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COMO SEGREDOS 
as lagrimas no trabalho 

ANGELO SOARES 1 

INTRODUÇÂO 

Y'a des chagrins 

Comme des secrets 

}amazs confiés 

Les lùrmes ont besoin de se raconter1 

(Richard Séguin) 

Acreditamos, durante muito tempo, que fosse possivel deixar nossas 
emoçoes na porta das organizaçoes. Enraizada na cultura ocidental, essa vi­
sao distingue uma oposiçao entre emoçao e razao, e recomenda que se con­
trolem as emoçoes, ou que elas sejam deixadas de lado, para que se possa 
ser eficaz e produtivo no trabalho. Essa racionalidade cartesiana permeia 
varias analises, de diferentes tipos de trabalho, nas quais se tenta separar 
"corpo" e "alma", fragmentando cada gesto, cada movimento das traba­
lhadoras e dos trabalhadores. Isso simplifica excessivamente a complexi­
dade e a heterogeneidade do trabalho e, consequentemente, acabamos por 
subestimar os efeitos do trabalho sobre a saude. 

Corno em qualquer outra campo de atividade humana, o trabalho 
é 0 cenario da (re)produçâo de diferentes emoçôes: temos medo de um 
acidente, de ficar doentes por causa do trabalho ou de perder o empre­
go; ficamos satisfeitos e orgulhosos corn um trabalho bem feito; ficamos 
corn raiva <liante de uma injustiça no trabalho; ficamos felizes e surpresos 
quando somos promovidos etc. Toda essa dimensâo emocional introduz, é 
claro, uma complexidade nas analises do trabalho e em suas relaçôes corn 
a saude fisica e mental. Alias, ela toma possivel uma compreensao mais 
apurada do trabalho, da organizaçâo e da saude no trabalho. Por exemplo, 
uma pessoa que fica o dia todo falando corn pacientes que estao morrendo 
e suas familias, em um hospital. Corno podemos entender que, no final do 
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dia, essa pessoa possa se sentir totalmente esgotada, jâ que as tarefas exe­
cutadas nào exigem esforço fisico? De onde vem esse esgotamento? 3 

Durante a ultima década, o interesse pelas emoçoes no trabalho e 
nas organizaçêies aumentou sensivelmente, particularmente quanto à ques­
tào da expressào das emoçoes no trabalho; o trabalho emocional4 foi o 
pomo de partida destas pesquisas. 

Nosso objetivo neste texto sera o de compreender uma forma par­
ticular de expressào das emoçôes de trabalhadoras e trabalhadores: as lâ­
grimas no trabalho. Expressào de emoçoes fortes e intensas, as lagrimas 
sào também uma das nossas caracteristicas mais humanas. Portanto, é 
surpreendente que rào pouco tenha sido '"relatado" sobre as lagrimas e, 
mais particularmenre, sobre as lagrimas no trabalho. Sera que os indivi­
duos choram no trabalho? Por quais motivas? Os homens e as mulheres 
choram no trabalho ou por causa do rrabalho? Haveria unw relaçào entre 
o trabalho emocional e as làgrimas? 

Para entender es sa problematica, usamos uma abordagem qualitativa 
baseada em 77 entrevistas individuais corn trabalhadoras e trabalhadores 
de diversos tipos de ocupaçoes, no setor de serviços, em Montreal (Cana­
da). Em rodas as entrevistas, perguntâvamos sobre as lagrimas no trabalho. 
Na amostragem, di versos empregos sào representados: caixas de supermer­
C<ldo, cabeleireiras, funcionàrios de escritôrio etc.; trata-se de uma analise 
preliminar na quai se utilizam elementos da sociologia das emoçoes e da 
sociologia do trabalho para tentar compreender as lâgrimas no trabalho. 

A EXPRESSÂO DAS EMOÇÔES NO TRABALHO 

0 trabalho exige, muitas vezes, algum comrole da expressào das 
emoçôes. Hochschild definiu esse controle das emoçoes como sendo o tra­
balho emocional, ou seja, a compreensào, a avaliaçào e o controle de suas 
prôprias emoçôes, assim como das emoçoes dos outros. 5 

Por exemplo, muitas vezes, no trabalho, é preciso sorrir mesmo 
quando nào se rem vontade. 0 sorriso faz parte do trabalho das caixas de 
supermercados,6 das enfermeiras' e das aeromoças.8 Esse controle exige 
uma coordenaçào de si e de suas emoçoes para que o trabalho pareça ser 
curnprido sern esforço.'' 

Wharton & Erickson1u refinam a compreensào da realizaçào do tra­
balho emocional ao divisarem seus diversos graus e tipos. Primeiro, em to­
dos os tipos de trabalho, ha sempre algum grau de trabalho emocional que 

Corno segredos: as lagrimas no trabalho 

é realizado. Esse grau dependeria do faro de o indivîduo (cliente, colega de 
trabalho, gerente etc.) com quem a trabalhadora ou o trabalhador intera­
ge ser ou nào ser membro da mesma organizaçào. A maior proporçào de 
trabalho emocional se realiza quando as trabalhadoras e os trabalhadores 
interagem corn grupos ou individuos que nào pertencem à organizaçào. 
Por exemplo, o nive! de trabalho emocional cumprido por uma secreta­
ria é menos acentuado do que o de uma caixa de supermercado, pois esta 
deve enfrentar uma cliemela que nào pertence à organizaçào, enquanto a 
secretâria cumpre seu trabalho emocional em relaç.ào ao patrao e aos seus 
colegas, que sào todos membros da mesma organizaçào e, portanto, devem 
se conformar às normas (in)formais da organizaçào. 

Ha tamhém uma diferenciaçào de acordo corn os tipos de emoçào 
em questào. 0 trabalho emocional pode ser: (a) imegrador, quando a ên­
fase é dada à expressào de amabilidade, ao sorriso, à gemileza; (b) dissi­
mulador, quando a expressào das emoçôes deve almejar a neutralidade; 
(c) diferenciador, quando as trabalhadoras e os trabalhadores procuram 
expressar irritaçào, desconfiança, hostilidade, para provocar um senti­
mento de mal-estar, de preocupaçào, em seu cliente. 11 

Essa tipologia representa um primeiro passo para diferenciar os 
tipos de trabalho emocional. Deve-se, no entanto, levar em conta que se 
pode ter, em um mesmo emprego, uma conjunçào dos diferentes tipos de 
trabalho emocional, como é o caso das enfermeiras, que devem realizar 
um trabalho ao mesmo tempo emocional integrador12 e emocional dissi­
mulador.13 

0 GÊNERO DAS EMOÇÔES 

Um aspecto importante a ser levado em consideraçào é que o traba­
lho emocional é ele também sexuado, no semido de que possui claramen­
te uma divisào sexual: 14 aos homens sào confiadas as funçôes que exigem 
que sejam agressivos, duros, rudes, frios ç_tc. 0 homem nào tem direito de 
chorar ou ser carinhoso. Às mulheres sào confiadas funçôes que deman­
dam ternura, gentileza, delicadeza, sensibilidade, intuiçào, doçura etc. As­
sim, frequentememe, cabem aos homens os empregos nos quais devem ser 
agressivos corn quem transgrida as regras; as mulheres têm mais chances 
de realizar funçoes ligadas ao controle da agressào e da raiva dos outros. 

Podemos até dizer que ha uma divisào sexual das emoçôes. Por 
exemplo, espera-se que as mulheres tenham medo de muitas coisas que os 
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homens supostamente nào devem temer, e a lista é extensa. Segundo Hel­
ler, 15 essa divisâo sexua] das emoçoes foi construida socialmente e as emo­
ç6es expressadas pelas mulheres foram consideradas ora inferiores, ora 
superiores, mas raramente iguais às expressadas pelas homens. 

Dessa maneira, às vezes, os estereotipos descrevem as mulheres coma 
seres psicologicarnente frâgeis, de humor variâvel, irracionais, desequili­
bradas e infanris. As vezes, sao descritas coma pessoas de "barn coraçao", 
compassivas, caridosas, amâveis, gentis, sem rancores. Os dois estereotipos 
sugerem consequências nefastas tanto para as mulheres quanta para os 
homens. E mais, esses estereotipos legitimam a divisao sexual do trabalho 
na quai os homens sâo associados ao campo do racional, do publico e da 
praduçao, enquanto as mulheres sâo associadas ao campo do emocional, 
do doméstico e da reproduçao. 

Além disso, essa divisao sexual do trabalho emocional existe nao 
apenas entre empregos, mas também no interior de um mesmo emprego. 
Por exemplo: 

"O cabeleireiro precisa apenas elogùi-la (a cliente), 

que ela fica feliz imediatamente. jd a cabeleireira 

niio pode fazer o mesmo tipo de elogio. Entiio é 
mais diflcil pam ela. Ela deve se esmerar mais em 

seu trabalho, ela tem de trabalhar mais. Enquanto 

o cabeleireiro sô vai trabalhar corn suas palavras, 

ele vai trabalhar e depois, o que ele disser vai repre­

sentar a metade de seu trabalho. É a metade de seu 

sucesso, enquanto 80% do sucesso da cabeleireira 

vêm de seu trabalho fisico, e apenas 20% do que 

e/a disser é necessario. "(Pierre, cabeleireiro) 

Nao hâ duvida de que os homens e as mulheres nâo têm a mesma 
carga de trabalho emocional nesse casa. Por meio da gestâo da emoçao 
do outra, o cabeleireiro pode pou par bastante trabalho fisico. Poderiamos 
imaginar que .o mesmo tipo de comentârio seja feito quando a cabeleireira 
rem um cliente. Nesse caso, no entanto, a trabalhadora deve gerir a emo­
çao do outra, mas até certo ponta, para que seu trabalho emocional nao 
seja confundido corn uma abertura para abordagens ou avanças de cani­
ter sexual. Assim, por exemplo, os efeitos possfveis do trabalho sobre a 
saude serao, nesse mesmo emprego, diferentes, dependendo do sexo. 

Corno segredos: as lagrimas no trabalho 

Outra aspecta importante é a interseçao de varias relaçôes sociais 
a]ém do gênera (coma raça, etnia, classe social, status social) na realizaçâo 
do trabalho emocional. Por exemplo, muitas vezes, uma trabalhadora ne­
gra rem de enfrentar comentârios racistas, o que a obriga a ter um grande 
conrrale de suas emoçôes, fato que a trabalhadora branca desconhece. 

Além disso, por causa da segregaçao ocupacional, as trabalhadoras 
se éncontram frequentemente abaixo dos trabalhadores na escala social 
ocupacional, tendo uma latitude decisional muito limitada e um status 

social baixo. A isso, acrescenta-se o faro de que se dâ menas importância 
às emoçôes das mulheres e menas status ao gênera feminino. Portanto, o 
escudo estatutârio (status shield) das mulheres contra os abusas é muito 
fraco. 16 Desse modo, as trabalhadoras sâo mais vulnerâveis a humilhaçôes 
e mais frequentemente expostas a um tratamento dura, ouaté mesmo vio­
lenta, da parte dos clientes. Sem poder revidar - pois o cliente rem sempre 
razâo -, as trabalhadoras nao podem expressar suas "verdadeiras" emo­
çôes ressentidas. As caixas de supermercado, as enfermeiras, as cabeleirei­
ras, sâo exemplos de casas nos quais a violência dos clientes deve ser tole­
rada, o que impôe um aumento de trabalho emocional. 

"Ele estava acompanhando a mulher de le, e ela es­

perando para que eu cuidasse de/a. E dai, depois de 

uma meia hora, ele entrou no consult6rio com ela. 

'Fada-se, a gente esperou, agora enjoei, vai, poe a 

roupa, a gente vai embora, você niio vai mais fazer 

exame nenhum'. Entiio, quero dizer, a pobre mu­

lher niio abria a boca, dava para ver que o cara era 

violenta e que ela niio abria a boca. Dai, eu me se­

gurei porque, por mim, eu mandava ele prci fora e 

jci ia dizendo uns desaforos. Mas me segurei diante 

desta violência ( ... ). Eu estava quase estourando ... 

Eu teria falado corn meu jeito rabugento, mas tive 

de deixar pass11J porque nào posso me permitir fa­

zer isso." (Annette, enfermeira) 

"Às vezes, a gente é boazinha, toda fina, mas tem 

uns pacientes que dao nos nervos, certo? Ele ta ali 

na sua (rente e ele te irrita. Issa me acontece. A 

gente tenta falar profissionalmente, mas dâ von­

tade de chamd-lo de chato. Entiio eu finjo, porque 
-;;...· 
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a minha uontade mt!Slllo é de ser antipatica, mas 

faço 11111 esforço." (J\laria, enfermcira) 

AS LÂGRIMAS: UMA FORMA DE COMUNICAÇÂO 

Na literatura das emoçoes no trabalho, chorar é um assunto rara­
mente abordado. Frey & Langseth 17 distinguem dois tipos de lagrimas: as 
làgrimas de irritaçào, secretadas sob o efeito de uma irritaçào qufmica ou 
fisica, e as lagrimas de emoçào, que sào uma resposta ao estresse emocio­
nal. Segundo os aurore~, embora suas funçoes nào sejam totalmente com­
preendidas, as lagrirnas de emoçào teriam uma maior concentraçào de 
substâncias bioqufmicas do que as hlgrimas de irritaçào, e de todo modo 
se prestariam a eliminar substâncias tôxicas desencadeadas pelas respos­
ras emotivas. 

Segundo o tipo de emoçào que as desencadeia, as lagrimas de emo­
çào podem ser classificadas em duas categorias: lagrimas de alegria e lagri­
mas de tristeza. Longe de ser um sinal de fraqueza ou de imaturidade, as 
Lîgrimas s•'io uma maneira de se expressa1~ de comunicar as emoçoes que 
estào além das palavras. Assirn, chorar pode ser considerado uma rnanei­
ra de comunicaçâo nâo verbal que expressa impotência e necessidade de 
reconforto e sirnpatia. As làgrimas possuem, segundo muitos aurores, um 
efeito Catartico, que libera 0 estresse e as t'moçôes do indivfduo, produzin­
do entào um efeito de alivio. As lagrimas ajudariam no processo de adap­
taçào do indivfduo. De faro, embora alguns aurores contestem essa ideia, 18 

a percepçào dos individuos é a de sentir alivio depois de terem chorado. 
Na literatura sobre as lagrimas, encontramos também associaçoes 

estabelecidas entre as lagrimas e a saude mentale fisica. Crepeau 19 sustenta 
que homens e mulheres saudaveis têm uma atitude mais positiva em rela­
çào às lagrimas ou chormn mais, enquanto os indivfduos que sofrem de ul­
cera e colite - duas condiçôes frequentemente associadas ao estresse - têm 
arirude oposta peranre as lagrimas. Devemos ressaltar também que o ato 
de chorar acontece em contextos emocionalmente carregados, e a exposi­
çào continua a esses contextos pode levar a um esgoramento profissional.20 

As lagrima? marcam também a impossibilidade do indivfduo de ge­
rir suas emoçoes, ou sej a, ao chorar, ele expressa a impossibilidade de rea­
lizar o trabalho emocional, exceto no caso em que as lagrimas nào sejam 
sentidas. Fala-se, entào, de "lagrimas de crocodilo". É interessante notar 
que essa gestào das emoçoes nem sempre existiu. Por exemplo, na Idade 

c ,. 
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Média, "o côdigo moral mundano nào impunha, ainda, às pessoas bem­
-educadas, que reprimissem suas lagrimas e seus desmaios" .21 

0 SEXO DAS LÂGRIMAS 

Chorar também é um processo sexuado. De um lado, os homens sào 
socializados para nâo chorar. Durante a infância, os meninos ouvem fre­
quenremente: "homem nào chora ", e sào ridicularizados quando o fazem. 
No mundo da virilidade, as lagrimas sâo associadas à fraqueza, à feminili­
dade, à covardia. Dessa maneira, os homens começam muito cedo a reali­
zar o trabalho emocional, a fim de dissimular suas emoçôes mais profun­
das. Consequentemente, ao dissimular tâo bem suas emoçoes, e a fim de 
eliminar a dissonância emotiva, correm o risco de acabar por escondê-las 
de si mesmos.22 

Por ourro lado, aceitamos que a mulher chore, e isso, muitas vezes, 
é associado aos estereôtipos descritos por Heller, mencionados anterior­
mente. Associamos, também, as lagrimas à menstruaçào, aos hormônios 
femininos e a outros essencialismos base ados na "natureza hiolôgica" das 
mulheres. Fazendo urna revisào da literatura sobre as diferenças de sexo 
no ato de chorar, Vingerhoets & Scheirs21 concluem que as mulheres têrn 
mais tendência a chorar, e que choram corn mais frequência do que os ho­
rnens. Embora reconheçarn a importância do processo de socializaçào, as 
autoras aderem à tese de que as lagrimas sào ligadas à prolactina, mais 
elevada nas mulheres. 

Claro, a biologia pode ter uma influência e contribuir para as dife­
renças entre as mulheres e os homens quanto ao ato de chorar. No entanto, 
a cultura e a socializaçào têm um pape! crucial na determinaçào de quem 
pode ou nào chorar, assim como onde e porque se pode chorar. Por exem­
plo, se a razào das diferenças entre as lagrimas dos homens e das mulheres 
resulta da presença ou ausência de determinado hormônio, como podemos 
explicar, por exemplo, que no século XVII os homens podiam chorar em 
pûblico e que, no século XVIII, os home~ e as mulheres podiam ser vistos 
chorando? Os homens choravam de admiraçào, de enternecimento, de ale­
gria, e gostavam de se exibir através das lagrimas. Nessa época nào havia 
relaçào entre chorar e feminilidade. Essa relaçào sô vai aparecer a partir da 
segunda metade do século XIX, quando as lagrimas se tornam o emblema 
de feminilidade, de imaturidade e de fraqueza. 24 
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Além disso, encontramos comportamentos semelhantes entre ho­
mens e mulheres no que diz respeito às lâgrimas; por exemplo, é mais pro­
vâve] que tanto mulheres quanta homens "chorem a sos do que quando 
esrào na companhia de outras pessoas, e têm mais tendência a chorar na 
presença de amigos proximos do que de gente que nào conhecem bem". 25 

Segundo Plas & Hoover-Dempsey,26 as mulheres choram mais no 
trabalho quando estào corn raiva. Nesse caso é preciso fazer a distinçào en­
tre a raiva desencadeada pela agressividade, para ter ou manter o conrrole 
da siruaçao, e a raiva resultante do fato de ser tratada de maneira injusta ou 
de ser humilhada ou incompreendida. Segundo Williams & Morris,27 as lâ­
grimas sào derramadas, sobretudo, por causa desse segundo tipo de raiva. 

Nos esrudos sobre o gênera das emoçôes, uma boa pista seria a de 
questionar os estere6tipos da masculinidade e da feminilidade em relaçào 
ùs emoçôes. 28 Assim, acharnas importante e interessante derrubar certas 
concepçôes populares a respeiro das lagrimas no trabalho, e mudar a per­
gunta "quem chora mais no trabalho?" para uma concepçào mais ampla, 
a fim de enrender como e por que se chora no trabalho. 

AS LÂGRIMAS NO TRABALHO 

As lâgrimas estào presentes no trabalho e sào até manchetes de jor­
nal. Por exemplo, quando se trata do fechamento de um local de traba­
lho, as lagrimas também estào presentes: "Ontem, ao meio-dia, os fun­
cionarios, uns sessenta ao todo, no fechamento da Earon29 durante uma 
ccrimônia comoveme. Annette Cortez, decana do grupo, nao pode conter 
suas lagrirnas, assim como outras membros da familia da repartiçao". 30 

Ou ainda, <liante das tragédias, como na ocasiào da queda do voo 111 da 
Swissair, os trabalhadores que faziam o resgate das vîtirnas "ficaram parti­
cularmente perturbados corn o resgate de brinquedos e roupas de crianças. 
Yi um bombeiro se debulhar em lâgrimas ao ver um chapeuzinho".31 

As lâgrimas no trabalho nào sào sempre tristes.As vezes, chora-se quan­
do se recebe um retorno positiva em relaçào a um trabalho realizado, quando 
se vê um paciente se restabeJecer de uma doença, ou entào quando nasce uma 
criança: "A gente chora de alegria nos nascimentos ... praticamente todas der­

ramamos algumas lâgrimas" (Danielle, enfermeira). 
Mas, em gera.I, a maioria das lagrimas no trabalho, como em outras 

contextos, é mais frequente durante acontecimentos tristes . .i2 Entretanto, as 
razôes dessas lagrimas tristes variam. Primeiro, encontramos as condiçôes 

' 

c 
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de trabalho nas quais as trabalhadoras e os trabalhadores enfrentam uma 
situaçao vivida como fracassa pessoal, um ataque direto à sua autoestima: 

"Chorei uma vez por causa de uma paciente. Eu ti­
nha muitos pacientes, muito trabalho, e tinha uma 
paciente que estava menas doente ... Dai fui vê­

-la uma manhâ e nâo voltei mais, Entâo ela pegou 

bode de mim, e uma hora ela me disse: 'nâo que­
ro mais que você seja minha enfermeira, você niio 
ueio cuidar de mim entiio niio quero mais que seja 
minha enfermeira'. Dai, entiio, foi um golpe dura 
para mim. Ai! Minha autoestima, ela niio quer 

mais. Eu chorei porque ali, pra mim, eu é que esta­
va errada, mas, no fundo, niio era eu quem estava 
errada. " (Colette, enfermeira) 

"Tinha uma crosta grossa no couro cabeludo, 
uma crosta de pela menas um centimetro de es­

pessura. 0 que fez com que a menina fosse para 
a pia e começasse a lavar sua cabeça, mas entâo 

ela nêio conseguiu. Ela começou a se sentir eno­

jada. Os cabelos estavam molhados e, ainda por 

cima, fediam. Entiio ela estava na pia, e resolveu 

colocar lu vas porque estava corn nojo ... Ela ten­
tou continuar ... Nâo conseguia, nào conseguia de 
jeito nenhum. Ela deixou a cliente na pia e come­

çou a chorar. Mas é uma menina durona, em geral, 
ela devia estar muito desesperada e enojada para 

niio ser capaz de continuar. Entiio ela começou a 
chorar. " (Annie, ca beleireira) 

"Teue uma ue} em que aceitei um cargo de super­
visor e me arrependi amargamente. Niio era meu 

estilo gerenciar um grupo de pessoas. Foi a pior 
experiência da minha vida, quando fui supervisor: 

meu coraçiio batia mais forte por isso! Chegava em 
casa e chorava o tempo todo." (Eduardo, funciona­
rio de escrit6rio) 
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É preciso salientar que essa impossibilidade de realizar o trabalho 
ta! como desejado, na maioria dos casos, é associada a uma sobrecarga 
quantitativa de trabalho causada por politicas neoliberais que visam, 
frequentemente, "fazer mais com menos" e obter um desempenho to­
tal, seja com uma prècarizaçao do trabalho, seja corn uma intensificaçao 
crescente do trabalho. Dificuldades de conciliaçào entre trabalho e fam~­
lia, muiras vezes, tornam mais dificil a realizaçào do trabalho emocional: 

"Estam uoltando ao trabalho dcpois de uma li­

cença maternidade hem curta. Tinha sido obriga­
da a uo/t,1r ao trabalho; o mais nouo tinha um mês 
e algumas semanas. Eu mandei as crianças para a 
casa de uma baba que eu mal conhecia ... Foi difi­
cil. Entiïo, quando cheguei em casa de noite, fiquei 

desanimada. Disse nao, nau é possiuel, entende? 
Vou ficar nessa uida dimmte quanto tempo ainda? 

MandLlr as crianças nû casa desta baba ... e ain­
d.i por cima o primeiro dia nZio tinha sido barn. 

Dentro de uocê, uocê se sente culpada, uocê sabe 
que é por issu. Chorei por esses motiuos, angustia­

da, des,mintcida, por estar uiuendo esta situaçâo." 

(Annie, cabeleireira) 

Os trabalhadores e as trabalhadoras choram também por causa de 
um estresse intenso, às vezes pontual, como no caso de Céline, que so­
freu um assalto à mâo armada em seu caixa sem que ninguém percebes­
se, ou de Claudette, que viu toda uma equipe de jovens jogadores levan­
tar-se para pagar suas contas ao mesmo tempo. Apôs o acontecimento 
'traumâtico, a gente chora: 

"Eu me encolhi no chao. Dai teue uma hora em 
que a gerente de caixa disse 'aras, onde esta a Cé­
line?'. Eu est,wa no châo. Nau conseguia falar, nao 
conseguia mais ... s6 choraua, nao conseguia mais 

falar." (Céline, caixa de supermercado) 

"'Eu estaua corn as contas. Dai os jouens decidi­

ram leuantar e uir até mim porque queriam pegar 
as contas para ir pagar no caixa. Mas eu, a conta, 
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uejamos, de uma costeleta corn um sundae de ca­

ramelo sem noz e uma Pepsi sem gela, de quem é? 
Entende? Eles estavam todos em volta de mim e 

gritavam. Dai eu disse: uocês deveriam ter ficado 
sentados para eu saber a quem entregar cada con­
ta porque vocês sâo todos muito parecidos num 

estabelecimento tâo pequeno. Entende? Foi uma 

loucura. S6 assim consegui me liurar daquilo. No 

fim, acabei reconhecendo eles. Todos me diziam o 

que tinham consumido, entreguei todas as contas e 

eles foram pagar no .caixa. Mas dai, eu, eu tinha ... 
Foi assustador. Entâo, fui ao vestiario feminino, no 
banheiro. Entrei no banheiro, encostei num canto 
e comecei a chorar, foi um inferno. Chorava, com­
pulsivamente, nâo conseguia mais. Foi uma loucu­
ra, ;uro. ( ... ) tinha conseguido me controlar, mas 

estaua além dos meus limites, mas eu fiz mesmo 
assim. 0 fato é que explodi, entende?" (Claudette, 
garçonete) B 

Às vezes o estresse é intenso e crônico, produzindo um sentimento de 
impotência ou de esgotamento: 

"Estresse. Muito estresse. Muito estresse, e chorava 

par qualquer motiva. Estava realmente no limite." 
(Y sabelle, caixa de supermercado) 

"Teve uma hora em que eu fui falar corn meu pa­

trâo, e ele me respondeu de maneira tâo estûpida 
que comecei a chorar. Eu disse: 'Nâo passa mais 

fazer além do que jâ estou fazenda. Estou tao can­
sada, esgotada ... Nao sei mais o que lhe dizer'. ( ... ) 
Simplesmente ~omecei a chorar porque disse: 'Você 
nâo me escuta. Nao é brincadeira para mim, uoltei 
hoje; pela meu médico, nâo era para eu ter vol­

tado. Eu queria lhe perguntar o que faltava fazer, 
lhe dar a chave do meu escrit6rio no casa de "você 

precisar ... E você diz que eu estou fingindo? Nâo é 
brincadeira, o que estou dizendo. Estou realmente 
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171 



ras sociologias do trabalho: f/exibilidades, emoç6es e mobilidades 

esgotada, nào tenho condiçoes'." (Esther, funcio­
naria de escrir6rio) 

Nesse caso, as lagrimas aparecem no trabalho, pois a impotência 
diante do mesmo, associada ao estresse intenso e crônico, leva os indivi­
duos ao limite em que as emoçôes estào além das palavras; as lagrimas se 
tornam entào uma maneira de se comunicar, de pedir amparo e ajuda. 

Diante de uma injustiça, ou de uma decisào considerada injusta to­

mada pela gerência, é a raiva que produz a inibiçao do trabalho emocional: 

"Dar fiquei emputecida. E o Sr. Tremblay estava la 

bem na hora, dai dei um belo soco na porta e cho­

rei. Estava brava. Dai ele disse: 'quem fez isso?'. Eu 

disse: 'fui eu'. ( ... )foi injusto, nào quero, nifo que­

ro. Sabe, eles nem queriam te ouvir, nada, a cliente 

é que tinha razào, ponta final." (Fay, cabeleireira) 

"Eu tinha chorado naquela tarde porque fiquei 

pensando no quanta era injusto, tào injusto o que 

estai-a acontecendo, é ... é de uma injustiça absolu­

tamente assustadora. Que ta/ situaçào aconteça e 

que eu tenha chegado a este ponto ... Naque/a tar­

de, digo, depois deste confronta corn esta pessoa, 

eu chorei, chorei duas ou três vezes durante a tar­

de, no minimo." (Marie-Ève, auxiliar de escrit6rio) 

As pessoas choram também por causa de uma dor ou de um sofri­
mento fisico ou mental: 

"Forçada, f orçada a terminar, dai, quando fui em­

bora, nào podia mais mexer meu cotovelo, tive de 

guiar so corn uma mào; choraua de tanta dor que 

sentia. ( ... ) ele insistia, e eu pedi umas duas ou très 

vezes: 'Alain, me tira dessa funçào, nào estou mais 

conseguindo, é duro demais'. ( ... ) Tenho 59 anas, 

tudo bem, mas começo a achar que é pesado de­

mais. Eu pedi a ele umas duas vezes." (Karen, au­
xiliar de cozinha) ,!'' 
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"Dai, isso me afetou, e teve uma hora em que nào j 
aguentei mais, chorava sem parar na (rente dos 4 

clientes, pensava: 'eu, deprimida?'. Uma depres-

sào ... sempre fui forte, mas tem uma hora em que 

você se da conta, você nào tem ideia. ( ... ) tem uma 

hora em que sua estrutura nào aguenta mais. Ai, eu 

começo a chorar. "(Pascale, caixa de supermercado) 

"Entào, como estava te dizendo, voltei num traba­

lho mais leve. Quanta mais eu trabalhava nas ta­

refas supostamente mais leves, mais eu sentia dor. 

Tinha dias em que chorava como um bebê, s6 con­

seguia cumprir duas haras de trabalho. Nâo aguen­

tava mais. Dai, eu pensava, 'Nicole, vamos, é preci­

so continuar, nào se deixe abater desse jeito', e de­
pois continuei do mesmo jeito, continuei." (Nicole, 
caixa de supermercado) 

"Dois meses, s6 dois meses, o contrato acabava 

depois de dois meses. Quando o contrato termi­

nou, eu chorei: fiquei tâo decepcionado por ter 

acabado!"(Eduardo, funcion:irio de escrit6rio) 

É interessante constatar que, mesmo no trabalho, chorar permanece 
uma atividade privada. Ademais, homens e mulheres que choram no tra­
balho utilizam o mesmo lugar para esconder as lagrimas: o banheiro, o 
local mais privado das organizaçôes.34 Senào, choram em casa por causa 
do trabalho: 

"Quando quero contar meus problemas, vou corn 

os outros num cantinho bem no fundo, dai pos­

so chorar ou posso abrir um pouco mais minhas 

emoçoes. Mas nào corn as clientes, digo a mim 

mesma que nâo é culpa de/as o que estâ aconte­

cendo comigo. "(Chantal, cabeleireira) 

"Fomos ao banheiro, chorei um pouco ao fado 

de/a, dai a gente acabou a conversa e voltamos ao 

trabalho." (Diane, enfermeira) 
-;;.-• 



)utras ~ociologias do trabalho: flexibilidades, emoçôe~ e mobîlidades 

174 

"Voltava do trabalho chorando e assustada, às ve­

zes me perguntando por quanta tempo eu ainda ia 
aguentar. Sim, aconteceu muito de eu chegar aos 

prantos. Em c.lsa, eu chorava e, algumas vezes, até 
mesmo na rua; choraua sozinha ao adormecer. Eu 

me perguntava o que mais eu podia fazer? Nào pas­
sa fàzer mais nadc1." (Elise, educadora numa creche) 

É interessante constatar que quando o individuo chora no trabalho, 
e que nào foi capaz de fazê-lo corn privacidade, a interaçào é interrompi­
da e surge um sentimento de ernbaraço: 

"Teve uma hora em que comecei a chorar, come­

cei a soluçar, mas dai ... coma eu nem achava que 

fosse capaz ... achava que nem fosse capaz de fazer 
algo desse tipo sem ... você sabe ... eu fiz isso, sim, 

mas fiz por motivus, digamos ... dores ... quero di­
zer, por motivos realmente ... que eu entendia, que­

ro dizer. Mas dai, explodi, comecei a soluçar, e dai 
ela entrou em pânico, nào sabia o que fazer. Ficava 

me perguntando o que estava acontecendo. E eu 

nào conseguia me expressar, chorava tanto! Ela foi 

buscar ajuda e me disse: 'Quai é o problema, Ma­

rie-Ève? 0 que esta acontecendo? Você esta corn 
problemas em casa, com a familia?'. Eu disse: 'Me 
desculpe . .. Eu nào estou acostumada a sucumbir 
assim' ... Foi coma se ... Eu precisei botar tudo para 
fora ... Chorei, chorei, dai eles me deixaram sozi­
nha na sala." (Marie-Ève, auxiliar de escrit6rio) 

Finalmente, outra conjunto de razôes pelas quais os individuos cho­
rarn no trabalho é a exposiçào a di versas formas de violência, a quai pode 
ir de um simples conflito corn um colega ou superior, corn abusos verbais, 
até a violência fîsica: 

"Me aconteceu de sentir uma coisa, de nào ser ca­

paz de expressa-la, aconteceu na (rente dos mé­
dicos, porque eu era contra o que estavam fazen­
da, dai eu calam a boca - desculpe a expressào 
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- eu me fechava porque pensava que nào adian­

taria nada. Mas, sabe, jci me aconteceu de bobear. 

Uma vez, explodi. Disse ao médico, dei um escu­
lacho nele, dai fui embora, mas deixar o paciente 
naquela situaçào foi uma emoçào forte também. 

Dai, desci e chorei, fiquei de saco cheio. Mas voltei 
porque meu lado profissional me dizia: 'nào passa 

deixar o paciente daquele jeito. NZio passa fazer 
isso'. Voltei, me submeti e voltei, mas isso foi dura, 
viu!" (Anette, enfermeira) 

"Ele me agredia litera/mente. Porque conhecia bem 

minha vida particular, bem demais. Era sua amiga, 
e saia corn ele, de vez em quando. Nào era um ami­

go do peito, mas era um amigo. Além disso, o cara 
era homossexual e eu sou lésbica. Entào eu sabia 
da vida dele e ele sabia da minha. Dai ele surtava 
e ... É isso, teve uma hora que ele começou a gritar, 

no trabalho, que eu nào gostava de homens. 0 que 
me incomodou demais. Daî entào ... eu abri o ber­

reiro, chorei de verdade. Ele estava atacando mi­

nha vida pessoal para tentar ... Porque nào gostava 

de receber ordens. Mas era assim com todo mundo. 

Ele arrumava encrenca com muita gente. Nào era 
s6 comigo."(Laura, enferrneira) 

"Razàes como, sim, tipo quando o meu patrào me 
ameaçou, sim, dai eu chorei." (Diane, enferrneira) 

"Os clientes deveriam mudar suas atitudes tam­
bém diante da gente. Sabe, a gente nào é obrigada 
a ser maltra.Jada assim pelas outras. Nào queremos 
levar um soco na cara e ter de ouvir que 'Ah! Você 

nào pode mexer com o senhor'. Quero dizer, so­

mos obrigadas a nào reagir. É, sobretudo, isso que 

é desagradcivel! A gente deveria poder responder 
um pouco de vez em quando, porque nào quere­

mos ser insultadas na (rente de todo mundo. Têm 
meninas que sào tratadas coma putas, ou vadias, 
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por clientes. Têm uns, às vezes, que as chamam de 

putas! Sim, senhor, teve um caso desse aqui e a cai­
xa chorou." (Mélanie, caixa do supermercado) 

"A vez em que ele disse 'você uai fàlar sô quando eu 
lhe dirigir a palaura', chorei, e depuis quando ele me 

disse: 'tire seu casaco, da prôxima uez, se estiuer corn 

(rio, fique em casa'. "(Karen, auxiliar de cozinha) 

Finalmente, ha ainda uma forma de violência mais insidiosa e pérfida, 
o assédio moral no trabalho. 0 assédio é o encadeamento, por um longo pe­
riodo, de comentarios e açôes hostis, expressas ou manifestadas por uma ou 
varias pessoas em relaçâo a uma terceira (o alvo) no trabalho.35 É um pro­
cesso destrutivo, constituido de açôes hostis, cuja constante repetiçâo tem 
efeitos devastadores, tais coma: angustiar, desestabilizar, destruir a vitima es­
colhida, excluir a vitima do mercado de trabalho. Nesse casa, os individuos 
vivem um estresse intenso associado a sentimentos de injustiça, impotência, 
vergonha e medo. 

"Porque me sentia ferido, porque me sentia humi­

lhado, porque me sentia ameaçado. Porque diziam 

coisas grosseiras e fa/sas sobre mim. E eu tinha a 
impressiio de niio ter a capacidade de discuti-las, 

de justifiai-las. Chorei muitas vezes. ( ... ) E cho­
rava muito porque me sentia como se fosse pri­
sioneiro da situaçiio. ( ... ) Eu, eu me sentia abati­

do, sim, quando choraua, quando nëio aguentava 
mais. "(Daniel, conselheiro-educador) 

"Eu me sentia tao enojada. Isso me destruia, che­
gava em casa chorando, todas as noites. Sentia 
que me faziam sofrer o mesmo que ela. Foi muito 
dificil. "(Élise, educadora de creche) 

PISTAS PARA PESQUISAS FUTURAS 

A compreensâo das lagrimas no trabalho nos permite identificar va­
rias componentes de uma sobrecarga emocional nesse contexto. Ap6s essa 

Corno segredos: as la.grimas no trabiilho 

analise preliminar das lagrimas no trabalho, podemos nos questionar so­
bre varios aspectos: quando se trabalha em um ambiente cada vez mais 
repleto de araques ao eu, quais sào as consequências para a formaçao da 
identidade? Quais sâo os efeitos, sobre a saûde mental no trabalho, causa­
dos por esses a taques repetidos ao eu das trabalhadoras e dos trabalhado­
res? Pistas que vamos seguir em nossas futuras pesquisas. 

É preciso salientar que a classificaçâo das diferentes causas de choro 
no trabalho nào segue uma ordem de importância. É preciso também des­
tacar que nossa amostragem nos impôe certos limites. Primeiro, ela trata 
apenas de casos no setor de serviços. Em seguida, ela é composta, majo­
ritariamente, de trabalhadoras que ocupam postas cujo prestigio social é 
baixo. Finalmente, nossa amostragem nào apresenta um nûmero suficiente 
de trabalhadoras e trabalhadores negros ou imigrantes. 

Além disso, é interessante notar que esses resultados sâo semelhantes 
aos obtidos em uma pesquisa corn quarenta trabalhadoras e trabalhadores 
de Sào Paulo, no Brasil. 36 Nosso objetivo sera ode continuar esta pesquisa, 
acrescentando outros tipos de trabalho, a fim de minimizar os limites que 
acabamos de levantar, alcançando uma melhor equivalência corn a amos­
tragem brasileira, e permitindo-nos, assim, efetuar uma analise comparati­
va das lagrimas no trabalho nas duas sociedades. 

As lagrimas no trabalho estâo relacionadas, pelo menos nos casos 
analisados, ou a uma sobrecarga de trabalho emocional ou à impossibi­
lidade de sua realizaçâo. Assim, chora-se no trabalho quando o trabalho 
emocional é muito intenso ou quando é impossivel realiza-lo. 

Desse modo, as diferenças entre as lagrimas das mulheres e dos ho­
mens, pelo menos no trabalho, podem ser explicadas nào somente pela dife­
rença entre os sexos na socializaçâo dos individuos, mas também pela divi­
sào sexual do trabalho emocional e das emoçôes, que impôe uma sobrecarga 
emocional mais pronunciada para as mulheres, exigindo um controle mais 
intensivo de suas emoçôes no trabalho. 

Finalmente, no que diz respeito à saûde no trabalho, é importante 
lembrarmos a existência de uma sobr<;_carga emocional, da quai as lagri­
mas sâo um indicador. Em varios casos, essa sobrecarga vem do trabalho 
emocional ou das emoçôes vividas no trabalho. Para que possamos enten­
der essa (sobre)carga emocional, precisamos entender diferentes facetas do 
trabalho e seus efeitos sobre a saûde das trabalhadoras e dos trabalhado­
res. As lagrimas no trabalho sào um indicador precoce importante da pre­
sença de sofrimento no trabalho, e a compreensào dessa comunicaçào nào 
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verbal pode nos ajudar a melhorar a saude mental e agir de uma maneira 
mais proativa na prevençào de problemas de saude mental. 

NOTAS 

1 Professor na École des Sciences de la Gestion, département d'organisation et 

ressources humaines, Université du Québec à Montréal, Canada. 

2 Existem m5goas ! como segredos ! jamais confiados I as lâgrimas precisam se 
expressar (traduçào livre nossa). 

3 James & Gabe (1996). 

4 Hochschild (1983). 

5 Id. (1983, 1993). 

6 Soares (1997) e Rafaeli (1989). 

7 Smith (1991) e Olesen & Bone (1998). 

8 Hochschild (1983). 

9 Id. ibid. 

10 Wharton & Ericks.on (1993). 

11 Id. ibid. 

12 Smith (1991). 

13 James (1993). 

14 Heller (1980). 

15 Id. ibid. 

16 Hochschild (1983). 

17 Frey & Langserh (198 5). 

18 Lutz (1999). 

19 Crepeau (1980). 

20 Wagner et al. ( 1997). 
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22 Frey & Langseth ( 1985). 

23 Vingerhoets & Scheirs (2000). 

24 Vincent-Buffault (1991). 

25 Williams & Morri5 (1996, p. 481). 
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26 Plas & Hoover-Dempsey (1988). 

27 Williams & Morris (1996). 

28 Shields (2000). 

29 Eaton era uma grande e tradicional loja de departamentos canadense. 

30 Amiot (1999, p. A3). 

31 Dufour (1999, p. A4). 

32 Labott & Martin ( 1987). 

33 Nos restaurantes canadenses a conta é feita individualmente, evitando-se as­

sim as longas repartiçôes das contas no final de uma refeiçâo. Os garçons/garço­
netes adotam para isso uma l6gica segundo o lugar na mesa para atribuir o que 
foi pedido e consumido. 

34 Dependendo do status do trabalho realizado, caso a trabalhadora ou o tra­
balhador tenha um escrit6rio individual, muitas vezes as lagrimas sâo derrama­
das no escrit6rio. 

35 Leymann (1996). Veja também Hirigoyen (1998). 

36 Soares (2000). 
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