A DIMENSAO SERVICO NO TRABALHAR: UMA ANALISE CRITICA

Ana Claudia Barbosa da Silva Roosli (Psicologia — UEL)
Sonia Regina Vargas Mansano (Psicologia — UEL)

RESUMO

A prestacdo de servicos tornou-se um campo de trabalho em ascensdo no nosso pais.
Esse crescimento coloca para os pesquisadores da area de Psicologia do Trabalho o
desafio de compreender as transformagdes sociais mais recentemente geradas pela
dimensdo servigo no trabalhar. Zarifian (2007) vincula a produgdo do servigo ao
reposicionamento das competéncias profissionais, que ganham relevancia a medida que
a realidade laboral ¢ reconfigurada e os limites dos velhos modelos deixam entrever sua
obsolescéncia. Baseado nisso, o presente estudo tem por objetivo compreender a
produgdo do servigo recorrendo a uma abordagem critica. Assim, o estudo foi dividido
em trés momentos: a definicdo de servico e sua articulagdo as competéncias
profissionais, as novas exigéncias subjetivas colocadas para o trabalhador e, por fim, as
implicagdes éticas e politicas dessa atividade para a saude do profissional. Como
conclusdo parcial, pode-se dizer que a prestacdo de servigos mobiliza o trabalhador em
dimensdes de ordem afetiva e subjetiva. Concomitantemente, porém, ela exige de seus
destinatarios uma contrapartida de atuagcdo que nem sempre ¢ evidenciada e conhecida.
Tal negligéncia pode colocar em xeque a qualidade do servigo prestado, trazendo
prejuizos a satde e bem estar de quem o executa.
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INTRODUCAO

A prestagdo de servigo esteve, nos ultimos anos, em ascensdo nos campos de
trabalho em nosso pais. Esse crescimento coloca para os pesquisadores e profissionais
que atuam na subarea da Psicologia do Trabalho e Organizacional o desafio de
compreender as transformagdes recentes, bem como analisar os efeitos que elas trazem
para o cotidiano daqueles que disponibilizam seu tempo, sua energia e, principalmente,
sua vitalidade subjetiva a esse tipo de atividade.

Nesta direcdo, para andlise das transformacdes no processo de trabalho,
adotamos como marco tedrico a nogdo de servico. Ao propor o uso do conceito de
servico, Zarifian (2001b) objetiva demonstrar como ele ¢ capaz de exprimir uma nova
maneira de ver e avaliar a produgdo em qualquer setor. Portanto, em seu entender, este
conceito ¢ capaz de representar a produgdo da agricultura, da industria ou a prestacao de
servigos, importando “[...] compreender uma mudanga que os atinge, a ambos, apesar
de incontestaveis diferengas entre eles” (p. 97).

Produzir um servigo envolve uma gama de habilidades que vao desde aquelas
mais técnicas, passiveis de treinamento e qualificagdo, até as afetivas e subjetivas que
dizem respeito as relagdes sociais e a historia de vida do trabalhador. Hubault destaca
que “(...) existe a relagdo de servico desde que a ‘solucdo técnica’ se demonstra
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insuficiente para a realizacdo dos objetivos de uma prestacdo direcionada a outra
pessoa” (2011, p. 125).

A partir de resultados parciais produzidos pelo projeto de pesquisa "O trabalho
na Estratégia de Satide da Familia (SF): uma anélise do ponto de vista da atividade",
constata-se que a consolidacdo do servigo exige tanto recursos organizacionais quanto
pessoais dos trabalhadores. Em busca de melhor compreensdo da complexidade em
curso na producdo do servigo, considera-se necessario incorporar a andlise uma
perspectiva critica. Neste caso, recorreu-se a producdo elaborada pelo projeto de
pesquisa “Sustentabilidade afetiva: viver, amar e trabalhar nas cidades”.

Assim, o que buscaremos neste estudo ¢ identificar as multiplas exigéncias
colocadas aos trabalhadores, acrescentando ao debate uma abordagem critica em relagao
aos modos de vida que estamos ajudando a construir, seja na condigdo de profissionais
ligados a area do trabalho, seja como trabalhadores que também prestam servigos.

Para tanto, o estudo foi dividido em trés momentos: primeiramente, serad
definida a nogdo de servico. Em seguida, serd analisada sua articulacio com as
competéncias profissionais em evidéncia na contemporaneidade, bem como as novas
exigéncias subjetivas colocadas para o trabalhador. Por fim, as implicagdes éticas e
politicas da produg¢do de servico serdo problematizadas no que se refere as
possibilidades de saude do trabalhador.

1. DEFININDO A NOCAO DE SERVICO

Zarifian (2003) vincula a emergéncia da “relacdo de servico” a expansdo e
legitimagdo sociais do modelo da competéncia. Do ponto de vista da relacdo com o
trabalho, o desafio da competéncia pode ser compreendido como uma volta do trabalho
para o trabalhador. Rejeitando-se uma visdo puramente linear do desenvolvimento
historico das sociedades, Zarifian (2003) afirma que o desafio atual da competéncia esta
diretamente ligado as acdes administrativas realizadas no inicio da industrializacdo e
aos debates praticos do século XVIII. Ele relembra o cenario politico da época em que a
vertente industrial do capitalismo praticamente imp0s a separagdo do camponés ou do
artesdo de sua propria atividade, vinculando-os, desde entdo, a um tipo de trabalho
objetivado, com tarefas prescritas, segmentadas e repetitivas que passaram a ser
atribuidas ao individuo.

Esta separacdo produziu os mais diversos efeitos, dentre os quais se destaca uma
nova configuragdo para o trabalho, que passou a ser objetivado, prescrito, racionalizado
e determinado de fora, independentemente daquele que o realizava. Assim, o
trabalhador foi praticamente equiparado a um objeto, sendo concebido como portador
apenas das capacidades basicas necessarias para realizar um tipo de atividade repetitiva
e mecanica.

Sair dessa concepgdo que vincula o trabalhador a um conjunto de atividades
prescritas e a um posto fixo de trabalho implica um rompimento decisivo para com essa
racionalidade produtivista. Somente esse rompimento abriria espago para a retomada do
trabalho como expressao direta das competéncias construidas historicamente na relagdo
com os outros e na producao de formas de vida diferenciadas e singulares em contexto
laboral.
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Cabe destacar, porém, que a defesa de uma concepgdo de trabalho na qual seus
agentes tornam-se a expressdo direta da poténcia do pensamento, das acdes, do
conhecimento e do engajamento social ndo pode levar a uma visdo universalista da
competéncia. Ela s6 se manifesta em relacdo a algo ou alguém que estd localizado em
uma circunstancia especifica e em um tempo historico preciso. Nesse caso, ndo se trata
de uma concepgao predefinida e identitaria de competéncia, mas de uma relacao situada
na qual a competéncia pode vir a ser inventada, mobilizada e transformada, fazendo uso
tanto dos recursos da organizagdo quanto das habilidades subjetivas dos sujeitos
envolvidos na atividade.

Assim, Zarifian (2003) enfatiza que o modelo da competéncia sé pode
desenvolver-se plenamente apoiando-se na iniciativa dos proprios trabalhadores. Para o
autor, esta ¢ uma questdo decisiva, que exige uma profunda transformacdo nas
condi¢des de producdo bem como na organiza¢do das empresas e das atividades. Tem-
se aqui um salto qualitativo: essa transformagdo estd baseada na relacdo entre
competéncia e produgdo de servigo. Portanto, a questdo do servi¢o ndo tem como ponto
de partida a tarefa de “agradar” a um cliente que passa, em especial no final do século
XX, a ser tratado como “rei”. A posic¢ao sustentada por Zarifian é:

a questdo do servigo emergiu progressivamente como uma modalidade
de redefinicdo profunda das condi¢des da produtividade e, portanto,
como fonte decisiva (para o capitalismo em primeiro lugar, para os
usuarios em seguida) de uma retomada do crescimento dos ganhos de
produtividade (ZARIFIAN, 2003, p. 97).

Zarifian (2001a) destaca, entretanto, que embora a nog¢do de servigo seja
fundamental para a organizacdo do trabalho contemporanea e que cada vez mais
conquiste espagos nas diferentes esferas produtivas, o tratamento a ela conferido ainda ¢é
orientado por uma visdo concorrencial e mercantil. Tal visdo tende a impedir analises e
debates sobre seu conteudo e suas possiveis utilizagdes.

Dessa maneira, a nogdo de servico (ZARIFIAN, 2001la, 2001b, 2003) ¢
compreendida como uma transformacao nas condi¢des de realizacdo de uma atividade e
nas disposi¢des de a¢do de um destinatario’. Ele acrescenta que nessas transformagdes
os “(...) efeitos sdo julgados positivos por este ultimo, e sdo discutidos, concebidos,
gerados, gragas a competéncia dos assalariados da empresa oferecedora (e com a
possivel colaboracdo do destinatario)” (ZARIFIAN, 2003, p. 97).

Assim, para Zarifian (2006), ¢ a transformagdo das “disposi¢des de acdo” dos
destinatarios — suas capacidades, seus recursos — que conduzird a produgdo do servigo.
Por outro lado, o autor acrescenta que o destinatario ndo deve ser compreendido como
um ser passivo e meramente receptor. Trata-se, ao contrario, de um sujeito atuante,
vivo, que apresenta expectativas, queixas e preferéncias. Isso autoriza afirmar que as
disposi¢des para agdo tanto do destinatirio quanto do trabalhador sdo povoadas por
possibilidades, experimentacdes e expectativas que podem ou ndo ser atualizadas na
producdo do servico, acentuando seu carater complexo.

! Zarifian (2001a) nomeia os destinatarios no setor privado como clientes, e os destinatarios no setor
publico como usuarios. Para fins de padronizagdo, sem prejuizo nos argumentos desenvolvidos, usaremos
a expressdo destinatario ao longo do texto.
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2. NOVAS HABILIDADES SUBJETIVAS REQUERIDAS PELA PRODUCAO
DO SERVICO

A transformagdo das atividades ofertadas aos destinatarios do servigo tem uma
condi¢cdo potencial que pode ser aumentada e diversificada, fato que agrega novas
habilidades ao processo de producdo do servigo em ambos os agentes — trabalhadores e
destinatarios. Zarifian considera ser uma vantagem falar de “disposi¢cdes” nesse caso,
tendo em vista que se as regras da relacdo sdo construidas socialmente, elas tendem a
ser comuns e compartilhaveis. Com isso, concretamente abre-se a oportunidade de
discutir o processo dessas disposigdes, torna-las uma questdo social que demanda
acordos e negociagdes diversos entre os envolvidos.

Nesta direcdo, o autor enfatiza a necessidade de fazer uma analise mais situada
entre as noc¢des de produtividade e competéncia. Em sua concep¢do, a produtividade de
um servico ndo deve ser avaliada apenas como resultado; ela também ¢é dependente do
processo de agdo e das disposigdes para a agdo mobilizadas nos destinatarios pela acao
dos trabalhadores, pela acdo humana.

Esta posi¢do exige o distanciamento critico da compreensdo dos seres humanos
como meros "recursos humanos" a serem explorados pelas organizagdes. Aceitar as
prerrogativas da producdo do servigo permite indicar a mobilizacdo dos agentes
envolvidos, a mobiliza¢do de seus corpos, das redes sociais, afetivas e de confianga por
eles tecidas, bem como de suas disposi¢des para agir. Mais importante ainda ¢ que
Zarifian (2006) identifica tal rede para além daqueles que prestam e produzem um
servico, reconhecendo também a mobilizagdo de agentes multiplos, estando eles na
condi¢do de destinatarios e/ou acompanhantes do processo produgdo de servigo. Nesta
mesma dire¢ao, Hubault afirma:

Na realidade, o cliente-paciente-beneficidrio ndo ¢ apenas um
consumidor, ele estd sempre inserido em uma relagdo que se torna, com
uma intensidade bastante varidvel, uma coconcep¢do € uma
coproducdo. Por ela mesma, esta interpenetracdo das atividades
desorganiza as relagdes prescritivas tradicionais. Solicitando a
cooperagdo dos parceiros, ela passa a depender da implicacdo dos
protagonistas, e mobiliza sua (inter)subjetividade como recurso
produtivo (HUBAULT, 2011, p.126).

Deparamo-nos, portanto, com uma novidade introduzida pela “relacdo de
servico”: ao considerar o destinatario como agente direto da produg@o do servico, ganha
destaque a dimensdo cooperativa da producdo de servico que envolve tanto o agente
trabalhador quanto o seu destinatario, numa relagdo cuja cooperagdo ¢ o grande
diferencial. Contudo, Hubault (2011, p. 130) ressalta: “(...) ndo existe exatamente
simetria entre os protagonistas, de modo que o fator “co” ndo ¢ um pré-requisito, mas
um meio e um resultado”.

Esta dimensdo da coprodugdo, bem como seus efeitos nos resultados do trabalho,
pode ser evidenciada no processo de trabalho da Estratégia de Saide da Familia
investigada. Entre as ac¢des prescritas a equipe de Saude da Familia estd a verificacdo e
o monitoramento da caderneta e situacdo vacinal direcionando a populagdo para o inicio
e/ou preenchimento do esquema vacinal em conformidade com os calendérios de
vacina¢do (BRASIL, 2014). Na analise do trabalho, identificou-se que garantir a
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vacinagcdo conforme as orientacdes prescritas envolve o engajamento subjetivo da
enfermeira de uma das equipes de satide da familia na relagcdo com seus destinatarios do
Servico.

Ao detectar a presenca de certa quantidade de vacinas no freezer da Unidade de
Satude e evitar que elas perdessem a validade sem chegar aos seus destinatarios, a
referida enfermeira se engaja num processo de compreensdo da situacdo. Neste
processo, verifica em documentos da Unidade que algumas maes ndo levaram seus
filhos para vacinar e a partir dai inicia um processo de busca ativa através de telefones
aos responsaveis das criancas. Numa lista de sete destinatarios, conseguiu contatar
apenas um. Em outras situacdes, o responsavel se comprometia em levar a crianga para
vacinagdo, mas ndo levava, exigindo novo contato telefonico. Em suma: garantir o
adequado controle do esquema vacinal depende também dos destinatarios
comparecerem a Unidade para receber o referido cuidado.

Portanto, garantir esta coparticipacdo ativa do destinatdrio na produgdo do
servico impde a disponibilizagdo de meios materiais, organizacionais e cognitivos por
parte dos agentes trabalhadores e da organizagdo (HUBAULT, 2011). Esta tltima, além
de definir a carga de trabalho e as atividades a serem realizadas, acaba tendo de
enfrentar os novos problemas e dificuldades relacionais que recaem sobre a atuagdo de
seus agentes.

Pode-se dizer, também, que no cotidiano de trabalho, a ‘relagdo de servigo’
rompe com alguns pontos de referéncia habituais. E impossivel, por exemplo,
estabelecer um enquadramento simples e prescritivo para a relagdo com um destinatario,
visto que este ultimo tende a resistir “aquilo que lhe ¢ designado” a fazer (HUBAULT,
2011), abdicando de realizar sua parte de atividades na prestacao de servigos. Por outro
lado, constatam-se por parte das organizagdes, tentativas de hiper-racionaliza¢do e
instrumentalizagdo da dimensao subjetiva dos trabalhadores que, na realidade, tornam-
se mais um problema do que uma solugao.

Assim, ao possibilitar conexdes entre o universo da vida dos usuérios e o
universo das atividades da empresa, torna-se necessario abrir espagos de negociacdes e
didlogos que contém com o amplo apoio e participagdao desses dois universos. Desde ja
¢ possivel notar que estamos diante de um quadro relacional complexo, sobre o qual
cabe interrogar: Como promover a abertura e a disponibilidade dos agentes
trabalhadores e dos usudrios para se conectar a produgdo de sentidos a serem atribuidos
as agOes prestadas e recebidas, levando em consideracdo o compromisso para com o
bem estar de todos os envolvidos no processo? Zarifian (2006) circunscreve um ensaio
de resposta evocando a constru¢do de um espago para o didlogo entre prestadores do
servigo e seus destinatdrios. Tal didlogo remete a problematizagdo do encontro entre
estes dois mundos (do trabalhador e do destinatario) e conduz a seguinte interrogagao:
Quem s3o0 os destinatarios e os “trabalhadores de servico”? Primeiramente, cabe dizer
que na producdo de servico, cada um dos participantes se conecta de maneira distinta,
ocupando lugares também distintos que necessariamente remetem a experimentagdo de
diferengas. Zarifian (2006) explica, entdo, que ser protagonista de uma relagdo social
complexa como a que estamos analisando neste estudo ndo significa um exercicio
meramente funcional e prescrito, como o observado no relato do controle de vacinagao.

E nesse sentido que a nogdo de afeto torna-se relevante para esta argumentago.
Estamos o tempo todo estabelecendo relagdes com aquilo que nos cerca: pessoas,
coisas, produg¢des culturais, natureza e situagdes, para ficar em apenas alguns exemplos.
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Em tais encontros, experimentamos as mais diversas variagdes de afeto que modificam
nossa poténcia de acdo. Os afetos, em uma acep¢do deleuziana, podem ser
compreendidos como aquilo que tira o corpo do sujeito de um estado e o coloca em
outro, sendo que, nesse caso, dizemos que o corpo foi afetado.

A medida que nos relacionamos na cotidianidade dos encontros, e desde que
estes sejam vividos de maneira intensiva, a poténcia do corpo varia, podendo ir,
segundo Deleuze (2002), baseado na obra de Espinosa, da alegria a tristeza. Na alegria,
0 corpo tem acesso a um aumento de poténcia, com seus desdobramos em satisfagdo,
prazer, contentamento e plenitude. J& em situagdes de tristeza, essa poténcia diminui,
decompondo o corpo e separando-o daquilo que ele pode; fato que inevitavelmente gera
frustracdo, fadiga e desanimo. Nosso corpo abriga, portanto, a poténcia de afetar e de
ser afetado.

Quando analisamos especificamente o trabalhador que atua na prestagdo de
servigo, constata-se que seu cotidiano ¢ atravessado por esses dois polos de afetagdo,
sendo irredutivel a apenas um deles. Pode-se dizer que a variacdo afetiva € inevitavel e,
ao mesmo tempo, ¢ a condi¢do para que o servigo seja realizado. Assim, a experiéncia
dos encontros precipitam movimentos que impedem seus participantes a se manterem
em estado fixo, uma vez que sdo colocadas em curso misturas, passagens € mutacdes
afetivas que ddo movimento a uma pratica viva de producdo de si e do outro
(MANSANO, 2011). E nesse sentido que a experiéncia dos encontros, incluindo os
laborais, pode vir a gerar a abertura para novas experimentacdes e aprendizagens, as
quais ensejariam seus coprodutores em processos de invencdo de uma existéncia
compartilhada.

Partindo da perspectiva de que os encontros, sejam eles atravessados por alegria
ou tristeza, sdo a condicdo de possibilidade para que a producdo do servico seja
efetivada, isso demanda uma analise sobre o tipo de relagdo afetiva composta a cada
nova situacdo de trabalho. Questionamos entdo: Em que medida o encontro profissional
compdem ou decompdem afetivamente seus participantes (trabalhador ou destinatario)?
Quais os espagos de abertura para que a prestacdo do servico sirva como um
potencializador de si e do outro? Multiplas respostas podem ser dadas a essas questdes
desde que situadas ao contexto e a experiéncia vivida.

O que interessa salientar nesse tipo de andlise ¢ a chance, sempre renovada, de
aprender algo com os encontros afetivos, uma vez que os mesmos sdo a condi¢do para a
coproducdo de novas possibilidades relacionais e profissionais. Como ja dito
anteriormente, a base desse tipo de atividade ¢ a coparticipacdo de seus agentes. Assim,
estar atento aos afetos experimentados por ambos nos encontros pode ser uma fonte de
aprendizagem que se renova a cada novo servigo e a cada novo desafio assumido. Dai a
necessidade de romper com a linearidade simplista que coloca trabalhador e destinatéario
em lados contrarios. Tal rompimento cria condi¢des para avangar na problematizagao
das implicacdes éticas e politicas que atravessam a prestagao de servigo.

3. DIMENSOES ETICAS E POLITICAS NA PRODUCAO DE SERVICO: A
SAUDE DO TRABALHADOR

Uma segunda resposta aquela indagagcdo sobre quem sdo os destinatarios e
trabalhadores envolvidos na produ¢do do servigo, bem como qual sua implicagdo com o
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processo, pauta-se na constatacdo de que tais agentes constituem-se como seres plurais.
Assim, junto com o prestador do servigo comparecem no encontro laboral a organizag¢ao
e o destinatario, que sdo atravessados por valores, dividas, dificuldades e expectativas.
Tomemos como exemplo um professor universitrio que, em sua atividade cotidiana,
estd conectado com uma pluralidade de outros atores sociais como os secretarios,
chefes, colegas, técnicos e estudantes, os quais estdo diretamente envolvidos na
realizagdo de sua atividade, interferido no processo laboral das mais variadas maneiras.

E nesse sentido que Zarifian conduz & compreensdo da relagdo social como um
confronto duplo: confronto entre os protagonistas e destes para com a maneira como se
constitui e se estrutura a relagdo. Torna-se, portanto, primordial ndo apenas
compreender os confrontos, mas acolher os desafios que nele sdo colocados,
considerando que os protagonistas os enfrentam de formas diferentes. Os prestadores do
servigo e seus destinatdrios apresentam uma dire¢do e orientagdo diferentes, atuam sob
perspectivas distintas, que podem até mesmo ser divergentes, sendo que esse exercicio,
com contornos éticos e politicos, acontece de maneira permanente. Portanto, identifica-
se um confronto valioso instalado entre destinatarios e prestadores do servigo em torno
da maneira como o servico ¢ executado e recebido. Cada protagonista se apropria da
relacdo a partir de sua propria perspectiva.

Do lado dos destinatarios, a perspectiva constrdi-se no registro de seu resultado:
a qualidade do servi¢o recebido baseia-se no significado atribuido ao mesmo, suas
possibilidades de apropriagdo e os beneficios gerados pelo servigo contratado. J& para os
trabalhadores, a perspectiva em jogo se refere ao desenvolvimento de seu proprio
esforco, de suas possibilidades para gerar uma transformagdo efetiva nos modos de
existéncia e/ou nas disposi¢des de acdo dos destinatarios.

Para que estes protagonistas (prestadores de servigos e destinatarios) consigam
obter um servico bem sucedido, fica evidente a necessidade de combinar suas acdes
com uma dimensao ética, esta ultima definida pelo autor como um exercicio reciproco e
acessivel as participes da relacdo. Assim, ndao estamos diante de um binémio no qual um
oferece e outro recebe simplesmente o servico. A coparticipacdo € a condicdo de
possibilidade para que o servigo seja efetivado. Zarifian (2006) afirma que este desafio
ndo ¢ pequeno. Tanto sobre os profissionais quanto sobre os usudrios recai a
necessidade de desenvolver ndo s6 uma "ética de trabalho", evidenciada pela sensagdo
de implica¢do com o processo, mas também o sentido da utilidade social do servico, que
torna a participacdo de seus agentes “socialmente uteis”.

De fato, pode-se argumentar que ndo sdo todos os trabalhadores de servigo e
usuarios que demonstram a abertura e implicagdo com esse tipo de compromisso, fato
que pode se reverter em uma fonte de grande divisdo e frustragdo. Mas, € precisamente
nisto que o confronto ¢ baseado. Portanto, a producao de um servigo implica, de alguma
forma, alteridade, luta, conflitos entre os dois protagonistas desta relacdo. Basta
observar alguns episddios cotidianos de abusos verbais ou fisicos aos quais
"trabalhadores de servigos" podem ser submetidos pelos destinatarios. O confronto
necessario entre ambos pode ganhar contornos violentos, como também pode ser bem
sucedido, gerando relagdes de cooperagao.

Se o foco do servigo ¢ a transformagao dos modos de existéncia do destinatario
(e sua familia), sua construcao real depende, em parte, da aposta na participacdo efetiva
do profissional e do destinatario, tomando como base a apropriagdo do servigo
oferecido. Um exemplo disso seria o paciente capaz de permanecer focado na sua
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recuperacdo, sendo essa atitude extremamente importante para o avango do tratamento e
a possivel cura. Sem seu esfor¢o, nenhum tratamento e cuidado fard efeito. Destaca-se,
portanto, a coproducdo dos protagonistas na relacdo de servigo. Trata-se de
protagonistas ativos que expressam uma poténcia constante de pensamento e acdo
conjunta. Essa cooperacdo acontece em meio a um complexo enfrentamento de forgas
que, aos poucos, dao sentido a relagdo bem como as maneiras de oferecer e receber o
Servico.

Pautados nesta discussdo, reafirma-se: o cerne da questdo do servico ¢ uma
transformac¢do na maneira de conceber a relacdo entre seus participantes, uma mudanga
mutua. A efetividade dessa relagdo nio pode ser reduzida ao simples desempenho de
uma tarefa prescrita em uma organizacao ou a ocupacao de uma funcao.

E por esta razdo que Zarifian (2006) fala em “contribui¢io” do trabalhador de
servigo, 2 medida que, para o servigo se concretizar, faz-se necessario considerar, em
cada caso, a atividade do trabalhador e a atividade do destinatario. Recorremos ao nosso
exemplo: para que o controle vacinal seja efetivo e previna o surgimento de doengas, ¢
necessario tanto a atividade dos trabalhadores, sua mobilizacao frente a singularidade de
seus destinatarios quanto a atividade de apropriacdo dos destinatarios das acdes que lhe
sdo oferecidas.

Do ponto de vista da atividade dos trabalhadores, ¢ impossivel tratd-la sem
associa-la a sustentacdo de sua propria satde. Orientadas pela perspectiva vitalista de
Canguilhem (2000), a saude ¢ compreendida como a capacidade de criar novas normas,
valores e modos de viver frente as adversidades do meio, as variagdes e imprevistos, ao
acaso, inerentes a propria vida, ou seja, a expressdo da normatividade vital dos
humanos.

Neste sentido, produzir o servigo implica envolver-se e engajar-se numa relacao
com um destinatario, cujo modo de vida pode se inscrever na singularidade, criar meios
para colaborar para apropria¢do das a¢des por parte dos destinatarios exige também que
os trabalhadores criem e recriem suas agdes, exercendo uma experimentacao vital.

Portanto, Zarifian (2005) acrescenta que a prestacdo de um servico exige escuta,
didlogo e cooperacgao, critérios que ndo sdo dados de antemao. Subjacente a cooperagdo
ha uma inerente incerteza, visto que, como ja mencionado, ha uma irredutivel diferenca
de pontos de vista e interesses entre os participantes dessa relagdo que, por vezes,
podem ser inconscientes. Nesse caso, ele chama atencdo para outra forma de
compreensdo mutua, situada no registro do afeto. Esta forma ¢ descrita como um
entendimento tacito mutuo, sem que ocorram declaracdes explicitas, como, por
exemplo, a empatia entre destinatirio e o prestador de servico que favorece a
concretizagdo do objetivo tragado, aumentando a poténcia afetiva dos envolvidos.

CONSIDERACOES FINAIS

O posicionamento defendido por Zarifian permite-nos enfatizar que a produgao
de servigo extrapola o simples momento de face a face, quando da compra ou acesso ao
beneficio ofertado. O servigo ¢ gerado numa relacdo social complexa, sobre a qual ¢
necessario continuar explorando seus desdobramentos sociais e afetivos.

A énfase atribuida a apropriacdo da atividade, potencial e real do destinatario,
conduz ao seguinte questionamento: Como o servigo pode transformar as condi¢des de
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atividade dos destinatarios? Entende Zarifian (2005) que a efetividade de um servigo
esta atrelada a algum esfor¢o pelo mesmo que ¢ irredutivel a atividade do trabalhador.
Como discutido anteriormente, o destinatdrio também participa do processo ao se
apropriar da oportunidade oferecida pelo servico, pode recuperar a saude, agregar
conhecimento, ter acesso a prazeres de diferentes tipos, enfim, uma lista ampla de
sensacdes e afetos. Porém, isso exige um esfor¢o tanto do trabalhador quanto do
destinatario para que o servigo se torne eficaz.

Pode-se concluir, portanto, que a dimensdo de coprodugdo levanta uma dupla
problematizagdo: tanto os prestadores quanto os destinatirios estdo diretamente
implicados com a criacdo do servico, podendo avaliar seus limites, possibilidades
transformadoras e beneficios. Assim, diante da relagdo experimentada no servigo, o
resultado € condizente com o esperado por seus protagonistas? Atendeu as expectativas
de ambos e colaborou para transformar suas condi¢des iniciais de existéncia? Responder
a estas questdes de maneira conjunta ndo ¢ uma tarefa simples uma vez que,
culturalmente, ainda ¢ muito naturalizada a ideia de que o usuério “tem sempre razao”.
Seguir na direcdo de desnaturalizagdo desse pressuposto €, portanto, primordial para que
a producdo do servico se reconfigure. Isso exige uma mudanca de perspectiva: a
execucdo de um servico ¢ dinamica, incontrolavel e implica, necessariamente, a
cooperagdo entre os agentes envolvidos.
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