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Resumo

Este texto apresenta alguns resultados da
pesquisa que realizo sobre a
reconfiguragdo dos circuitos
comunicacionais na Linha 14 e na Linha 1
do metrd de Paris, as duas linhas da rede
em que a conducgdo dos trens é totalmente
automatizada. A automacdo integral da
conducgdo trouxe consigo a introducdo de
um novo modelo organizacional que tende
a se generalizar para todo o sistema e que
implica uma redistribuicdo da presenca
humana, junto com a maquinica. Aqui
examinamos as ressonancias dessas
mudancas nas primeiras interfaces que o
usuario precisa construir, a entrada do
metrd, para poder viajar. Tentamos
elucidar as modalidades comunicativas que
acompanham a divisdo de trabalho
particular entre humanos e maquinas que
parece ter se estabelecido ali, em parte
como resultado dessas interferéncias no
meio sociotécnico do metro.

Palavras-chave: Processos Comunicativos;

Inovagdo Tecnoldgica; Metro.
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Abstract

In this article we present some results of
the research on the reconfiguration of
communicative circuits on Lines 1 and 14
of Paris subway, both totally automated.
Full automation of conduction brought a
new organization model that tends to
generalize to the whole system and which
involves a redistribution of both human
and machinic presences. Here we examine
the resonances of these changes in the
level of the first interfaces in which the
subway riders have to engage, at the
subway entrance, in order to travel. We try
to elucidate the modalities of
communication that accompany the
division of labor between humans and
machines which prevails in this context,
due partly to these interferences in the
sociotechnical milieu of Paris subway.

Keywords: = Communicative  processes;
Technological Innovation; Subway.
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O metro, um medium

onsidero o metr06 como um grande sistema de comunicagdo — onde o0s
dispositivos tecnoldgicos deflagram mensagens sonoras e visuais € 0s viajantes
que ali circulam produzem interfaces entre si € com a maquina.

Num metrd, muitas operagdes sdo automatizadas e realizadas a distancia a partir
de um posto central de controle. No PCC os operadores humanos trabalham com um
conjunto de computadores que supervisionam e controlam todo o processo de
movimentagdo dos trens e o funcionamento dos equipamentos elétricos e
eletromecanicos nas instalagdes do metrd. Os outros computadores do sistema — por
exemplo, os equipamentos embarcados que podem ser responsaveis totalmente ou em
grande parte pela conducdo dos trens — enviam informagdo para o PCC, que emite
relatorios, fazendo circular os dados necessarios para a operagao do metro.

Mensagens sao dirigidas aos usuarios a partir de suportes técnicos — avisos
sonoros durante as viagens, painéis visuais para orientacio e controle do movimento dos
fluxos humanos. Os usuarios abordam constantemente as maquinas para poder viajar (as
maquinas de bilhetes, os torniquetes para poder entrar, ou as portas das composigoes, €
ainda os dispositivos de comunicagdo remota com os agentes). Agentes € usudrios
circulam nos espacos das estacdes — onde a comunicagdo face a face entre eles pode se
estabelecer — e dos trens, que se movimentam em constantes idas e voltas, como um
carrossel. Os circuitos comunicacionais no metr6 formam uma superficie de interfaces
em que se articulam incessantemente o trabalho das méaquinas e a agéncia humana.

Podemos ver o metrd como um conjunto de circuitos comunicacionais ainda
com mais proveito se trabalhamos com uma acep¢do menos restrita de comunicagao.
David Morley (2011, p. 2) propde uma expansdo do conceito de comunicacdo de forma
que fosse possivel explorar as "mobilidades diferenciais" no mundo contemporaneo,
estipuladas "pela regulacdo de mensagens e de pessoas".

André Lemos tem desenvolvido trabalhos em que explora a relacdo entre

comunicagdo, espago e mobilidade. O autor define o movimento de pessoas,
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commodities e objetos como uma dimensdo da mobilidade junto a dimensdo
informacional: "comunicar ¢ deslocar" (LEMOS, 2009, p. 28). A sociabilidade, a
politica, a cultura e a subjetividade se produzem, afirma, na "dindmica tensa" que se
compde com esses fluxos heterogéneos. Os dois aspectos da mobilidade sdo
indissociaveis e em alguma medida se implicam mutuamente, j& que causam impacto
um sobre o outro.

A perspectiva que desenvolvemos aqui — ao considerar os fluxos materiais e o0s
semiodticos no quadro dos fendmenos comunicacionais — evoca igualmente os
argumentos de Felinto (2001) por uma abordagem material da comunicagdo inspirada
na teoria das materialidades, que se desenvolveu no Departamento de Literatura
Comparada da Stanford University. Uma abordagem material da comunicacdo ndo
envolve somente afirmar que o ato comunicativo se apoia num suporte técnico € que
retira dai algumas propriedades, mas que ocorre sempre incorporado numa
materialidade abrangendo os suportes assim como todo o conjunto de interacdes entre
heterogéneos que o ato envolve e os processos socioculturais e politicos que em parte o
condicionam. Ou, entdo, na linguagem de Deleuze e Guattari (1980), diriamos que os
atos comunicativos existem agenciados, como componentes de um agenciamento
concreto.

Bakhtin (2002) mostra como a enunciagdo se recorta de uma "corrente de
comunicagdo ininterrupta", que envolve a palavra do outro e que se inscreve numa
"situagdo extralinguistica". A enunciacdo aparentemente individual € socialmente
orientada, composta ela propria dessa materialidade feita de determinantes discursivas e
ndo discursivas, fatores de uma "expressdo externa". Sa (2004) retoma as afirmacdes de
Felinto para mostrar como o campo da comunicagdo ja seria fértil dessa insisténcia na
materialidade, explorando contribuicdes de autores de referéncia da perspectiva da
teoria das materialidades, McLuhan e Benjamin, e outras que o campo da comunicagdo
abrigou, como o trabalho de Espen Aarseth.

Ao longo destas afirmagdes que, embora com inser¢des diversas, em varios
pontos se aliam, nossa perspectiva permitiria ndo apenas incluir os estudo dos
transportes — a mobilidade de pessoas e objetos — no campo da comunicagdo, mas

também evidenciar essa inscri¢ao material dos fluxos semioticos.
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Este texto apresenta alguns resultados da pesquisa que realizo sobre a
experiéncia de automagdo integral da condu¢do no metrd de Paris, que hoje tem duas
linhas totalmente automatizadas, a Linha 14 e a Linha 1. Evoca também, pontualmente,
minha pesquisa sobre a Linha 4-Amarela do metr6 de Sdo Paulo, totalmente
automatizada e inspirada no modelo francés.! Nesses dois trabalhos, assim como
naquele que realizei sobre o metrd6 do Rio de Janeiro (CAIAFA, 2013), exploro —
através de pesquisa etnografica e com preocupacdes particulares em cada caso — a
constru¢do da mobilidade num sistema de transporte tomado ele proprio como um
medium.

O didlogo com um conjunto de interlocutores — entre engenheiros, agentes e
usuarios do metrd de Paris —, que venho cultivando, e minha propria experiéncia como
usuaria no contexto da observagdo participante me permitiram estas primeiras
indicagdes.” Apresento em seguida algumas dessas vozes, ao lado da minha, e

fragmentos de relatos de campo, além de uma tentativa de analise.

A automacio e os metros

O espaco do metrd ¢ povoado de dispositivos técnicos. Cunhei a expressao
ambiente maquinico (CAIAFA, 2013) para nomear esse espaco fisico e social em que o
componente tecnoldgico tem grande centralidade. "Maquinico", no texto de Deleuze e
Guattari (1980), refere-se @ maquina técnica mas também ao carater de engrenagem dos
arranjos sociais, o que permite for¢car uma diferenca em relagdo a "mecanico" e
recolocar o técnico € o humano como processualidades num contexto complexo de

relagoes.

! Realizo o trabalho sobre o metré de Paris como pesquisadora convidada no CSI (Centre de Sociologie
de I'Innovation) da Ecole Nationale Supérieure des Mines de Paris, com bolsa Estagio Sénior da CAPES.
Agradeco a CAPES e a equipe do CSI, sobretudo a Madeleine Akrich, Alexandre Mallard, Fabien
Muniesa, Sayonara Leal, Marcelo Formazin e Catherine Lucas. Sou grata também a René Schérer,
Eduardo Viveiros de Castro e Bruno Latour. Agradeco ao CNPq pelo apoio a pesquisa sobre o metr6 de
Sao Paulo.

* Agradego, entre os profissionais do metrd de Paris, sobretudo a Edgar Sée, Corinne Schwebbel, Daniel
Audoux, Louis Villier, Jean-Christophe Delprat ¢ Michel Fayolle, e ainda a Georgia Louge, Philippe
Desseroir ¢ Serge Soler. Sou grata a Caetano Jannini, do Metré de Sdo Paulo, a Mauricio Dimitrov, da
ViaQuatro e a Anne Timbert e Adeline Mayeur.
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Observamos que cada vez mais, ao longo da evolugdo da tecnologia e do
pensamento metroviarios, os dispositivos técnicos assumem um papel central na
operagao do sistema e como mediadores das relagdes no ambiente do metro.

Trata-se, em parte, do fendmeno mais geral das transformagdes da produgdo
econdmica e subjetiva nas sociedades capitalistas. Ao mesmo tempo, ¢ interessante
observar como 0 movimento para a automatizagdo, que ocorre evidentemente em varios
outro setores, apresenta-se no transporte metrovidrio, quando a questdo ¢ conduzir
pessoas a partir de um aparato sociotécnico que imbrica constantemente os fluxos
maquinicos com a a¢do humana. Explorar como se apresenta, em suma, num contexto
de imprevisiveis e de aventura — aspectos que, afinal, acompanham os deslocamentos
humanos e costumam estar associados a viagem.

E importante igualmente observar as vicissitudes da automatizacdo em cada
contexto especifico de um sistema numa cidade, com os aspectos socioculturais que
acompanham e mesmo reinventam todo o processo localmente. Assim, os debates que
marcam a recep¢do e a adogdo de uma tecnologia, as tensdes que se geram € como se
resolvem ou persistem, ndo sdo circunstancias incidentais, mas a matéria mesma de que
se fabrica a vizinhanca entre as pessoas e os objetos técnicos em relagdes multifacetadas
e em parte imprevisiveis. Michel Callon (2006), ao escrever sobre as controvérsias
técnicas, afirma que se tem, nesse caso, "un monde en train de se faire" (um mundo a se
fazer).

Num metrd, sdo muitas as operagdes que vao sendo automatizadas. A venda de
bilhetes, por exemplo, ja o ¢, em grande parte, no metr6 de Paris. Outro exemplo sdo os
dispositivos de leitura automatica dos titulos de transporte nas linhas de bloqueio
(torniquetes), muitas vezes equipados com portas que, no caso de um titulo ndo valido,
vedam a entrada de seu portador. Sdo substitutos do fiscal humano — no caso de Paris,
do remoto "poingonneur”, evocado por alguns usuarios com quem tenho conversado,
que se encarregava de conferir e perfurar o bilhete, controlando assim a entrada dos
passageiros.

A conducdo dos trens ¢ o caso mais fascinante e arriscado da automacio nos
metros. Os sistemas de ajuda a condugdo num metré a automatizam em algum
grau e sdo os antecedentes mais ou menos imediatos dos sistemas de automatizagdo

integral. Num primeiro nivel de automacdo, denominada Condug¢do Manual
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Controlada, o piloto humano conduz o trem com auxilio de um sistema de protecdo que
ndo permite que se ultrapasse o limite de velocidade estabelecido em certo trecho da via
e freia numa emergéncia. Na modalidade Piloto Automatico, o sistema conduz o trem e
o piloto humano se encarrega de abrir e fechar as portas, além de assumir o controle no
caso de falha. Nos terceiro e quarto niveis, a condugdo ¢ totalmente automatizada. Na
modalidade denominada DTO (Driverless Train Operation) mantém-se um agente a
bordo para intervir em situagdes emergenciais. Na modalidade UTO (Unattended Train
Operation), também chamada "unmanned", implementada tanto no metr6 de Sao Paulo
quanto no de Paris, ndo ha nenhuma presenga humana a bordo e todo o controle ¢ feito a
distancia no PCC.”

Mundialmente, a automagao integral da conducao foi de inicio implementada em
veiculos simples e em sistemas de pouca demanda. S3o os pequenos veiculos que
conduzem o0s passageiros num aeroporto, por exemplo. A automacdo integral da
conduc¢do ¢ um empreendimento muito mais complexo quando se trata de sistemas de
metrd pesado, ou seja, com veiculos de maior gabarito e alta demanda. E o caso dos
metrds de Sdo Paulo e de Paris. Em Sao Paulo, a Linha 4-Amarela, ainda com apenas
algumas estagdes inauguradas, transporta uma média de 650 mil passageiros num dia
util. A Linha 14 parisiense transporta em torno de 500.000 passageiros por dia. A Linha
1 parisiense tem demanda proxima a da Linha 4 do mesmo sistema, a proxima a ser
automatizada, ou seja, em torno de 740 mil passageiros por dia.*

A presenca dos passageiros, curiosamente, ¢ o fator de maior risco para
automatizacao integral. H4 uma brincadeira entre os profissionais da Linha 14 que
consiste em reconhecer, com humor, que sem os passageiros daria tudo certo. Isso ndo
quer dizer que essas linhas ndo funcionem bem, ao contrario, mas ¢ interessante reter
este ponto para tentar compreender as relagcdes complexas entre humanos e maquinas no

contexto das viagens de metro.

O metro de Paris

* Para uma andlise das vicissitudes da modalidade unmanned no Metrd de Sio Paulo, cf. CAIAFA,
"Automacdo e preseng¢a humana na Linha 4-Amarela do metr6 de Sdo Paulo". Para mais detalhes sobre
os diferentes niveis de automacao, cf. Metro Automation Facts, Figures and Trends.

¢ Veja, respectivamente: http://www.viaquatro.com.br, La ligne 14 féte ses 14 ans e Communiqué de
Presse, STIF.
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O metr6 de Paris inaugurou sua primeira linha, a Linha 1 — Porte Maillot-Porte
de Vincennes, hoje estendida até La Défense e Chateau de Vincennes — em 19 de julho
de 1900. A cidade de Paris se encarregava da infraestrutura e a companhia privada CMP
(Compagnie du Chemin de Fer du Métropolitain de Paris), do material rodante e da
operacdo. Em 1949, uma nova organizag¢ao foi criada para gerir os transportes da regido,
a RATP (Régie Autonome des Transports Parisiens), um estabelecimento publico de
carater industrial e comercial dotado de autonomia financeira (GUERRAND, 1999;
PINCON e PINCON-CHARLOT, 2001). Hoje a RATP opera os transportes publicos na
regido de Ile-de-France’ através de quatro redes: onibus, metrd, RER® e tramway.

Durante as primeiras décadas que se seguiram a inaugurag¢do da linha pioneira,
em 1900, o metrd parisiense se expandiu rapidamente, constituindo um conjunto de 13
linhas. Ao mesmo tempo, e por muitos anos em seguida, foram sendo construidas
extensdes do tracado dessas linhas, e hoje as estagdes terminais muitas vezes chegam as
zonas periféricas, os "banlieues". Somente em 1998 foi inaugurada uma nova linha, a
14, resultado de projeto pioneiro e ousado de metrd automatico, o projeto Météor
(Métro Est Ouest Rapide).

Anos depois, em 2010, a RATP realizou pela primeira vez a automatizagdo
integral da conducdo de uma linha existente — justamente a Linha 1, a primeira do
sistema. Todos os profissionais da RATP com quem conversei até agora enfatizaram a
particular complexidade de se automatizar uma linha construida e em funcionamento.

Desde o final dos anos 1980 a RATP ingressou num processo de
"modernizagdo", denominacdo utilizada por meus interlocutores. A implementagdo de
uma linha automatizada e a conversdo de outras existentes para essa modalidade de
conducdo dos trens se inserem nesse processo. Meus interlocutores enfatizaram este
ponto e também ¢ dessa forma que varios autores que escrevem sobre a RATP se
referem a esses acontecimentos (DAVID, 1995; LEFEBVRE, 1993; VILLOUTREIX,
1990).

> A lei de descentralizagdo de 2 de margo de 1982 criou a "regido", uma "coletividade territorial" que
reune um conjunto de "departamentos". Ile-de-France é uma regido constituida de 8 departamentos: Paris,
Val-de-Marne, Seine-Saint-Denis, Hauts-de-Seine, Yvelines, Val-d'Oise, Seine-et-Marne e Essonne. No
momento ha um projeto de reorganizagdo das regides francesas envolvendo algumas fusdes e em que a
regido de le-de-France permanece inalterada.

% O RER (Réseau Express Régional) é um metrd expresso regional que liga Paris aos subiirbios em torno.
Caracteristicamente, o metrd expresso regional atende zonas mais afastadas do centro urbano, é de
grande gabarito, com demanda expressiva, e suas estagdes sdo mais afastadas entre si do que no metrd
urbano. (ALOUCHE, 1990).
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A modernizagdo do setor de receita, iniciada nos primeiros anos da década de
1990, com a automatizagdo da venda dos titulos e do seu controle, também fez parte
desse movimento que envolveu uma grande reforma gestionaria e a introdugdo de novas
tecnologias (LE NENAON e PERREAU, 1992).

Nesse contexto, as transformacdes ndo sdo apenas tecnologicas, embora estas
tenham sem duvida um papel impulsionador, mas também organizacionais. Um novo
regime de gestdo humana foi implementado, implicando uma reorganizacao do trabalho
do metroviario e, o que nos interessa particularmente, uma reconfiguragdo dos circuitos
comunicacionais de grande monta.

Em graus diferentes e de diversas maneiras, os executores desses grandes
projetos tendem a vé-los como inelutdveis — o que a principio ndo ¢ tdo surpreendente,
j& que, afinal, agimos em nosso trabalho e em nossas vidas porque apostamos em uma
certa necessidade. Em se tratando de uma inovagdo tecnologica, a percepcdo dessa
necessidade pode se impor com forga particular. Ora, Michel Callon (2006, p. 137)
assinala que, se queremos compreender os mecanismos presentes nos processos de
adocdo de uma tecnologia, deveriamos abandonar a ideia de uma "pura necessidade
técnica", e considerar um campo em movimento de numerosos e variados atores,
debates e negociagdes. E justamente o angulo de analise de uma "controvérsia" que
permite explodir essa "ilusdo".

Na mesma linha de pensamento, Bijker e Law afirmam que as tecnologias
surgem de conflitos e resisténcias e que "os protagonistas buscam estabelecer ou manter
um arranjo tecnologico particular" (1996, p. 9).

De fato, se admitimos que ndo ha uma necessidade na base de um arranjo
tecnoldgico estabelecido — rompendo igualmente, nesse contexto, com o modelo da
eficiéncia para explicar as escolhas técnicas (HESS, 2007) — resta-nos buscar a
variedade das vozes e posigdes. E, ainda — o que ¢ particularmente importante numa
pesquisa etnografica —, procurar conhecer as facetas do corpo a corpo na vivéncia

concreta de todas estas transformagdes.

Nova configuracio comunicacional
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Além da supressdo do posto do condutor, a automatizagdo integral da conducao
trouxe toda uma reorganiza¢do do trabalho dos agentes na RATP. Houve uma
aproximacdo entre fun¢des de operacdo e manutencdo, mais enfatizada na Linha 14,
mas também presente na Linha 1 e em algum grau nas linhas classicas ou ndo
automatizadas. A tendéncia, mais ou menos pronunciada ao longo do sistema, ¢ de uma
polivaléncia das fungdes do agente, que pode, por exemplo, fazer trabalho de
atendimento e de manutencao de primeiro nivel (primeiros socorros dos equipamentos).
Como me descreveu um agente, hd aqueles que "fazem um pouco de tudo". A
manuten¢do de maior envergadura, contudo, se conserva como especializacao.

Nesse novo modelo de organizacdo e gestdo do trabalho humano as tarefas
desempenhadas in loco sdo minimizadas e o trabalho se realiza em grande parte e tanto
quanto possivel a distancia, a partir do PCC. As interveng¢des tendem a nao se dar antes
de tudo diretamente sobre os objetos, mas através de transmissdes a partir de uma
comunicagdo entre maquinas. Os agentes interagem, em geral, pontualmente entre si,
acompanhando e supervisionando o trabalho da méquinas. Na Linha 14, ha, no inicio e
no final da jornada de trabalho, um "briefing", como me explicou Corinne Schwebel,
Responsable Transport (responsavel pela movimentagdo dos trens em todos os seus
aspectos) da linha. Os agentes incumbidos das diversas tarefas se reunem e tomam
conhecimento, juntos, do que ha a fazer. E um momento de comunicagdo humana face a
face que acompanha, nesse caso, o tipo de cooperacdo que o trabalho numa linha
automatizada requer. Joseph (2004) menciona e descreve a pratica do briefing na
operacdo da Linha 14.

Ocorreu, a0 mesmo tempo, uma redu¢do de pessoal, embora sem demissdes —
este detalhe sendo responsavel, segundo me relatou um interlocutor, pela relativa
aceitacdo dessas transformacdes por parte dos empregados da empresa. Le Nenaon e
Perreau (1992) explicam também dessa forma a "calma relativa" que reinava na época
dos inicios da automatizacdo da venda de bilhetes. A rede se expande e os agentes sdo
remanejados, sem necessidade de novos custos de pessoal, j4 que a maquina assumiu
varias fun¢des. Como me disseram membros do quadro diretor da empresa, esta se
encontra num movimento de produtividade.

Assim, ha hoje em cada estacdo do sistema um Unico agente em posto fixo.

Equipes itinerantes percorrem o espago das estacdes, executando tarefas como o
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controle de bilhetes, com o objetivo de detectar e punir os calotes (alids frequentes), e
outras que dizem respeito a repressdo a delitos e a supervisdo dos espacos em geral. Ha
também agentes chefes ("agents de maitrise") em algumas estagcdes. No caso especifico
das linhas automaticas, estes trabalham em alguns periodos do més no PCC e, em
outros, na linha, supervisionando o trabalho dos agentes de estacdo. Como me explicou
um engenheiro da empresa, essa dupla insercdo do agent de maitrise ¢ um dos aspectos
da polivaléncia de fungdes. A automatizacdo, a0 mesmo tempo que substitui em alguma
medida o humano pelo automatismo, reconfigura a sua distribuicdo nas tarefas e nos
lugares.

A polivaléncia do trabalho do agente se realiza em varios niveis ou intensidades,
dependendo da linha. Plenamente realizada (a0 menos no projeto, pois por vezes o
quotidiano transforma os planos) nas automadticas, ¢ menos presente nas linhas
"classicas" e um pouco mais nas "intermediarias", ou seja, as que foram modernizadas
mas ndo automatizadas. Essa classificagdo das linhas, que me foi explicada por um
condutor com quem conversei, mostra bem o movimento progressivo do processo de
moderniza¢do na empresa.

A polivaléncia tampouco diz respeito apenas as fungdes ligadas & movimentagao
dos trens, caracterizando também o trabalho de estacdo. Além de poder intervir sobre os
equipamentos nas linhas automaticas, em todo o sistema os agentes de estacdo podem
exercer sucessivamente as fungdes de agente de controle (seguranca), agente comercial
e assistente de operacao (que, segundo me explicou um agente de estacdo, realiza uma
supervisdo local numa linha, trabalhando, por exemplo, com avisos sonoros aos
usuarios). Essas mudangas foram introduzidas no quadro do chamando Nouveau Service
Station (NSS, Novo Servico Estacdo), que data dos primeiros momentos da
modernizagio (LE NEANON e PERREAU, 1992; THIERY, 2002) ¢ que vigora até
hoje. Os agentes de estacdo numa linha cldssica também podem fazer pequenos servigos
de manutengdo, como trocar uma fechadura, como me relatou o interlocutor citado
acima.

O projeto de implementagdo de uma linha com conducdo integralmente
automatizada (o projeto Meétéor, que criou a Linha 14) ja existia nos inicios de 1990,
quando a nova presidéncia da empresa deflagrou o processo de reformas no quadro da

modernizagdo. Encontrava-se, contudo, esquecido, e recebeu grande impulso nesse
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contexto, tendo figurado com destaque nas declaracdes de inten¢do da nova equipe
como o arauto do futuro do sistema (DAVID, 1995). Em seguida, a inauguragdo da 14
— envolvendo a introdugdo de uma inovagao tecnoldgica de grande porte € a0 mesmo
tempo uma nova maneira de conceber o trabalho de operagcdo do metrd — funcionou,
segundo tem sido possivel constatar nesta pesquisa, como uma ratificagdo das mudangas
que ja vinham sendo praticadas. A implementacdo de um sistema integrado de
automatismos ¢ uma mutacdo de monta num metrd0 ¢ interfere diretamente na
organizagdo da presenca humana.

De fato, parece que a inovagdo tecnoldgica, de certa forma, surge para efetuar
essa ratificagdo das mudangas organizacionais em curso e para garantir algumas outras.
E o que tem se passado no metrd de Paris, segundo pude constatar. Villoutreix (1992)
escreve que a introdu¢do de uma nova tecnologia torna-se quase um pretexto para que
as reformas organizacionais se realizem. Trata-se de um processo complexo de
implicacdo mutua em que a tecnologia parece em alguns momentos estar a servico de
algumas apostas — por exemplo, a da reducdo de pessoal a favor de uma presenca
maior da maquina e a da polivaléncia no trabalho humano. Ambas estdo ligadas ao
controle de custos. A polivaléncia se justifica também, em parte — como me
explicaram alguns interlocutores membros dos quadros diretores da empresa — pela
necessidade de vigiar e controlar o trabalho maquinico, mais complexo agora, mais sutil
€ mais exigente.

E um novo regime de interfaces que emerge dessas reconfiguragdes maquinica e
humana. O predominio das relagdes a distincia e a reorganizacdo das fungdes dos
agentes, a presenga mais expressiva da maquina — tudo isto afeta as superficies de
contato ao longo dos circuitos hibridos humano/méquina do metrd que ¢ preciso abordar
para fazé-lo funcionar e também para poder viajar.

Trataremos em seguida das primeiras interfaces que o usuario enfrenta no metro
de Paris ao tentar adquirir seu titulo de transporte, transpor as linhas de bloqueio (os
torniquetes) e entrar no sistema. S30 os contatos que o usudrio estabelece diante de
barreiras potenciais a sua entrada nos acessos € mezaninos do metr6 (patamares
intermediarios entre os acessos e as plataformas) com os agentes e as maquinas ali
presentes. No metr0 de Paris essas interfaces se inscrevem hoje no novo regime que as

mudangas técnicas e sociais trouxeram ao sistema. Fatores de ordem sociocultural
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contribuem ao mesmo tempo para a construcdo dessas experiéncias no contexto

especifico do metr6 de Paris.

Diante de maquinas e guichés: primeiras interfaces

A entrada das estagdes de metrd os usudrios encontram hoje sobretudo maquinas
onde podem comprar bilhetes unitarios ou recarregar passes temporais. Ha lugares que
tém maquinas e um guiché de informacdo apenas, e ndo de venda de bilhetes. Mais
raramente, encontramos um guiché de venda ao lado das maquinas. Ha outros, com
menos espaco, em que ndo ha nem maquina nem agente — mas certamente mais adiante
havera outro acesso que conduzird a algum dos dois. Naquele espago as barreiras vao se
interpor em algum grau a sua entrada, ou seja, agentes e maquinas podem se apresentar
mais ou menos disponiveis para franquear ou impedir a sua passagem.

A automatizacdo da venda dos bilhetes ndo acompanha necessariamente a
automatizacao da condu¢do dos trens, a0 mesmo tempo em que numa linha cléssica a
distribuicdo de bilhetes ja pode ter dispensado o vendedor humano. A condugdo
totalmente automatizada, contudo, costuma dar lugar a outros automatismos no edificio
do metr6. A introdu¢do de todos esses automatismos ocorre, em geral, no contexto de
transformagdes organizacionais, como temos visto, sob a rubrica de uma "otimizagao"
ou "modernizagio" do sistema. E o caso de Sdo Paulo e o de Paris. No metrd de Paris a
venda automatizada de bilhetes predomina em toda a rede.

Todos os usuarios com quem falei até agora indicam como evidente a reducdo de
pessoal nas estagdes e a maioria ndo aprecia este aspecto, embora haja os que sdo
indiferentes. De fato as experiéncias nesses ambientes mais povoados de maquinas
variam, sendo que estas sdo em geral consideradas de facil utilizacdo.

Comenta Rémy:

Para as pessoas que estdo habituadas, particularmente as novas
geracgdes, fazem com facilidade, eles se habituaram. Para os que
ndo se habituaram ¢ extremamente desagradavel.

Armelle recarrega seu passe temporal (valido por um més) nas maquinas:

E facil, mas ¢ verdade que as vezes elas ndo funcionam.
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Para Katherine, ¢ facil recarregar o passe temporal na maquina. As maquinas
funcionam bem, salvo o rolinho que ¢é preciso operar para escolher o que se quer

comprar (um bilhete, um carné de bilhetes etc.):

E irritante porque é dificil acertar, ele rola e vocé ultrapassa.
Isso é chato, né?

E interessante a presenga desse rolo nas maquinas de bilhetes. Trata-se de um
dispositivo mecanico, de movimentacdo um tanto aleatoria frente as teclas, que so
requerem um toque. Precisa da destreza humana para funcionar a contento.

Sophie utiliza sem problemas as maquinas, mas tem preferéncia pela presenca humana
nos acessos ¢ em geral no metro:

Agora, eu prefiro que haja um condutor, prefiro que haja alguém
na bilheteria, sempre. A automatizacdo, confesso, tenho
problema com isso de maneira geral.

Minhas tentativas para comprar, pela primeira vez, um passe temporal (chamado
"carte navigo"), valido por um més, geraram um bom trecho em meu caderno de campo.

Tudo comegou num acesso da Estagao Denfert-Rochereau na Avenida Général
Leclerc. Ali ha um guiché de informacdo e quatro méaquinas de bilhetes. Na semana
anterior eu ja havia esperado muito na fila desse guiché, vazio, e finalmente desistido. O
aviso no monitor sobre a mesa dizia: "Je reviens en quelques minutes" (volto em alguns
minutos). Em seguida a frase aparecia traduzida em inglés, alemao e italiano. Diante da
auséncia do agente e da espera longa e inutil na fila, dirigi-me entdo a maquina, aprendi
como opera-la e comprei bilhetes unitarios. Na segunda ocasido eu retornava ao mesmo
acesso para me informar sobre a compra mais complexa de um passe temporal,
esperando encontrar alguém nessa segunda vez. De fato, havia um agente no guiché de
informagdo. Ele afirmou, na ocasido, que essa compra poderia se feita na maquina. Nao
valia a pena comprar naquele momento porque estdvamos no meio do més e eu perderia
varios dias.

Chegada a hora de comprar o passe, voltei ao mesmo lugar, mas constatei que a
maquina s6 me permitia recarregar um passe ja adquirido. Conclui que ndo havia

entendido bem nem o que a maquina fazia e nem o que o agente poderia fazer por mim,
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e entrei na fila para falar com a agente que se encontrava no guiché. Ela me informou
(contrariando o que eu acabara de constatar) que seria possivel, sim, comprar na
maquina, mas, como eu era residente, poderia obter "gratuitamente" o passe num guiché
— 0 que queria dizer que eu ndo pagaria 5 euros pelo plastico, exigidos pela maquina.
Mas era preciso levar identidade e atestado de residéncia. Poderia fazer essa compra
com ela? Sim. Alertou, por outro lado, que eu poderia chegar ao guiché e ndo encontrar
alguém que pudesse fazer essa venda mais complexa (que envolve tirar uma foto e
outros procedimentos para produzir o passe). Nem todos os agentes estavam preparados
para isso. E ela, ao que afirmou, estava. E até quando ficaria ali? Até 7 horas da noite.
Ainda era o meio da tarde.

O que me atraiu foi poder resolver logo o assunto e, como morava ao lado, sai
correndo para pegar os documentos. Retornei uns dez minutos depois para constatar que
a senhora j& ndo estava no guiché e uma fila se formara.

Resolvi dirigir-me a um outro acesso proximo onde havia guichés de venda. Ali
a agente me disse que eu poderia, sim, comprar o navigo naquela estagdo gratuitamente,
e me deu um bilhete especial para entrar e ter acesso ao local de venda, chamado
"agéncia comercial". Quando me aproximei do lugar vi que havia uma multidao
esperando, muito mais gente do que na fila do outro acesso. Sai entdo e dirigi-me,
novamente, a este. Mas ja ao descer as escadas vi que a fila estava bem maior. Apesar
da frase em tantas linguas, "dans quelques minutes", a agente ndo havia voltado. Entrei
na fila, esperei, me cansei finalmente e fui ter as maquinas. Tocando aqui e ali os
lugares da tela descobri um caminho até o passe — afinal, o primeiro agente com quem
falei havia me dito, com seguranca, que eu poderia fazer a compra na maquina, € a
agente ausente agora também, assinalando que eu teria de pagar pelo plastico. Ora,
naquela altura, aceitei pagar e, na auséncia do humano e depois de tantas entradas e
saidas, acolhi de bom grado a interface mais garantida que a maquina me oferecia.

Introduzi 5 euros. A maquina engoliu e expeliu um pequeno cartdo, do tipo
bilhete de papel. Era uma espécie de vale-passe-navigo: "l Bon pour Navigo
Découverte". Descobri, entdo, que era apenas isto que a maquina estava autorizada a
fazer, produzir um vale, porque em seguida mandou que me dirigisse a um guiché de
venda. Mas ndo era possivel comprar na maquina? Dois agentes haviam informado que

sim. Certamente consideravam "comprar" pagar 5 euros por um vale de um passe
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futuro. Mas isso ndo resolve o problema de quem quer viajar. Para mim aquilo ndo era
comprar um passe navigo. A maquina, por sua vez, mandou procurar um guiché.

A maquina delegou para o humano e o humano nao estava mais.

As maquinas se mostravam impotentes e os humanos ou eram pouco loquazes na
explicag¢do, ou poderiam nao saber fazer o trabalho a eles delegado, ou simplesmente
ndo estavam em seu posto.

Nao foi ainda naquela ocasido, portanto, que comprei o passe. Desisti € comprei
bilhetes unitarios, possibilidade que a maquina oferecia. No dia seguinte encontrei
naquele acesso de novo uma fila e nenhum agente. Fui, ainda mais uma vez entdo, ao
outro acesso — onde, como ja relatei, hd guichés de venda e uma agéncia para
confeccdo do passe. A agéncia, aquela que tinha uma multiddo no dia anterior, estava
fechada. Fui até o guiché de venda, ainda sem saber ao certo o que iria acontecer — o
que era ou o que ndo era possivel fazer num guiché, numa méquina. Finalmente, quando
apresentei aquele cartdo "descoberta" que havia custado 5 euros na maquina, a agente
me vendeu um passe de 65 euros e 10 centavos valido por um més. Eu mesma deveria
colocar a foto, ja que eu nao estava comprando como residente. Complicado? Foi assim
que me pareceu também.

Madeleine Akrich (1992), ao descrever os objetos técnicos, escreve que eles
contém uma "geografia de responsabilidades", em que se determina quais tarefas se
deve delegar a quem ou a qué. Na mesma linha, Bruno Latour (1992) também prefere
expressar essa situacdo em que parte do trabalho cabe a artefatos técnicos em termos de
uma "delegacdo" de tarefas a "ndo-humanos". Assim, haveria que considerar, antes de
tudo, uma "distribuicdo de competéncias" entre humanos e ndo-humanos. Para o autor,
as distingdes entre esses dois personagens tém menos importancia do que a "cadeia
completa" em que se distribuem as competéncias e as acdes. Nao sdo as extremidades
que importaria considerar (de um lado o humano e de outro o técnico), mas as
"gradagdes" ao longo da cadeia. O engenheiro justamente trabalha sobre a gradagao, ele
"viaja" ao longo dela, nisso consiste a sua habilidade. Trata-se de uma "trajetoria" em
que humanos e maquinas podem ser designados para tarefas na medida, segundo se
determine e creia, da sua confiabilidade para executa-las.

Justine, que viaja diariamente de metrd, utilizando inclusive as linhas

automatizadas, observa, referindo-se as aventuras nos acessos:
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Para mim o agente deveria estar 14 para vender bilhetes e para
dar informag¢do. Mas para mim o seu principal trabalho ¢ vender
os bilhetes e ndo vejo bem o que ele faz. Estd 14 meio assim...
As vezes ndo ha ninguém. As vezes se precisa de fato de uma
informacdo e ndo ha ninguém.

Ha um embaralhamento na distribui¢do das tarefas entre maquina e agente, na
"geografia" de delegagdo que envolve o humano e o ndo-humano. Nenhum dos dois
parece preparado e o primeiro, ao receber a maior carga, pode ndo estar presente. Além
disso, 0 humano (o tnico a quem ¢ possivel dirigir um pergunta fora da programacao)
pode nao deixar claro ao usuario a divisdo de trabalho entre ele e a maquina. Talvez, na
pior das hipdteses, para se eximir de tarefas que sabe que tem pouca condi¢do de
cumprir (nem todos estdo aptos a realizar os procedimentos para a venda de passe
navigo a residentes), talvez porque desconheca de fato como se faz exatamente (devido,
novamente, ao fato de que nem todos tém a mesma preparagao), ou talvez simplesmente
por um estilo laconico, que alids a maquina — programada, como se sabe, por humanos
— também tem.

Trata-se aqui sobretudo das necessidades de visitantes, turistas, de novos
moradores ou de qualquer outro que precise iniciar um processo. Para os moradores de
longa data — como a maioria de meus interlocutores —, esses processos se
automatizaram e 0 comeco ja recuou no tempo.

Em conexao com este ponto, sdo interessantes as aventuras de Justine em duas
ocasides: quando perdeu seu passe navigo anual e quando suspendeu sua assinatura e
depois precisou retoma-la. Em ambas ela enfrentou, subitamente, um comego e seu
relato ¢ também de dificuldades. Houve, de inicio, um processo de busca de informacao.
Ela supunha que poderia solucionar o problema ali no guiché ou pelo site da empresa e
ndo esperava ter que trilhar todos os passos de confec¢do de um passe numa agéncia
(aquele lugar que, quando por minha vez eu tentava comprar o passe mensal, estava tdo
cheio que finalmente desisti). Reconquistar um titulo de transporte foi, segundo me

contou, um processo burocratico e custoso. Observou:

As agéncias ndo se encontram em toda parte e, quando se tem
que ir 14, € preciso ter tempo porque demora muito.
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Em trabalho anterior (CAIAFA, 2013), estudei a implantacdo de um novo
sistema de bilhetagem eletronica no metr6 do Rio de Janeiro. Mostrei como as opgdes
técnicas — o que era possivel inscrever nos novos cartdes, onde a leitura desses titulos
poderia ser feita, o tempo de utilizagdo dos titulos e dos valores registrados — eram
indissociaveis de uma politica tarifaria, evidentemente de autoria humana, e que,
naquele caso, muito subtraia ao usudrio.

No caso do sistema de bilhetagem do metrd6 de Paris — com o seu regime
particular de delegacdo a agentes e a maquinas, e os acidentes dos encontros nos acessos
— o laconismo dos humanos e das maquinas, além da possivel indisponibilidade dos
primeiros, dificulta um primeiro contato com o metrd e mesmo uma necessidade subita
de recomeco que requeira, para o usuario, aprender e realizar novos gestos.

E possivel que a politica de reducio e redistribuicdo de pessoal, no contexto,
como ja vimos, do processo de modernizacdo e de automatizacao do sistema (ndo sé da
conducdo, mas também das tarefas ligadas a receita), tenha um papel nessa situagdo. Por
exemplo, em toda a rede o agente ndo trabalha mais numa Unica estacdo, em que antes
ele permanecia e que aprendia a conhecer. Prevalece o "attachement unique" (vinculo
unico), a linha e ndo a estacdo, como me explicou Daniel Audoux, agente lider ("agent
de maitrise") da Linha 1. O enfraquecimento do vinculo com o local poderia ter um
papel, por exemplo, no problema da auséncia do agente (que eu constataria muitas
outras vezes) ou na pouca disposi¢do para informar com detalhe. E, ainda, a
polivaléncia no trabalho do agente, mesmo bem organizada e limitada, poderia estar
contribuindo tanto para a irregularidade na aptidao dos agentes de atendimento (nem
todos sdo preparados para preparar um passe temporal) quanto para essa dificuldade que
tém em passar uma informacdo detalhada. Ao ocupar-se de vérias coisas, € inevitavel,
ao menos para os humanos, que ndo se dedique tanto empenho a cada uma delas.

No contexto do Nouveau Service Station, em vigor desde os primeiros tempos de
reforma no inicio dos anos 1990, como vimos, o agente se torna polivalente, exercendo
as varias fungdes pertinentes ao trabalho de estagdo. Daniel, que mencionei acima,
observou, contudo, que um agente de estacdo ndo muda de tarefa numa mesma jornada
de trabalho. Por outro lado, nas linhas automaticas se espera dele que realize ainda outra

tarefa, desta vez ndo relacionada com o trabalho de estacdo, o servigo de manutengdo
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emergencial das portas de plataforma, se estas apresentarem algum defeito. Trata-se das
portas instaladas ao longo da plataforma e que se abrem e fecham sincronizadas com as
portas do trem. Sdo dispositivos de seguranca fundamentais nas linhas automaticas, em
que nao hd condutor para gerir as interfaces complexas entre trem e plataforma, e
requerem constante cuidado. Compreende-se como o envolvimento dos agentes de
estacdo nessa tarefa decorre, como me explicou Louis Villier, engenheiro que trabalhou
nas duas linhas automaticas, da grande reatividade que ¢ preciso produzir frente a
avarias e imprevistos no contexto dos complexos automatismos. Decorre também, em
alguma medida, da redu¢do de pessoal em campo que a automatizagdo € o movimento
de produtividade, conjuntamente, determinam.

Finalmente, o problema da informagdo incompleta ou sucinta poderia ser uma
realizacdo de uma situagdo mais geral na cidade ou na sociedade mais ampla, questdo de
dificil abordagem e de que ndo trataremos aqui, mas que de toda forma ¢é curioso
observar na propria maquina. Mensageira, em ultima instancia, dos humanos, ela pouco
diz, apesar de fazer a sua parte com alguns poucos toques do usudrios, e enfim mandar
procurar um agente.

Ao longo da trajetoria que se percorre como um continuum (de um a outro e de
volta), as competéncias especificas de agentes € maquinas acabam por nao ter muita
chance de se afirmar. A divisdo de trabalho ou delega¢do de tarefas entre humanos e
maquinas pode produzir, para o usudrio (ou cliente, na terminologia que a RATP
estipulou também como uma ferramenta de modernizacao), no caso de alguns tipos de
bilhete e em certos momentos, uma situagao insoluvel de dependéncia dos dois.

Entre agentes e maquinas, no que tange a situa¢do de uma primeira compra de
um passe temporal, o percurso ¢ acidentado e os dois ndo se entendem muito bem. A
interface, portanto, nio se oferece facilmente ao usuario ou cliente. E ele que vai ter que
realizar o encaixe, como uma espécie de operador de ligacdo e de interface — colhido
nesse entremeio onde um e outro, a maquina ¢ o humano, podem se omitir mais ou

menos, por diversas razoes.

Um usudrio estrangeiro, que havia experimentado dificuldades para se tornar um

usuario frequente, comentou que, uma vez que conseguimos entender como fazer e nos




——— 01t rACAMPO

Revista do Programa de Pos © Graduacdo em Comumicagdo = UFF

inserimos no sistema, tudo se torna facil. De fato, a certa altura, entrar, embarcar e,
quando necessario, renovar o titulo de transporte (os passes temporais), torna-se um
percurso sem entraves num metrd eficiente como o de Paris. Em seguida, a viagem, em
geral, também vai fluir. O intervalo breve e o servigo continuo sdo evocados pelos
usuarios com quem até agora pude conversar € eu mesma, como usudria, ndo cesso de
constatar estes aspectos.

Os clientes de longa data, como vimos, prescindem, inclusive, da presenca
humana nos acessos — e, como constatei, ndo parecem sentir falta do condutor durante
as viagens, embora alguns ndo simpatizem com a automag¢ao como principio —, ja que
automatizaram, por sua vez, todos os percursos no sistema. Como escreve Joseph
(2002), o direito a cidade também ¢é o direito a distracdo. Em contraste com o que se
passa na pequena aldeia, nas grandes cidades somos menos identificaveis e mais ao
abrigo de solicitagdes (CAIAFA, 2002). Prosseguimos distraidos e a natureza de nossos
contatos se diversifica: temos que inventar novas formas de didlogo quando estamos
entre desconhecidos e tanto o siléncio quanto a palavra podem ser mais criativos
(TARDE, 1992; CAIAFA, 2002, 2007, 2013). Nesse contexto, a maquina pode nem ser
menos calorosa que os humanos.

De toda forma, h4 ocasides — como por vezes nos primeiros momentos para
ingresso no metrd ou no caso de imprevistos durante as viagens — em que o repertorio
humano ¢ mais adequado para efetuar as tarefas, e pode se fazer indispensavel.
Sobretudo se o "script" da méaquina (AKRICH, 1992), programada pelos humanos e
refletindo suas escolhas e desejos, se furtar a seguir o cliente até o fim.

E certo, igualmente, que a automagdo e o que as empresas denominam
otimiza¢do (palavra que ouvi de um interlocutor em Sdo Paulo) ou modernizagdo
colocam problemas de vulto para o trabalhador do metr6. Meus interlocutores membros
dos quadros superiores da RATP argumentam que haveria uma valorizagdo do trabalho
do agente e um novo tipo de cooperacdo no contexto dessa organizagdo do trabalho.
Alguns agentes com quem conversei falam, ao contrario, em perda nas relagdes sociais
e na constru¢do do saber ferroviario. Um deles vé todas estas medidas como derivando,

apesar de todo o discurso que tenta justifica-las, do imperativo de reducio de pessoal.”

7Em "'C' comme 'conducteur': l'automatisation intégrale de la conduite et la reconfiguration des circuits
communicationnels dans le métro de Paris" discuto estas posigdes dos interlocutores.
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Em qualquer caso, nas plataformas e nos trens, tanto quanto nos lugares de
acesso as estacdoes do metrd de Paris, vigora esse regime especial de interfaces de
humanos e maquinas que a automag¢do € 0s novos imperativos organizacionais em parte
determinam e que se investe de caracteristicas especificas neste contexto sociocultural.
As ressonancias dessas transformacgdes sdo diversas e ¢ importante continuar
observando. Os espagos para o acesso ao sistema sdo lugares particularmente sensiveis
na medida em que ali se constroem os primeiros gestos da hospitalidade que se prepara

para nds no metro.
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