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APRESENTAÇÃO

A psicologia enquanto ciência retoma muitas iniciativas tanto da filosofia quanto da 
fisiologia, que desde a antiguidade tenta se ocupar, com reservas, das tramas, conflitos, 
funcionamento e atitudes internas e “mentais” do homem. Nessa veia, os laboratórios 
germânicos surgem para descrever e tabular esses comportamentos internos do homem e 
tornar explícitos os mecanismos que levam ao funcionamento mais íntimo da vida humana.

No entanto, a psicologia enquanto profissão gasta ainda um tempo para se lançar 
tímida ao mundo. Apesar dos laboratórios, dos testes franceses iniciados por Janet e 
outros, é possível marcar o início da profissão do psicólogo na virada do século XIX, nos 
Estados Unidos.

Lightner Witmer, funda em 1896, na Universidade da Pensilvânia, o que podemos 
sem muita dificuldade nomear como a “primeira clínica psicológica”. É notável que o período 
histórico se equivale ao mesmo que em Viena, o austríaco Sigmund Freud inicia seus 
procedimentos que levam mais tarde o trato de Psicanálise. Mas a distância entre fundação 
e construção se marca de modo a poder creditar a Witmer esse pilar.

Mas vale lembrar que a profissão em torno da Psicologia, não se limitou apenas 
aos atos clínicos. Da criação de testes, ao estudo laboratorial do comportamento humano, 
uma infinidade de novas práticas se somaram para compor o cenário único do universo 
psicológico. 

Tendo, pois, esse universo multívoco em torno da Psicologia, a Coleção Psicologia: 
Identidade Profissional e Compromisso Social, se estabelece na tentativa de elucidar sobre 
essas várias apreensões possíveis pelos profissionais da Psicologia. Contamos nesse 
primeiro volume com 20 artigos de autores de diversas partes do mundo, que relatam 
prioritariamente os trabalhos da Psicologia em suas fronteiras com a educação, o mundo 
organizacional e com a sociedade.

Uma boa leitura!

Ezequiel Martins Ferreira
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RESUMO: Há, indubitavelmente, um aumento 
significativo no sofrimento dos profissionais 
inseridos em diferentes contextos de atuação, 
entretanto, nesse estudo foi atribuído ênfase aos 
auxiliares administrativos das ESF (Estratégia de 
Saúde da Família) e UBS (Unidade Básica de 
Saúde) de um município localizado no interior do 
Estado do Rio Grande do Sul. Atuar no sistema 
público pode ser uma atividade complexa, 
na medida em que no mesmo ambiente há 
distintas subjetividades entrelaçadas, tanto dos 
profissionais quanto dos usuários. As questões 
relacionadas à organização do trabalho se 
manifestam por intermédio dos tipos de gestão 
e hierarquia, que pode restringir a capacidade 

criativa do trabalhador para exercer sua tarefa 
e gerar sofrimento. Para fins explicativos, a 
pesquisa inscreveu-se na abordagem qualitativa 
e descritiva, com delineamento exploratório. O 
instrumento de coleta de dados foi uma entrevista 
semiestruturada e seus resultados foram 
analisados utilizando-se o método de conteúdo 
de Bardin. Os achados da pesquisa lançam a 
compreensão de que os auxiliares administrativos 
se utilizam de estratégias defensivas e de 
enfrentamento para dar conta de suas vivências 
de prazer e sofrimento no contexto do trabalho. 
No que tange ao prazer-sofrimento, o ritmo de 
trabalho apareceu como um fator não gerador 
de sofrimento aos trabalhadores, dependendo 
das circunstâncias variáveis do ambiente e dos 
usuários do sistema.  Sobre os aspectos que 
geram sofrimento fica salientado o atendimento 
a crianças e a idosos com câncer. Por outro lado, 
o que gera prazer é a oportunidade de poder 
ajudar aos usuários.
PALAVRAS-CHAVE: Auxiliares Administrativos. 
Prazer e Sofrimento. Organização do Trabalho. 
Estratégias de Mediação.

ABSTRACT: There is undoubtedly a meaningful 
increase in the professionals’ suffering working 
in different contexts of performance, however, in 
this study, the emphasis was placed on the Family 
Health Strategy (FHS) and the Basic Health Unit’s 
(BHU) administrative assistants’ of a small town 
located in the interior of the State of Rio Grande 
do Sul, Brazil. Acting in the public system may be 
a complex activity, as in the same environment 
there are different intertwined subjectivities, both 
by professionals and users of the system. The 

http://lattes.cnpq.br/0343660510713696
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issues related to the work’s organization are manifested itself through the different types of 
management and hierarchy, which can restrict the worker’s creative capacity to perform their 
task and thus generate suffering. For explanatory purposes, the research has a qualitative 
and descriptive approach, with an exploratory design. The data collection instrument was a 
semi-structured interview and in the analysis of the results was used Bardin's content method. 
The research findings reveal the understanding that administrative assistants use defensive 
and coping strategies to account for their pleasure and suffering experiences’ in the context 
of work. Regarding to pleasure - suffering, the working rhythm is a non-generating factor 
of suffering for workers, depending on the environment’s changing circumstances and the 
system’s users. Regarding to the aspects that cause suffering, it is highlighted the children’s 
care and the elderly with cancer disease. On the other hand, what generates pleasure is the 
opportunity to help the system’s users.
KEYWORDS: Administrative Assistants. Pleasure and Suffering. Organization of Work. 
Mediation Strategies.

1 |  INTRODUZINDO AS PRIMEIRAS PALAVRAS
O Ministério da Saúde lança a compreensão de trabalhador como todo sujeito 

que pratique qualquer atividade de trabalho, de maneira formal ou informal. Os primeiros 
programas destinados à saúde do trabalhador foram construídos na década de 1980 e 
levaram em consideração as influências que o trabalho exerce nos processos de saúde 
e doença dos trabalhadores. Em oito anos posteriores, esses programas foram inseridos 
na Constituição Federal de 1988, instituindo ao SUS (Sistema Único de Saúde) construir 
práticas de proteção, promoção, prevenção e recuperação da saúde, destinadas à saúde 
do trabalhador. (BRASIL, 2002).

Nesta concepção, a atenção básica é compreendida como a porta de entrada 
para outros serviços públicos vinculados à saúde, onde o usuário recebe o atendimento 
inicial. A atenção básica contempla ainda, um conjunto de ações que se destinam à saúde 
no âmbito individual e coletivo que estão relacionadas com a promoção, prevenção, 
diagnóstico, tratamento, reabilitação, redução de danos e manutenção da saúde. (BRASIL, 
2012). Nesse sentido, os auxiliares administrativos inseridos nesse contexto, precisam 
estabelecer relações de vínculo com a população, estimular a participação dos usuários, 
acompanhar e organizar o fluxo dos usuários, gerir a lista de espera, realizar o acolhimento 
e participar das atividades de educação permanente, entre outros. Desse modo, estão 
inseridos e devem seguir as diretrizes do SUS.

Dentre os programas do SUS, a Estratégia da Saúde da Família compõe a atenção 
básica, realizado por intermédio dos Agentes Comunitários de Saúde, trabalhadores 
administrativos e outros profissionais de apoio. O programa visa contribuir para a construção 
de um modelo de cunho assistencial, que tem como objetivo atuar no campo da vigilância da 
saúde. Assim sendo, as ações precisam estar voltadas para à identificação de riscos, danos, 
necessidades, condições de vida e de trabalho que determinam formas de adoecimento e 
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óbito em determinadas populações. (BRASIL, 2002). Para tanto, independentemente da 
função exercida pelos profissionais, todos (as) compartilham das dificuldades encontradas 
no contexto de trabalho.

Atuar no sistema público de saúde pode ser uma atividade complexa, na medida 
em que distintas necessidades estão entrelaçadas, tanto dos próprios profissionais, 
quanto dos usuários. Existem, ainda, questões de ordem organizacional como hierarquia 
rígida, falta de comunicação entre profissionais, falta de cooperação e ausência de 
relações socioprofissionais insatisfatórias. Dessa forma, compreende-se que as condições 
individuais do trabalhador, associadas à organização de trabalho podem se tornar um fator 
desencadeante de sofrimento profissional. (FERREIRA; MENDES, 2001).

Para o trabalhador dar conta do sofrimento desencadeado pelo trabalho, ele utiliza-
se de recursos conscientes e inconscientes para exercer suas atividades. Estes recursos 
são chamados de estratégias de mediação, divididas em estratégias de defesa e estratégias 
de enfrentamento. Moraes (2008), compreende que as estratégias defensivas, atuam de 
maneira a minimizar a percepção do indivíduo frente ao seu sofrimento e podem ocorrer 
de maneira individual ou coletiva. Por outro lado, as estratégias de enfrentamento são 
entendidas como a maneira que o trabalhador irá enfrentar o sofrimento, de modo a alterar 
a organização de trabalho na esfera que lhe gera sofrimento. 

Dejours (1991) refere que, de maneira indiscutível, o trabalho nunca é neutro em 
relação à saúde, havendo, constantemente, uma gama de influências interagindo entre 
trabalho e trabalhador. Assim, alteram-se os modos de trabalho, às representações sociais, 
os interesses entre trabalho e trabalhadores, no entanto, o trabalho permanece presente 
como fator primordial para a constituição da identidade humana e como fonte de realização 
do ego.

As questões que nortearam a pesquisa constituíram-se em como a organização do 
trabalho (ritmo de trabalho) pode interferir na saúde psíquica do trabalhador; quais são as 
percepções dos trabalhadores sobre o trabalho que exercem e, por fim, os trabalhadores 
recorrem ao uso de estratégias de mediação? E, os objetivos específicos pretendiam 
compreender sobre os efeitos causados pela organização do trabalho (ritmo de trabalho) 
na saúde psíquica do trabalhador, entender quais são as percepções desses trabalhadores 
sobre o trabalho que exercem, no que tange ao prazer-sofrimento e, identificar as estratégias 
de mediação dos trabalhadores das Unidades Básicas de Saúde.

2 |  CAMINHOS METODOLÓGICOS
Na pesquisa, foram enfatizadas as subjetividades e as vivências dos trabalhadores 

no seu contexto de trabalho, portanto, seu delineamento foi qualitativo. No primeiro 
momento, foi construído o arcabouço teórico baseado em pesquisas em sites como 
Portal de Periódico Capes/MEC, e BVS Ministério da Saúde. Diante dos poucos achados 
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teóricos, classificou-se a pesquisa como exploratória, na medida em que objetivou-se maior 
familiaridade com o tema proposto. Já, no segundo momento, deu-se o início a pesquisa 
empírica.

Os participantes da pesquisa foram os auxiliares administrativos inseridos em 
UBS e ESF. Todos foram orientados sobre os objetivos da mesma e, através do Termo 
de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), puderam tirar suas dúvidas, bem como 
compreender os benefícios e malefícios a que estariam suscetíveis. Entendeu-se que os 
benefícios da pesquisa se materializaram pelas contribuições trazidas pelos entrevistados 
ao meio acadêmico e científico, assim como da viabilização de um espaço de fala sobre 
suas vivências. No que tange aos malefícios da pesquisa, não se percebeu quaisquer 
riscos trazidos pela entrevista. Para tanto, foram observados possíveis sentimentos de 
desconforto ou de mobilização de angústia excessiva acerca do tema, verbais ou não 
verbais que, caso existissem seriam acolhidos e, posteriormente, encaminhados à rede de 
atendimento de saúde pública para outros acolhimentos psicológicos.

Posterior ao aceite de participação, iniciou-se a fase da coleta de dados. A 
entrevista semiestruturada foi utilizada como instrumento de coleta, contendo 09 questões 
direcionadas ao que se pretendia investigar. As entrevistas foram gravadas e transcritas 
integralmente e, por fim, foi realizada a análise das narrativas. A análise dos dados foi 
embasada na Análise de Conteúdo de Bardin (2004), que objetiva analisar os diversos 
discursos e conteúdos produzidos pelos sujeitos participantes da pesquisa. 

Salienta-se que a presente pesquisa foi derivada do projeto intitulado, “Clínica do 
Trabalho: processos de saúde psíquica de profissionais de saúde pública”, desenvolvido 
pela orientadora Cláudia Reis Flores e Loren Aita Riss, sendo que os participantes do estudo 
atual ainda não haviam sido pesquisados. O projeto apresentava como objetivo principal 
investigar os processos de saúde psíquica relacionados às condições e à organização de 
trabalho dos profissionais das UBS e ESF de uma cidade do interior do Rio Grande do Sul. 
As pesquisadoras Cláudia Reis Flores e Loren Aita Riss, através do Termo de Anuência, já 
haviam obtido a autorização do (a) secretário (a) da saúde do munícipio, para a realização 
da pesquisa em questão, conforme CAEE (43296215.0.0000.5352), aprovado no dia 27 de 
abril de 2015.

3 |  RESULTADOS E DISCUSSÕES
Os resultados adquiridos por intermédio da análise, suscitou a necessidade de 

agrupar as respostas nas categorias: Demanda e Circunstâncias (ritmo de trabalho), Eros e 
Tânatos (prazer-sofrimento) e Meios para Viver (estratégias de mediação). Os participantes 
serão denominados pelos nomes fictícios de: Passiva, Astuta, Compreensão e Acolhedora. 
Utilizou-se a seguinte tabela para delinear as categorias: 
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Tabela 1: Tabela construída pelas pesquisadoras, 2018.

3.1 Demanda e Circunstâncias
Nesta categoria será explanada a compreensão dos participantes quanto ao ritmo 

do trabalho. A organização do trabalho define a maneira em que a atividade laboral será 
executada e a relação estabelecida entre o trabalhador e o contexto de trabalho. Está 
subdividida em divisão das tarefas (ritmo de trabalho, sobrecarga, metas, carga horária, 
entre outros) e dos homens (repartição das responsabilidades, relações socioprofissionais 
e de hierarquia, relações de poder, entre outras). (DEJOURS; ABDOUCHELI; JAYET, 1994). 
Assim, a organização do trabalho é compreendida como sistema hierárquico, modalidades 
de comando, relações de poder, divisão de tarefas, responsabilidades individuais e coletivas 
de cada trabalhador. (DEJOURS; ABDOUCHELI, 1990).

A organização do trabalho na saúde pública é regida por normas e regras 
estabelecidas, baseadas na administração pública. Neste contexto, os trabalhadores não 
possuem total autonomia para executar suas funções, em decorrência dos atravessamentos 
da gestão pública, leis e regras instituídas e pela demanda específica da saúde pública, 
perpassadas por questões burocráticas e de maior distanciamento entre gestor e 
subordinado, causando interferência na resolução de problemas e na tomada de decisões. 
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Neste caso, o ritmo de trabalho, como parte desse processo, origina-se a partir das metas 
estabelecidas pela organização do trabalho, ou pelo próprio indivíduo, ao se deparar com 
uma pressão a atingir resultados frente a essas metas. Portanto, o ritmo de trabalho, é um 
fator determinante para a saúde e bem estar do trabalhador, com regras e determinações 
de trabalho nem sempre claras, considerando-se as características da gestão pública. (PAI 
et al. 2014).

Os trabalhadores inseridos no contexto da saúde pública, tem uma grande demanda 
de trabalho, conforme apontam as literaturas existentes e o que foi observado durante 
a realização das entrevistas. Essa demanda exacerbada, segundo Pires et al. (2012) 
pode expor os trabalhadores a situações desgastantes, na medida em que suscitam 
esforços físicos, cognitivos e emocionais, para dar conta do trabalho, diante das pressões 
vivenciadas. Ao encontro deste entendimento, Dejours (1980) elucida que o ritmo de 
trabalho pode ser um fator que compromete o comportamento livre do trabalhador diante 
da sua tarefa, uma vez que é imposto pela organização de trabalho um modo preciso de 
executar a função. Deste modo, é através da diminuição do comportamento livre que o 
indivíduo pode se deparar com desprazer e tensão diante das suas vivências no trabalho. 

Astuta, sobre o ritmo de trabalho compreende que: 

Ah tem dias que é mais calmo, tem dias que é menos movimento, igual nas 
quartas à tarde, é dia do atendimento interno então não tem muito movimento, 
então dá assim pra ti respirar, agora tem dias que é muito corrido, muita 
agitação, muito nervoso, bem estressante.

Astuta finaliza a sua fala, relatando que o seu ritmo de trabalho varia de acordo com 
o público, a quantidade de tarefas, colegas, em que tudo acarreta para um ritmo acelerado 
e estressante. O ritmo de trabalho nesse sentido, aparece neste discurso, como um fator 
que depende do público a ser atendido. 

Compreensão relata:

É tranquilo, depende também da situação né. Se em uma situação tiver 
bastante gente, a gente, tem que acelerar um pouco mais, tem que prestar 
atenção que a gente sabe né, a gente não pode errar. É um ritmo que depende 
da circunstância. 

Compreende-se que o ritmo de trabalho demanda dos trabalhadores esforços 
cognitivos e físicos. (PIRES, 2012). Para tanto, para dar conta de um ritmo de trabalho 
acelerado, o indivíduo recorre às estratégias de mediação para atender as necessidades 
da instituição em que se insere. Nesse sentido, Compreensão busca adaptar-se ao ritmo 
demandado pela circunstância do dia e do público para dar conta de suas atividades. 

Acolhedora sobre o seu ritmo de trabalho aborda que:

Ah, eu sou uma pessoa tranquila sabe, meu ritmo de trabalho assim se 
precisar acelerar eu vou acelerar, se for para ficar mais tranquila vou ficar 
mais tranquila, mas no momento que tem bastante gente tu tem que dá uma 
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acelerada né, eu não gosto de ver o pessoal esperando, eu gosto de resolver 
para eles não ficarem na fila esperando é tão ruim, a gente se coloca no lugar 
deles né, que tu tá esperando parece um minuto parece que é uma hora. 
Então eu acelero o pique para atender rapidamente. 

Percebe-se que o discurso de Acolhedora está voltado para sua singularidade 
enquanto sujeito, demonstrando empatia ao relatar [...] “a gente se coloca no lugar deles 
né”. Desse modo, Pai et al. (2014), descrevem o ritmo de trabalho enquanto as metas 
estabelecidas pela organização do trabalho, ou pelo próprio trabalhador frente as pressões 
para atingi-las. Diante disso, o participante relata “acelerar” (sic) o seu ritmo para atender 
os usuários. Entende-se que isto decorre da pressão da organização, ao cumprimento de 
metas e da produtividade exigida pela pós-modernidade.

O ritmo de trabalho, nesse sentido, aparece como um dos fatores exigidos pela 
organização de trabalho. Entretanto, não é considerado como causador de sofrimento 
aos auxiliares administrativos, na medida em que conseguem se adaptar. Outra questão 
pertinente, é que o ritmo de trabalho depende das circunstâncias e do próprio público, 
variando assim, sua intensidade, de acordo com as demandas existentes do cotidiano e de 
fatores de adoecimento de tempos em tempos. 

3.2 Eros e Tânatos
Esta categoria pretende explanar a compreensão dos participantes sobre as suas 

experiências de prazer e sofrimento no trabalho. Iniciaremos discutindo sobre prazer que, 
de acordo com Vieira (2005), só se mostra possível diante da autonomia do sujeito no 
seu trabalho. Para o autor, a concepção de autonomia está embasada na possibilidade 
de alteração do trabalho prescrito, aquele estabelecido pela organização do trabalho, ao 
trabalho real, entendido como a realidade vivenciada pelo trabalhador, o que o proporciona 
um modo singular de realizar as suas tarefas, adaptando-as a sua realidade.

No que tange ao prazer, as respostas em comum que prevaleceram são as 
relacionadas ao conhecimento e ao prazer em ajudar as pessoas carentes, crianças e 
idosos. Sobre prazer no trabalho, Astuta relata: 

O prazer maior me dá quando eu consigo alcançar o meu objetivo que é 
ajudar alguém que eu veja que necessariamente necessita né, principalmente 
pessoas de idade e criança, é a que eu tento o máximo para fazer para mim 
conseguir ajudar. E as pessoas carentes que eu veja carência, esses aí eu 
luto muito para ajudar, então a minha alegria é quando eu digo “eu consegui, 
eu fiz o merecido, eu consegui, então isso aí para mim é bem gratificante” [...] 
eu gosto do que eu faço.

Observa-se que este participante encontra no seu exercício profissional prazer 
para realizá-lo, na medida em que, em sua fala, relata gostar da sua atividade, o que 
posterga ou possibilita um manejo de seu sofrimento. O prazer nesse sentido, articula-
se com a dinâmica entre a organização do trabalho e a subjetividade do trabalhador, em 
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que a autonomia do sujeito beneficia as vivências de prazer, conforme apontam Moraes, 
Vasconcelos e Cunha (2012).

Compreensão, sobre prazer, relata: 

Poder ajudar as pessoas mesmo não podendo conseguir, de alguma outra 
forma, nem que seja necessário ligar para o médico, se precisar fazer alguma 
coisa, se precisar correr de um lado para outro. Isso me traz alegria de saber 
que eu tenho que entregar que ele vai conseguir fazer, vai se curar ou vai, daí 
ficar melhor. 

Essas falas estão relacionadas com o reconhecimento no trabalho, que tem o 
potencial de transformar o sofrimento em prazer. Observa-se, nesse sentido, através 
das falas dos participantes, que o reconhecimento emerge a partir do momento em que 
os usuários conseguem ter as suas necessidades atendidas, como exames e consultas 
médicas realizadas por intermédio do trabalho dos auxiliares administrativos, que realizam 
essa prática. Vieira (2005), entende que é através da dinâmica do reconhecimento que o 
sujeito constrói a sua identidade, na medida em que o trabalho se inscreve na dinâmica de 
realização do ego.

Em contrapartida, entende-se que uma organização do trabalho que restringe o 
comportamento livre e a inteligência prática do trabalhador está expondo-o a sentimentos 
de desprazer e tensão. A inteligência prática é o processo em que o sujeito mobiliza 
seus recursos internos para modificar a esfera da organização do trabalho que lhe causa 
sofrimento. O sofrimento, nesse sentido, impossibilita o indivíduo de vivenciar sentimentos 
de motivação, realização e de prazer. (MORAES; VASCONCELOS; CUNHA, 2012).

A Psicodinâmica do Trabalho, compreende o sofrimento através de duas dimensões. 
A primeira é o sofrimento patogênico, aquele em que o indivíduo não consegue transformá-
lo e/ou ressignificá-lo, causando assim, o adoecimento. Por outro lado, há o sofrimento 
criativo, que possibilita ao sujeito através da sua mobilização, ampliar a sua inteligência 
para construir novas soluções frente as adversidades encontradas no ambiente de trabalho. 
(MORAES, 2013).

As falas dos participantes são significativas e estão relacionadas aos sentimentos de 
frustração, em não conseguir atender as necessidades de todos os usuários, principalmente, 
de crianças e idosos com câncer. Acolhedora, aborda que:

[...] a gente tá tendo bastante câncer de crianças pequenas sabe, isso causa 
um sofrimento na gente sim, pessoas novas, crianças bá, aí te dá um sofrimento 
que né, é uma criança não tem coisa mais triste do mundo e pessoas idosas, 
embora que essas doenças assim né, tudo causa sofrimento na gente, mas o 
que mais causa em mim é criança e pessoa idosa, já trabalharam já sofreram 
na vida, já batalharam e agora que estão no final da vida que poderiam comer 
o que eles gostariam né, viver uma vida melhor, daí da essas doenças de 
câncer e daí né, eles sofrem e me causa sofrimento em mim, eu sofro com 
isso, e crianças nem pensar né, novinhos e sofrendo assim, não tem coração 
que aguente né.
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Acolhedora atribui o seu sofrimento ao sofrimento dos usuários, com as 
características mencionadas por ela. Por outro lado, observa-se que o sofrimento também 
é desencadeado por um modo de trabalho rígido, no sentido burocrático, que deixa o 
indivíduo impossibilitado frente ao sistema, gerando, assim, sentimento de frustração 
nos participantes, no que tange ao número de consultas estabelecidas aos usuários, por 
exemplo. Astuta, sobre o sofrimento relata:

Porque, assim, às vezes a gente tenta como eu disse, liga no laboratório, tenta 
se ver se consegue só que lá os consultórios, as vezes, acaba trancando, 
porque quando é por esse consórcio, tem médicos que tem consultórios 
que tem limitado, por exemplo. Como as vezes abrange todo município por 
exemplo, a cidade tem consultórios que atendem dois pacientes um a cada 
quinze dias. Então essa é a minha dificuldade, tu entendeu? [...] Então isso aí 
para mim é uma frustração assim, bem complicado. 

Dejours (1994) compreende o sofrimento como uma espécie de drama, que mobiliza 
o sujeito a buscar condições de saúde. O sofrimento, nessa perspectiva, surge quando a 
história de vida, desejos e motivações do sujeito contrapõem-se à realidade vivenciada 
no ambiente de trabalho. O autor salienta, ainda, que uma organização de trabalho que 
desconsidere essas questões individuais do trabalhador está propiciando um sofrimento 
psíquico, seja ele em forma de frustração, desmotivação ou em descompensação 
psicológica. 

Passividade, relata que o que lhe causa sofrimento é o público: “É bem complicado, 
essa parte é a pior né, que tem gente que entende que não é a gente que faz as ‘coisas’ e 
tem gente que não entende, eles vêm xingam. É bem ruim. Conforme aponta Cunha (2004), 
o atendimento ao público deriva de uma relação recíproca em que diferentes necessidades 
estão envolvidas nesse contexto. 

Diante disso, o auxiliar administrativo atua como mediador na medida em que de 
um lado há a atenção básica e de outro as demandas dos usuários. Esta característica 
do cargo em questão, pode ser um desencadeador de sofrimento, uma vez que a primeira 
relação que o usuário estabelece com o SUS é com o atendente, que recebe as ansiedades 
em primeira instância. 

3.3 Meios para viver
Objetiva-se nessa categoria explanar a respeito das estratégias de mediação, 

utilizadas pelos auxiliares administrativos. As estratégias de mediação são os recursos que 
os trabalhadores se utilizam para dar conta do seu trabalho diante das experiências vividas. 
Dividem-se em estratégias de defesa e estratégias de enfrentamento. (DEJOURS, 2007). 

As estratégias defensivas atuam de maneira a minimizar a percepção do 
indivíduo sobre o seu sofrimento. Podem manifestar-se de maneira individual, em que 
os trabalhadores diante do sofrimento ativam inconscientemente alguns mecanismos de 
defesa, como a negação do sofrimento, a racionalização através de discursos lógicos e 
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intelectuais para justificar o sofrimento, ou outros recursos como, absenteísmo, escape 
em bebidas alcoólicas, entre outros. Já, as estratégias coletivas de defesa, para existirem, 
necessitam da mobilização coletiva, em que trabalhadores através da cooperação resistem 
na tentativa de não sucumbir frente a pressões da organização do trabalho. (MORAES, 
2008).

Passividade nas situações de sofrimento, como nas condutas hostis dos usuários, 
relata: “normalmente eu deixo para M. que daí ela conversa com o pessoal, ela é a 
coordenadora, daí ela fala com o pessoal”. Nesta fala observa-se que, a participante 
deixa a função de fazer esclarecimentos ao público à coordenadora do local. Deste modo, 
em termos teóricos, ela utiliza-se de uma estratégia de defesa individual, através da 
passividade, alienação e evitação, resignando-se, em que o objetivo não é modificar a 
esfera que lhe causa prazer, mas defender-se do sofrimento.

Lavnchicha (2015) compreende que a passividade como defesa é geralmente 
utilizada contra o tédio, ou em situações de ameaça da perda do emprego, assumindo 
um papel passivo diante das imposições da organização do trabalho e das possibilidades 
de mudanças. Além da passividade existe a alienação, cujos conceitos se entrelaçam na 
medida em que a alienação faz com que o trabalhador aceite à organização e as condições 
de trabalho, por medo de represálias ou consequências de sua imposição frente ao 
sofrimento. (FREIRE; ELIAS, 2017).

Acolhedora sobre o que faz nas situações de sofrimento, respondeu: 

[...]A única coisa que eu faço, sempre quando deito eu gosto de fazer uma 
oração e eu sempre peço para aquele sofrimento dos que estão sofrendo, 
que Deus faça para o melhor, se é para melhorar que se cure se não é que 
amenize o sofrimento né, que tem uns que sofrem muito né e não adianta. 
Então conforme o que acontece no dia que eu vou rezar e agradecer o meu 
dia que eu agradeço de manhã quando eu levanto, eu peço pelo dia eu peço 
por essas pessoas que passaram por mim que estão sofrendo e que me 
causam sofrimento. 

Essa fala está relacionada com o que referimos de pensamento mágico e negação 
da realidade. Entendido como uma tentativa do sujeito em escapar das ansiedades e dos 
conflitos com que se depara no mundo externo e interno. Através deste, o indivíduo tem 
a falsa sensação de controle da realidade, podendo modificá-la ou ainda, estabelecer 
causa entre eventos isolados. O pensamento mágico relaciona-se ainda, com a questão 
do desamparo, mencionado por Macêdo (2012) como intrínseco ao sujeito contemporâneo. 
Para fins conceituais o termo desamparo tem sua compreensão pautada na falta de auxílio, 
cuja sensação remete à experiência de estar fora de algum sistema de proteção. Essa 
vivência, portanto, é repleta de sentimentos angustiantes para o indivíduo, na medida em 
que o expõe a condição de incompletude e de fragilidade para com o seu meio. 

Compreensão ao ser questionado sobre o que faz diante das situações de 
sofrimento responde: 
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Bom, primeiramente, eu tento dar um jeito né de fazer o máximo possível para 
tentar conseguir, mas tem situações que no máximo a gente consegue, tem 
coisas que a gente já pega não e já sabe que não tem como fazer porque a 
gente já tentou antes, no caso que uma coisa é a saúde e outra coisa é tipo 
assim, não digo que a saúde é diferente da prefeitura, mas tem coisas que 
nem a prefeitura consegue ajudar em relação a saúde. 

Nesta fala evidencia-se a impotência diante do sistema que não atende as 
necessidades dos usuários do sistema público de saúde. Os auxiliares administrativos 
ocupam um papel intermediário na saúde, posto que não são eles que exercem o poder 
de decisão. Em contrapartida, são eles que mediam e gerem as demandas do público, 
agendando exames, organizando a distribuição das tarifas sociais e estando em contato de 
maneira direta com estes indivíduos. (CUNHA, 2004).

As estratégias de enfrentamento, por sua vez, atuam de maneira a modificar 
a esfera da organização do trabalho que causa o sofrimento. Portanto, essa estratégia 
é movida pelo sofrimento criativo em que se fundamenta na mobilização subjetiva para 
transformar o sofrimento em prazer, diante disso, existe uma ação diante de sentimentos de 
desprazer. Contudo, isso só se faz possível por intermédio de uma organização do trabalho 
que propicie espaços de discussão e de cooperação entre trabalhadores. (ID; 2013).

Astuta aborda que, 

Olha eu tento ver no último de mim para mim tentar ajudar né, os casos de 
urgência e emergência, como eu já tenho esse um ano e pouco aí eu já 
fiz amizade, principalmente, com as secretárias dos médicos e tu vai com 
jeitinho né, conversando, daí elas dão uma equilibrada ali, e conseguem né. 
[...] Mas sempre eu consigo assim, com jeitinho com carinho, eles também 
sabem as necessidades, quando eu ligo mesmo é porque a gente precisa 
com urgência. 

Através desse discurso, percebe-se que Astuta faz uso da estratégia individual 
de enfrentamento, visto que ela se vincula com as/os secretárias/os dos/as médicos/
as, modificando a esfera que lhe causa sofrimento, adaptando o seu trabalho prescrito 
diante das demandas do trabalho real. Nesse sentido, essas estratégias operam como um 
mecanismo utilizado pelo trabalhador para transformar o sofrimento em prazer. (DEJOURS, 
ABDOUCHELI; JAYET, 1994). 

Ao se questionar sobre a diferença de estratégias de enfrentamento e estratégias de 
defesa, podemos lembrar que, nas primeiras o indivíduo construirá ações para transformar 
o conteúdo que gera sofrimento em prazer. Por outro lado, nas estratégias de defesa, o 
sujeito não transformará o sofrimento em prazer, apenas construirá recursos que inviabilizem 
o contato com o sofrimento, não modificando a organização do trabalho. (MENDES, 2007).

4 |  POSSÍVEIS CONCLUSÕES
Os achados da pesquisa lançam a compreensão de que os auxiliares administrativos 
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recorrem as estratégias de mediação, tanto de enfrentamento quanto de defesa. O ritmo 
de trabalho, não é um fator que causa sofrimento mobilizador, posto que os participantes 
relatam adaptar-se às circunstâncias que definem o ritmo e trabalho. Já no que tange 
prazer-sofrimento, os aspectos que causam prazer, são os mesmos que causam sofrimento, 
ora o atendimento as pessoas carentes, crianças e idosos, causam prazer, ora diante da 
impotência do sistema geram sofrimento.

Para fins conclusivos, objetivou-se elucidar a influência que a organização do 
trabalho tem sobre a saúde psíquica do trabalhador, considerando a possibilidade de 
diálogos e discussões sobre a saúde dos profissionais inseridos neste contexto de atuação. 
Desta forma, parte-se do pressuposto que a teoria da Psicodinâmica do Trabalho sugere 
que, quanto mais houver espaços de reflexão coletiva no ambiente de trabalho sobre os 
processos e relações socioprofissionais, maiores serão as possibilidades de mudança e 
satisfação laboral. Assim sendo, o diálogo pode promover interação entre os trabalhadores, 
mobilizar o uso da inteligência prática e ações de autonomia. No espaço pesquisado, não 
existe esta prática de reuniões ou discussões coletivas. 

A pesquisa em questão trouxe contribuições relevantes ao meio acadêmico e 
científico, no que concerne às possibilidades de futuras intervenções para a melhoria 
da qualidade de vida dos trabalhadores da saúde pública. Diante disso, proporcionar 
aos participantes o espaço da fala, ampliou suas reflexões acerca do seu fazer e das 
possibilidades de mudança no ambiente de trabalho. No entanto, tiveram algumas 
limitações, decorrentes do número de sujeitos que aceitaram participar da pesquisa, o que 
implica em novas conclusões, a partir de outras pesquisas a respeito do tema proposto. 
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