estudo

Os dados apresentados permitem compreender o
trabalho dos carteiros como de alta exigéncia, incluindo
alta demanda psicolégica, baixo controle e alto suporte
social (Karasek, 1979;Karasek et al., 1981; Jonhnson &
Hall, 1988;Karasek et al., 1998;T. M. Aratijo et al., 2003a,
2003b). Os controles gerenciais intensos, neste caso,
apontam para a importdncia atribuida 4 agilidade nos
procedimentos de triagem e de entrega tendo, inclusive,
como “mascote” o Papa-Léguas e o slogan “Nao importa
como, a gente entrega!”. Ao carteiro permanece uma
pequena margem de controle sobre seu trabalho em
termos de ritmo, gestos, tempo, defini¢io de tarefas e
prazos, restrito aos momentos da distribuicao.

O método utilizado permitiu adentrar um pouco
no cotidiano destes trabalhadores a partir das suas falas
e das suas vivéncias, bem como conhecer as condicdes de
trabalho, o que representa um aspecto positivo da
pesquisa. O objetivo do estudo foi alcangado,
considerando que os dados analisados possibilitaram
entender a organizagio do trabalho dos carteiros e
verificar suas possibilidades de controle sobre seu
trabalho.

Ficou evidenciada a necessidade de investimento em
acdes que preconizem principalmente a melhoria das
condicoes de trabalho e a valorizagio profissional. Isso
inclui o aumento do controle do carteiro sobre seu
trabalho.

Cita-se a possibilidade de replicacio do estudo nas
dreas de atendimento e administrativas da Empresa,
considerando suas especificidades na organiza¢io do
trabalho. Sio relevantes também estudos que
investiguem de forma detalhada outros aspectos da
organizac¢ao do trabalho do carteiro. Sugere-se, ainda, a
realizagio de estudos tedricos que identifiquem as
diversas vertentes e concepgdes acerca do controle sobre
o trabalho, bem como as respectivas contribuicdes e
limitagdes tedrico-metodoldgicas, em virtude da
escassez de trabalhos te6ricos na literatura sobre o tema.
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