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Introduccion

La problematizacion del concepto

de servicio y la atencion sobre las
producciones «inmateriales»
contribuyen a aprehender las nuevas
realidades laborales. El analisis lleva

a distinguir entre trabajo clasico —en su
origen, propio de la industria—y trabajo
no clasico —en el que el cliente u otros
actores pueden estar involucrados

en el propio proceso productivo

o distributivo—. De alli se deriva una
ampliacion no solo del concepto de
trabajo sino del de relacién laboral,

de control sobre el proceso de trabajo
y de construccion social de la ocupacion.
Estas extensiones analiticas no
solamente resultan pertinentes para
describir antiguas y nuevas formas no
clasicas de trabajo, sino para replantear
el ambito de los derechos laborales,
las identidades colectivas y las formas
de organizacion de los trabajadores.

Durante casi todo el siglo xx los estudios del trabajo privilegiaron la linea que
va de los mercados de trabajo a los procesos de trabajo, la regulacién de la rela-
cién laboral y las organizaciones de los actores vinculados al trabajo asalariado.
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Sin embargo, la permanencia o bien la extensién de las actividades no asalariadas
en el Tercer Mundo, asi como la extensién de trabajos informales, precarios, inse-
guros, excluidos, no estédndares, no decentes, flexibles, no estructurados o atipicos,
ha llevado a proponer conceptos como los mencionados. Si bien no se trata de
sinénimos, estos remiten a dos dimensiones principales: primero, la ausen-
cia de protecciones y, segundo, los efectos sociales desarticuladores de relaciones
sociales y de la identidad, ademds de la falta de regulacién de las unidades infor-
males. Estos, sin duda, son aspectos importantes pero que merecen una nueva
reflexién sobre la problematizacién del propio concepto de qué es el trabajo y,
en particular, sobre la relacién y organizacién laboral. Porque al mismo tiempo
que las organizaciones tradicionales de los trabajadores asalariados decafan en
casi todo el mundo, surgian nuevos movimientos sociales a partir de la década de
1980 (en América Latina, el nuevo indigenismo, los cocaleros, los caceroleros, los
sin tierra, etc.). Una parte de estos sujetos no tenian aparente vinculo con el mun-
do del trabajo, pero otros si se relacionaban con él, aunque no en la forma clasica
de relacién entre el capital y el trabajo. Como ejemplos de esto tiltimo se pueden
considerar los movimientos de vendedores ambulantes para defender su espacio
de trabajo, el de los taxistas irregulares por su fuente de empleo, el de los micro-
buseros por el control de las rutas, etc. Es decir, es preciso también explicar las
fuentes de la identidad y la accién colectiva en el caso de los trabajadores situados
en relaciones no claras de asalariamiento, o bien que cuentan con la intromisién
cotidiana de clientes o usuarios, derechohabientes en el proceso de trabajo, para
llegar a un concepto ampliado de trabajo, considerado como relacién social de pro-
duccién o circulacién de valores de uso que no se restrinja al trabajo asalariado.

En sus origenes, la sociologia del trabajo privilegié como objeto de estudio al
obrero de la gran empresa industrial; se preocupé por sus reestructuraciones
—del maquinismo a la manera de la Revolucién Industrial al taylorismo-fordis-
mo, y de allf a la automatizacién e informatizacién y al toyotismo—, pero poco
dirigi6 la mirada hacia otros sectores de los trabajadores. De manera que la
mayoria de los conceptos acufiados por esta disciplina siguen arrastrando sus
origenes industriales y modernos. Pero desde hace varios decenios, el empleo
industrial ha disminuido en el mundo en favor de los servicios, las micro y
pequefias empresas no han tendido a disminuir en el Tercer Mundo, y los tra-
bajos informales se han incrementado, ademds de que han aparecido nuevas
ocupaciones, como el trabajo en call centers o el disefio de software.

La importancia del trabajo cldsico asalariado en la gran industria derivaba de
la constatacién de su relevancia en la creacién del producto nacional, al menos
en los pafses desarrollados, pero también de la identificacién entre estructura
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productiva y sujeto. El crecimiento de este tipo de trabajo fue paralelo en el
Primer Mundo a la decadencia del empleo agricola y la aparicién todavia in-
cipiente de servicios modernos. Y, efectivamente, paises desarrollados como
los del norte de Europa se convirtieron

En América Latina,  enla primera mitad del siglo xx en socie-

mediante los conceptos dades de asalariados industriales.

de «marginalidad> e En América Latina, mediante los concep-

«informalidad», se pretendié  tos de «marginalidad» e «informalidad»,
se pretendi6 dar cuenta de «anomalias»
en el desarrollo mencionado por la coexis-
tencia de sectores tradicionales y moder-
coexistencia de sectores nos, sin una clara sustitucién de unos por
los otros. Posteriormente se extendieron

dar cuenta de «anomalias»
en el desarrollo por la

tradicionales y modernos
y  en los pafses desarrollados los trabajos

sin una clara sustitucion  jjamados «atfpicos», «no estructurados»,
de unos por los otros «inseguros», «no estdndares», «no decen-
tes», «de exclusién». Es decir que existe
hoy una gran diversidad conceptual para captar nuevos —y en América Latina,
antiguos-— trabajos distinguibles de los trabajos clasicos. Por «trabajos cldsicos»
no habria que entender necesariamente los que fueron o son mayoritarios entre
la poblacién ocupada (algo que nunca fue cierto para los paises subdesarrolla-
dos), sino aquellos que fueron considerados en la teorizacion y la investigacion
empirica como la linea principal de evolucién del trabajo —del maquinismo de
la Revolucién Industrial al taylorismo-fordismo, al trabajo automatizado o to-
yotista—, propios sobre todo de la gran empresa industrial, aunque extendibles
también a sectores modernos de servicios o de agricultura. Los trabajos clésicos
se caracterizan por relaciones laborales diddicas claras entre obreros y patrones
y sin participacién directa de otros actores en los procesos productivos.

En los paises no desarrollados los trabajos no clédsicos han sido mayoritarios y,
sin embargo, su estudio ha sido simplificado al menos en dos de las tres lineas
en que se han desarrollado los estudios laborales:

1. La perspectiva de estudio del trabajo como ocupacion y a la vez como actividad, es
decir, el trabajo en el proceso mismo de trabajo, que significa salario, nime-
ro de empleados, pero especificamente cémo se trabaja para producir y las
relaciones que entablan los actores productivos (los tipicos: obreros, super-
visores y jefes, la gerencia). En esta perspectiva, los conceptos ordenadores
cldsicos han sido el de control sobre el proceso de trabajo y el de relacién
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laboral. El primero involucra el control de tiempos de trabajo, métodos, mo-
vimientos, tiempos de intervencion, herramientas o equipo, ritmos, calidad,
productividad, etc. La relacién laboral, por su parte, se reduce cldsicamente
a la de prestacién de un trabajo por un salario.

Para los trabajos que hemos llamado «no cldsicos», estas categorias de andlisis
se complican en varios sentidos:

a) en los procesos de generacién de servicios en los que el cliente, derechoha-
biente o usuario estdn implicados en el propio proceso de produccién y, por
tanto, el control sobre el proceso introduce a un tercero que no es asalariado
ni empleador;

b) en los trabajos desterritorializados, como la venta a domicilio, que subvier-
ten los conceptos de jornada de trabajo y de espacio productivo;

) en la produccién meramente de simbolos, como la generacién de espectdcu-
los ptblicos o el disefio de software.

Lo anterior se puede volver atin mds complejo al considerar los trabajos no
asalariados, por cuenta propia, en la familia, etc.

2. El enfoque econémico y sociodemogrdfico del mercado de trabajo. Este enfoque es
el que mds se ha desarrollado en el estudio de antiguos trabajos no cldsicos y
de algunos de los nuevos. Sin embargo, el nivel de andlisis (por género, por
estratos de edad, de escolaridad, de regidn, de ingreso, por estados civiles, etc.)
muchas veces no permite distinguir las antiguas ocupaciones de las nuevas,
al subsumirlas en variables genéricas como las mencionadas. En este enfoque
han prosperado los conceptos de informalidad, precariedad, exclusion, riesgo
y trabajo no decente y, nuevamente, el nivel de andlisis no siempre permite
captar la especificidad de las relaciones de produccién en los trabajos no clé-
sicos. Una complicacién serfa que, en sentido restringido, una parte de estos
«otros trabajos» o trabajos no cldsicos no forman parte de un mercado de tra-
bajo, aunque sf implican la generacién de un bien o servicio para la venta.

Por otro lado, el encuentro entre oferta y demanda de trabajo puede ser en-
focado como una construccién social entre vendedores y compradores de
trabajo con intervencién de otros actores como la familia, el Estado, etc. Es
decir, el mercado de trabajo también puede analizarse, a través del concepto
de construccién social de la ocupacién, como interaccién de actores que se
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mueven en ciertas estructuras que dan sentido a su situacién de vendedor o
comprador y que ejercen determinadas acciones.

3. Finalmente, el enfoque de la regulacion del trabajo que tradicionalmente ha inte-
resado a especialistas en derecho laboral, relaciones industriales, administra-
cién, sociologfa y ciencia politica. Aqui el énfasis estd puesto en la construccién
de las reglas de trabajo en toda una sociedad, en una rama, una empresa o un
lugar de trabajo, y en las formas de dirimir los conflictos. En este enfoque, los
actores cldsicos son los sindicatos, los empresarios y el Estado. Sin embargo,
cuando pasamos al trabajo no cldsico aparecen problemas importantes: los de-
rechos de los derechohabientes, usuarios o clientes frente a trabajadores y em-
presas; las reglas, escritas o no, para los trabajos no asalariados, por ejemplo el
de los vendedores ambulantes; los problemas de la regulacién del trabajo para
las actividades sin un territorio o un tiempo de trabajo determinados, etc.

En este articulo consideramos como trabajo no solo el asalariado o aquel que
genera productos para el mercado, sino toda actividad humana encaminada
a producir bienes o servicios para satisfacer necesidades, y que transforma
un objeto utilizando medios de produccién a partir de la interaccién de los
seres humanos (trabajadores)".

Servicios y productos «intangibles»

El capitalismo moderno se inici6 sobre todo con la produccién fisico-material
—que no excluye lo simbdlico— de las manufacturas (textiles) o las minas, y el
concepto moderno de trabajo giré en torno de la fébrica, entendida como con-
centracion de obreros asalariados —con una relacidn clara capital/trabajo— en
un mismo espacio fisico, trabajando una jornada diferenciada del tiempo de
ocio, utilizando maquinas y una divisién del trabajo. Este tipo de produccién
fue el eje del desarrollo capitalista hasta mediados del siglo xx.

Las teorfas econdmicas, sociales y del trabajo se construyeron teniendo en
mente al obrero de fabrica, asi como sus experiencias de organizacién, formas
de lucha, demandas, derechos e instituciones mediadoras entre empresas, sin-
dicatos y Estado?. Sin embargo, desde la segunda parte del siglo xx muchas
economias industrializadas se han convertido en economias de servicios, y

1. E. de la Garza: «Problemas clasicos y actuales de la crisis del trabajo» en E. de la Garza y Julio
César Neffa (comps.): El futuro del trabajo, el trabajo del futuro, Clacso, Buenos Aires, 2001.

2. Paul Bouffartigue: «;Fin del trabajo o crisis del trabajo asalariado?» en Sociologia del Trabajo
N© 29, 1997.
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en los paises del Tercer Mundo los servicios precarios dan ocupacién a una
parte muy importante de la mano de obra y representan también gran parte
del p18°. Para la economia convencional no ha sido un problema dar cuenta
de esta transformacién, porque en esta concepcién agregan valor tanto las ac-
tividades industriales en sentido res-

tringido (manufacturas, extractivas, Desde la segunda parte del

electricidad-gas y construccién) como siglo XX muchas economias
1 i 1 ici . -
as agr'opecua'rlas y los servicios, e. industrializadas se han
comercio, las finanzas y hasta las acti- . i
vidades pt’lblicas. convertido en economias
de servicios, y en los paises
En todas estas actividades hay proce-

sos de trabajo, y algunos han defini-

del Tercer Mundo los servicios

do los servicios como actividades que precarios representan

generan productos intangibles*. Este ~ también gran parte del PIB
concepto no deja de ser simplista, ya

que «intangible» significa que no puede tocarse, lo que remite a uno solo de los
sentidos fisicos del ser humano, el del tacto. Tampoco podria decirse que los
productos derivados de los servicios no pueden ser observados a través de los
sentidos (vista, oido, gusto, olfato, ademds del tacto), porque un servicio musical
puede ser percibido por el oido, asi como el postre en el restaurante se capta con
el gusto o el olfato’. Por lo tanto, «intangible» no es lo mismo que «no fisico»
(el sonido puede ser muy fisico); en todo caso, lo tangible seria lo fisico cuyo
volumen y forma pueden ser percibidos por la vista y tocados, es decir, los
productos industriales o agropecuarios.

Pero esta rudimentaria distincion tiene las siguientes complicaciones:

a) lo objetivado no es solamente lo que genera la industria o la agricultura,
sino que puede haber intangibles objetivados (el programa de software, por
ejemplo);

b) hay servicios en los que una parte es tangible, como el alimento en el res-
taurante, si bien la produccién tangible involucra muchas operaciones o fases
intermedias intangibles como el disefio, la contabilidad, la comunicacién;

3. Fernando Cortés: «Crisis, miembros del hogar e ingresos» en Demos. Carta demogrifica sobre
Meéxico, Instituto de Investigaciones Sociales, unaMm, México, DF, 2000, pp. 35-36.

4. Manuel Castells y Yuko Aoayama: «Paths Towards the Information Society: Employment
Structure in -7 Countries, 1920-1990» en International Labor Review vol. 133 N° 1, 1994.

5. Eugenio Zucchetti: «Un mercato del lavoro plurale: tra vecchi e nuovi equilibri» en Sociologia
del Lavoro N*97, 2005, p. 25.
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¢) muchos productos intangibles pueden ser percibidos a través de los senti-
dos, como la mtsica de un concierto, o el cambio de coordenadas de tiempo y
espacio que se observa en el transporte de pasajeros;

d) la captacién de tangibles siempre tiene un componente de intangible (por
ejemplo, la belleza de un auto). Esto apunta a la necesidad de pasar a concep-
tos mds finos que los de tangible o intangible, como puede ser la distincién
entre produccién y trabajo material (objetivable) e inmaterial (subjetivable),
de tal forma que una parte de lo material serfa intangible®. Es el caso del di-
sefio de software, en el que el objeto a transformar son simbolos o programas
anteriores objetivados, y el medio de

Esto apunta a la necesidad  produccién puede ser fisico-material
de pasar a conceptos mas Com(? la ComI.)utédora, pero también el
propio conocimiento y la fuerza de tra-
finos que los de tangible o bajo del disefiador, que es sobre todo
intangible, como puede ser la subjetivo-cognitivo. Es decir, también
es un medio de produccién la capaci-
dad del programador para crear un
trabajo material (objetivable)  evo programa, que como producto

e inmaterial (subjetivable), es eminentemente un sistema de sim-
bolos que en tanto algoritmo permite

solucionar ciertos problemas. En este
lo material seria intangible disefio no estan exentas las interaccio-
nes con miembros de un equipo o con

lideres de proyecto, e incluso, a través de la red, con la comunidad de progra-
madores que se apoyan. Aunque este tipo de servicio que genera un producto
simbdlico objetivable pareciera no ofrecer retos, su alto contenido simbélico
implica repensar los conceptos de: tiempo de trabajo —puesto que el programa-
dor puede seguir pensando en soluciones al problema fuera de la jornada formal
de trabajo—; relacién laboral —cuando el programador se puede comunicar a tra-
vés de la red con una comunidad de programadores que rebasa a los compa-

distincion entre produccién y

de tal forma que una parte de

fieros formales de trabajo y que puede cooperar en las soluciones—; calificacién
—en tanto el programador requiere de habilidades cognitivas que no son el re-
sultado lineal del conocimiento formal—; divisién del trabajo —si las operaciones
de disefio se pueden estandarizar como pretende la metodologfa de la llamada
ingenierfa del software—; identidad de «oficio» con orgullo de capacidad cog-
nitiva —pensar si existe y en qué consiste esta capacidad, que no se reduce a

6. E. de la Garza et al.: «Critica de la razén parapostmoderna» en Revista Latinoamericana de Estu-
dios del Trabajo ano 13 N* 19, 2007.
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la repeticién o aplicacién de conocimientos escoldsticos sino que implica la
intervenciéon de dosis importantes de imaginacién, intuicién y creatividad,
no sistematizables ni reductibles a rutinas—;

e) algunos servicios suponen el trato directo —cara a cara o virtual a través de
las telecomunicaciones— con el cliente en el momento en que el servicio se pres-
ta, con la particularidad de que sin los clientes presentes no habria servicio.
Asi, una parte de lo que se vende en estos casos es el trato con los clientes,
al grado de que en ocasiones esta puede ser la dimensién mercantil mds im-
portante. Por ejemplo, el cuidado de bebés implica productos tangibles (ali-
mentos, limpieza, etc) y el trato, y muchos valoran en este servicio més lo
segundo que lo primero;

f) existen también servicios no interactivos con el cliente, como la televisién
o la radio;

g) en ciertos servicios es crucial la apropiacién del espacio: servicios que se
prestan en espacios cerrados y en los que durante la produccién no hay con-
tacto con el cliente; servicios que se prestan en espacios abiertos pero solo
para clientes (restaurantes); servicios que se prestan en espacios publicos
abiertos a la ciudadania, pero en un punto fijo (venta callejera); servicios que
se prestan en el hogar; servicios que se prestan sin un punto especifico en el
espacio o méviles (venta a domicilio, taxis).

Esta problematizaciéon del concepto de servicios tiene repercusiones en el
contenido o la necesidad de ampliar los conceptos de control sobre el trabajo,
relacién de trabajo y construccién social de la ocupacién.

El control sobre el trabajo

El concepto de control sobre el proceso de trabajo’ se popularizé en la socio-
logia del trabajo en los afios 50, 60 y 70, y la imagen que estaba detras era la
del trabajo taylorizado, muy controlado, frente al trabajo del asalariado de
oficio o bien el del artesano autoempleado, y en contraste hacia el futuro con

7. De un trabajo se pueden controlar el horario y la jornada, el espacio productivo, la calidad y
cantidad del producto obtenido, las materias primas, las herramientas y maquinaria, el método
de trabajo, la calificacion, la divisién del trabajo, la capacitacién, el ingreso a la ocupacion, la sa-
lida de esta, el ascenso, el ingreso o el salario, las prestaciones. En trabajos no clasicos el control
puede ser ejercido por el cliente, por ciudadanos, por agentes de la autoridad estatal, por lideres
gremiales, por la comunidad de trabajo, por partidos politicos.
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el trabajador de procesos automatizados. En el concepto de control cldsico
influyé mucho la ciencia politica norteamericana de los 60, que entendié
el control a la manera weberiana, como capacidad de imponer la voluntad
a otro. En esta visién, en el proceso productivo se podrian controlar los
insumos, la maquinaria y el equipo, la distribucién del espacio fisico, el
tiempo de trabajo, las operaciones que es preciso realizar, la calificacién, los
conocimientos, las interacciones dentro del trabajo, la cultura y la subjetivi-
dad, las relaciones laborales (entrada y salida al trabajo, ascensos, salarios y
prestaciones, capacitacion, afiliacién a sindicatos, control de los sindicatos
mismos).

En la perspectiva de Harry Braverman, el control se remitfa a un nivel més
tedrico: en la produccién capitalista, para explotar al trabajador, el capital
tenfa que dominar al obrero dentro del proceso de trabajo. Es decir, esta
concepcidn remitia, antes que al control, al problema cldsico de la ciencia
politica del poder y la dominacién, pero acotado al proceso productivo. En
general, el &mbito del poder puede implicar la imposiciéon personalizada, o
bien abstracta, a partir de reglas organizacionales o técnicas. La dominacién
se acerca a la legitimidad del mando y, en el extremo, al reconocimiento por
parte de los dominados de la capacidad intelectual y moral de la gerencia
para dirigirlos (es decir, la hegemonia). Por lo tanto, hunde sus raices en el
campo de la cultura y la subjetividad, en la construccién de los sentidos
del trabajo y de las relaciones entre las clases en los procesos productivos
y supone los niveles cognitivo, moral, estético, sentimental y las formas de
razonamiento cotidianas, sintetizadas en discursos y formas de conciencia
no discursivas. La hegemonia, como en general el poder y la dominacién,
puede ser concebida como una construccién social que implica estructuras
dentro de los procesos de trabajo y fuera de estos, interacciones inmediatas
y mediatas, asf como formas de dar sentido en la produccién y en otros es-
pacios de interacciones y niveles de realidad®.

Es decir, el poder y la dominacién en el proceso de trabajo —que pueden sinte-
tizarse en constelaciones tales como clientelismo, patrimonialismo, caudillis-
mo, dominacién burocrética, patriarcalismo, democracia, dictadura, oligar-
qufa, etc.— pueden operacionalizarse a través del concepto de control. Pero en
relacién con el control, es necesario especificar en qué tipo de relaciones de
produccién se concreta —de explotacién, de autoempleo, familiares, de sub-
contratacion, etc.—. En este camino que va desde lo abstracto del poder y la

8. Stanley Aronowitz: The Politics of Identity, Routledge, Nueva York, 1992.
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dominacién en el proceso de trabajo hacia lo concreto del control con varias
modalidades, pueden ser ttiles las tipologias del debate acerca del proceso
de trabajo —control técnico, administrativo, autocontrol-. Pero tampoco se
debe olvidar que todas las formas de control implican ciertas interacciones
con niveles diversos de autonomfa, y que estas interacciones ponen en jue-
go simbolos, asi como intercambios y negociaciones simbdlicos, que a su
vez implican reglas formales e informales en relacién con determinadas
estructuras’.

Si nos enfocamos en los grandes tipos del trabajo no cldsico, en el primer tipo
(tipo 1), que se realiza en espacios fijos y cerrados, con trabajo asalariado o no
pero con intervencién directa de los

clientes (por ejemplo, en los super-
mercados), el problema del control
empieza por el que puede ejercer
el empleador y la cooperacién o re-

El control del cliente empieza
como presion simbdlica
para que el trabajo se realice

sistencia que pueden ofrecer los  en el espacio y tiempo
trabajadores. En esta dimensién ca-

esperados y con la calidad
ben los aspectos mencionados para

el control en el trabajo capitalista, requerida. En este control

pero hay que afiadir el control que
puede ejercer en mayor o menor me-
dida el cliente, y el de la propia co-
munidad de trabajadores. El control
del cliente empieza como presién

pueden jugar las reglas
organizacionales esgrimidas
por el cliente u otras

mas amplias de la legislacion
simbdlica para que el trabajo se rea-

lice en el espacio y tiempo esperados y con la calidad requerida. En este control
pueden jugar las reglas organizacionales esgrimidas por el cliente u otras mas
amplias de la legislacién, incluyendo los derechos mercantiles, y hasta el recur-
so de la apelacién a la ética combinada con las emociones. Esta presiéon puede
traducirse en interacciones, peticiones, reclamos, y llegar hasta la demanda le-
gal, segtin el caso, sin excluir el uso de la fuerza fisica o simbdlica por parte del
cliente o del trabajador.

En este marco podria encuadrarse el caso de los trabajadores de McDonald’s
y Wal-Mart, empresas en las que encontramos niveles de estandarizacién de
las tareas de medios a altos. Incluso hemos postulado que en estos casos se
trata de un proceso de trabajo taylorizado para los trabajadores y que se intenta

9. Ira Cohen: Teoria de la estructuracion, McGraw-Hill, México, DF, 1996.
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Wal-Mart y McDonald’s  taylorizar para la clientela. De hecho, en el
disefio organizacional de las gerencias de
estas empresas se contempla explicitamen-
te que los clientes «trabajen» para poder
a una familia, pero sobre  recibir los servicios. Se trata de empleos de

todo desarrollan procesos baja calificacién (acomodadores o cajeras
y empleados de restaurantes en el caso de

tratan de infundir una
ideologia de pertenencia

muy controlados por las McDonald’s), con bajos salarios, escasas

gerencias, con miras  prestaciones y mucha discrecionalidad por
también a desactivar  parte de las gerencias, y ha habido impor-
tantes obstaculos para la sindicalizacién. El
control sobre el trabajo estd muy formaliza-
intento de organizacion g, a partir de manuales, supervisores, ca-
independiente maras, el «cliente sospechoso» y los propios

empleados y clientes. Las empresas tratan

de infundir una ideologia de pertenencia a una familia, pero sobre todo desa-
rrollan procesos muy controlados por las gerencias, con miras también a des-
activar rdpidamente cualquier intento de organizacién independiente. En estas
empresas, la presencia del cliente es muy importante y genera sentimientos am-

rapidamente cualquier

bivalentes: por un lado debe recibir un buen servicio, pero por el otro resulta ser
uno de los que presionan y a veces acusan a los trabajadores de negligencia.

La situacion se complica para quienes trabajan en la venta de bienes o servicios
ambulantes y en ocupaciones como las de taxista o microbusero, que se reali-
zan en locales o lugares fijos 0 méviles pero en espacios abiertos a las interac-
ciones con sujetos diversos en el territorio (trabajo no clésico de tipo 11). Cuando
se trata de trabajo asalariado, valen las consideraciones ya expresadas para esta
relacion obrero-patronal en el tipo 1, pero habria que ahondar en la relacién con
el cliente. Ahora bien, en el caso de los autoempleados, no se puede hablar de
una participacién en un «contrato» de trabajo al cual formalmente se pueda
apelar —a diferencia del derechohabiente del seguro social, que puede reclamar
un servicio previamente pactado—, sino que, en el mejor de los casos, valen
las reglas mds generales del derecho civil, comercial, penal, del reglamento de
policia o del de salubridad. Pero lo que vuelve muy complejo el trabajo en te-
rritorios abiertos es la emergencia no necesariamente sistematica de actores de
dicho territorio que no implican la relacién proveedor-trabajador-cliente. Estos
actores pueden ser transetintes, policias, inspectores, otros trabajadores de la
misma ocupacion, lideres de organizaciones que pueden no ser sindicatos de
este tipo de trabajadores o de otras actividades. Aunque las relaciones de los
sujetos mencionados con los trabajadores por su cuenta no son las del trabajo
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asalariado en el sentido cldsico, si impactan en el trabajo, asi como en el uso del
territorio para trabajar, en el tiempo de trabajo, en el tipo de producto, en las
ganancias y hasta en la existencia misma de la ocupacién. Aun si son interac-
ciones eventuales, no necesariamente son extraordinarias, y muchas veces es
posible establecer regularidades en cuanto al tipo de actor que interacciona, el
tipo de interaccién, los contenidos practicos y simbdlicos y las cooperaciones,
negociaciones y conflictos. Por la multiplicidad de actores involucrados con su
trabajo y la eventualidad de muchas de las intervenciones, quienes llevan a
cabo este tipo de trabajo necesitan estar en un estado permanente de alerta,
aunque su referente principal de negociacién y conflicto es el gobierno, que
actdia como un cuasipatrén que gestiona el uso de los espacios ptblicos. En
estas negociaciones son cruciales las organizaciones de los trabajadores que co-
munmente establecen con los gobiernos regulaciones sobre como trabajar —uso
del espacio, registro de trabajadores, jornadas, etc.—. En este caso, el aspecto
central de los conflictos y del control sobre el trabajo es el uso del espacio, sea
este relativamente fijo o la ciudad en general.

El tercer tipo de trabajo no cldsico (tipo 111) se desarrolla en espacios fijos y ce-
rrados privados, empresariales o autoempleados, espacios que se confunden
con los de reproduccién. Es el caso del trabajo a domicilio, con interacciones
precisas con patrones, proveedores y clientes. Lo que en este caso afiade com-
plejidad en cuanto al control son las presiones que vienen de la familia, las
interfaces y, a la vez, las contradicciones entre los espacios de trabajo y los de
alimentacién, aseo, cuidado de los nifios, descanso o diversién. Es preciso
considerar actores adicionales: los hijos, esposos o familiares que cohabitan
en el mismo espacio de trabajo o vecinos y que exigen atencién, tiempo, afec-
to u otro tipo de trabajo, como el doméstico, para sus necesidades vitales. En
otras ocasiones se trata de espacios empresariales cerrados y fijos, como en el
caso de los de los disefiadores de software y los extras de televisién. Son ejem-
plos extremos, aunque en ambos se trata de trabajadores con cualidades en
el &mbito de los significados: para los disefiadores de software, la capacidad
cognitiva; para los extras, la imagen estética de su fisico. Ambos son tipos de
trabajadores poco protegidos, aunque los disefiadores pueden tener salarios
mas elevados y basar su seguridad en el empleo en sus cualidades cognitivas,
lo que los acercaria a un nuevo concepto de oficio. Los extras son comun-
mente eventuales y estdn sujetos al despotismo de quienes los contratan, que
pueden ser sindicatos, agencias de contrataciéon de personal o productoras.
En estos trabajadores se genera un gran resentimiento, derivado de los des-
precios y maltratos y de los bajos salarios, pero también de la frustracién por
no llegar a ser actores.
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Entre el patrén y el cliente

En cuanto a la regulacion laboral, este tema ha estado asociado en el origen al
surgimiento del trabajo asalariado sin regulaciones ni protecciones para los
obreros de los siglos xviir y xix. Las luchas obreras fueron conquistando un
cuerpo de leyes, contratos, etc., que regularian estas relaciones en cuanto al
salario y las prestaciones, la entrada y salida de los trabajadores del empleo,
los tiempos de trabajo, las funciones a desempefiar, la calificacién necesaria,
la forma de ascender entre categorias, los mecanismos de resolucién de las
disputas entre capital y trabajo, las sanciones a los trabajadores cuando in-
cumplen las normas, la movilidad interna, la polivalencia, los escalafones,
la participacién de los trabajadores o de los sindicatos en las decisiones refe-
ridas a cambios tecnolégicos o de organizacién, etc. Lo anterior se extendié
mds alld del lugar de trabajo hacia el reconocimiento de los sindicatos, de
las instituciones de seguridad social y de justicia del trabajo, asi como de los
vinculos més amplios entre Estado, sindicatos y organizaciones patronales.
Durante mucho tiempo se consideré que el enfoque de la regulacién laboral
solo era pertinente para el trabajo asalariado, debido a que en este tipo de
relacién laboral se podria demandar por el

En sentido ampliado, incumplimiento de las normas a los traba-

la relacién laboral no seria  jadores o alas empresas, a diferencia de lo
. . que sucede con el autoempleado, a quien
sino la o las relaciones .. |, .onsiders ausente de una relacion la-
sociales que en el trabajo  boral por no contar con un patrén. Pero si
se establecen entre los  Pien la relacion laboral en sentido restrin-

. gido puede ser la que se establece entre el
diversos actores que capital y el trabajo, que parte del puesto de
participan interesada 0 trabajo y se extiende hasta el Estado y las
circunstancialmente en  instituciones de justicia laboral y de segu-
ridad social, en sentido ampliado la relacién
laboral no seria sino la o las relaciones sociales
desempeiio laboral que en el trabajo se establecen entre los diversos
actores que participan interesada o circunstan-

cialmente en él y que influyen en el desemperio laboral. A partir de esta definicién
ampliada de relacién laboral como interaccién social, con sus atributos de
préctica e intercambio de significados dentro de determinadas estructuras, se

él y que influyen en el

deberia considerar como actores no solamente a quienes contratan fuerza de
trabajo y quienes son contratados: dependiendo del tipo de trabajo, se suman

10. Jean-Pierre Durand: La chaine invisible, Seuil, Paris, 2004.
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actores muy diversos no necesariamente interesados en la generacién de un
bien o un servicio determinado como, por ejemplo, los inspectores ptblicos
para la venta ambulante'.

En el primer tipo de trabajo no cldsico (asalariados en espacios fijos y cerrados
en interaccién directa con los clientes), vale la pena detenerse en lo correspon-
diente al cliente. El buen trato al cliente es muchas veces parte de lo pactado
en la relacién laboral. Para el asalariado que se desempefia en las tiendas
Wal-Mart o en un local de McDonald’s, la interaccién eficiente y cortés del
trabajador con este actor puede ser parte de la regulacién formal del trabajo.
Frente a un incumplimiento de esta norma, el cliente puede acudir a la em-
presa o a otras instancias de regulacién —como sucede, por ejemplo, en el caso
de los servicios médicos— para demandar al trabajador o a la propia empresa;
eventualmente puede también recurrir al derecho civil o penal. Pero lo més
interesante podria ser la regulacién informal que apela a la ética, a la cortesia
0 a las buenas costumbres del trabajador en la atencién. Dependiendo del
caso, también pueden influir sobre el trabajador sentimientos de compasién
(por ejemplo, frente a discapacitados) y la presion simbdlica y hasta fisica de
otros clientes que hicieran causa comdn con los reclamos de uno. La presién
del cliente puede encontrar apoyo en reglas de la organizacién que emplea
al trabajador —las horas de entrada o las de salida—, o bien los poros en la
actividad del trabajador pueden ser motivos de disputa. Es decir, las reglas
burocréticas de la empresa pueden ser empleadas por los usuarios y con esto
adquirir esta regulacién laboral, en la préctica, un cardcter tripartito.

Otro tanto se puede decir de reglas sancionadas directamente por el Estado
—sanitarias, criminales, mercantiles— que el usuario puede hacer suyas y es-
grimir frente a un mal servicio por parte del trabajador. Cuando corresponde,
las reglas pueden provenir directamente de las organizaciones gremiales o
politicas a las que pertenezca el trabajador, o bien de &mbitos aparentemente
desligados del trabajo, como en el caso de los reglamentos de trdnsito, sanita-
rios, de moral publica, etc. (trabajo no cldsico tipo )2

En sintesis, podemos encontrarnos en situaciones de imbricacién de regla-
mentaciones complejas formales e informales, no exentas de contradicciones

11. Ulrich Jiirgens: «Shaping the Future of Work» en British Journal of Industrial Relations vol. 33
N°4, 12/1995.

12. Alicia Lindén: «Cotidianeidad y espacialidad: la experiencia de la precariedad laboral» en
Camilo Contreras Delgado y Adolfo B. Narvéez Tijerina (comps.): La experiencia de la ciudad y el
trabajo como espacio de vida, Miguel A. Porrtia, México, DF, 2006.
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y a las cuales los actores pueden apelar en los casos de violaciones o para
ganar ventajas en la prestacion de los servicios.

¢Un mercado de trabajo?

Posiblemente el concepto que en caso del trabajo ampliado sintetice los dos
conceptos anteriores y afiada otros elementos importantes sea el de construc-
cién social de la ocupacion. Otra vez, hay que buscar el origen de la discusién
en el trabajo asalariado cldsico. El concepto de empleo, entendido como ocu-
pacién de asalariados para un patrén, fue pensado durante mucho tiempo
en abstracto, como resultado del encuentro entre la oferta de trabajo (fuerza
de trabajo, dirfa Marx) y su demanda. Las variables centrales que supuesta-
mente permitirian explicar el empleo serfan el salario y el niimero de puestos
disponibles en relacién con los solicitantes de empleo, asi como el nimero de
oferentes de trabajo (otros extenderdn el andlisis hacia la familia)’®. Sin em-
bargo, en el trabajo asalariado se puede detallar con mayor precisién el modo
en que se obtiene un puesto de trabajo.

En cuanto a la oferta de fuerza de trabajo, esta es de hecho un tipo de ac-
ciéon emprendida por los que desean emplearse y, como todas las acciones
sociales, se parte de condiciones que el futuro trabajador no escogio, de
puestos disponibles, de sus redes sociales y de sus propias concepciones
acerca del trabajo. Se parte también de cierta estructura de la familia, de
ingreso, de jerarquias, de lo que se considera trabajos legitimos, de redes
familiares, de amistad o de compadrazgo que permiten llegar a veces a las
fuentes de empleo™. Ademds, el oferente de mano de obra llega a solicitar
empleo con cierto nivel de educacién, calificacién y experiencia laboral,
género, etnia, origen urbano o rural y regional, en cierto momento de su ci-
clo vital. Por otro lado, se sittia en estructuras macro que pueden aparecer
invisibles para el actor pero que influyen en sus posibilidades de empleo,
como la coyuntura de crecimiento o crisis de la economia o las estructuras
del mercado de trabajo™.

Por el lado de la demanda de fuerza de trabajo, esta se vincula a la mi-
croeconomia de la empresa, el mercado del producto, las ventas, inversiones

13. Lourdes Beneria y Martha Roldan: The Crossroads of Class and Gender. Industrial Homework, Sub-
contracting and Household Dynamics in Mexico City, The University of Chicago Press, Chicago, 1987.
14. Marie-Agnés Barrére-Maurisson: La division familiar del trabajo, Lumen/Conicet, Buenos Aires,
1999.

15. Pierre Bourdieu: The Logics of Practice, Polity Press, Londres, 1992.
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y exportaciones y la macroeconomia que impacta en ella (inflacién, tasa
de cambio, déficits en cuenta corriente). Pero también se relaciona con la
configuracién sociotécnica del proceso de trabajo de la empresa (tecnolo-
gia, organizacién, relaciones laborales, perfil de la mano de obra, cultura
gerencial y laboral) y con las estrategias de la gerencia para el manejo del
personal y de las relaciones laborales, etc. Cuando sea el caso, pueden in-
fluir las politicas sindicales de contratacién de personal, por ejemplo, si se
da preferencia a los familiares de los ya empleados. No se deben olvidar
las restricciones de las leyes laborales o de seguridad social y los contratos
colectivos de trabajo.

En el encuentro entre oferta y demanda de trabajo estdn involucrados sujetos
que tienen intereses —uno, el interés de ser empleado en ciertas condiciones,
y el otro, el de conseguir al empleado adecuado—, pero estos no acttian con
entera libertad, sino que estdn limitados o impulsados por estructuras micro,
meso y macro como las mencionadas; una vez ubicados en estas estructuras,
los actores conciben la relacién de trabajo de acuerdo con sus intereses, ex-
periencia y carga cultural y el encuentro puede coincidir por los dos lados o
frustrarse.

En los trabajos no cldsicos tipo 1, la diferencia mds sustantiva con los cldsicos
es la presencia del cliente en el lugar de trabajo y el hecho de que el producto
0 servicio se genera en el momento del consumo (hay un producto material
que se vende y consume en el restauran-

En los trabajos no clasicos  te, por ejemplo). Es decir, la construccién
tipo 1, la construccion de la ocupacién depende también direc-
tamente del consumidor; si bien este no
contrata al trabajador, el hecho de que
también directamente empleado sea contratado por la em-
del consumidor presa depende de que aquel esté consu-
miendo en el acto mismo del trabajo. Es

de la ocupacion depende

decir, la repercusion del mercado del producto sobre el empleo es directa.
La preferencia del consumidor no se basa solo en el precio y la calidad del
producto, sino también en la atencién personal, de tal forma que en la cons-
truccién social de la ocupacién no es posible separar de manera inmediata
la demanda de trabajo de la demanda del producto, o al menos estas dos
demandas no se dan en fases separadas. Ademads, la presiéon por parte del
cliente para recibir un producto-servicio de calidad y afectividad adecua-
das permanece durante toda la actividad laboral y no forma parte solamen-
te del momento de la contratacién del trabajador.
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En suma, la construccién social de la actividad es permanente y puede verse
coartada por las malas relaciones del trabajador con el cliente y con la propia
gerencia. Por el lado del cliente, su demanda de servicio implica buen precio
y calidad, pero en la calidad se incluye la calidez de la relacién con el traba-
jador y la organizacién. En unos casos, el servicio puede ser de compraventa
—compra en un supermercado, servicio tradicional de un banco en sucursal-,
en otros el producto se consume en el lugar de trabajo —hospitales, hoteles,
restaurantes—, pero en todos los casos la calidez forma parte integrante del
servicio. Este factor puede alterar la demanda del producto y con esto afectar
el empleo.

La construccién social de la ocupacién se complica en espacios abiertos,
sean los trabajadores asalariados o no de tipo 11'. La demanda del producto
influye directamente en la construccién de este tipo de ocupaciones, que en
lo inmediato depende de los clientes. Es decir, un condicionante directo de
estas ocupaciones es el mercado del producto, en el que cuentan la inflacién,
el tipo de producto, el nivel de ingreso de la poblacién, etc. Pero muchos
otros agentes pueden ayudar u obstaculizar la constitucién de la ocupacion.
Primero, las posibles organizaciones gremiales no sindicales que pueden
permitir o impedir ocuparse, ademads de los miembros de la comunidad de
ocupados o de otras competidoras. En segundo lugar, la influencia de acto-
res no laborales pero que comparten el territorio, como los agentes ptblicos
intransigentes o condescendientes, los transetintes y habitantes de la zona
—ciudadanos que protestan por la suciedad, por la invasién de vias ptblicas,
por la delincuencia, por el ruido—. No habria que olvidar a los proveedores
de insumos o de productos para la venta, que pueden presionar sobre lo
que se ofrece a los clientes y sobre los precios. A su vez, sobre estas cons-
trucciones de la ocupacién pueden influir las reglamentaciones urbanas o
rurales, sanitarias, laborales —cuando se emplean asalariados—, fiscales y los
acuerdos corporativos entre organizaciones gremiales y gobiernos. En este
sentido, no hay que dejar de lado un concepto ampliado de configuracién
sociotécnica del proceso de trabajo"” que implique al cliente como una di-
mension importante.

En los trabajos no cldsicos tipo 111, en los que se trabaja en espacios fijos y
cerrados, ademds de lo sefialado para el trabajo asalariado y para clientes,

16. A. Lindén: ob. cit.

17. Entendemos por configuracion sociotécnica de los procesos de trabajo al arreglo conformado
por el nivel de la tecnologia, el tipo de organizacion del trabajo, la forma de las relaciones labora-
les, el perfil de la mano de obra y las culturas gerenciales y laborales.
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proveedores y mercado del producto, habria que afiadir la influencia mate-
rial y subjetiva de la familia por las posibles contradicciones entre espacio y
tiempo de trabajo con respecto al necesario para la reproduccién familiar'.

En todos los casos, la perspectiva de sujetos implica que las estructuras como
las configuraciones sociotécnicas de los procesos de trabajo presionan pero
no determinan; que estas presiones pasan por la subjetividad de los actores,
y que la construccién de controles, de regulaciones o de la propia ocupacién
implica generar decisiones en inte-

La construccion de controles,  raccisn con otros sujetos situados
de regulaciones o de la también en estructuras de trabajo

o fuera del trabajo y poseedores

ropia ocupacion implica generar
prop P P g de capacidad de dar significados.

decisiones en interaccion

con otros sujetos situados  Finalmente, el problema de la es-
tandarizacién y la rutinizacién no
es exclusivo de las producciones
materiales; puede haber estanda-
y poseedores de capacidad  rizacion en el trabajo simbdlico,

de dar significados por ejemplo la repeticion de un

show sin interaccién con el publi-

co, o bien los intentos de la ingenierfa del software de estandarizar el disefio

también en estructuras
de trabajo o fuera del trabajo

de programas (aunque en un extremo el trabajo de creacién-invencién esté
menos sujeto a la estandarizacién, como sucede con el artista o el cientifico).

Conclusiones

Las interfaces entre trabajo y no trabajo y la nueva importancia de los trabajos
no industriales llevan sin duda al concepto ampliado de trabajo. Este implica
un objeto que puede ser material o inmaterial, en particular la revalorizacién
de objetos simbdlicos de trabajo, y una actividad laboral que no solo implica
lo fisico y lo intelectual sino, mds analiticamente, sus caras objetiva y sub-
jetiva. Esta actividad es finalista, supone que el producto existe dos veces,
una en la subjetividad y otra objetivada, aunque las objetivaciones pueden
serlo también de los significados y en significados. La conexién entre medios
y fines en el trabajo pone en juego todos los campos de la subjetividad y no
solo los de cardcter cognitivo o bien cientificos, en particular porque el trabajo

18. L. Beneria y M. Roldan: ob. cit.
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es una relacién con objetos que pueden provenir de la naturaleza o no, pero
mas especificamente una interaccién social, de manera inmediata o media-
ta, con componentes fisicos y subjetivos. La especificidad de cada trabajo no
proviene de las caracteristicas del objeto, ni de las actividades mismas, ni del
tipo de producto, sino de la articulacién de este proceso de producir con de-
terminadas relaciones sociales amplias, con relaciones de poder, de interés,
de influencia, culturales. Finalmente, los limites entre trabajo y no trabajo no
son naturales o universales, sino que dependen de las propias concepciones
sociales dominantes en este respecto.

El rasgo maés relevante en los trabajos no cldsicos es la intervencién de clien-
tes, usuarios y otros actores en las relaciones laborales, situacion que obliga
a expandir el concepto de relaciéon laboral, asi como el de control sobre el
proceso de trabajo. Es decir, crece en el producto la importancia de cédigos
subjetivos, sean cognitivos, emotivos, morales o estéticos y, por tanto, de la
forma de generacion de dichos cddigos, muchas veces durante la misma in-
teraccién con el cliente. De esta manera, el concepto ampliado de relacién
laboral tendria que captar las especificidades de los trabajos relacionales, es
decir, aquellos en los que el producto que se ofrece al cliente es en parte un
tipo de relacién social. No bastan las variables cldsicas con que se analizan
los mercados de trabajo (empleo y salario), porque estas no ponen el acento
en el trabajo como actividad y en el trabajador como actor. Las repercusiones
de la extensién del concepto de trabajo pueden ser importantes en cuanto
al derecho del trabajo, que no quedaria reducido a los asalariados, sino que
implicaria la mezcla de los derechos laboral, civil, penal, etc. En particular, la
falta de un empleador no deberia conducir a la negacién de la relacién laboral
en sentido ampliado.
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