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v1. Servicios y tecnologias de la informacion:
el trabajo de cuello blanco

Las actividades de servicio han conquistado tal lugar en la economia de 1
los paises més desarrollados que tienden a opacar a los otros sectores, §
empezando por el industrial, pero sobre todo al agricola. Dado que estos
sectores recurren a su vez de manera creciente a los servicios y a las tec- §
nologias de la informacién, las cosas se enredan tanto que es necesario
abandonar esta tipologia de los tres sectores.! Después de abordar los as-
pectos de definicién de los servicios, propondremos algunas interpreta- |§
ciones en torno a la naturaleza de las actuales transformaciones sociales §
relacionadas con la explosion de los servicios. Ser4 la ocasién para pre- §
guntarnos sobre el concepto de relacién de servicio y deducir las posibles 1

evoluciones de la relacion salarial vinculadas a él.

El caracter informativo y comunicativo de los servicios lleva a}
cuestionar la naturaleza del trabajo comprometido en estas activida- |
des de servicio en su diversidad. Volveremos entonces sobre las defi- §
niciones de la informacién y de la comunicacién, especialmente en el |
espacio de trabajo, con la siguiente interrogante: ;basta el recurso inten- §
sivo a las tecnologias de la informacién y de la comunicacién (T1C) pa-
ra transformar el trabajo? De ser asi, ;qué nuevas caracteristicas de la §
informacién y de la comunicacién permiten concluirlo? De lo contrario,
;a qué paradigma(s) dominante(s) debe(n) someterse la informacion ylaj
comunicacién? Y ;qué cambios introducen en el proceso de trabajo? ’f

;Como interpretarlas y calificarlas?

' Ademas, el nimero de obreros tiende a disminuir en el sector industrial, a la vez }
que crece en las actividades de servicio. Segun ]. Gadrey, el nlimero de obreros pasé en
Francia de 5.1 millones a 2.2 millones en la industria entre 1962 y 1995, y de 1.4 millonesa }
2.6 millones en el sector terciario durante el mismo periodo (cfr. L'économie des services,

La Découverte, 1992, pp. 13-14).
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1. EXPLOSIéN DE LOS SERVICIOS

Algunas actividades que se realizaban en el propio hogar se han visto poco
a poco externalizadas por ser demasiado especializadas o demasiado califi-
cadas como para realizarse internamente; empezaron asi a abundar pelu-
querias, zapaterias, tintorerias, planchadurias, talleres mecénicos y sobre
todo profesores que viven de sus calificaciones especificas. La existencia de
todas estas actividades, que vienen a sumarse al comercio y a la administra-
cién publica, incluidos la banca y los seguros, explica por qué los servicios
ocupan a mas de la cuarta parte de la poblacién de Europa o de Norteamé-
rica desde principios de siglo, y actualmente mucho mds atin en los paises
en desarrollo. Asi, cuando se habla de explosién de los servicios en los pai-
ses mds avanzados, surge en la mente otro esquema, el del desarrollo de
nuevas actividades en ciertos sectores antiguos (educacion, investigacion,
salud, proteccidn social y servicios sociales en general), pero sobre todo el
surgimiento de nuevas actividades en fuerte crecimiento:

el turismo (operadores turisticos, hoteleria, transporte aéreo), el ocio, la
restauracion (rapida o ludica), la gran distribucién y/o el shopping, la ban-
cay los seguros;

las telecomunicaciones (telefonia movil, Internet, etc.), los medios de co-
municacion (television, revistas, cine, juegos de video, publicidad, etc.);

la externalizacion de actividades de las que antes se encargaba la propia em-
presa (limpieza, restauracion y, sobre todo, logistica, informatica, contabili-
dad, gestién de recursos humanos, mantenimiento, etc.), es decir, los servi-
cios a las empresas.

La primera categoria de estos servicios de sustitucion de las actividades
domésticas se basa en parte en la produccién de ciertos valores de uso
fuera del hogar: ahora, los tour operators o los clubes de vacaciones orga-
nizan los viajes, las estancias y las relaciones sociales de los clientes. El
mantenimianto de la casa y del jardin se deja en manos de especialistas.
Las comidas de fiesta cada vez se celebran mas fuera del hogar y, en algu-
nos barrios, la restauracion réapida tiende a reemplazar la comida fami-
liar del sabado o del domingo. Estos ejemplos son muestra de que las
actividades domésticas siguen un proceso lento pero inexorable de co-
mercializacion; y al tiempo que los hombres y las mujeres se convierten
en asalariados, se desprenden de estas actividades bajo la triple presién
de la oferta comercial, de la falta de tiempo doméstico y, muchas ve-
ces, de su fatiga fisica o mental.
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La segunda categoria de servicios (los servicios informacionales diri-
gidos a las personas) se parece a la vez a un conjunto de protesis para la
comunicacién social y a un sustituto de la actividad creadora del espiritu.
Las telecomunicaciones e Internet sustituyen en parte la relacion social cara
a cara; como evitan los desplazamientos, también prolongan el tiempo de
intercambio, pero se ha demostrado que de esta manera se dice algo distinto
que en un contacto cara a cara. Queda por evaluar si esta diferencia
significa una profundizacion de las relaciones afectivas o una tendencia a la
superficialidad... El desarrollo de los medios de comunicacién podria ser
la ocasidn para reforzar algunas especificidades de la especie humana, co-
mo el desarrollo de la afectividad en general, lo sensible, la estética y las
aptitudes para la reflexividad. Si bien algunos medios de comunicacién se
esfuerzan por desarrollar estas cualidades, hay que reconocer que la mayo-
ria de ellos no quitan la vista del audimat o del cuadro de evolucion de las
ventas. Esta actitud les lleva a adular a los individuos o al cuerpo social en
su conjunto con el fin de evitar todo esfuerzo intelectual o psiquico que
pudiera reducir los resultados financieros de dichos medios.

La tercera categoria de servicios (servicios a las empresas) considera la
aceleracion de la externalizacidn de las actividades de las grandes empresas
hacia las PYME, en ocasiones pertenecientes a las holdings que también
poseen a las grandes empresas ordenantes; se trata aqui de desplazar hacia
la periferia todas las actividades consideradas de poco valor agregado y
todo lo que no sea parte de la actividad principal. Al final de este capitulo
abordaremos la especificidad de dichos servicios a las empresas.

La explosién de las actividades de servicio puede abordarse por el
lado del avance extremadamente rapido del empleo en este sector, en
detrimento primero de la agricultura y luego de la industria desde los
afos sesenta y que, desde los afios veinte, habia dejado de crecer en
importancia relativa en Estados Unidos. La siguiente figura ilustra esta
curva en tijera: al reflejar la evolucion del empleo por sectores en Estados
Unidos, toma como ejemplo a la nacién mds avanzada en lo que se
refiere al desarrollo de los servicios.

Cuando se trata de observar las evoluciones del empleo dentro de
los sectores de los servicios, las estadisticas parecen menos concluyentes
que cuando se plantean ilustrar la explosién de los servicios en general.
Sin embargo, retendremos aqui tres evoluciones principales: el cre-
cimiento extremo de los servicios destinados a las empresas, el fuerte
desarrollo de los servicios publicos? y, por ultimo, el reciente avance

*Incluso en Estados Unidos, donde éstos habrian pasado de 21% de la poblacién acti-
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F1GURA VI.1. Evolucién del empleo en Estados Unidos

% de total de empleos
&

—- ——— —-— -

servicio industria agricultura

Fuente: J. Téboul, Le temps des services, Editions d’Organisation, 1999, p. 9.

de los servicios informacionales (de los cuales, desde luego, una parte
se destina a las empresas).

2. DEFINICIONES Y NATURALEZA DE LOS SERVICIOS

La diversidad de puntos de vista de los analistas multiplica las definiciones
posibles: ;se trata de examinar los usos o el lugar de los servicios en las
cuentas de la nacién? ;Se trata de privilegiar su caracteristica no comercial
en la evolucién de nuestras sociedades, o se trata de evaluar la produc-
tividad de los diferentes servicios? ;Se trata de medir el empleo en los ser-
vicios o de caracterizarlos mediante el valor que producen? etcétera.

va en 1970, a 28.50% actualmente, segiin J. Téboul, op. cit., p. 17.
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Triangulo de la actividad de servicio

J. Gadrey propone una definicién posible del servicio:

Una actividad de servicio es una operacién tendiente a una transformacion
de estado de una realidad c, que un consumidor (o cliente, o usuario) B
posee o utiliza, realizada por un prestatario A a solicitud de B, y muchas
veces en relacion con él (ella), pero que no resulta en la produccién de un
bien susceptible de circular econémicamente de forma independiente del

soporte C.?

FIGURA V1.2. Definicion de la actividad de servicio

Relaciones de servicio =
interacciones informacionales

entre Ay B . .
A = prestatario o > B = destinatario,
(publico o privado, cliente, usuario (individuos,
individuo u empresas,
organizacion) colectivos...)
Intervencién propia Formas de propiedad o de apropiacion
de A sobre C de C por B.
Intervencién eventual de B sobrc C
O

C = realidad* que el prestatario
A trabaja o modifica en beneficio de B

* Aqui entendemos realidad en el sentido de:

- objetos o sistemas materiales (actividades de transporte, reparacién, mantenimiento...),

- informacién,

- individuos, segun algunas de sus dimensiones (fisicas, intelectuales),

- organizaciones, segln algunas de sus dimensiones (técnicas, estructuras,
conocimientos colectivos).

Fuente: J. Gadrey, op. cit., p. 19.

* J. Gadrey, op. cit., p. 17.
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Aunque esta definicién microeconémica no pueda dar cuenta de todas
las situaciones de Jos servicios, tiene el mérito de mostrar cémo el servi-
cio pertenece a la esfera de las relaciones sociales y como, por mas inma-
terial que pueda ser, queda vinculado a un punto de aplicacién que tiene
alguna materialidad. Esta definicién especifica que el servicio tiene como
objetivo una transformacion de estado del punto de aplicacioén c, lo cual
remite a las teorfas de la comunicacion y al contenido informacional de
los servicios.

La clasificacién de los servicios que propone J. Singelmann* cons-
tituye la base comun de los diferentes enfoques. Ademds de las industrias
extractivas (agricultura, minas) y de las industrias de transformacién
(construccion, agroalimentaria, manufactureras, etc.), Singelmann pro-
pone dividir los servicios en cuatro subconjuntos:

La distribucién: transportes, comunicacién, comercio; los servicios desti-
nados al productor intermedio (proservicios): banca, seguros, inmuebles,
servicios a las empresas, etcétera,

Los servicios sociales: salud, educacién, previsién, servicios publicos.

Los servicios a la persona: servicios domésticos, hotelerfa, restauracién, re-
paraciones, pintura, ocio y entretenimiento, etcétera.

El lector habrd percibido las dificultades de aplicacién de semejante defi-
nicion, pues los servicios de distribucién, como los proservicios, son de
naturaleza distinta segtin se destinen a los particulares o a las empresas.
Por tal razén, nos parece que una mejor clasificacién se basaria en un
cuadro de doble entrada que categorice los servicios segin su destino
(particulares o empresas) y por el subsector de actividad. El analista pri-
vilegiard asi una de las dos entradas de acuerdo con sus objetivos y el
objeto preciso de sus trabajos. Desde el punto de vista sociolégico, pro-
ponemos entrar mas bien por el aspecto del destino de los servicios:
cuando el «cliente» es diferente, la naturaleza de la relacién misma de ser-
vicio varfa, no tanto en su naturaleza como en su forma, tratindose de
un individuo particular o de una empresa.

*]. Singelmann: From Agriculture to Services: the Transformation of Industrial Employ-
ment, Sage, 1978.
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Cuapro vi.1. Clasificacion de los servicios

Destino de los servicios

Empresas

Particulares

ias, mensajerfa

- transporte de mercanc

- mensajeria, correo

- transporte de personal (autobis)

- transporte de personas (tren, avion, autobts, metro)

- comercio mayorista, importacidn/exportacion

- comercio: gran distribucién

Distribucién

- telefonia, telematica, Internet/intranet

- telefonia, medios de comunicacién, juegos de video, publici-

dad, Internet

- banco de inversién

~ seguimiento de cuentas bancarias individuales

Banca-seguros

- seguros inmobiliarios, seguros de transportes

- seguros sobre bienes de los particulares
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Subsectores de actividad

- administracidn publica (fiscalidad, subvenciones...)

- administracion publica (central y territorial)

- restauracion empresarial

ida, ludica

6n rapi

- restauraci

- vigilancia

- operadores turisticos, hoteleria

Servicios a las

- limpieza

- reparacién automovilistica

personas

- tintorerias, peluquerias, etc.

SERVICIOS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
De la compra de un bien al acceso al servicio

Otra manera de considerar la mayor parte de los servicios consiste en
pensarlos como un acceso al uso de un bien tangible o de una fuente de
informacién. Segun la teoria del advenimiento de la era del acceso,

El éxito ya no depende tanto de los intercambios individuales en el mercado
como de las relaciones comerciales a largo plazo. Durante la mayor parte de
la era industrial, lo importante era vender productos, y el servicio gratuito
al consumidor que representaba la garantia sobre esos productos no era més
que un argumento de venta adicional. Esta relacién se ha invertido: cada
vez mds empresas regalan literalmente sus productos a los consumidores
con la esperanza de ganarse su lealtad en el largo plazo, suministrandoles
todo tipo de servicios.®

Esto nos hace pensar en la caricatura de dicha transformacién corporiza-
da en el teléfono celular: el operador telefénico casi regala el aparato (o
lo cede a un precio marginal), para después vender servicios cada vez
mds diversificados: comunicaciones telefénicas, desde luego, pero ademas
mensajeria, acceso a Internet, transmisién de imagenes, etc. Este ejemplo
no es un caso aislado, y J. Rifkin muestra algunas tendencias semejantes
en el automévil, la climatizacién, el uso de alfombras, etcétera.

Esta economia del acceso, que transforma radicalmente la relacién
con el uso de un bien o de una fuente de informacién, tiene como primer
objetivo atraer al cliente, quien cree pagar ya sélo un precio minimo
correspondiente al servicio exacto que consume. J. Rifkin muestra que
tal fendmeno se acompara de un movimiento de comercializacién de to-
do intercambio, incluidas las relaciones humanas hasta que «el acceso se
convierte en un estilo de vida». La propiedad no es ya un fin en si mismo,
s6lo permanece el uso (y las distinciones que lo acompafan) en tanto
que acceso a un servicio, es decir, en tanto que relacién de un «cliente»
con la disponibilidad de un uso.

La répida expansion de los servicios es prueba de esta evolucién
global de nuestras sociedades, en las cuales la fabricacién de bienes
tangibles, agricolas o industriales ocupa cada vez menos tiempo. Por otra
parte, los aumentos de productividad obtenidos en la fabricacién de bie-
nes tangibles contintdan reduciendo sus precios y el lugar relativo que

*J. Rifkin, The Age of Access. The New Culture of Hypercapitalism Where All of Life is
a Paid-for Experience, Jeremy P. Tacher/G.P. Putnam’s Sons, 2000.

189



SERVICIOS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

ocupan en los presupuestos familiares. Dicho de otra manera, los servi-
cios estan habitados por un circulo virtuoso: al mismo tiempo que puede
dedicarse mas tiempo social a su preparacién (ya que los bienes indus-
triales exigen menos), la baja de los precios de los bienes tangibles libera
capacidades financieras en los hogares.® Por tltimo, la disminucion dela
duracién del trabajo (al menos en los paises socialmente més avanzados)
libera también tiempo de los trabajadores, quienes pueden entonces
consumir servicios muchas veces consumidores de tiempo.
Globalmente, esta evolucién histérica significa que la tendencia
general en la carrera por los bienes tangibles, que ha afectado a Europa,
Japén y Norteamérica durante el tltimo siglo, ya no tiene el monopolio
en la panoplia del bienestar, la comodidad y la distincion social, por lo
menos en estas regiones. Las nuevas actividades llamadas de servicio
corresponden a una especie de desmaterializacién de la vida de las per-
sonas que se anade al consumo de bienes tangibles o al del uso de éstos.
La renovacién de la norma de consumo pasa pues principalmente no por
el descubrimiento y la difusién de nuevos bienes tangibles, sino por la
puesta a disposicién de actividades inmateriales en favor de los consu-
midores. Dicha constatacién es doblemente significativa porque estas
nuevas actividades, en general altamente consumidoras de tiempo, ocu-
pan menos espacio fisico que el consumo de bienes tangibles. Ello frena
la densificacién del espacio doméstico y, sobre todo, del espacio urbano.
Ademés, gran parte de tales actividades (exceptuando los transportes)
destruyen menos masivamente los recursos naturales f6siles y/o el equi-
librio ecolégico del planeta. Desde este punto de vista, los servicios
informacionales marcan una verdadera ruptura con la norma de con-
sumo del periodo fordiano. Este optimismo relativo podria conllevar
una vision homeostatica de la actividad de la especie humana en su
entorno natural, segin la cual, después de haber perturbado el equi-
librio ecolégico, lahumanidad orientaria su consumo hacia ocupaciones
menos destructivas. Esto seria olvidar, por puro etnocentrismo, que
cerca de dos tercios de la poblacién mundial no cuentan con estos

¢ Este circulo es virtuoso s6lo en parte, a diferencia del circulo virtuoso fordiano en
el cual la reduccién de los costos y el alza de los ingresos inducian una demanda siempre
creciente; en este caso, la reduccion de los costos de produccion de los servicios es lenta
(la serializacién de la difusién de los «servicios informacionales» o su difusién masiva
no debe ocultar sus elevados costos de produccién), en particular en los servicios a las
personas (incluyendo el turismo, la restauracién ludica, etc.). Mientras tanto, los impera-
tivos de la financiarizacién contribuyen, para la mayoria de las poblaciones, al estanca-
miento de los ingresos o por lo menos a un crecimiento reducido de éstos.
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bienes tangibles, considerados en los paises de la 0CDE como un mini-
mo vital. La constatacién acerca del cambio de contenido de la «carrera
por la felicidad», es decir, el fortalecimiento del lugar que ocupan los
bienes inmateriales en la actividad de consumo de los seres humanos,
no dice nada acerca de las causas fundamentales de esta reorientacion;
y es que ni la sabiduria humana, ni Dios, ni la naturaleza de las rela-
ciones de produccién constituyen respuestas satisfactorias...

3. LOS SERVICIOS COMO COMPRA DE TIEMPO DE TRABAJO:
DEFINICION DE LA RELACION DE SERVICIO

La explosion de los servicios no puede disociarse de la cuestién del
tiempo en la economia capitalista. Desde Ricardo, Smith y después
Marx sabemos que el costo de una mercancia estd directamente rela-
cionado con el tiempo de trabajo socialmente necesario para su fabri-
cacién. Asi, comprar un bien tangible equivale a comprar tiempo de
trabajo cristalizado en un soporte fisico. El valor de cambio de ese bien,
mas alla del tiempo de trabajo cristalizado, depende también del nivel
de calificacién de sus productores. Este corresponde a la adquisicion
mas o menos prolongada de saber, conocimientos y experiencias, es
decir, de informacién incorporada a los productores mismos. Por ello,
la calificacién puede también ser vinculada al tiempo. La calificacién
del trabajador colectivo se transmite al bien tangible en términos de
calidad del producto (satisfaccion en el uso, en relacién con las expec-
tativas y/o con las promesas publicitarias), de precio (el mas bajo posi-
ble en calidad equivalente) y de diversidad de la oferta.

Servicios y tiempo

Comprar un servicio equivale también a comprar tiempo de trabajo, no
cristalizado en un bien durable, sino como un tiempo de trabajo califica-
do que un individuo o una institucién pone a disposicion, en beneficio de
una persona privada o de una organizacion. En este caso, el beneficiario
puede comprar un derecho de acceso al uso de un bien tangible (él mismo
cristalizaciéon de un tiempo de trabajo), o la disponibilidad temporal de
otra persona (servicios a las personas, turismo, restauracion, asesoria,
etc.), o un ahorro de tiempo (gran distribucién, telefonia, etc.), o incluso
la calificacién de otra persona (salud, cultura, entretenimiento, television,

191



SERVICIOS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

medios de comunicacién, etc.) durante un lapso determinado. Los servi-
cios a las empresas asocian estos elementos con el objetivo esencial de
comprar potencialidades de aumentos de productividad, es decir, comprar
tiempo de trabajo mas o menos calificado fuera de la empresa a un valor
inferior al disponible internamente, capaz de ser mas eficaz que la mano
de obra interna.

Esta compra de tiempo de trabajo mds o menos calificada de uno a
otro (siendo ambos actores individuales o colectivos) se traduce en la
prestacion mediante una relacion de servicio, que es también un en-
cuentro entre dos personas. Este encuentro cara a cara se produce en la
mayoria de las relaciones de servicio, pero cada vez estd mis media-
tizado por teléfono o Internet. Por ultimo, existen actividades de servi-
cio sin relacién real de servicio (salvo en el momento de la compra), en
el sentido del cara a cara: medios de comunicacién diversos, transportes
en general, banca y seguros, etc. Se trata de servicios en los que el tra-
bajo de back office predomina ampliamente sobre el cara a cara.

Desde un punto de vista antropologico, esta compra del tiempo de
los demés corresponde a una lucha de uno mismo contra el paso del
tiempo, contra los estragos de éste, contra su desgaste, mientras que en
otras situaciones se tratara de un acto anticipador en relacién con el tiem-
PO por venir.

La relacién con el tiempo constituye asi el primer fundamento de
una teoria de los servicios: la mayoria de los servicios a las personas
(salud y mantenimiento material del hogar y de sus equipos), pero
también de los servicios a las empresas (limpieza, mantenimiento en
general) tiene que ver con esta confrontacién con el desgaste por el
tiempo; se trata, de una u otra forma, de reparaciones frente a los efectos
del tiempo.

Los diversos seguros, en particular la cobertura social (seguridad
social, jubilaciones, etc.), pero también los préstamos bancarios y, en
otros términos, la educacién, aparecen como actitudes anticipadoras
en relacion con situaciones temporales futuras. Los seguros contra si-
niestros cubren riesgos potenciales, mientras que las cotizaciones a las

cajas de jubilacién tratan certidumbres como el envejecimiento; los prés-
tamos bancarios y el crédito al consumo actualizan, es decir, anticipan
ingresos futuros. Por dltimo, otras actividades de servicio como los
transportes, gran distribucién, telefonia o la informatica empresarial
densifican el tiempo mediante la velocidad, la cual acerca los espacios y
por tanto a las personas, o acelera el procesamiento de datos. Los demas
servicios se basan en la manipulacién intensiva de informacién («indus-
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trias culturales» en particular) y en la comunicacién, segundo funda-
mento y pilar tedrico de los servicios.

Las relaciones de servicio se distribuyen a lo largo de un continuum
que va desde la gratuidad o el don («hacer un favor») hasta los precios
extremos vinculados con la rareza de la informacion. Los servicios pu-
blicos son también gratuitos, pero sélo aparentemente, pues resultan de
una redistribucidn social compleja a través de la fiscalidad. Otros servi-
cios, como la banca o los seguros, funcionan como una mutualizacién de
los riesgos y de las necesidades frente a una disponibilidad social. Mu-
chos servicios siguen acompafiando los bienes industriales, por ejemplo
el mantenimiento de los aparatos electrodomésticos, los equipos infor-
maticos, los equipos de video o Hi-Fi y los automdviles. El consumo de
estos bienes se relaciona constantemente con el razonamiento costo/
ventaja en comparacién con el reemplazo del bien dafiado. Asi, los ser-
vicios de reparacidn de bienes baratos tienden a desaparecer. Por ultimo,
los servicios a las empresas (asesoria en estrategias, finanzas, sistemas de
informacion, etc.) pueden alcanzar precios muy elevados cuando se pre-
sentan como la condicién de sobrevivencia de la empresa y de sus
dirigentes.

Cada vez, la calificacion del oferente (o, en este caso, su competencia)
aparece como intrinseca a la relacién de servicio: es constitutiva de ella,
estd incluida en el servicio mismo. En realidad, es el propio servicio:
diagnosticar y reparar una averia de televisor, suministrar el horario
adecuado a un usuario de los ferrocarriles, etc. Esto opone el servicio ala
compra del bien industrial, ya que la calificacién del colectivo de trabajo,
cristalizada en éste, pierde su eficacia con la compra misma; efectiva-
mente, en cuanto se realiza la venta, s6lo la calificacién o la pericia del
comprador puede satisfacer sus necesidades. Lograr una buena salsa con
una batidora no depende de las cualidades del industrial, sino de la
destreza del comprador. Por el contrario, el éxito de una relacion de ser-
vicio depende esencialmente de la competencia del oferente, aunque no
del todo porque entran asimismo en consideracion las cualidades del
beneficiario, debido a que la relacién de servicio hace que se encuentren
al menos dos personas.

De la interaccidn a la reparaciéon

De ahi la idea de considerar la relacién de servicio en primer lugar
como una interaccion entre dos personas, si recurrimos a los conceptos
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s : 8
de E. Goffman para su anélisis.” Asi, para L Joseph o para J. Gadrey,® la
relacion de servicio debe abordarse en su efecto reparador (como la rela-
cién verbal entre un médico y su paciente), en tres dimensiones:

Una dimension técnica, que permite al médico obtener la informacion nece-
saria para el diagndstico y el tratamiento del paciente o del objeto a reparar.
Una dimensién contractual, que define el campo de intervencion y sobre
todo el costo de ésta. Segun la naturaleza del servicio, los términos del inter-
cambio comercial estin mas o menos predeterminados institucionalmente
o por construir en un ajuste a veces tenso, ya que el usuario o el comprador
no cuentan con todos los medios necesarios para evaluar la calidad de la
prestacion.

Una dimensién de sociabilidad o de «civilidades», pues el intercambio se
acompaiia necesariamente de rituales de cortesia y de marcas de respeto.
Aunque el «reparador» no ha de confundir el tratamiento del objeto y el in-
tercambio con el cliente, como lo recuerda L Joseph, la calidad del inter-
cambio (marcado por la buena fe o por la sospecha) condiciona en gran
medida las otras dos dimensiones y, en particular, la dimension técnica des-
pués de haberse definido el mbito del contrato.

Esta conceptualizacion lleva a diferenciar, en cuanto al fondo, la relacién
de servicio de la cesién de un bien tangible: en la relacién de servicio no
se cede o se enajena nada, como ocurre en el caso de la venta de un bien.
La relacién de servicio aparece como un proceso que pone €n relacién
(mas o menos directa) a dos agentes que, juntos, construyen la «repara-
cién» de un bien o de una situacién. En cuanto el «reparador» entra en
contacto con el solicitante, ambos construyen el contrato de intercambio,
la solucion (intercambios de informacion técnica), multiplicando las ci-
vilidades. Este es el fundamento tedrico de la coproduccion del servicio,
basada esencialmente en un intercambio de informacién y en la comuni-
cacién entre dos individuos: las tres dimensiones de la relacién de servi-
cio (técnica, contractual, civil) pertenecen al campo de la comunicacién,
y el éxito de la relacion de servicio depende estrechamente de la calidad
de esta ultima.

7E. Goffman, Asiles. Etudes sur la condition sociale des malades mentaux, Editions de

Minuit, 1968, pp. 377-392. ) ,
3 1. Joseph, La ville sans qualité, Editions de I’Aube, 1998, capitulo sobre «Les proto-
coles de la relation de service»; J. Gadrey, Services: la productivité en question, Desclée de

Brouwer, 1396.
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4. INFORMACION, COMUNICACION
Y COPRODUCCION DEL SERVICIO

El analisis de los servicios exige ver en ellos la puesta a disposicion de
tiempo calificado del prestatario en beneficio del usuario. Esta podria ser
también la definicién del trabajo asalariado, pero en la relacién de servi-
cio no hay lazo de subordinacién, como ocurre en la relacién salarial.
Decir que se trata de poner a disposicion tiempo calificado en beneficio
de un usuario significa que se trata de un tiempo activo. Por ejemplo, un
cliente que solicita un préstamo: va a su sucursal bancaria, a la cual ha
pedido previamente una cita, explica las razones por las cuales solicita
el crédito, recuerda el monto de sus diferentes ingresos y de sus gas-
tos, v el ejecutivo de cuentas le indica las diferentes condiciones de
los préstamos: duracién, tipo de interés, seguro y reembolso mensual.
Después del intercambio verbal y de la eleccién de las condiciones 6pti-
mas del préstamo, firman un documento contractual con las clausulas
habituales de renuncia y de puesta a disposicion de los fondos. Asi, la
«reparacién», en tanto que interaccién y coproduccién del servicio, es
también conexién entre portadores de informacién (intercambio de in-
formacién), que moviliza el tiempo del oferente (tiempo oneroso) y el
del solicitante del servicio. Podriamos entonces arriesgar el neologismo
de cronexién para designar un intercambio o una comunicacién en los
cuales uno de los participantes pone tiempo (de trabajo) a disposicién
del otro. Casi todo el intercambio es un vaivén de informacién, incluido
su resultado, es decir: el contrato de préstamo estipulado por escrito.

Servicios e informacion

Se puede observar que casi todas las relaciones de servicio se basan en
intercambios de informacion que se inscriben en el tiempo. Extrapolan-
do, pueden incluirse en ellos la mayor parte de los servicios a la persona
(peluqueria, tintoreria, talasoterapia, etc.) asi como las diversas repara-
ciones de aparatos electrodomésticos, automoviles, etc. Asi, mas alla de
la «accién» fisica propiamente dicha, tales servicios corresponden a una
calificacién que se pone de manera temporal a disposicion del usuario.
No sélo las dimensiones contractuales y de civilidad propias de la rela-
cion de servicio son informacionales, el intercambio técnico (sen qué
consiste la averia?, ;cuando?, ;c6mo?) es también de la misma naturaleza;
la calificacién (que condiciona el diagnéstico acertado y la reparacién),
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por su parte, debe analizarse como la cristalizacién de un saber, de cono-
cimientos y de experiencias registradas, es decir, de informacion incor-
porada por el técnico (peluquero, mecénico, tintorero, médico, etcétera).

De esta manera, en su objetivo de «reparacién» y de anticipacion, la
relacién de servicio puede definirse como:

La disponibilidad de un volumen consecuente de informacién cristalizada
en las calificaciones de los prestatarios (de ahi también la importancia de su
formacion), o la que es fijada en folletos, instructivos, bases de datos, etc.
Esta informacién solo es util si esta activada, es decir, seleccionada y organi-
zada de tal manera que se logre el objetivo, que es el uso esperado, ya sea la
reparaci6n o la anticipacion.

El intercambio (intensivo) de la informacién, descrita mas arriba, entre el
prestatario especialista y el usuario (incluso entre los propios prestatarios si
son varios).

Desplazamientos de personas o de materia, en funcion de la informacién
definida mas arriba, vinculados a los objetivos de referencia. Asi, salvo raras
excepciones, la desmaterializacién que acompana a las actividades de servi-
cio no implica el fin total de la relacién con lo tangible, pues al menos sub-
sisten los soportes fisicos de la informacion.

Entonces, la cuestion es: 3qué es la informacién? Desde el punto de vista
que aqui nos interesa, podemos definirla como un signo susceptible de
cambiar el estado del destinatario. Si no hay destinatario, la informacién
subsiste como un signo extraviado; por ejemplo, un rayo de sol modifica
la moral de un vacacionista, excita a una lagartija, pero en nada modifi-
ca el estado de una piedra o el de un hangar en ruinas. El concepto de
signo sigue siendo muy genérico porque hace referencia, en hueco, al
significante para el ser que lo piensa, pero incluye ademas la sefial que
una maquina transfiere a otra para detenerla, hacerla arrancar, cambiar
su carrera, etc., sin que se recurra, en el funcionamiento maquinistico, a
la reflexién ni al significante.

Denominamos comunicacion exitosa a este cambio de estado que se
desea del destinatario, cualquiera que éste sea, tanto como si apela o no
al significado y a la reflexién. La comunicacion exitosa difiere de la sim-
ple comunicacién porque sélo en la primera el cambio de estado del
destinatario corresponde al que el emisor esperaba en el momento de
establecer la comunicacion. Esta definicion de la comunicacién exitosa
resulta fundamental para comprender la naturaleza de los servicios y la
relacion de servicio si se le compara con la definicion de los servicios de
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J. Gadrey (véase arriba) y con el esquema que la acompaiia: las interac-
ciones informacionales entre dos actores apuntan a una transformacién
del estado de una realidad que el actor-usuario posee o utiliza.

Dos tipos de comunicacion

Asi, el servicio puede definirse como una comunicacion exitosa entre el
prestatario y el usuario, es decir, como la voluntad del usuario B de que se
modifique el estado de la realidad c que le interesa, en virtud de la inter-
vencion de A, a quien se ha pedido el servicio. La calidad del servicio, es
decir, la satisfaccién de B a través del cambio de estado de la realidad
¢, depende de la calidad de la relacion de servicio y, por tanto, de la cali-
dad de la comunicacién entre A y B. Es aqui importante distinguir dos
tipos de comunicacién exitosa para caracterizar mejor la relacién de
servicio:

La comunicacion instrumental que se basa unicamente en el intercambio de
signos sin hacer que intervengan el significado ni la reflexién. Esta comu-
nicacién instrumental caracteriza las comunicaciones inter o intramaquini-
cas (M-M) —el hombre y la miquina (H-M)- por ejemplo para poner en mar-
cha una instalacién, o -entre la maquina y el hombre (M-H)- cuando éste
reacciona por reflejo. Por tltimo, la comunicacién instrumental caracteriza
las relaciones hombre-hombre (H-H), cuando uno obedece las érdenes de
otro sin reflexionar («apaga la luz», «sirvame un vaso de agua», etcétera).
La comunicacién comprensiva que recurre al significado y por tanto a la con-
textualizacion y a la reflexién dentro del cambio de estado del destinatario
del significante. Estas relaciones corresponden al intercambio mdquina-
hombre (M-H), en el cual el hombre debe interpretar signos y referirse a
manuales, 0 a sus conocimientos, para reparar un aparato electrodoméstico,
un automdvil o una maquina-herramienta. Para concluir, la comunicacién
comprensiva caracteriza desde luego las relaciones hombre/hombre y la
mayoria de las relaciones sociales.’

° Este concepto retoma en parte la accion comunicativa de J. Habermas (Lagir com-
municationnel, Fayard, 1987), que requiere «un mundo vivido en coman» para existir:
una parte de la comunicacién lleva al reconocimiento mutuo de valores y de conocimien-
tos en comiin indispensables a la comunicacién misma, mientras que el objetivo de esta
accién comunicativa no podria inscribirse en un marco instrumentalizado y racionali-
zado. De ahi la afirmacién de J. Habermas, con la que coincidimos, en el sentido de una
imposibilidad de hacer funcionar la accién comunicativa en la empresa para satisfacer
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La relacién de servicio recurre a la comunicaciéon comprensiva, condi-
cién de su éxito: un simple intercambio instrumental no tiene que ver
con la relacién de servicio, y muy poco con el «servicio prestado». La re-
lacién de servicio, lo mismo que la comunicacién comprensiva, exige
que se recurra al significado y a la contextualizacién. Tratandose de dos
seres humanos comprometidos en una relacién de servicio, cada destina-
tario se convierte asi en un emisor, y la comunicacién se vuelve reactiva e
interactiva. La comunicacién comprensiva exitosa significa entonces un
cambio de estado reciproco de ambos interlocutores, usuarios y prestata-
rios, que juntos construyen la relacién de servicio. De ahi la doble idea
de co-construccion de la relacion de servicioy de coproduccién del servicio
ya abordada a propdsito del «efecto reparador» del servicio, segun la
conceptualizacion de L. Joseph, retomada a su vez de las interacciones de
E. Goffman.

El concepto de coproduccion del servicio da cuenta de la naturaleza
incierta de la relacién que une ala vez que opone a las dos partes. Las une
porque juntas deben producir un resultado; las opone porque siempre
subsiste la incertidumbre del contrato, sea éste o0 no comercial. Incerti-
dumbre, desde luego, en cuanto a su desenlace en una relacion desequili-
brada entre e] experto-prestatario y el usuario-neéfito demandante. Pero
también en relacion estrecha con la cuestion del desenlace, la incerti-
dumbre relacionada con el proceso mismo del intercambio, con even-
tuales relaciones de dominacién simbdlica, con temores en cuanto a los
costos monetario o simbdlico, etc. La coproduccion del servicio conlleva
una actitud activa del usuario: éste debe informar al prestatario y detallar
su demanda a medida que la «reparacion» avanza. Incluso el fin de la re-
paracién nunca se especifica totalmente en el contrato, porque éste se
reajusta constantemente. La capacidad de reaccién del prestatario, en cons-
tante cambio de estado en esta comunicacién comprensiva, se basa en una
cartera de recursos: su nivel de pericia se evalia en volumen y en ca-
lidad de sus recursos informacionales.

objetivos de eficiencia y de rentabilidad. Al mismo tiempo, los intentos de movilizar la
subjetividad de los trabajadores en la empresa y la introduccién en ésta de la relacién j

de servicio con la generalizacion de la relacién cliente-proveedor constituye un enfoque

que busca «instrumentalizar» la accién comunicativa. De ello se derivan no sélo las con-
tradicciones que explotan en este proceso, con las resistencias de los trabajadores, sino

también las divergencias de interpretacién entre investigadores sobre la naturaleza de los
cambios en proceso.
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Servicios y sociedad de la informacién

Para terminar, si la coproduccién del servicio se basa en la comunica-
cién y, por tanto, en el intercambio de informacién, resulta ahora nece-
sario retomar la discusién de una de las dimensiones de la naturaleza
de la informacién: su valor. Todos sabemos que una de las caracteristi-
cas esenciales de la informacién es que no sélo se puede dar sino que,
al mismo tiempo, se puede conservar. Ahora bien, simultdneamente,
toda informacién que posee algin valor de uso es susceptible de vol-
verse caduca en poco tiempo. Esta rdpida obsolescencia hace de la in-
formacion la reina de las mercancias en el sistema capitalista: el valor
de uso de la informacién disminuye a medida que el tiempo pasa. No
sélo se publican periddicos todos los dias sino que, ademas, se publi-
can por la televisién o por el radio noticias distintas que se difunden
varias veces al dia. Por otro lado, los programas informdticos deben
actualizarse constantemente; los ficheros de clientes y las encuestas de
motivacion se enriquecen sin cesar, volviendo caducas las versiones
anteriores. La pericia de los técnicos reparadores se acrecienta cons-
tantemente y esto impide que el usuario final sea capaz de resolver solo
sus problemas con un equipo o con un programa, pues éstos se hallan
en permanente evolucién.

Atenerse a una sola caracteristica de la informacién (es decir, ate-
nerse al hecho de que por un lado puede ser dada ¥ por el otro, puede
ser simultdneamente conservada) ha podido llevarnos a imaginar un
dulce suefio: la ilusion segin la cual la informacién acabaria por per-
vertir el orden capitalista, porque su duplicacién casi gratuita y su con-
servacion por su creador mermaria la esencia misma de la relacién co-
mercial fundada en la rareza del objeto (su valor de uso). Se lleg6 a
creer, incluso, que la Internet prefiguraba esta perversién, porque el
intercambio a través de ella es, a menudo, un intercambio gratuito. Sin
embargo, la realidad ha alcanzado a la ficcién, y la informacién por
este medio ha adquirido poco a poco un valor comercial vinculado
precisamente con su obsolescencia. Por tal razdn, parece indispensable
poner en el centro de la definicién de la informacién esta caracteristica
de rapida obsolescencia de la materia informativa, que en el futuro sera
el corazén de las relaciones comerciales; es decir, no basta situarse tni-
camente desde el punto de vista de la produccién de las mercancias y

del capital, pues la esfera de su circulacién puede ser al menos igual de
estratégica en la construccién tedrica.

199



SERVICIOS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

5. RELACION DE SERVICIO: UNA RELACION
DOBLEMENTE TRIANGULAR

Asi pues, si bien es cierto que el vendedor de una informacion tiene la
ventaja de conservarla (a diferencia de la mercancia-objeto que enajena),
el enfoque cientifico debe también considerar la obsolescencia de la in-
formacion para interesarse en la matriz informacional y, mas exacta-
mente, en la naturaleza de los vinculos que unen a ésta con el usuario,
pues el propietario de la matriz informacional no tiene por lo general
contacto con los usuarios, hacia quienes dirige a sus trabajadores. Ante-
riormente, la enajenacién de la mercancia ponia término a la relacién
entre el vendedor y el comprador; en la actualidad ya no es asi: no sélo el
vinculo es duradero en la relacién de servicio, sino que hace intervenir a
una tercera persona, el trabajador-prestatario de servicio, que interme-
dia la relaci6n entre la matriz productora del servicio y el usuario. Dicho
en otras palabras, se sustituye la cesién definitiva del objeto mercantil
por una triangulacién a largo plazo que asocia u opone:

Al usuario y al trabajador-experto en la relacién de servicio que se va a co-
producir en una relacién cara a cara mas o menos directa.

Al trabajador-experto y a su empleador-propietario de la matriz que ofrece
el servicio (con un componente informacional méds o menos denso), en la
relacién salarial.

Al usuario-demandante y al empleador-oferente del servicio, que al mismo
tiempo es propietario de la matriz y que vuelve asalariado al experto, en la
relacién comercial.

Esta triangulacion empleador/asalariado-experto/usuario se combina en
el tridgngulo de Gadrey que define la actividad de servicio. Asi, la comple-
jidad de la relacion de servicio, que incluye la relacién comercial usua-
rio/empleador, y la relacion salarial empleador/experto puede represen-
tarse de la siguiente manera (véase p. 201).

Relacion de servicio y relacion salarial
Ay A’ pueden ser la misma persona cuando se trata de artesanos (pelu-
quero, mecdnico, taxista, profesor particular, etc.), con lo cual dos con-

tratos se traslapan en su negociacion: el contrato comercial y el contrato
que ampara la relacién de servicio misma. Pero en una sociedad domi-

200

SERVICIOS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

FIGURA V1.3. El doble tridngulo de la relacion de servicio

A = prestatario (publico o privado, individuo u
organizacion). Empleador de A’

0]

relacion comercial
entre By A

relacion salarial
enfre Ay A’

relaciones de servicio =

A’ / . ) .
interacciones informacionales
= experto g entre A’y B A B_= destmata'rlo,
(asalariado de cliente, usuario (Personas,
A) empresas, colectivos...)

intervencién propia
de A’ sobre C

formas de propiedad o de apropiacién
(derecho de acceso) de C por B.
Intervencion eventual de B sobre C

0]

C = realidad que el experto A’ trabaja o
modifica en beneficio de B

Fuente : J. Gadrey, op. cit. y J.P. Durand

nada por el asalariamiento, la relacion de servicio en la mayoria de los
casos implica a un experto asalariado de una empresa (o de cualquier
otra organizacion, incluso publica), con la cual el usuario ha establecido
un «contrato de servicios».

Esta relacién de doble triangulacién es esencial para comprender la
evolucién del trabajo desde hace unos veinte afios. En el pasado, el au-
mento de la productividad del trabajo industrial suponia la racionaliza-
cién del trabajo obrero, principalmente de fabricacién; ahora, una mayor
productividad de los servicios implica la racionalizacién de la relacién
de servicio, es decir, la racionalizacién de la relacion entre el experto y el
usuario, el cliente o el usuario. Pero esta relacion de servicio se basa
esencialmente en una coproduccién del servicio, basada a su vez en una
comunicacién comprensiva, cuya construccién requiere necesariamente
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tiempo (civilidades, contextualizacion, ajustes reciprocos y elabora.c,ién
del contrato) incluso antes de entrar al centro del intercambio y del dialo-
go técnico. Este, en tanto que interaccién, hace evolucionar el estado de
Jos interlocutores hasta la satisfaccién de la necesidad del usuario.
Entonces la cuestion es: ;puede racionalizarse una comunicacion
comprensiva? ;De qué manera? ;Hay que reducirla a una comunica-
ci6n instrumental? ;Qué otras posibilidades hay? Y nosotros, observa-
dores y analistas, jen qué punto de esta racionalizacién de la relacion de
servicio-comunicacién comprensiva nos encontramos?

6. IMPLEMENTACION DEL FLUJO EN LOS SERVICIOS

La tendencia general para mejorar la competitividad de los servicio§ .casi
no apunta a la mejora de su calidad (a pesar de los discursos tranquiliza-
dores sobre el tema), sino mds bien a la reduccién de sus costos. Esta
tendencia afecta tanto a los servicios publicos como a los ofrecidos por
las empresas privadas al publico o a las empresas mismas. Las v,ias de
disminucién por los costos suponen en general un aumento del nimero
de relaciones de servicio que se establecen (y tienen éxito) por unidad de
tiempo de los trabajadores. La mejora de estos cocientes asocia en gene-
ral dos o mas de los siguientes medios:

La elaboracién de procedimientos aplicables a la relacion de servicio, que
acelera las civilidades y el establecimiento del contrato, para entrar lo mas
répidamente posible al corazon del debate técnico.

La puesta en flujo tenso de los usuarios en espera o de la organizacion de la
produccion de servicio misma.

La reduccion resultante de los microtiempos muertos y la sistematizacion
del trabajo en tiempo solapado (efectuar dos operaciones al mismo tiempo,
por ejemplo: hablar con un cliente y buscar respuestas técnicas en una base
de datos).

El recurso a las TIC para controlar precisamente el desarrollo de la relacién
de servicio o la produccién del servicio, controlar la disminucién de la po-
rosidad del tiempo de trabajo, instaurar el flujo tenso o el trabajo en tiempo

solapado.

En estudios de caso e informes de investigacion se describe este intento
de reducir los costos mediante la reorganizacién del trabajo y de recurrir
a las TIC en casi todos los sectores, banca y seguros, hospitales, incluidos
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los actos médicos y quirdrgicos, en el trabajo social, en la gestion de re-
cursos humanos (al recurrir a la e-GHR), en la gestién por proyecto con
el groupware, en la comida rdpida, en la gran distribucién, para los ven-
dedores itinerantes,' etc. No podemos en este espacio multiplicar los
andlisis sobre cada sector. Lo que si podemos decir es que la externaliza-
cion de la relacién de servicio hacia los centros de atencion telefénica,
por una parte, y la gran distribucidn, por otra, son ejemplos ilustrativos
de la evolucidén de la relacion de servicio, al menos en donde ésta puede
ser estandarizada.

De los teleoperadores
a las cajeras de hipermercado

Las llamadas telefénicas de los clientes perturban mucho el trabajo de los
empleados y de los ejecutivos de las empresas de servicios en particular,
o de los servicios publicos; estos trabajadores deben adaptarse inmedia-
tamente a una demanda que, por lo general, no tiene mucho que ver con
la tarea que estdn realizando; vuelven a ésta, pero nuevamente son mo-
lestados. Ademds, los problemas que surgen, en la mayoria de los casos,
pueden ser resueltos por un personal menos calificado que el ocupado
en los servicios especializados. Por esta razoén se instala un personal es-
pecifico en plataformas telefonicas, el cual es capaz de responder a todas
las preguntas a partir de los expedientes de los clientes y de una base de
datos disponibles en una estacién informatica. Muy rapidamente surgié
la idea de externalizar este «servicio al cliente», confidndolo a subcontra-
tistas. Al mismo tiempo, surgian otras aplicaciones masivas del teléfono:
encuestas telefonicas, felemarketing, tratamiento de las llamadas relacio-
nadas con programas televisivos tipo televenta, venta por corresponden-
Cia, etcétera.

Dada la diversidad de las situaciones de los centros de atencién
telefénica, no es posible tener de ellos una visién uniforme; por un lado,
pueden situarse los centros de atencidn telefénica internos que requieren
de gran pericia para reparar equipos sofisticados (con llamadas largas),
mientras que, por otro, vemos call centers externalizados con personal

'"No sélo se sigue constantemente al vendedor en sus desplazamientos, sino que dia-
riamente se controlan sus resultados. Ademas, en cualquier momento se le puede llamar
por teléfono mévil, y él alarga su jornada de trabajo enviando a través de su laptop los
pedidos a la sede, prepara sus citas futuras, se informa de la evolucién de la oferta y pro-
cesa sus Correos...
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precario que realiza llamadas salientes con fines de marketing, a menudo
muy breves y, sobre todo, muy codificadas.

En esta ultima categoria, la elevada rotacion de personal (de hasta
40% anual) refleja las malas condiciones de trabajo. En este caso, el flujo
tenso se materializa a lo largo de las filas de espera de las llamadas, las
cuales a veces se presentan en una pantalla. Al final de una llamada se
toma la siguiente, ya sea automatica (con un temporizador de 0 a 20
segundos segun el call center) o manualmente, después de un maximo de
dos a tres timbres. El teleoperador puede desconectarse, es decir, salir de
la red; pero si lo hace con demasiada frecuencia o sin motivo valido,
evidentemente, tendra que justificar su comportamiento cuando su
supervisor se lo pida.

El personal debe seguir un protocolo de comunicacién extremada-
mente preciso para aumentar la eficacia comercial, pero mas que nada
para reducir el tiempo de conexién con el fin de multiplicar las llamadas
por hora trabajada. Su autonomia se ve reducida, en la misma medida,
mientras los supervisores escuchan las comunicaciones para asegurarse
de que respetan el guién. En la mayoria de los centros de atencion te-
lefénica la creatividad de los teleoperadores les lleva a inventar astucias
para escapar al control informatico, o a negociar méargenes de autonomia
cuando esto es posible.

El flujo tenso de las llamadas en espera mantiene la presion sobre los
trabajadores, y va contra la calidad de la relacién de servicio. Los ergo-
nomos y los médicos del trabajo hablan de conflicto ético entre lo rapido
y lo que esta bien: jse puede al mismo tiempo tratar répidamente una co-
municacion y satisfacer al cliente? En un call center de telemarketing, don-
de los niimeros telefénicos se marcan automaticamente, el sindicato dela
cGT'! realizé una encuesta sobre la carga de trabajo (se obtuvo 30% de
respuestas sobre un centenar de trabajadores). Y 33% de las teleoperado-
ras consideran que nunca tienen el tiempo necesario para realizar su tarea
adecuadamente; 47% piensa que no siempre y 17% considera que tienen
tiempo suficiente. Ademis, 33% de las personas interrogadas consideran
estar sometidas en forma permanente al estrés, contra 36% que solo lo
esté a veces, y 31% nunca. En lo que se refiere al contenido del trabajo,
70% de las teleoperadoras lo considera repetitivo, contra 28% que lo con-
sidera enriquecedor.

Estos resultados muestran las caracteristicas esenciales del trabajo
en los centros de atenci6n telefénica con poco contenido de valor agre-

1! cot: Confederacion General de Trabajadores. (N. del T.)
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gado informacional: un trabajo bajo presién del flujo de las llamad
espera, empobrecido por la rutinizacion de la comunicacién, la cuala; ;ﬂ
plegarse a un protocolo rigido. La elevada tasa de supervis,ién (en er ;
medio 8 a 10 teleoperadores por supervisor) se explica por la necesipd:c-l
de alentar y dar un seguimiento lo mas cercano posible a los trabajado-
res, que en todo momento pueden aflojar, pero sobre todo «hundirse»
La funcién de mando medio tiene que ver a la vez con el apoyo psicoléi
gico y con el control tradicional. Y es que el empobrecimiento de la rela-
cién de servicio encerrada en el guién la reduce a un estatus de comu-
nicacién instrumental, desprendida de todo significado. ;No es acaso
una conclusién logica decir que, si bien los centros de atencién telefénica
corresponden a una industrializacion y a una serializacién de la relacion
de servicio, la singularidad de tratamiento que cada usuario desea des-
aparece, llevandose con ella el intercambio de significados entre ambos
interlocutores? Sin embargo, esto no preocupa a la empresa, que mas bien
da prioridad a la eficacia econémica en el corto plazo sobre la satisfaccion
del cliente. Ello casi no difiere de la evolucién reciente de la gran distribu-
cién, en la que las cajeras estan sujetas a los mismos imperativos.

En tal caso, la reduccién de los costos implica otras formas de racio-
nalizacién, cuya espina dorsal es la presion del flujo de los clientes y sus
carritos, organizada por el management. Para hacer frente a esta presion,
las cajeras se ponen en «posicion de autdmata», segun un testimonio ob-
tenido de una cadena de bricolaje:

La cajera, como el obrero, no tiene control sobre su trabajo. No tiene ningu-
na autonomia. Sigue el ritmo de los clientes y de su maquina. Mientras los
clientes afluyen, ella también puede tener la impresién de hundirse. Sin em-
bargo, como lo sefiala R. Linhart en De cadenas y de hombres, para el obrero
es dificil ser realmente un autémata porque hay muchos factores externos
que vienen a perturbar la inmutabilidad de la repetitividad de un perfecto
automatismo. Estos factores externos son de varios tipos: el capataz, la ca-
dena que se retrasa, una maquina que sufre una averia, etc. Para las cajeras
es lo mismo. El automatismo total es dificil de lograr porque la relacién con
cada cliente es distinta. Cada uno tiene su particularidad.'

Pese a estas dificultades, la posicion de distancia para aguantar el ritmo
implica un comportamiento de autémata que la direccién de la cadena

12 H H H
C. Magnier, Magasin K. L., De nouveaux services donc de nouveaux métiers, Uni-
versité d’Evry, 1997.
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combate. Contra «el encierro en una posicién de autdmata», la direccién
trata de establecer una verdadera relacion entre el cliente y el empleado.
En Francia, esto adopta la forma del famoso sBAG: «Sonreir, Buenos dias,
Adi6s, Gracias», que es el guién que deben seguir las cajeras al atender a
cada cliente. Pero, mirando mas de cerca, no hay mejor instrumentaliza-
cion de la comunicacién comprensiva que este SBAG, el cual codifica una
interaccién necesariamente compleja. Una vez mas, en el conflicto ético
entre la rapidez con la que se trata a un cliente y la calidad de la relacién,
el management prefiere la productividad, y para ello codifica la relacién
social: recordemos que en algunas cadenas de tiendas el didlogo con el
cliente est4 prohibido més alla del sBAG, y que el o la responsable de cajas
puede pedir a la cajera que explique las razones de la conversacién que
ha entablado. La reduccién al minimo de la relacién de servicio también
puede leerse en los gestos de las cajeras, que indican con seias al cliente
las operaciones que éste debe realizar: acercar un articulo que estd dema-
siado lejos o atorado en la cinta transportadora, voltear un objeto pesado
para poder leer el cédigo de barras, introducir la tarjeta bancaria en el
lector o sacarla, etc. Fatiga fisica, posicion de autémata con distancia,
contratos de trabajo a tiempo parcial, desinterés por la funcion, vértigo
causado por el gran nimero de clientes: todo contribuye a deteriorar la
relacion de servicio, cuya esencia (la interaccién significante, en virtud
de que es humana) se desvanece ante las exigencias de productividad
y de racionalizacion.

Coproduccion del servicio
y degradacién de los servicios

Otra manera de hablar de coproduccién de los servicios consiste en inte-
resarse en la transferencia lenta pero segura de la carga de trabajo del
prestatario hacia el cliente. Si se representa en un eje la relacion de servi-
cio entre el prestatario (o su trabajador) y el cliente o el usuario, se obser-
va que el cursor de la carga de trabajo se acerca inexorablemente a este
tltimo. Esta coproduccién del servicio prolonga la interaccion social en-
tre los dos interlocutores, tal como acabamos de describirla, si bien su
naturaleza difiere un poco ya que se trata del trabajo suministrado més
alla de la interaccién misma. Dicho trabajo significa un gasto de energia
o més bien un tiempo de trabajo que, para efectuarse, va a desplazarse
poco a poco del prestatario hacia su cliente con el asentimiento de éste.
Pero, ;puede acaso librarse de esto?

206

SERVICIOS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

En la gran distribucion, el cliente llena su carrito, transporta sus
productos, los coloca en la cinta transportadora, los embolsa' y devuel-
ve el carrito a su lugar (para recuperar su moneda). La contrapartida es
que el cliente puede elegir sus productos, en especial las frutas y verduras,
y no sufre la presién de los vendedores (aunque tampoco cuenta ya con
su ayuda ni sus consejos); ademas, tiene libertad de movimiento, puede
detenerse, mirar y comparar sin estar obligado a comprar. Esta transfe-
rencia de la carga de trabajo permite racionalizar el trabajo en el almacén:
los tiempos muertos de los vendedores en que esperan a los clientes, les
dan explicaciones, mientras éstos titubean, han desaparecido. En los su-
permercados e hipermercados todo se puede prever, desde los compor-
tamientos de los clientes en el almacén hasta lo que compran. Por eso el
trabajo se racionaliza, constantemente y cada vez mas, desde el abaste-
cimiento hasta el cobro pasando por la colocacién de los productos en
las géndolas. Los principales margenes de autonomia se instrumentan
mediante el desafio que implica mejorar la facturacién en comparacién
con el ano anterior. Asi, el grupo Auchan ha creado un verdadero cul-
to de la cifra en todas sus cadenas, que refleja el desempefio y llega
incluso al vendedor de Decathlon, por ejemplo, donde es innegable que
el sistema de primas y venta de acciones moviliza a los trabajadores.

Si bien la gran distribucién sabe hacer trabajar al cliente sin que éste
se resista ni perciba una degradacién del servicio, para muchos otros
servicios, donde se ha sustituido el cara a cara por centros de atencién
telefénica, no ocurre lo mismo. La compra de servicios de transporte
aéreo o ferroviario se hace cada vez mds mediante llamadas telefénicas
porque a las agencias de viaje y a las de las compafiias no les gusta vender
viajes «secos». Evidentemente, el centro de atencién telefonica aparece
como un medio radical de lucha contra la porosidad del tiempo de
trabajo del personal de agencia, al que se remunera por mes y estd poco
ocupado en algunos horarios. El centro de atencion telefénica aumenta
la presi6n sobre los trabajadores debido a que las llamadas de los clientes
se ponen en una fila de espera. Los teleoperadores siempre son insufi-
cientes en las horas punta, y esto obliga al cliente a buscar un horario
durante el cual el servicio esté menos cargado; asi, son los clientes quienes
organizan y regulan el flujo tenso de la empresa, al ampliar sus horarios
de llamada. Dicho de otra manera, el prestatario del servicio impone, sin
confesarlo, ciertos comportamientos a los clientes, quienes deben ple-

" . - . . P

En Estados Unidos es distinto: ahi un trabajador estd asignado para realizar esta
tarea, al igual que en algunas cadenas de bricolaje en Francia, donde la cajera realiza
esta funcién.
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garse a estos imperativos si quieren verse satisfechos. Mds aun: esta
coproduccién del servicio significa que el cliente remunera al prestatario
(mediante el elevado precio de la comunicacién telefénica) por la compra
de su pasaje, jservicio que antes era gratuito en las agencias! La copro-
duccién del servicio parece muy desequilibrada en detrimento del
cliente: éste coorganiza el trabajo del prestatario al repartir sus llamadas
a lo largo del dia, y remunera al personal de los centros de atencién
telefénica con una sobretasa telefénica.

Poco a poco, la relacién de servicio del cliente con su sucursal
bancaria va por el mismo camino. Se acabaron los tiempos en que el
cliente pasaba a su sucursal para tratar en una entrevista no prevista con
su gestor de cuentas un sobregiro, obtener una respuesta sobre un pres-
tamo solicitado, etc. Ahora los bancos, a través de los centros de atencién
telefénica, han establecido un filtro entre el cliente y el agente, que aquél
debe respetar. Asi, el personal puede dedicarse a otras tareas mds «pro-
ductivas»: cobro de adeudos, redacciéon de formularios de crédito o
cualquier otro servicio bancario (con cita), gestién de 6rdenes bursitiles,
etc. La racionalizacién del trabajo del personal bancario implica relegar
al cliente a la periferia y dejarlo en manos de un prestatario externo (el
centro de atencién telefénica), lo cual provoca de alguna manera un
deterioro de la relacion de servicio con la propia sucursal.

Los ejemplos de este deslizamiento del cursor de la coproduccion
del servicio hacia una carga creciente de trabajo para el propio cliente
podrian multiplicarse al infinito: perforacion de los boletos de tren, libre
servicio en las gasolineras, hoteleria barata (donde, por la ausencia total
de personal, el cliente paga su entrada con medios electronicos, se
prepara el desayuno, etc.), clubes de vacaciones donde el cliente tiende
su cama y se prepara la comida en el bufet, etc. Sin contar los diferendos
por las facturaciones automatizadas de los operadores de telefonia y las
agencias de alquiler de automéviles. Aqui, la coproduccién del servicio
conlleva un desequilibrio total donde el prestatario tiene una posicion
casi de monopolio y/o de control total de la facturacién y de las tarifas
mediante el prepago o el giro automtico de la cuenta del cliente, por el
hecho de que se ha prestado el servicio.

Entonces, cabe constatar que el eslogan segun el cual «el cliente es
rey» no es mas que una sandez que ya no est4 destinada a clientes cada
vez menos ingenuos, sino que se machaca ifcesantemente a los trabaja-
dores de las empresas para mantener o desarrollar su implicacién en el
proceso de racionalizacion de la produccién de los servicios. Esta supone
a la vez una externalizacién de las tareas mas ficiles de estandarizar
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(centros de atencién telefonica pero también diversas subcontrataciones:
limpieza, mantenimiento, incluyendo el disefio rutinizado de productos
o subcomponentes, etc.) y, en ciertos sectores, la tendencia a la creacién
de procedimientos que vacian poco a poco la relacién de servicio de la
comunicacién comprensiva que la caracterizaba. Asi, podemos tratar de
elaborar un cuadro matizado y diversificado de la evolucién del trabajo
en los servicios y, mas en general, en el trabajo asalariado.

7. HACIA UNA CARTOGRAFIA DE LAS FUNCIONES
DE LOS TRABAJADORES ASALARIADOS

En el mapa de las funciones que sigue a continuacion (pagina 215), he-
mos reintegrado las funciones y los puestos de la industria, para tener
una visién de conjunto y también porque los servicios a las empresas se
vuelven indisociables de la produccién de los bienes. Por ejemplo, el
mantenimiento de las instalaciones es del dmbito industrial cuando en
él intervienen obreros o técnicos de la empresa matriz, pero las ismas
operaciones son del ambito de los servicios cuando se subcontratan.

A partir de lo que hemos avanzado en este capitulo y en el relativo a
la importancia del flujo tenso en la combinatoria productiva, podemos
situar las funciones y los puestos de trabajo sobre dos ejes principales: el
de la presion del flujo tenso sobre el trabajador, y el del grado de utiliza-
cién del significado de la informacion.

El flujo tenso, en tanto que herramienta de control social del traba-
jo, no se manifiesta con la misma intensidad para los trabajadores cer-
canos al flujo tenso (o que incluso dependen de éste en sus gestos) y para
los supervisores, los jefes de proyecto, los médicos o los profesores; las
temporalidades difieren considerablemente: en un extremo, la unidad de
tiempo es el segundo (obreros montadores, teleoperadoras de centro
de atencién telefénica), o el minuto (miembros de equipo en la restau-
racion rapida, cajeras, obreros de vigilancia, etc.), o hasta la media hora
(jefes de departamento, personal organizador del flujo, preparadores en
la logistica, etc.). En el otro extremo, la temporalidad promedio se acerca
al mes (o al afio para algunos responsables) y se reduce hasta la semana o
el dia para los ingenieros o los técnicos sujetos a la logica del groupware
o de la ingenieria simultanea.' La presién temporal directa es menos in-

' Cfr. para mas detalles nuestro capitulo «Travail informationnel et flux tendu» en
C. Durand y A. Pichon, Temps de travail et temps libre, De Boeck, 2001.
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tensa, pero la saturacién intelectual por la multiplicidad de las preguntas
y de los temas abordados puede asimismo provocar estrés cuando las po-
sibilidades de lograr los objetivos se reducen.

Del trabajo relacional
a la codificacion del significado

En el segundo eje puede tener lugar una jerarquizacion semejante. En un
extremo, los responsables, los ingenieros, los jefes de proyecto, los super-
visores, los obreros o los técnicos encargados de la vigilancia de las insta-
laciones recurren a las Tic y deben interpretar los signos que se les
proporcionan; es decir, que trabajan sobre el sentido de los significantes,
situdndolos en su contexto para iniciar una accién: disefio de un produc-
to o de un procedimiento, decisién de comprar o de vender, de invertir,
etc., mando de un grupo o directivas para un individuo, operacién de
carga de una herramienta en reparacion antes de volver a arrancar...
Para estos trabajadores recabar informacién en una pantalla de ordena-
dor (o en cualquier otra terminal Tic) lleva a relacionar esta informacion
con otras informaciones, con su contexto, con personas distintas, etc.; es,
efectivamente, trabajo sobre el sentido.

En este caso se trata también de la definicién del trabajo relacional tal
como se ha puesto en evidencia desde hace dos decenios, como especifico
del surgimiento de un nuevo modelo productivo.'” Todas las categorias de
trabajadores que hemos citado deben poner en relacion su objeto de tra-
bajo con su entorno, o relacionarse con colegas para lograr los objetivos
fijados. Evidentemente, esta puesta en relacion implica interpretar y to-
mar sentidos de los significantes, es decir, un vaivén de los significados
contextuales de los objetos entre si. En este trabajo relacional facilmente se
incluye el trabajo de supervision; por definicion, y aunque sus objetos sean
distintos, este trabajo pone en relacién, mediante la comprension y la in-
terpretacion, al ejecutivo y a su entorno humano (el que lo dirige y los que
él mismo supervisa).

En el otro extremo de este segundo eje, las funciones de ejecucion,
tales como el montaje industrial, la manutencion, la restauracion répida o
de hotelerfa, pero también el trabajo de captura de datos (dactilografia,
captura informatica), el trabajo sobre los signos o lo que los organismos
llaman «recabo de informacion», no necesariamente se acompanan de un

5 Cfr. J. Gadrey y P. Zarifian, L'émergence d’'un modele du service: enjeux et réalités,
Editions Liaisons, 2002,
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trabajo sobre el sentido de dicha informacién, sobre su contextualizacion
y su interpretacion, es decir, de una reflexién que lleve a la accién. Por el
contrario, tal reflexién podria ir en menoscabo de la eficacia, medida ésta
esencialmente en términos de productividad aparente del trabajo. Por
ejemplo, el montador de automéviles lee un cédigo en la ficha de se-
guimiento mientras va caminando (por ejemplo mientras regresa a los
casilleros que estan en la orilla de una linea) para saber qué tipo de pieza
se va a montar en el vehiculo; si se pregunta cudl es el niimero de casillero,
ddnde encontrarlo, cudl es la funcién de la pieza o cudl es la manera de
montarla, pierde tiempo y puede «hundir» la cadena.

Entonces, para evitar toda reflexién o error, los organizadores y los
ingenieros multiplican los poka-yoke o dispositivos de proteccidon contra
falsas maniobras:'® esto implica que el signo (y cada vez mas el pictograma
en las maquinas-herramienta) es mucho mas importante que el propio
significado para la eficacia del trabajo. Se puede decir lo mismo, de otra
manera, al mostrar que este recabo de informacion, sin preocuparse por el
contenido del significado, corresponde a una instrumentalizacion de éste.

Hablando de la instrumentalizacion del significado o de la codificacion
del significado, queremos seialar que cuando un obrero o un empleado
recaban informacién en forma de un cddigo, o en general, de signos,
mentalmente van a hacer corresponder con ella un procedimiento que han
aprendido de memoria. Dicho procedimiento tiene como soporte un
objeto (el significado), pero éste no apela a una reflexion ni al sentido que
puede tener en tal o cual contexto. El procedimiento repetitivo, como
medio para ganar tiempo (por ser racionalizacién de los gestos, institu-
cionalmente o no), recurre al reflejo, que es la antinomia de la reflexién, y
alos automatismos. Dicho de otra manera, en muchos puestos y funciones
que recurren a las TiC, este uso de las mismas, cuando es instrumenta-
lizacién del significado, es decir, primacia del signo sobre el propio
significado, no garantiza una elevacién consecuente de las calificaciones
fuera de saber leer y escribir.” No hay entonces una relacién univoca en-
tre difusion masiva de las Tic en la industria o en los servicios y acre-
centamiento consecuente de las calificaciones, ya que muchos puestos de
trabajo instrumentalizan el significado sin hacer necesario el pasar por el
sentido del que son portadores los signos utilizados.

' Estos son dispositivos mas o menos sofisticados, con microelectrénica o no, que
activan una sefial sonora o luminosa cuando un operario trata de realizar un montaje
que fisicamente es posible pero que no corresponde con el procedimiento.

"7 Las estadisticas relativas al iletrismo lo confirman, cuando se refieren a la compren-
sién de lo que se lee.
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Entre estos dos polos opuestos del trabajo que instrumentaliza el
significado, y el trabajo que recurre al sentido de los significantes, hay
desde luego una gran variedad de situaciones: en las funciones de di-
sefio se encontraran actividades repetitivas y de procedimiento que no
pasan por el sentido de los signos utilizados, mientras que las opera-
ciones codificadas en la restauracion rdpida han de interpretarse en un
caso imprevisto (interpretacion que, evidentemente, se limita a las posi-
bilidades que marcan los procedimientos, en particular sanitarios y/o de
rentabilidad).

La supervisidn de los procedimientos de fabricacion, de distribucién
o de tratamiento de informacion se sitiia entre ambos polos. Por esencia,
el imprevisto requiere de una multiplicidad de formas de recabacién de
informacién (en pantalla de supervisién, pero también en la maquina
misma), y luego un diagndstico, antes de reparar y volver a poner en
marcha. Como enfoque cognitivo, el diagnéstico nos parece muy inte-
resante porque, pese a sus esfuerzos, ni los especialistas del cono-
cimiento ni los psicélogos han logrado elaborar una codificacién
general que permita responder a todas las situaciones, es decir, tener en
cuenta la importancia de la interpretacion segiin el contexto y la
necesidad de la reflexion. Pero, al mismo tiempo, las direcciones tratan
de codificar el enfoque de diagnéstico para cada situacién dada”
elaborando procedimientos o, como lo hemos dicho, tratando de mane-
ra preventiva los imprevistos; este mantenimiento preventivo se realiza
en gran parte, también, mediante el desarrollo de procedimientos.
Asimismo, se podria demostrar que las compras de bienes o de servicios
dentro de la empresa, o las relaciones con los clientes (y con los pro-
veedores) recurren cada vez mas a procedimientos sumamente finos; si
bien la razén que se invoca es la calidad del servicio, su rastreabilidad y,
por tanto, la posibilidad de su repeticién, la preocupacién por reducir los
costos mediante procedimientos aprendidos y utilizados de manera
automadtica sigue siendo el factor dominante de su justificacion.

18 Acerca de este punto, véanse los limites de la inteligencia artificial en Hubert
Dreyfus, Intelligence artificielle. Mythes et réalités, Flammarion, 1984.

1% En este sentido va la utilizacién de los sistemas expertos, que precisamente permite
reemplazar a los expertos por un personal menos calificado. Sin embargo, los resultados
se quedan muy por debajo de lo que se espera.
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Resistencias a la industrializacion de los servicios

Asi, existe un vinculo estrecho entre la bisqueda de la reduccién de los
costos y la generalizacién de los procedimientos, incluso mediante el uso
de las TIC y la instrumentalizacién del significado; el objetivo es aumen-
tar la intensidad de la actividad productora de valor de los trabajadores
evitando, cuando es posible, rodear mediante la reflexién y la interpreta-
ci6n; escapar al significado para transformar inmediatamente todo signo
en accion productora de valor, por reflejo o por automatismo aprendido,
sigue siendo un aspecto esencial de la economia del tiempo, el cual es
nuestro sistema social dominante.

Al mismo tiempo que un nimero creciente de observadores com-
parte esta constatacién, debe observarse atentamente la resistencia a la
«industrializacidén» (es decir, la racionalizacién radical derivada de la
industria) de ciertos servicios como la ensefianza, la salud o los despachos
de consejeros en ingenieria y organizacion. J. Gadrey, a partir de traba-
jos de otros investigadores, hace hincapié en «la dificultad de estandarizar
la ‘realidad de los problemas por resolver’ y en las soluciones que se
pueden aplicar». Efectivamente:

los métodos de los profesionales son métodos intelectuales (basados en un
saber personalizado) de identificacién o de resolucién de problemas mu-
chas veces en situacion de incertidumbre. En funcién de casos «tipificados»,
precisan las etapas que hay que seguir, la informacién que hay que recabar,
las «rutinas» intelectuales que deben activarse. Pueden contener mddulos
de programacién «prefabricados», combinados con médulos hechos a la
medida. Pero en general dejan a quienes los utilizan un gran margen de ini-
ciativa, y su perfeccionamiento no parece constituir actualmente un ele-
mento de disminucién de este margen. Por otra parte, es posible que los
profesionales cuiden que la busqueda no se oriente a tal reduccién, por
ejemplo recreando permanentemente incertidumbres a través de su propia
actividad de innovacién, desplazando asi constantemente la frontera de la ra-
cionalizaci6n.?

* J. Gadrey, Services: la productivité en question, op. cit. Privilegiando estas situa-
ciones con una fuerte dimensién intelectual y creativa en detrimento de otras que més
bien se caracterizan por la repeticién y la ejecucién, algunos autores como P. Veltz y P.
Zarifian concluyen demasiado pronto una transformacién positiva del trabajo. Cfr. en
particular P. Veltz y P. Zarifian, «Vers de nouveaux modéles d’organisation?», Sociologie
du Travail, 1/1993; P. Zarifian, Communication et travail, PUF, 1996; P. Veltz, Le nouveau
monde industriel, Gallimard, 2000; J. Gadrey y P. Zarifian, op. cit.
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Esta resistencia a la industrializacién de estos servicios no proviene tan-
to, como lo muestra J. Gadrey, de una imposibilidad cientifica debida a la
naturaleza de la actividad, sino mdas bien de factores institucionales.
Dado que estos profesionales estan fuertemente estructurados en organi-
zaciones y en instituciones especificas, impiden el acceso a las profesio-
nes a nuevos entrantes que romperian con las reglas de funcionamiento
y, al mismo tiempo, impedirian a los organismos de tutela o a los clientes
imponer otras nuevas. En el mejor de los casos, estos profesionales se li-
beran de las tareas facilmente estandarizadas para dejarlas a trabajadores
menos calificados (back office). En el peor, aceptan recurrir a ciertos mé-
todos y a rutinas estandarizadas para ganar tiempo, lo que no es lo mis-
mo que aceptar plegarse a la estandarizacion de los procedimientos de
trabajo que llevan a su aplicacién mecénica con sus reglas prescritas y sin
autonomia ni libertad de juicio. Estos son otros tantos frenos y resisten-
cias a la industrializacién de los servicios profesionales.

Mis alld de estas resistencias que caracterizan a los servicios profe-
sionales, pero que se reproducen con mayor o menor éxito en otras
actividades como el mantenimiento, la ingenieria o la banca, las funcio-
nes de los trabajadores se reparten el espacio de dos dimensiones que
hemos definido con anterioridad.

Autonomia y trabajo sobre el significado

Existe un cuadrante vacio (cuadrante 2), donde se cruzan la baja presion
del flujo tenso (las temporalidades largas) y la no utilizacion del sentido
de la informacién (o la codificacion del significado mediante el automa-
tismo de las respuestas). Esta es una conclusién l6gica, porque la activi-
dad de trabajo en las temporalidades largas requiere necesariamente de
un trabajo de apropiacién y control de la informacién (del saber en
general), del cual los sacerdotes de todas las iglesias juntas serian el ar-
quetipo. Del lado opuesto, la presién temporal del flujo tenso impide a
los trabajadores de ejecucion (y, en particular, a los que estan en contacto
directo con la materia) recurrir al significado de la informacién: para su
actividad laboral basta una comunicacién instrumentalizada que les
hace reaccionar por reflejo.

Asi, mas alla de los ejes principales representados aqui, existe otro,
virtual, que pasa por la diagonal de los cuadrantes 1 y 3; éste es un eje
que representa a la vez la autonomia en el trabajo (control del tiempo y
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FIGURA v1.4. Cartografia de las funciones a partir del
procesamiento de la informacion y de la presién

del flujo tenso
+_ _
sacerd(}tei 1 * 2
responsakles
planiﬂcﬁ{ores
ingeniexos organizadores
. N
jefes de proyecto
profesores CUADRANTE VACIO

N\
supervisores

N\
mandos medios

enfermeros (as) N

+ l eje de la utilizacién del sentido de la informacién N

ingenieros ingenierfa simultinea | N “gente del flujo”

técnicos groupware auxiliares de enfermeria
teleoperadores jefes de pre[}anores (logistica)
expertos departamento empleadvs de sucursal miembros de
técnicos y (banca, se@h(os) equipo de
obreros de mantenimiento empleados restauracién rapida
autoservicto,
TN obreros no
cajeras ializad
OS/OP de especializados
supervisio teleoperadores N
pervision ¢ de marketing obregos
4 montadores
+ 3 N
N

— — — ejevirtual de la autonomia

Fuente: . P. Durand

de la organizacion propios en el trabajo) y el interés que los trabajado-
res de las distintas categorias ponen en su trabajo en relacién con sus
condiciones de trabajo (presion o no del flyjo, etc.). En un extremo estin
quienes deciden o planifican, los ingenieros-organizadores, y en el otro
los montadores, los obreros, las cajeras, los empleados de la gran distri-
bucion o de la restauracion répida, etc. Logicamente, sobre este eje vir-
tual, las funciones que se apoyan en el significado movilizan el interés del
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trabajador en la ejecucién de su trabajo, ofreciéndole al mismo tiempo
cierta autonomia ya que vive poco bajo la presién temporal del flujo.

No ocurre lo mismo con las funciones y los puestos del cuadrante 4,
que, apoyandose en el sentido de la informacién, desalientan a quienes
ostentan diplomas debido a una utilizacién demasiado masiva de los
procedimientos y a la existencia de los imperativos temporales del flujo;
éste es el caso de los ingenieros y de los técnicos de ejecucién de proyectos
o del personal diplomado encargado de vigilar los flujos productivos,
frustrados muchas veces por lo rutinario de su trabajo. Estas funciones y
estos puestos de trabajo no se sitilan sobre el eje de la autonomia. En
realidad son tema de debate y la evolucién de sus estatus, los cambios de
los contenidos del trabajo desde hace dos decenios, son muy ambivalentes.
Estas funciones revelan con bastante claridad las dificultades del analisis
cientifico de las transformaciones del trabajo en los diferentes sectores de
actividad a partir de los dos paradigmas esenciales del cambio actual del
trabajo, a saber: la utilizacién masiva de las tecnologias de la informacién
y la generalizacion del flujo tenso. Estos dos tipos de herramientas conlle-
van nuevas racionalizaciones del trabajo, entendidas como un aumento
de la eficacia del trabajo por unidad de tiempo. En el siguiente capitulo
discutiremos acerca de la naturaleza y el sentido de estas transformacio-
nes alrededor de la autonomia y de los imperativos que las condiciones
actuales de ejercicio del trabajo son o no susceptibles de desarrollar.
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