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Resumo 

 

Baseados na teoria desenvolvida por Howard Saul Becker sobre representações sociais no 

livro Para hablar de la sociedad, faço uma análise de um episódio de uma série de desenho 

animado chamada The amazing world of Gumball, compondo a interpretação das cenas do 

desenho sob a luz de teorias da Sociologia do trabalho em serviços. Em quatro etapas, o texto 

i) apresenta características importantes da teoria de Becker; ii) faz menções às teorias da 

Sociologia do trabalho em serviços usadas na análise proposta; iii) ilustra os conceitos das 

teorias sobre trabalho no episódio da série que foi selecionado e; iv) por fim, apresenta um 

constructo do que se interpretou estar sendo representado nele. Nas considerações finais, 

desenvolvo uma discussão que estabelece relações entre o representado no desenho animado 

e análises sociológicas recentes sobre o setor de serviços, conjecturando que as 

características apresentadas pelo constructo seguem sendo identificadas em estudos sobre o 

setor. 

 

Palavras-chave: Representações sociais; trabalho em serviços; desenho animado. 

 
Francisco de Goya (1746 – 1828) foi um artista visual espanhol que marcou sua obra 

com constante presença de temas ásperos de sua época. Uma de suas obras mais conhecidas 

mundialmente são Los caprichos1, uma coletânea de 80 gravuras que satirizava e acusava 

ações torpes e decadentes do clero, nobreza e do reinado espanhol dos séculos XVIII e 

princípios do XIX. Mostrou suas visões e opiniões da sociedade que criticara em gravuras 

dos mais diversos estilos e abundância de técnicas artísticas. O compositor italiano Mario 

Castelnuovo-Tedesco (1895-1968), inspirado nos caprichos de Goya, compôs 24 peças para 

violão solo que, reapresentavam diversas das gravuras do pintor aragonês por meio da 

música. Em outra parte do mundo, em 1960, a brasileira Carolina Maria de Jesus (1914- 

1977) contava em seus diários como era do seu dia a dia de catadora de materiais recicláveis 

e moradora de favela em São Paulo em seu livro Quarto de despejo. 

O que essas pessoas, e tantas outras, estavam fazendo? Estavam apresentando aos 

demais como viam o mundo e o que pensavam sobre ele, igualmente como se viam, como 

pensavam que eram vistos, e queriam contar isso de alguma maneira a seus iguais e 

desiguais. Elas estavam falando da sociedade. Estavam representando a sociedade. 

                                                      
1 “Os caprichos”, tradução nossa. 



 
 

Representações, ou relatórios sobre a sociedade2, são produtos feitos de pessoas ou 

instituições que contam fatos e ideias sobre a sociedade na qual estão inseridos e estão 

agindo. Podem ser frutos de uma necessidade prática, como a de um mapa que representa as 

ruas de uma cidade; o que alguém quer dizer ou determinar, como um manifesto político; ou 

simplesmente como alguém interpretou algo ocorrido no passado, sentiu ao ouvir uma 

música ou entendeu ao ler um texto de jornal (BECKER, 2015). Representações, portanto, 

são resultado de ações individuais ou coletivas (pessoais ou institucionais) usadas com o 

fim de relatar algo. E é sobre elas, representações sociais, que esse texto vai falar sobre. 

Baseados na teoria desenvolvida pelo sociólogo estadunidense Howard Saul Becker 

no livro Para hablar de la sociedad (2015), desenvolveremos uma análise de um episódio 

de uma série de desenho animado chamada The amazing world of Gumball, fazendo a 

interpretação das cenas do desenho animado sob a luz de teorias da Sociologia do trabalho. 

Em quatro etapas, o texto i) apresenta características importantes da teoria de Becker; ii) faz 

menções à teorias das Sociologia do trabalho em serviços; iii) ilustra os conceitos das teorias 

sobre o trabalho no episódio da série que foi selecionado e, por fim iv) apresenta um 

constructo do que se interpretou estar sendo representado nele. 

 

Becker e as representações sociais 

 

Representação social, produto organizacional construído com propósito, direcionado 

a um público. Esse produto, que dispõe de vários meios de apresentação, nasce com o 

propósito de disponibilizar um conteúdo selecionado, traduzido e organizado por seus 

produtores às interpretações e usos diversos de um sem-número de usuários. Essa definição 

reúne as principais características do conceito que Becker (2015, p. 11-42) nos mostra em 

sua obra já mencionada. Ele não desenvolve uma teoria abstrata concebendo os critérios de 

existência e identificação de representações, senão que se dedica a mostrar como surgem 

(quem faz e como faz) e são usadas pelas pessoas e instituições que as concebem e expõem, 

apresentando os processos gerais que envolvem seu objeto de estudo: fazer representações. 

Dividido em duas grandes partes, a primeira parte de Para hablar sociedad é a que 

nos interessa, já que vai esmiuçar as características dos mundos representacionais (p. 10). 

Becker orienta sua análise guiado pela seguinte pergunta-problema: quais os problemas que 

envolvem a construção de representações sociais, em quaisquer que sejam os seus meios de 

                                                      
2  Tradução do termo informes sobre la sociedad frequentemente usada em língua portuguesa para referir ao 

conceito equivalente de representaciones sociales, como determinado por Becker (2007). 

 



 
 

apresentação? E, para respondê-la, ele constrói um discurso que enfatiza a ação dos entes 

envolvidos com as representações e os diversos resultados das relações desses entes. E para 

começar, apresenta-nos os atores principais do seu estudo: os produtores (P) e os usuários 

(U) de representações sociais. 

Os mundos representacionais, entendidos aqui como o agregado das ações e relações 

de P e U, são entendidos por Becker como grandes organizações com divisões de tarefas 

estritas, que pressupõem um grupo de coordenação que dita modelos de tradução, 

organização e apresentação de produtos representacionais estandardizados. Especialmente 

na “seção” dessa “instituição” dos quem contam (fazem) representações, apresenta-nos os 

componentes (substâncias) que formam os relatórios sobre a sociedade e as ações básicas 

que ocorrem no processo de suas produções. 

Uma representação, possui basicamente forma e conteúdo. A forma é o modo como 

a representação é divulgada e seu conteúdo é o carrega as informações traduzidas e as 

intenções (os “quem”) de seus P. Em geral, representações comunicam ideias 

(interpretações) de fatos. Para construí-las, Becker (2015, p. 34-35) apresenta os quatro tipos 

de trabalho envolvidos nesse processo: 1) dado um fato, faz-se uma seleção (ou amostragem) 

de características e elementos do que se tem disponível para incluir-se no relatório; 2) após 

a seleção, faz-se o trabalho de tradução entendida como a mescla dos elementos do fato com 

elementos de uma determinada teoria (ou visão de mundo); 3) com o conteúdo criado, 

necessita-se encontrar a melhor maneira de organizar o material disponível para que o 

relatório final, a ser divulgado, comunique a mensagem que os P querem. Como já foi dito, 

representações são produtos organizacionais, e para a execução de cada um dos processos, 

fez-se necessário de que todos os critérios de seleção, materiais para tradução dos dados seja 

de conhecimento geral de comunidades interpretativas, e que seus resultados sejam 

aprovados e legitimados por ela. Esse tema remete aos estudos sobre o campo científico, de 

Pierre Bourdieu (cf. 2013) e é retomado em outras análises sobre ocupações e profissões e a 

organização do trabalho sociológico (e científico, em geral) feitos por Becker em outras 

obras (cf.1970, 2015). 

Como representações sociais só tomam existência completa quando são usadas 

(BECKER, 2015, p. 40), o quarto trabalho é o que os U fazem, 4) interpretação. Essa tarefa 

é de suma importância para a determinação do alcance de uma representação, já que os P 

ficam à mercê do que os U são capazes de interpretar de seu produto, além de correr o risco 

de que os U não compreendam sua mensagem por completo. Pode até mesmo ocorrer, o que 

é comum, que interpretem-na de maneira diferente (“errada”, se dissermos de interpretações 



 
 

feitas e julgadas por pessoas de áreas especializadas (cf. BECKER, 2008) como as de 

críticos de arte ou cientistas sociais, por exemplo). 

Já que as representações dependem dos U para ganhar vida, sobreviver (serem 

reproduzidas/recontadas e ter um maior alcance na sociedade, Becker dá atenção especial ao 

processo da construção interpretações que compreende o empenho dos receptores das 

mensagens dos relatórios em entender, interpretar e extrair sentido deles para si. E é aqui 

que está a gênese das comunidades interpretativas. As formas pelas quais uma obra pode ser 

interpretada não estão igualmente distribuídas na sociedade entre as comunidades de P e U 

(BECKER, 2015, p. 81). Como existem espaços de dinâmicas e conhecimentos diferentes 

dentro de uma sociedade, existirão representações próprias para cada tipo de grupo de U, ou 

comunidades interpretativas. O que há de importante dessa relação entre U e representação 

é o que Becker nomeou de constructo: o resultado da prática interpretativa de uma 

comunidade interpretativa para transformar determinadas “formas de olhar para mundo” em 

naturais. Acreditamos que o próprio Becker, em sua obra Segredos e truques da pesquisa 

(2007) apresenta à comunidade interpretativa de cientistas sociais não só um constructo 

sobre o trabalho desse profissional, como também ensina passos para aprender a pensar sobre 

a sociedade de uma maneira que ele crê valiosa para a prática desta ciência, fazê-la tornar- 

se parte do modo de conceber o mundo social da/do cientista, “ter assimilado até a medula 

a maneira de pensar ciência social” (BECKER, 2007, p. 273), ou seja tornar-se natural. 

Nos detemos aqui, visto que o que expomos até agora é o que importa para nosso 

próximo passo, que é a composição de um constructo (um produto interpretativo) de uma 

forma de representação social. Portanto, a seguir apresentaremos algumas informações sobre 

nossos materiais de tradução, a saber, textos e teorias que falam sobre o trabalho em serviços 

e, na seção consecutiva, interpretaremos cenas do desenho animado a partir dessas teorias. 

 

Materiais de tradução: sobre a sociologia do trabalho em serviços 

 
 

(ao telefone pedindo pizza...) 

Richard: Então entendeu tudo? 

Larry: Sim, é uma pizza tamanho família, um quinto marguerita, um quinto 

vegetariana, um quinto havaiana, um quinto mexicana e um quinto mega 

carne. Nenhum dos quintos pode ser feito no mesmo forno, mas todos têm 

que estar na mesma temperatura 

Richard: E um brinquedo. 
Larry: Desculpe, senhor. Não damos brinquedos. 

Richard: E UM BRINQUEDO! 

Larry: Aí, eu acho que posso dar um pulo na loja. Sua pizza vai chegar em 

quarenta e cinco minutos. 

Richard: Eu não tenho quarenta e cinco minutos. Rápido! 

Larry: Ok, se eu tirar meu intervalo, chego em meia hora. 



 
 

(Barriga do Richard ronca) 

Larry: Ok! Se eu avançar os sinais posso chegar em quinze minutos. 

Richard: Ok, isso é aceitável. 

Larry: Dá $9,99. Gostaria de adicionar gorjeta? 

Richard: Hum, aí, eu não sei. Isso é gostoso? 

Larry: Não, senhor. Quero dizer incluir um valor pelo serviço e para 

compensar o telefonema de meia hora para pedir a pizza. 

Richard: Eu tenho escolha? 

Larry: Sempre tem, senhor! 

Richard: Está legal, então não. 

(A pizza, O incrível mundo de Gumball, diálogo 1) 
 
 

Nos últimos anos, vimos a sociologia do trabalho ocupar-se com temas sobre o 

avanço e a reconfiguração das atividades empreendidas no setor de serviços. Vários foram 

os autores que se atentaram às relações estruturais (restruturação produtiva, organização 

institucional, etc.) e interpessoais (de gênero, raça, classe; situações de interação entre 

empregados e empregadores, empregados e clientes; etc.) que surgiram com novas imagens 

nesse setor do mundo do trabalho (como exemplo, cf. HIRATA, 2003, 2007; GORZ, 2007). 

“O fenômeno do crescimento de vínculos, ocupações ou profissões do chamado setor de 

serviços tem interessado significativamente à sociologia do trabalho e da cultura” (NUNES, 

2011, p. 17). Com sua emergência marcada na década de 1960, inicialmente em parte da 

Europa e Estados Unidos da América, o setor de serviços cresceu por causa da contratação 

da mão de obra desempregada do setor secundário pelo setor terciário da economia, resultado 

do avanço do modelo toyotista no setor secundário, agregando às fabricas ferramentas 

mecatrônicas que executam parte da produção de bens. Esse modelo, além aumentar o 

número de trabalhadores desempregados, criou atividades, dentro e fora das fábricas, que 

exigiam maior qualificação do trabalhador que as fizessem, e parte delas “passaram a 

compor o escopo do setor de serviços” (DUTRA, 2011, p. 49). Ou seja, um novo perfil de 

profissional passou a ser exigido pelo mercado: mais qualificado e que é capaz de fazer 

várias mesmo tempo (multifuncional). 

No Brasil, o processo de industrialização dos anos de 1950, que fez crescer a 

economia, a urbanização e a concentração de renda, e a abertura comercial e financeira que 

aconteceu 40 anos mais tarde, 1990, formaram um novo cenário na área do trabalho nacional: 

entre os anos de 1950 e 1970, observou-se a “constituição de uma estrutura ocupacional” 

(DUTRA, 2011, p. 49), com o aumento de empregos em ocupações para mão de obra 

semiqualificada e o aumento de empregos para profissionais especializados. Nos anos 

seguintes, o aumento informalidade e o desemprego. 

O que Dutra (2012, p. 50) expõe a partir da análise de Leandro Pereira Morais, em 

Mercado de trabalho e serviços pessoais no Brasil, é que a dinâmica do mercado de trabalho 



 
 

daquela época foi marcada pela desarticulação do trabalho assalariado, aumentando a 

insegurança do empregado, e pelo aumento das ocupações não assalariadas, principalmente 

no setor de serviços, e empregos sem carteira assinada. Mostra também, por meio da 

conclusão que Pochmann chegou pelo seu estudo Educação e trabalho: como desenvolver 

uma relação virtuosa? que o desemprego atingiu três vezes mais pessoas com mais tempo 

de estudo que pessoas com menos tempo de estudo, revelando assim um crescimento das 

ocupações em serviços e terceirização de diversas atividades. 

Percebemos, portanto, de que forma o trabalho em serviços cresceu nos últimos anos, 

não só no Brasil, em que o setor de serviços representava metade do PIB nacional em 1998 

(MELLO, Ano? apud DUTRA, 1998, p. 1), como também isso mostra uma tendência global 

de expansão dessa categoria, observada, igualmente, por diversos estudiosos do campo da 

Sociologia e Economia. Agora, como objeto de interesse frequente da Sociologia, os 

cientistas dessa área se dedicaram a analisar características das numerosas ocupações 

existentes nesse setor de serviços e categorizá-las. 

Browning e Singelmann foram responsáveis por elaborar uma classificação das 

ocupações do setor de serviços, que é usada por outros profissionais para elaborar “tipologias 

alternativas mais adequadas ao contexto da economia e do mercado de trabalho no Brasil” 

(NUNES, 2011, p. 23). São classificados da seguinte maneira: 

 
Os serviços são classificados em quatro subsetores: produtivos (serviços 

bancários, financeiros, seguros imobiliários, de arquitetura e engenharia, 

auditoria, contabilidade etc.); distributivos (comércio por atacado e 

varejista, transporte, armazenamento, comunicações); sociais (saúde, 

educação, serviços religiosos, postais, e outros serviços governamentais); 

pessoais (domésticos, reparação, higiene, e beleza, hospedagem e 

alimentação, diversões etc.). (NUNES, 2011, p. 23, grifos do autor) 

 

No subsetor de serviços pessoais, que também chamado de distributivo, é possível 

encontrar um serviço de alimentação em que suas características de produção e de seus 

produtos, disposição de estruturas físicas internas e externas das lojas e cozinhas, 

treinamento, distribuição e atividade de funcionários chamam particular atenção: os serviços 

em redes de fast food. 

Desenvolver-se-á uma breve exposição de características gerais, encontradas em 

restaurantes de diversas redes de fast food, mostrando aspectos estruturais e de gestão, como 

os analisados por George Ritzer em The McDonaldzation of society: an investigation into 

the changing character of social life (1993) e de relação entre empregador-empregado- 

cliente. Ou seja, uma análise em duas dimensões: da estrutura do trabalho e do espaço do 

trabalho e das interações no trabalho. 



 
 

 
Figura 1 – cena referente ao diálogo 1; Figura 2 – cena que mostra Larry como atendente 

em uma loja de eletrônicos 
 

 

 

Fonte: capturas de tela do episódio disponível na Netflix. 

 

 

Formando o constructo: Fast food e a racionalização do trabalho em serviços 

(Numa estrada consertando o carro...) 

Larry: A avaria foi só superficial. Então, não deve custar mais de 100 

dólares. 

Nicole: 100 DÓLARES? EU NÃO ACREDITO. 

(Nicole soca a lanterna dianteira do carro, quebrando-a) 
Larry: Pode pensar em $200. 

Nicole: QUÊ? 

(Nicole grita, fazendo as janelas do carro quebrarem) 
Larry: É, $500. 

Nicole: QUÊ? 

(Nicole trota o chão, desmontando todo o carro) 

Larry: Aí! $700? 
Nicole: Antes de fazer o que eu vou fazer, eu quero que saiba que não é 

culpa sua. Você só faz o seu trabalho, mas alguém tem que sofrer pelo que 

aconteceu. E, infelizmente, só tem você aqui. VOCÊ É UM VERME! UM 

VIGARISTA SALAFRÁRIO APROVEITADOR! PESSOAS COMO 

VOCÊ ARRANCAM OS ÚLTIMOS CENTAVOS DOS 

TRABALHADORES. POR SUA CAUSA OS POLOS ESTÃO 

DERRETENDO E OS BEBÊS URSO ESTÃO SEM CASA... 

Larry: Gostaria de dar gorjeta? 
Nicole: Claro, mais uns 12%? VOCÊ É UMA LARVA 

INSIGNIFICANTE... 

(A pizza, O incrível mundo de Gumball, diálogo 2) 

 



 
 

Extensa carga horária de trabalho; jornadas flexíveis; exigência de um baixo nível 

de formação; alta taxa de rotatividade de funcionários3, em especial para cargos baixos; 

padronização dos produtos e da interação com os clientes; cronometragem de funções e 

metas a bater; previsibilidade do cliente para com atendimento e produto encontrados na 

loja: assim pode-se descrever uma loja de fast food. Cada uma dessas características será 

explicada adiante, mas é necessário começar pelo que o sociólogo estadunidense George 

Ritzer chamou de mcdonaldização, dando início à análise em sua primeira dimensão: 

estrutural. 

Seguindo o ideal de modernização da sociedade proposto por Max Weber, a 

racionalização4  das instituições e da vida cotidiana, Ritzer mostra que tal processo de 

racionalização é bem mais exemplificado pela rede de fast food McDonald’s. Ele argumenta 

que independentemente do lugar que exista uma lanchonete do McDonald’s, os 

consumidores tem a certeza de que sua experiência com o espaço, a relação com os 

atendentes, a forma de se pedir o produto, e principalmente o produto, serão os mesmos (ou 

quase os mesmos). Mas, a questão é: de onde vem essa expectativa? Segundo Ritzer (cf. 

1993), a McDonaldização busca a eficiência, cálculo, previsibilidade e forte controle sobre 

seus domínios, ou seja, a racionalização extrema de todas as atividades dentro da loja, do 

atendimento à produção. O que ele alerta também é de como a McDonaldização se alastra 

por outros setores da sociedade, como o da educação, por exemplo, uma vez que instituições, 

alunos e profissionais a tratam como um meio que visa um fim útil e não um fim em si 

mesmo. 

Com  a  padronização,  o  resultado  é:  os  sanduíches  e  os  demais  produtos  são 

preparados e distribuídos no que mais se parece uma linha de montagem fabril. A estrutura 

física (ou layout) das lojas é pensada de forma que clientes e empregados, tanto os da 

frontline (atendentes) como os da produção interna, ajam de forma mais eficiente possível. 

O cálculo, característica desse modelo, afeta principalmente, o trabalho dos funcionários da 

rede e dos clientes da seguinte maneira: os cardápios, dispostos em locais estratégicos, com 

preços e tamanhos disponíveis para cada produto, “facilitando” (otimizando) a escolha do 

cliente; para os funcionários, existe um tempo determinado para cada função, da produção 

                                                      
3 Segundo Lúbia Dutra, o também conhecido como turnover é o resultado da divisão do número médio de 

empregadores lotados (estabelecidos) na empresa e o número total de empregadores que saíram dos postos de 

trabalho nos últimos 12 meses; 
4 “Max Weber [...] se preocupava com a possibilidade de que, à medida que o capitalismo industrial se 

transformasse em sociedades cada vez mais complexas, a vida social viesse a ser organizada em torno de 

princípios impessoais de cálculo racional, eficiência técnica e controle. Os sentimentos e valores diminuiriam 

em importância [...]”. (JOHNSON, 1997, p. 188); 

 



 
 

ao atendimento, “facilitadas” (otimizadas) pela tecnologia envolvida no processo, e que 

controla ambos, funcionário e cliente, ditando um ritmo acelerado de trabalho aos primeiros; 

e aos segundos, limitando suas escolhas de como gostariam de ter s seus lanches, já que a 

tecnologia e a forma pela qual se produz os lanches geram um padrão de qualidade aos 

produtos. 

Lúbia Dutra cita um trecho da obra de Robin Leidner Fast food, fast talk: service 

work and the routinization of everyday life, que resume bem quais as características 

principais do trabalho em redes de fast food, uma vez dizendo que as consequências da 

divisão do trabalho para o próprio trabalho se tornariam mais graves com o 

 
sistema de administração cientifica de Frederick Taylor, que visava a 

remoção da tomada de decisões de todos as ocupações exceto dos 

administradores e engenheiros, o que aumentou ainda mais a divisão do 

trabalho. Rotinizar o processo de trabalho ao longo desta linha oferece 

vários benefícios para os administradores. Primeiro, conceber funções para 

que cada trabalhador execute repetidamente um limitado numero de tarefas 

de acordo com instruções fornecidas por uma gestão cada vez mais 

eficiente, através do aumento de a rapidez e da diminuição de custos. 

Segundo, isso resulta em produtos de qualidade uniforme. Sua etapa final 

e a sua promessa mais sedutora é de proporcionar o aumento do controle 

de gestão sobre a empresa 

(LEIDNER, Ano? apud DUTRA, 1993, p.1, tradução deles) 

 

Sobre a segunda dimensão, a da interação nos serviços em redes de fast food, 

enfatizamos como a estrutura desse tipo de trabalho interfere no agir dos funcionários das 

redes, e também conseguiremos, olhando para as etapas de formação dos funcionários, as 

relações existentes entre eles e com os surpevisores dos seus trabalhos e, por fim, a relação 

com o cliente. As características explicitadas podem ser vistas de um estudo de caso feito 

por Lúbia Dutra (2011), e de uma análise feita pela autora dos dados de etnografias de 

Carmen Rial (jornalista e antropóloga brasileira), feitas nas cadeias de refeições rápidas na 

França e no Brasil, citado no trabalho de Lúbia. 

Partindo da etapa de contratação, Lúbia ressalta o alto índice de rotatividade dos 

funcionários dentro das empresas de fast food, e propõe os seguintes motivos para que isso 

aconteça (cf. DUTRA, 2011): o corpo de funcionários composto por pessoas jovens que, 

tentando seguir estudando (já que o emprego possui horários flexíveis, permitindo a 

continuidade dos estudos) ou de obter o primeiro emprego (uma vez que não é exigida 

experiência por parte dos contratados), ingressam já com a ideia de ter aquela ocupação 

como temporária; outra causa é baixa remuneração e a perspectiva de crescimento na 

empresa; existindo também uma prática de contratos temporários em épocas de maior fluxo 

de clientes às lojas ou centros de compras (como shoppings e galerias) em que as lojas 



 
 

possam estar instaladas. 

Sobre o treinamento em redes de fast food que Lúbia pesquisou em seu estudo os 

funcionários trabalhavam em atividades variadas, existindo ações específicas para cada 

função desenvolvida na loja. Os contratados trabalhavam num sistema de rotação de postos 

de atuação, como as que os jogadores de voleibol fazem em quadra, portanto, recebiam 

treinamento para atuar em cada uma das seções existentes. São as seções (DUTRA, 2012, p. 

54, grifos nossos): “copa (é a atividade de limpeza da loja), chapa (preparação das carnes), 

produção (montagem dos sanduíches e fritura das batatas), sorvete (preparação dos 

sorvetes), e balcão e caixa”. Assim, fica clara a implantação da rotinização e padronização 

do trabalho. 

A seção balcão recebe especial atenção, pois é nessa atividade que o funcionário 

interage diretamente com o cliente, os funcionários da frontline. Quando os clientes já 

estão“otimizados” pelo layout da loja e os funcionários também, resulta que objetivo de 

atender o maior numero de pessoas em menos tempo é alcançado, e a interação entre cliente 

e atendente fica limitada. Seguindo a estratégia de padronização, o atendente é limitado “por 

meio de dois mecanismos, quais sejam: A utilização do checklist e o emprego de roteiros na 

comunicação com o cliente (scripts)” (DUTRA, 2012, p. 54). Sobre primeira estratégia 

ensinada aos funcionários: ter conhecimento de um formulário com informações sobre todos 

os produtos como tempo de vida, rendimento, potencial calórico, etc., uma vez que essas 

informações orientarão sua conversa com o cliente sobre os produtos. Sobre a segunda, é 

“um conjunto de frases feitas pela administração para conduzir o diálogo entre o atendente 

e o cliente” (DUTRA, 2012, p. 55). E essa segunda estratégia limita o trabalhador dessa área, 

em relação às demais ocupações em serviços que existem a contato direto com o cliente, já 

que nos outros casos a/o trabalhadora/or cria seu próprio script de acordo com a situação 

vivida. 

Por fim, as relações entre os funcionários e a gestão da empresa configuram o que 

Lúbia vai chamar de “cultura de trabalho” dentro das redes de fast food. Observa-se: relações 

de amizade entre os funcionários de cargos baixos, incentivadas até mesmo pelas próprias 

empresas, visando diminuir os conflitos e incentivar o trabalho dos empregados; estratégias 

motivacionais, como reuniões com os funcionários antes do inicio das jornadas de trabalho; 

acréscimo de valores nos salários aos eleitos “funcionário do mês” e também na proposição 

de metas aos funcionários que tem como possível prêmio promoções dentro da empresa; o 

uso de um uniforme por parte das/dos trabalhadoras/es que buscam descaracterizá-los, 

tentando igualá-las/los e despersonalizar suas atividades; a rotação de funcionários, fazendo- 



 
 

os passar por diferentes seções, usada como estratégia de diminuição da rotinização das 

funções exercidas pelas/os trabalhadoras/es. 

Lúbia evidencia nessa “cultura de trabalho” questões de gênero que surgem dento do 

trabalho em redes de fast food: a despersonalização do funcionariado pelo uso do uniforme 

que “mascara a diferença de gênero, ou tenta colocar, no mesmo patamar homem e mulher” 

(idem, 2012, p. 56); a percepção da tentativa de indiferenciar funções masculinas e 

femininas, mas constatando de que mulheres são frequentemente colocadas em seções da 

frontline como uma espécie de vitrine da loja, já que com a relação extremamente limitada 

de clientes e empregados, os primeiros terão de ser atraídos pela imagem das/dos atendentes; 

e a constatação da divisão do trabalho intelectual e manual, que dentro das redes pesquisadas 

pela autora, mostrou ser desvantajosa às mulheres que estavam em menor número ou não 

estavam presentes em cargos mais altos na empresa. 

 

Ilustrando características e conceitos 

 
 

(Numa lanchonete dentro de um shopping...) 

Richard: Cinco x-burgueres triplos e três milk-shakes de baunilha. 

Larry: Senhor, por favor. Ingeriu doze mil calorias há apenas uma hora. 

Para queimar tudo isso vai ter que pegar fogo. Eu não posso servir outra 

refeição sem que se exercite. 

Richard: Mas já fiz exercícios. 
Larry: Senhor, eu vi, foi lá fora, olhou para o relógio por uma hora e voltou 

direto para cá. 

Richard: Waaaam! 
(Richard sobe no balcão e despeja sorvete da máquina de sorvetes em sua 

boca.) 

Larry: Senhor, pare! 
(Richard pega os vidros de catchup e mostarda e como começa a espremê- 

los em sua boca.) 

Larry: Senhor, tem que ir embora. Já comeu o bastante. 

Richard: Eu digo quanto é o bastante. 

Larry: Senhor, vai ter que pagar por isso. 
(Richard pega o dinheiro do bolso e joga no Larry.) 
Larry: Sinto muito, mas é a norma da empresa perguntar... Gostaria de 

incluir gorjeta? 

(Richard pega todos os canudos do balcão e os sopra no rosto de Larry.) 
Larry: Está bem... 

[...] 

Darwin: Bem, o freguês tem sempre razão. Então, mesmo estando 

completamente errado, estava certo. 

(A pizza, O incrível mundo de Gumball, diálogo 3) 

 

 

 

 

 



 
 

Figuras 3, 4 e 5 – cenas referentes ao diálogo 3 
 

 

 
Fonte: capturas de tela do episódio disponível na Netflix. 

 
As ocupações nos setores de serviços crescem por todo o mundo e se tornaram cada 

vez mais presentes na vida cotidiana. Vida cotidiana essa que é descrita e ilustrada 

constantemente em jornais, crônicas, filmes e desenhos animados. Estando o trabalho em 

serviços mais presente nesse cenário, naturalmente, vez ou outra, fará parte de 

representações de artistas, escritores e demais profissionais que retratam o quotidiano. 

Benjamin Bocquelet, animador, escritor e produtor franco-britânico5, juntamente 

com uma equipe, são profissionais que se dedicaram a ilustrar a vida cotidiana de uma forma 

 

5 A inexistência de websites oficiais contendo informações do desenho e seus criadores fez com que as 

informações sobre estes fossem coletadas em diversos websites extra-oficiais, com informações escritas por 

fãs e admiradores da série e seus desenvolvedores. 



 
 

atrativa, divertida e inteligente, criando a série animada The Amazing World of Gumball (O 

Incrível Mundo de Gumball) transmitida oficialmente pela primeira vez em 3 de maio de 

2011, produzida juntamente com a Cartoon Network Development Studio Europe. Essa 

série tem como protagonista um gato azul (Gumball) de 12 anos de idade, vivendo aventuras 

com sua família, pai Richard, a mãe Nicole, a irmã caçula Anais e o irmão adotivo Darwin 

(Os Wattersons) e com as demais personagens secundárias da trama na cidade de Elmore, 

onde vivem. 

Uma das personagens secundárias, Lerry, protagoniza o episódio 25 da terceira 

temporada da série, chamado de A pizza. Lerry, que aparece no episódio especificado, como 

sendo o principal trabalhador em inúmeras ocupações e profissões em serviços da cidade 

(encanador, dedetizador, mecânico de automóveis, contador da polícia, atendente de lojas 

diversas são alguns do funções em que ele é visto no decorrer de toda a série), ou como 

Anais cita no episódio especificado: “o cara que faz tudo nessa cidade”. E nesse episódio, 

Larry aparece predominantemente como atendente em diferentes lojas da cidade, em uma 

pizzaria, em uma rede de fast food e em uma loja de jogos e eletrônicos. Então, a trama se 

desenrola mostrando a relação de Larry atendendo os Wattersons em diferentes situações, e 

em todas elas sendo destratado, envergonhado ou arruinado por eles. Triste pelos maus tratos 

sofridos, Larry se demite (como exclama ele) de todos os seus empregos (ou faz uma 

“greve”, como explica Anais aos familiares durante o episódio), o que resulta num 

apocalipse. 

Contextualizado em relação à série e sua pertinência nesse trabalho, podemos iniciar 

o encaixe das características do trabalho em serviços citados acima, especialmente o trabalho 

em fast food, na personagem Larry. Para entender o contexto específico, ou a cena, em que 

é possível ver as características apontadas à frente, colocamos diálogos e pequenas 

descrições das cenas em que é possível encontrá-las, suas características, e imagens retiradas 

das cenas correspondentes. 

Começamos pelas múltiplas funções desenvolvidas por um único profissional, que 

são ilustradas pela função de Larry na pizzaria, em que atende os telefonemas, produz as 

pizzas e as entrega, provavelmente não recebendo por essas três funções (exigência do 

trabalho em serviços de um novo perfil de trabalhador, multifuncional). Em seguida, 

passando para sua “atuação” como atendente de fast food, podemos analisar os seguintes 

pontos: 1) Larry aparece uniformizado e, a não ser pelo nome que denomina o gênero 

masculino, não é possível identificar, nessa função, demais marcadores de gênero na 



 
 

personagem. No desenvolver da trama, as personagens, ao referenciarem Larry, erram seu 

nome, inúmeras vezes, mostrando uma característica forte do setor de serviços: a 

invisibilidade dos trabalhadores; 2) ao impedir que Richard comesse mais lanches (atitude 

a qual possivelmente foi instruído a fazer em seu treinamento para o desempenho da função), 

Larry mostra conhecimento sobre os valores energéticos dos alimentos que vendera 

anteriormente ao seu cliente (checklist); 3) Larry cita que é norma da empresa perguntar se 

seu cliente deseja incluir a gorjeta ao pagamento da conta de consumo, e não o faz somente 

como atendente de fast food, mas em todas as funções em que é mostrado no episódio 

especificado, a personagem repete a pergunta a seu cliente, ou também, quando está se 

demitindo, em meio as suas lamentações, faz a divulgação de uma promoção de uma das 

empresas para qual trabalha. Mostra assim uma possível associação com a estratégia de 

scriptização usada por algumas empresas de serviços relacionais, principalmente as de fast 

food: 

 
Anais: Esperem, sabem quem teve mesmo o pior dia de todos? 

Wattersons: Eu. 

Anais: Não, gente. Quem sofreu de verdade hoje? 

Wattersons: Eu. 

Anais: Não. Quem é que aguenta a gente sem que a gente não respeite ou 

agradeça? 

Wattersons: Hãm... Eu. 
Anais: Não! Quem é que está cuspindo na nossa pizza pelo jeito que 

tratamos ele? 

Wattersons: Você? 

Anais: Não! O Larry! O Larry, gente. 

Wattersons: Quem é Larry? 

Anais: O cara que trabalha em tudo nesta cidade. 

Gumball: Hãm, o Barry... 

Nicole: Achava que o nome dele era Harry. 

Richard: Pera aí... Mary é um homem? 

Anais: Eu acho que ele merece umas desculpas. 

(Anais pega o telefone e disca o número da pizzaria.) 
Larry: Bem-vindos a Pizza Fervidus. Infelizmente, não posso atender agora 

porque... porque eu não aguento mais. Eu só tenho uma coisa a dizer para 

vocês, Elmore. Experimente nossa promoção família por $5,99. Adeus, 

Elmore. Eu me demito. 

(A pizza, O incrível mundo de Gumball, diálogo 4) 

 

4) algo que não foi citado anteriormente, mas é característico do trabalho em serviços, 

sofrimento de maus tratos por parte dos clientes e o conflito com esses, principalmente para 

funcionários da frontline, que ficam mais vulneráveis a tais situações. No desenho, Larry é 

maltratado em todos os seus atendimentos aos Waterssons; as cenas grafadas aqui são as de 

Larry como mecânico e como atendente de lanchonete; 5) o fato da personagem ter vários 

empregos remete à má remuneração das ocupações em serviços (e tal situação é citada em 



 
 

inúmeras aparições de Larry em diversos episódios no decorrer de todas as temporadas da 

série), tais como os serviços dos subsetores distributivo e pessoal, principalmente. 

Figuras 6 e 7 – cenas referentes ao diálogo 2 

 

Fonte: capturas de tela do episódio disponível na Netflix. 

 

O fato de a cidade e seus habitantes entrarem em colapso após o pedido de demissão 

(ou declaração de greve) de Larry compreendemos como uma ilustração, de forma 

hiperbólica, da importância dos serviços para as sociedades modernas, tanto como bem de 

consumo quanto meio de produção de riquezas às mesmas. Tal fato também é descrito por 

uma das falas da personagem, mostrando os problemas que apareceram não só na cidade 

como “no mundo” após o ocorrido: 

 
(Em frente à pizzaria...) 
Anais: Tudo entrou em colapso assim que se demitiu. 

Larry: Mas isso foi apenas a 20 minutos. 

Gumball: É, e foi esse o tempo que levamos para perceber o nosso erro. 

Precisávamos lembrar como é precioso. Então isso é para você, Larry. 

Larry: Uma nota de $100. Obrigado. 
Gumball: É, não fica animado. Sem você os negócios faliram porque 

ninguém comprava nada e isso arruinou a economia e aumentou a inflação. 

Essa nota de $100 só deve comprar um hambúrguer de rato e um chute nos 

dentes. 

Larry: Ainda assim, veio do coração. Mas essa pizza aí vai custar nove mil 

dólares. 

Nicole: Se importa se eu te der um cheque de pele? 
Larry: Claro! Agora também aceitamos pagamento em urânio, antibióticos 

e armamento. 

Richard: E aqui tá a gorjeta. 

(Richard dá ratos ao Larry) 

(A pizza, O incrível mundo de Gumball, diálogo 5) 



 
 

 

 

Considerações finais 

 
 

Nosso constructo determinou que, nesse e em outros tantos episódios dessa série 

animada, existem mensagens complexas sobre a sociedade. Aqui nos dedicamos a mostrar 

algumas delas. Interpretamos que o trabalho em serviços, que começou a emergir nos anos 

1960, é de suma importância econômica e social; que esse setor possui características que 

não só ditaram e ditam tendências de mercado, como também funcionam de maneira própria 

em alguns subsetores, tal como o subsetor de serviços distributivos, o de serviço em redes 

de fast food. E, na tentativa de montar um quebra-cabeça que unisse todas as características, 

e encaixasse todos os conceitos expostos “fácil” visualização (à nossa comunidade 

interpretativa), usamos para isso um episódio de desenho animado. 

Não se sabe ao certo quais as intenções dos autores e produtores de retratarem o tema 

em sua série, mas cremos que mostram o trabalho da personagem Larry, em diversas 

ocupações, tem grande aproximação com o mundo real dos serviços (tal como nosso o 

material de tradução disponível mostrou). Esperamos que nossa comunidade interpretativa 

creia e legitime nosso construto. 

 
Figuras 7, 8 e 9 – cenas referentes ao diálogo 5 

 
 

 



 
 
 

Fonte: capturas de tela do episódio disponível na Netflix. 
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