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Dedicatoria

Esta obra é dedicada a Joao Freire, Pioneiro, Investigador, Professor

e Mestre na area da Sociologia do Trabalho em Portugal.

O titulo - Variacées Sobre o Trabalho Moderno — é também uma

homenagem a sua obra de 1997 - Variacbes Sobre o Tema Trabalho.
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Preambulo

Depois de mais de quinze anos de leccionacao e de investigagao,
este livro - Variacbes Sobre o Trabalho Moderno - constituiu uma sintese
de conceitos e de investigacdes sobre as dindmicas do trabalho moderno
em Portugal. Nesta segunda década do século XXI o mercado de trabalho
portugués apresenta-se - sob o ponto de vista da reparticio dos
trabalhadores pelos setores de atividade econdmica - como amplamente
terciarizado. Na verdade, mais de 70% da populacdo ativa trabalha hoje

nos “servigos”.

Variacbes Sobre o Trabalho Moderno é uma obra que versa sobre
trés conceitos que ddo corpo aos capitulos: “trabalho”, “servicos” e
“organizacBes”. E pois - e antes de mais - um momento de cruzamento,
eventualmente mais estruturado, entre o universo conceptual da
Sociologia em geral, e da Sociologia do Trabalho e das Organizacdes, e o
universo mais especializado da investigacdo no dominio do trabalho e das
empresas e organizacoes de servico. De referir que também no caso da
Sociologia das Profissdes esta ndo se confina, ha ja algum tempo, a um
dominio restrito as profissdes liberais e devidamente regulamentadas, mas
alargado aos grupos profissionais e aos processos de profissionalizagao no
mercado de trabalho. A Sociologia Econdémica tem igualmente avancado
de forma significativa no cruzamento de varios dos temas abordados ao
longo desta obra. Aqui sao - igualmente - discutidos temas da Economia

do Trabalho e da Gestao.
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Uma palavra final e especial de agradecimento a alunos, professores
e colegas que, ao longo de todo este tempo, foram - e continuam a ser - o
principal incentivo para o nosso trabalho. Ha ainda, e também, um
conjunto muito alargado de cidadaos “comuns”, de pessoas, que sO o
confinamento a este espaco me impede de mencionar. Contudo, eles
sabem que tém sido uma parte importante da minha forca e vigor

intelectual ao longo dos ultimos anos.

Paulo Pereira de Almeida | Fevereiro de 2012
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Introducao

A presente obra, situada fundamentalmente no campo da Sociologia do
Trabalho, atualiza e sintetiza as principais alteragdes na natureza e nas formas
de estruturacdo das atividades de trabalho contemporaneo em sociedades
capitalistas avancadas, propondo uma explicacdo para esses fendmenos com
base nos novos modelos de organizacdao que enquadram o sector dos servigos -
e a producao de servigo - nas suas especificidades.

Numa antinomia em relacdo aos modelos que problematizam os processos
de industrializacdo, apresentam-se nesta obra paradigmas tedricos que analisam
o que designamos como “processos de servicializacdo” do trabalho nas
sociedades contemporéaneas.

Parece-nos consensual que os momentos de evolugdao conceptual da
Sociologia do Trabalho tém emergido da constatacdo de diferencas nas
organizacdes e nas relagdes de trabalho. Na verdade, é a induUstria que esta na
origem do seu “vigor” enquanto disciplina a partir da década de 1950 e,
sensivelmente, até a década de 1970: o trabalho em cadeia e a automacédo
constituiu, justamente, o objecto das primeiras analises socioldgicas da
“sociedade salarial”.

A renovacao dos debates socioldgicos posteriores a década de 1980 esta
estreitamente relacionada com o lugar do trabalho e a sua centralidade. E, no
entanto, curioso notar que as diferenciacdes nas analises mais classicas da
disciplina ja evidenciam o aumento do peso dos servigos em relagao ao trabalho
industrial.

Durante a década de 1990, o divércio entre a realidade da elevacdo das
taxas de desemprego e das formas de gestdo pela flexibilidade, por um lado, e as
projecdes dos tedricos dos novos modelos de producdo, por outro lado, é em
parte explicavel pelo propdsito dos investigadores que tendem a valorizar a
novidade e a originalidade das teses propostas pelos consultores e pelos
gestores. E tera sido, precisamente, este panorama de contrastes que levou
diversos autores a proporem algumas vias alternativas de rendncia a
transformacdao do trabalho, anunciando o seu “fim” ou, em alternativa, a
limitagdo das esferas da vida ocupadas pelo trabalho.

Todavia o debate anterior ficard encerrado na década de 2000, periodo
gue antecipa, de novo, uma recessdo mundial e um retorno as questdes do
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emprego e do desemprego e aos efeitos sociais sempre devastadores deste
altimo.

Desta breve sintese fica claro que o trabalho enquanto objecto de estudo
oferece - e sempre oferecera - um vasto campo para analise. Este encontra-se
repartido por problematicas tao diversas como o “mercado de trabalho”, a
“organizacdo das tarefas”, a “qualificacdo” e as “competéncias” dos
trabalhadores, os “desempregados”, a “entrada no emprego”, as “formas de
desemprego”, a “ocupacdo dos tempos livres”, etc.

Além disso, a crescente importancia do sector terciario e das atividades de
trabalho com uma componente de servico tém tido uma correlativa tradugao em
formulagdes tedricas e em tentativas de definicdo e de clarificagdo conceptual.
Porém, é em nosso entender algo surpreendente - e mesmo paradoxal - o facto
de raramente estas propostas de aplicacdo terem integrado as preocupacdes dos
Sociélogos, sendo geralmente relegadas para o plano da Economia e da Gestao.

Admitimos, naturalmente, que sendo as conceitualizacdes de uma
Sociologia do Trabalho aplicada aos servigos oriundas de uma tradicdo disciplinar
inicialmente tributaria de outras disciplinas, os quadros tedricos desenvolvidos
nesta interdisciplinaridade sdao - ainda e necessariamente - instrumentos
inacabados. Contudo, e muito particularmente a partir da década de 1990, ja
poderemos comecar a situar analises a problematica do trabalho no(s) servigo(s)
com um grau de maturacdo mais elevado, sendo que estes quadros tedricos
destacam a integracao nas analises do trabalho de conceitos novos, tais como a
“co-producao”, o “primado do cliente/utilizador”, a “relacdo de servico”, a
“avaliacdo alternativa das performances organizacionais”, e a “ldgica da
competéncia”.

A presente obra - Variacbes Sobre o Trabalho Moderno - versa, portanto,
sobre trés dos conceitos que dao corpo aos capitulos: “trabalho”, “servicos” e
“organizagdes”. Muito embora seja abordada a problematica da servicializacao,
uma realidade e um processo marcados quer pelo desenvolvimento de atividades
de trabalho qualificadas e altamente qualificadas, quer por ldgicas de
desqualificacdo e de degradacdo das condicdes de trabalho no sector dos
servicos, os modelos e quadros tedricos de referéncia podem, com adaptacodes,
estender-se ao trabalho no sector industrial.

No primeiro capitulo - Do Trabalho Contemporaneo e de uma Sociologia

capaz de analisa-lo - atualizam-se as questdes contemporaneas da disciplina,
prestando-se atengdo as suas divisGes e fronteiras, discutindo os paradigmas
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pos-tayloristas, o trabalho na era digital, e a problematica do salariato perante os
fendmenos de servicializagdao do trabalho.

No segundo capitulo - Da Légica e da Organizacdo do Trabalho nos
Servigos — elabora-se uma analise critica do trabalho no “terciario”, prestando-se
uma particular atencdo a problematica da heterogeneidade e limitagdes das
classificacdes atuais nos sectores econdmicos. Explica-se ainda, e de um modo
mais desenvolvido, o conceito de servicializacao do trabalho, clarificando-se a
diferenciacao entre a organizacao industrial € a organizacao de servico.

No terceiro capitulo - Organizagdes e Empresas de Servigo: interrogacdes
a um paradigma de analise - sdo, entdao, apresentadas de um modo mais
desenvolvido o modelo de organizacao e empresa de servico, considerando-se a
organizagdo como um composto de processos flexiveis, no qual sdo essenciais a
mobilizacdo de competéncias, a informacdo, a comunicacdo, e a racionalizacao
dos comportamentos e das emocgdes. Por fim, estruturam-se alternativas de
andlise e de pesquisa em empresas de servico reportadas a objetos
empiricamente diferenciados.

A obra é acompanhada por um conjunto de referéncias bibliograficas que

poderao orientar os leitores em futuros desenvolvimentos na pesquisa deste
tema.
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1. Do Trabalho Contemporéaneo e de uma Sociologia
capaz de analisa-lo

1.1. Das divisdes e fronteiras na Sociologia do Trabalho

As alteragdes introduzidas no mundo do trabalho e nas vidas dos
trabalhadores no inicio deste século XXI foram de natureza e de alcance social
muito diverso. Retenhamos, a titulo de exemplo: (1) a elevada competitividade
mundial por via da globalizacdo das pessoas e dos mercados; (2) a utilizacao
massificada de dispositivos electrénicos nas organizacdes de trabalho e nos
tempos de lazer; e (3) os movimentos migratdrios e fluxos de empresas, de
organizacdes e de trabalhadores a uma escala mundial com impacto nos postos
de trabalho disponiveis, nas qualificacdes, nas competéncias, e nas formas
organizacionais (Auster, 1996; Boreham, 2008; Williams e Adam-Smith, 2006).

Nao sendo novidade, a “comercializacdo” do trabalho, a fusdo cada vez
maior entre fungao publica e privada, a necessidade de flexibilizagdao dos ritmos e
dos tempos de trabalho fazem com que o trabalho remunerado em si seja, cada
vez mais, visto de forma diferente. Varios autores referem o fim do conceito de
“trabalho para a vida”, fendomeno que acompanha o fim da existéncia de apenas
um “ganha-pao” na familia (Grint, 2005; Reich, 2004; Schnapper, 1998).

Apesar desta constatacdo numérica e axioldgica, as relacdes de trabalho
continuam a ser determinantes e a condicionar a reproducao e a transformacao
das outras relagdes sociais; na verdade, o confronto entre sistemas de referéncia
no estudo sobre o trabalho tem vindo a ser continuo, acompanhando as
mudancas operadas no modelo de assalariamento (De Coster, 2004; Erbes-
Seguin, 1999; Rolle, 1997) e tem vindo a incluir, entre outros: (1) a analise dos
efeitos de “amortecedor social” dos saldrios direto e indireto sobre os efeitos
negativos provocados pelas mudancas nas estruturas produtivas e pela
mundializacdo das economias; (2) a analise do mercado de trabalho, da
organizacao das tarefas, da qualificacao e das competéncias dos trabalhadores; e
(3) a andlise da entrada no emprego, das formas de desemprego, da ocupacgao
dos tempos livres, e do trabalho em mobilidade.

Ora o campo da Sociologia do Trabalho transforma-se, portanto, num
campo multidisciplinar e interdisciplinar, sendo este um debate que acompanha a
renovacao dos debates socioldgicos posteriores a década de 1980, estreitamente
relacionado com o lugar do trabalho e da sua centralidade nas atividades de
trabalho humano. Mais marcadamente interdisciplinar, e depois de um periodo de
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alguma hesitagdo paradigmatical, a Sociologia do Trabalho da década de 2000
permaneceu nesse movimento dialéctico, com naturais momentos de retragao e
de expansao, a que ndo sao alheias estratégias de afirmacao de campos de
autonomia institucional e de objecto.

Também a questdao de que atividades sao consideradas trabalho humano e
daquelas que ndo se englobam nessa categoria social sdo agora fulcrais para um
“nova” Sociologia do Trabalho.

Varias atividades ndo sdo ainda consideradas como trabalho - por
exemplo, as atividades criativas, ou as atividades como a manutencgao fisica que,
nao sendo um trabalho em si, sdo indispensaveis para determinadas profissoes.
Ora este é um facto potenciador de tensdes entre campos conceptuais que nos
remetem ainda - e inexoravelmente - para a questdao das fronteiras da
Sociologia do Trabalho com outros ramos do saber. Um exame as interligacdes
entre o trabalho e as diferentes esferas sociais permite-nos entao estruturar
qguatro dimensdes em volta das quais se poderd centrar a discussao: (1) o
processo de producdo, distribuicdo, troca e consumo; (2) as fronteiras do
trabalho remunerado e ndo remunerado nos sectores formais e informais; (3) a
articulacdo com atividades ndo laborais; e (4) a temporalidade e a sua relagdo
com as trés dimensdes anteriores.

As discussdes da década de 1990 deve acrescentar-se a da relacdo
interdisciplinar entre a Sociologia do Trabalho e a Economia. Esta
problematizagao inicia e indicia - em nosso entender - a aproximagao a algumas
das abordagens do trabalho nos servicos, com uma diferenciacdo entre “légica
industrial” e “légica de servico”: se na organizacao industrial a generalidade do
trabalho humano era essencialmente uma prestacdo de servico indiferenciada a
maquina (estando a produtividade do trabalho diretamente ligada a dessa
maquina), a organizacao de servico exige recursos humanos com capacidades
personalizadas (de iniciativa, de adaptacao a circunstancias diferenciadas, de
definicdo e organizacdo do proéprio trabalho) numa ldgica de “co-producdo?” com
o cliente (Almeida, 2005a; 2005b; 2009a).

1 Recordemos, por exemplo, os debates das décadas de 1970 e de 1980 acerca do campo conceptual da Sociologia do
Trabalho e da Sociologia do Emprego. E, mais hodiernamente, do debate acerca do fim do trabalho humano e,
consequentemente, de uma disciplina, de um ramo da ciéncia que se arriscaria a ficar sem objecto...!

2 O conceito de “co-produgdo” remete-nos para a dimensdo do trabalho enquanto relagdo social e para os atores
protagonistas desta relagdo. Ha, pois, elementos que ligam os individuos, os atores, que "entram em relagdo" num
determinado contexto ou situagdo e que neles sdo protagonistas. E se falamos de "protagonistas" da relagdo é com o
proposito de evitar uma definicdo puramente funcionalista e chamar a atencdo para o facto de - empregue fora da “relagédo
capital-trabalho” - essa relagdo social ser composta por um conjunto de interagdes especificas repetido constantemente no
espago e no tempo. A “co-produgdo” situa-se neste dominio, num espago de alguma indeterminagdo e de confronto de
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1.2. Os paradigmas pos-tayloristas

As décadas de 1980 e de 1990 marcaram uma prevaléncia da dimensao
técnica nas atividades de trabalho humano: se o just-in-time e as politicas de
qualidade reforcaram as tipificacoes e as codificacbes dos modos operatérios
associados ao trabalho, a introducdo de grupos semi-autonomos e a supressao
de niveis hierdrquicos condicionaram o trabalho no sentido inverso (Boreham,
2008; Kovacs e Castillo, 1998; Zarifian, 2003).

As reestruturacdes empresariais das décadas de 1980 e de 1990 virdo,
portanto, a apresentar ambiguidades nos seus pressupostos de modelizacao
univoca em torno da flexibilidade (Auster, 1996; Beck, 2000; Kévacs, 2002). Na
verdade, este processo de tecnizacdo geral das atividades humanas traduziu-se
por uma deslocacao do objecto do trabalho: os individuos agem cada vez menos
sobre a matéria e cada vez mais entre si (Freire, 1997; De Bandt e Gourdet,
2001; Almeida, 2008). Para o primeiro aspecto - de trabalho sobre a matéria -
introduzem-se mediacdes técnicas cada vez mais complexas; no segundo - de
interacdo entre os trabalhadores - ha que compreender a tendéncia dita de
terciarizacao e de transversalidade para a “logica de servico”, concretamente da
forma como esta tem vindo a ser definida no nosso trabalho, e cujo territério
conceptual - sublinhe-se - constitui simultaneamente factor de continuidade e de
ruptura com a légica técnico-industrial do débito quantitativo (Almeida, 2005a;
2005b; 2009a).

Foi justamente nesta légica que tivemos a oportunidade de conduzir, ja na
década de 2000, uma investigacdo que apresenta uma abordagem
multidimensional as dindmicas das empresas de servigos financeiros, de
telecomunicacdes e de informatica, especificamente no que concerne a utilizagao
das tecnologias de informacdo e de comunicacdo (TIC). Esta foi entdo
circunscrita a um universo sectorial em que as empresas eram, na sua
totalidade, elevadas consumidoras de “recursos TIC” e, em alguns casos,
parceiras privilegiadas no desenvolvimento de software com outras empresas,
sobretudo de ambito multinacional.

Estas eram empresas em que a componente tecnolédgica e de comunicacdo
era muito acentuada, pelo que os resultados apresentados puderam ser lidos
como tendéncias e, em alguns casos, serviram para a identificacdo de boas

racionalidades nas quais se expressa também a confrontagdo a acontecimentos potencialmente inovadores para a agdo dos
individuos e — mutatis mutandis - para a mobilizagdo da sua “competéncia” na “relagdo de servigo”.
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praticas nacionais e para a disseminacdo de experiéncias inovadoras e geradoras
de efeitos mobilizadores em outros sectores empresariais. Nesse estudo - cujo
trabalho de campo decorreu em 2003 -, desenvolveram-se e recolheram-se
dados sobre quatro indicadores fundamentais: (1) utilizacdo das TIC, mercado de
trabalho e empresas; (2) sistema de informacdo e utilizacdo de tecnologia; (3)
utilizacdo de correio electrénico e da Internet; e, por fim, (4) indicadores
prospectivos que cobriram a questdao das TIC e de investimentos de futuro das
empresas.

Tratou-se de uma abordagem em que a dimensdo tecnoldgica estava,
portanto, fortemente evidenciada:

Sinopse das Conclusdes do Projeto de Investigagao acerca da Utilizagdo de Tecnologias de
Informagao e de Comunicagao (TIC) nas Empresas de Intermediagédo Financeira (2000)

“(...) Na questédo das finalidades de utilizacdo do correio electronico os quadros das empresas
acentuam trés aspectos: a sua utilizagdo como ferramenta de comunicagdo, como ferramenta de
negocio, e como auxiliar de e-learning. Além disso, ha que referenciar quer a sua integragdo nos
processos da organizacao e de negdcio, quer a sua utilizagdo recorrente na relagdo com os clientes.
Nas empresas estudadas a utilizagdo da Internet estd genericamente disseminada e integrada nas
rotinas diarias de trabalho.

No que concerne as finalidades da sua utilizagdo encontramos nas entrevistas referéncias a partilha
de experiéncias entre filiais de empresas multinacionais, bem como ao desenvolvimento de todo o
sistema de informacgéo sobre esta ferramenta; neste sentido, e apoiadas na Internet, existe formacao,
troca de ideias, partilha de experiéncias, relacionamento virtual entre ‘comunidades empresariais’,
divulgacgao de informagéo, e integragao de processos de negocio. Além disso, as empresas recorrem
ao comércio electronico numa dupla perspectiva — de clientela interna e de venda a clientes externos
—, pelo que detectamos nas respostas dos quadros dirigentes referéncias a partilha de servigos, a
relagbes com fornecedores, e ainda a vendas através de espagos virtuais.”

Projecto realizado no &mbito do DINAMIA e do OCT-Observatério da Ciéncia e da Tecnologia

Na linha de pensamento que temos vindo a desenvolver em anteriores
trabalhos, obras e investigacdes é uma constatacao importante, quanto a nos, o
facto de grande parte do trabalho nos servicos se desenvolver numa antinomia
em relacao aos modelos industriais (Almeida, 2004; 2005a; 2005b; 2009a).

Muito embora se verifiquem alguns elementos de constancia, a rapidez das
operacoes (que legitimava a exploracdo das qualidades dos sistemas e das
maquinas) tornou-se desfasada relativamente as exigéncias de iniciativa, de
inteligéncia pratica, de comunicacdo com os colegas e de didlogo com os clientes
(que consubstancia grande parte das atividades de trabalho humano
contemporaneas). Argumenta-se, assim, que a terciarizagdo das atividades
econdmicas modifica o tipo de competéncias exigidas aos trabalhadores, sendo
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comum associar esta “logica de servico” a uma centralidade particular do
“modelo da competéncia”, ao qual também se pode associar a centralidade nas
atividades de trabalho humano da competéncia, de per si (Almeida, 2003;
Aubret, 2002; Gadrey e Zarifian, 2002; Stone, 2009).

Ora o que nos parece verdadeiramente importante nesta fase é uma
gradual - mas consolidada - transicdo para a imaterialidade nas atividades de
trabalho humano, que se serda mais entendivel se prestarmos uma atencao
particular as formas de prestacdao de um servico e a respectiva divisdo funcional
das operacdes realizadas. Por exemplo, na perspectiva de Gadrey as atividades
de servigco sao executadas num esquema que considera (Gadrey, 1996; Gadrey,
2000): (1) as operacOes de logistica e de transformacao material (com objetos
tangiveis para transformar, deslocar ou conservar, como € o caso de mercadorias
para receber, colocar em stock, e expor ao publico no comércio a retalho); (2) as
operacdes de logistica informacional, atividades que consistem em produzir,
recolher, tratar e fazer circular as informacdes codificadas (de tipo
administrativo, contabilistico e financeiro, e estatistico), sob a forma
estandardizada de dossiers, documentos, formularios (para o comércio a retalho
trata-se de informacdes sobre a gestdao das transacdes, dos stocks, dos precos,
etc.); e (3) as atividades de prestacdo de servico direto, em relacdo mais ou
menos interativa com os clientes ou os utilizadores, sendo que nestes casos o
suporte principal € o proprio cliente/utilizador do servico (falando-se, neste
particular, em co-producao numa dimensao imaterial).

Esta imaterialidade das atividades de servico - alias referéncia recorrente
na linguagem gestionaria contemporanea na qual, com frequéncia, se recorre ao
jargdo da “desmaterializacdo de processos” - encontramo-la em duas
investigacOes sequenciadas que conduzimos no inicio da década de 2000:

Sinopse das Conclusdes do Projeto de Investigagéo acerca da Utilizagdo de Tecnologias de
Informagao e de Comunicagao (TIC) nas Empresas de Intermediagédo Financeira (2000)

“(...) as organizacgdes financeiras analisadas sdo, na sua totalidade, elevadas consumidoras de
recursos de TIC e, em alguns casos, parceiras privilegiadas no desenvolvimento de soffware com
outras empresas, sobretudo de ambito multinacional. A preocupacdo com a assisténcia técnica e com
os upgrades futuros € determinante na escolha dessas parcerias. As estratégias prosseguidas na
criagcdo e/ou na implementagdo de um software TIC variam com a dimens&o e o posicionamento das
empresas analisadas. E comum considerar-se que a contribuigdo destas areas TIC para a estratégia
das empresas é consideravel, sendo fundamental o empenho dos colaboradores quer na parte de
sistemas quer na de comunicagdes. Existem dois casos estudados em que foi especificamente criado
um Departamento de Novas Tecnologias, a par com a existéncia do Departamento de Informéatica.”

Projecto realizado no &mbito do DINAMIA e do OCT-Observatério da Ciéncia e da Tecnologia
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Sinopse das Conclusdes do Projeto de Investigacdo acerca da Utilizagdo de Tecnologias de
Informagao e de Comunicagao (TIC) nas Empresas Financeiras, de Telecomunicagbes e de
Informatica (2003)

“(...) Relativamente as formas de dotacédo de know-how TIC para as empresas convira referir que
existe uma significativa diversidade de posicionamentos. Ha referéncias quer a formagdo e ao
desenvolvimento em TIC feitas a partir de skills-in-house, quer ao auto-desenvolvimento de
competéncias TIC, quer a formagcdo complementar (de tipo comportamental), quer ainda ao
estabelecimento de parcerias com Universidades no plano informal (contactos) e no plano formal (de
pedidos especificos), tendentes a suprir lacunas formativas.

Nas empresas analisadas ja ndo faz sentido falar em politicas de incentivo a utilizagdo das TIC.
Considera-se como um dado a sua integragdo no modelo de gestdo e nos sistemas de informacao,
comegando a desenhar-se duas novas tendéncias: a combinagdo das TIC e dos acessos remotos; e
uma generalizagdo dos PC portateis associada a uma ideia de mobilidade (se bem que ainda néo se
retire partido dos acessos mais rapidos a Internet, nomeadamente do ADSL e da banda larga). De
facto, existe uma percentagem muito significativa de referéncias (de 72%) ao acesso remoto ao
sistema de informagcdo das empresas para mais de 50% das suas fungbes. Este acesso tem, no
essencial, trés finalidades: um acesso relativo a teletrabalho de manutencdo; um acesso livre pela
generalidade dos colaboradores destinado a consulta de dados pessoais; e um acesso motivado por
necessidades de tipo comercial.”

Projecto realizado no ambito do DINAMIA e do OCT-Observatério da Ciéncia e da Tecnologia

Uma breve nota sobre a “imaterialidade” e o conceito de “virtual”: note-se
gue ao empregarmos, na descricdo da dinamica do trabalho das sociedades
capitalistas avancadas, a palavra ‘'"virtual" associada ao conceito de
“imaterialidade” devemos, em nosso entender, ter presente que estamos a falar
de uma forma de trabalho em que atores, dotados de um saber técnico
especifico, agem no quadro de um sistema técnico sofisticado. Geralmente, o
“trabalho imaterial e virtual” é produzido a partir de uma producao “artificial”
(software), do qual pode surgir uma obra transcendente de “mini-deuses”>.
Todavia, a imaterialidade subsequente é de utilizacdo técnica mais alargada e os
seus usos sociais mais diversificados e “profanos”.

1.3. Do trabalho na era digital

O final do século XX e o dealbar do século XXI trouxeram importantes
transformacdes para o trabalho. Uma das principais - e talvez aquela que maior
impacto teve sobre o labor humano - é a da atual globalizagao, caracterizavel por
uma consideravel dimensdo, complexidade e rapidez. Na verdade, trata-se de um
movimento que envolve uma acrescida inter-dependéncia entre redes
multicontinentais, aceleradas no seu factor de comunicacdo por tecnologias

3 Regra geral, os engenheiros a quem é atribuida essa criaggo.
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digitais de uso muito disseminado (Gazier e Brugggeman, 2008; Herod, 2009;
Lechner, 2009), sendo que estas redes podem ser também econdmicas,
humanas e ambientais*. E apesar de a globalizacdo ser - como é sabido - um
fendomeno antigo, atualmente avanca a uma velocidade superior, apresentando-
se mais densa e mais abrangente do ponto de vista geografico. A
interdependéncia entre diferentes sociedades pode hoje ocorrer a uma escala
global, sendo que o trabalho sobre plataformas digitais e as redes de conexdo
planetaria surgem como dois dos seus aspectos mais relevantes (Lechner, 2009;
Stone, 2009).

Associada a este movimento de globalizacdo, a tecnologia tem-se
transformado num importante instrumento racionalizador do trabalho: abordar a
questdo tecnoldgica implica, complementarmente, explicitar as alternativas de
concepgao de uma organizagao. Ora dos modelos alternativos de organizagao do
trabalho humano importa destacar um em particular - porventura aquele que é
mais espontaneamente utilizado no mundo empresarial - e que toma a
“organizacdo como uma estrutura”. Na realidade essa estrutura pode
transformar-se, deformar-se ou desaparecer, mas tem uma materialidade que
Ihe confere alguma estabilidade e introduz os “marcadores-chave” para os
membros da organizacao.

A literatura associa a estrutura, em geral, e a tecnologia, em particular, a
processos de racionalizagdo, ou seja, como sendo ambas o produto e
simultaneamente a traducao de trés processos: (1) de um processo de divisao do
trabalho em toda a organizacao global; (2) de um processo de coordenacgao entre
as entidades assim divididas; e (3) de um sistema de controlo, por vezes
proximo da coordenagdo. Presentes nesta arquitetura conceptual encontramos
postulados classicos - como o postulado fayolista da diferenciacdo e o taylorista
da especializagdo - mas também novos postulados organizacionais - como sejam
o da formacao de “identidades associadas a grupos de projeto” e o das “redes
comunicacionais multi-competéncia”.

Indispensaveis no contexto de trabalho complexo das sociedades
capitalistas avancadas, as redes tecnoldgicas de trabalho adquirem uma
importancia acrescida designadamente para - e entre outras - a troca de ideias, a
partilha de experiéncias, e o relacionamento virtual entre “comunidades

4 Neste Ultimo caso trata-se sobretudo de um fendmeno de globalismo, que se refere sobretudo a redes de ligagdo,
distinguindo-se da globalizagdo, que se refere a relagdes complexas e diversificadas (Nye e Donahue, 2000; Stone, 2009).

5 Regressaremos a este Ultimo conceito adiante nesta obra, quando abordarmos a problematica da organizagdo como um
composto de competéncias.
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empresariais”®, sendo esta uma constatagdo presente em uma das investigagdes
que conduzimos entre 2002 e 2003:

Sinopse das Conclusdes do Projeto de Investigagao acerca da Utilizagdo de Tecnologias de
Informagao e de Comunicagao (TIC) nas Empresas Financeiras, de Telecomunicagdes e de
Informatica (2003)

“(...) Na questdo das finalidades de utilizagdo do correio electronico os quadros das empresas
acentuam trés aspectos: a sua utilizagdo como ferramenta de comunicagdo, como ferramenta de
negocio, e como auxiliar de e-learning. Além disso, hd que referenciar quer a sua integracéo nos
processos da organizacao e de negdcio, quer a sua utilizagdo recorrente na relagdo com os clientes.
Nas empresas estudadas a utilizagdo da Internet estd genericamente disseminada e integrada nas
rotinas diarias de trabalho. No que concerne as finalidades da sua utilizagdo, encontramos nas
entrevistas referéncias a partilha de experiéncias entre filiais de empresas multinacionais, bem como
ao desenvolvimento de todo o sistema de informagdo sobre esta ferramenta; neste sentido, e
apoiadas na Internet, existe formacao, troca de ideias, partilha de experiéncias, relacionamento virtual
entre ‘comunidades empresariais’, divulgagéo de informacgao, e integragdo de processos de negdcio.
Além disso, as empresas recorrem ao comércio electrénico numa dupla perspectiva — de clientela
interna e de venda a clientes externos —, pelo que detectamos nas respostas dos quadros dirigentes
referéncias a partilha de servigos, a relacdes com fornecedores, e ainda a vendas através de espacos
virtuais.”

Projecto realizado no ambito do DINAMIA e do OCT-Observatério da Ciéncia e da Tecnologia

As nanotecnologias’ sintetizam o auge da realizacdo cientifica e
representam, simultaneamente, o limite do proximo grande avanco tecnoldgico
gue a humanidade enfrenta nas décadas vindouras do Século XXI.

Uma previsao razoavel sobre o futuro das nanotecnologias sera a que nos
remete para a sua capacidade de aumentar a produtividade de forma
exponencial. As nanotecnologias certamente que vao mudar a nossa forma de
ver e interagir com o Mundo. Sera possivel fazer enormes avancos no campo da
medicina e das capacidades industriais, e até mesmo na exploragao e utilizacao
do espaco.

As nanotecnologias encontram-se, pois, no cerne do conceito de negocios
com “maquinas a nivel molecular”, sendo que neste dominio as possibilidades sdo

6 Para além deste conceito de “comunidades empresariais” abordaremos o conceito de “comunidades de agdo” mais adiante
nesta obra.

7 Por nanotecnologias entendemos as tecnologias que envolvem a manipulagdo e a aplicacdo de materiais baseadas nas
propriedades desses materiais a uma escala atémica. As indlstrias de nanotecnologia sdo as que lidam com o design, a
producdo e a aplicagdo de estruturas, aparelhos e sistemas, elaborada a partir do controlo das suas formas e tamanhos a
uma escala atémica, do infinitamente pequeno.
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praticamente ilimitadas; no futuro imediato, as nanotecnologias terdao as mais
variadas aplicagdes, principalmente no campo da medicina, da industria
informatica e das tecnologias de informacdo e de comunicagao®. As implicagdes
sobre o trabalho humano das nanotecnologias sdo, concomitantemente, um dos
aspectos essenciais: nos proximos 12 a 15 anos e de acordo com o Bureau of
Labor Statistics dos Estados Unidos da América, prevé-se um crescimento de
44% para os empregos disponiveis nesta area. A verificar-se, estaremos em
presenca de uma consideravel reconfiguracdo da forga-de-trabalho, agora
definitivamente ancorada no “trabalho-saber” - para empregar a expressao
consagrada de Freire (Freire, 1997; 2002) - e numa logica de progressiva
individualizagao técnica e qualificacional.

Um terceiro aspecto diferenciador do trabalho na era digital é o “trabalho
em rede”.

As técnicas de gestao de recursos humanos e de desenvolvimento
organizacional caracterizadoras da década de 1990 contribuiram para a
emergéncia do que Coutrot designa como “regime de mobilizacdo neo-liberal”
(Coutrot, 1998): sectores-chave de acumulacdo de capitais (industrias quimicas
e farmacéuticas, automovel, electronica, servicos prestados as empresas,
servicos de grande distribuicdo, etc.) sofreram alteracées nos seus critérios de
performance, tornando indispensaveis para a gestdo ndao apenas a reducao de
custos e as economias de escala mas também a elevacao da qualidade e o
aumento da variedade dos produtos e dos servicos, a capacidade de reagdo as
necessidades dos clientes, de adaptabilidade, e de inovacao de produtos e de
procedimentos.

Ora o que distingue, atualmente, as “networks” das estruturas hierarquicas
€ - em nosso entender - uma das questdes essenciais para compreender
fenomenos recentes de “capilaridade” das redes de trabalho humano (Caron,
2002; Veltz, 2000). Termos como “public policy networks” e "“network
management” sdao cada vez mais utilizados e aplicados na realidade das
organizacdes de trabalho modernas. Por exemplo, temos agora - no dominio da
Administracdao Publica - um Estado mais fragmentado e com mais departamentos
(Bilhim, 2001; 2008): os cidaddaos esperam uma maior variedade de servigos,

8 Estas aplicagbes podem centrar-se, por exemplo, na criacdo de superficies inteligentes: um desktop pode ser encaixado
com uma camada de nanomagquinas, que funcionam como um computador e transforma a superficie em uma exposicdo dos
dados; na industria sempre popular de produtos electronicos de consumo, gadgets como os PDAs (acronimo de “Personal
Digital Assistant”) podem ser embutidos na superficie do pulso. Alids, os PDAs tém vindo a transformar-se num dos principais
instrumentos para o trabalho em mobilidade: tornam possivel aceder a Internet, trabalhar no correio electrénico e nas redes
de informacdo das empresas, agora em tempo real e em qualquer local onde exista um acesso a transmissdo de dados em
banda larga.
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mais informagao, melhores comunicagdes e uma superior facilidade na tomada
de decisOes publicas. As estruturas dos servigos publicos implicam, agora, uma
maior coordenacdo entre diferentes departamentos que devem trabalhar em
conjunto para atingir os seus objectivos, alinhado a organizacdo com as
competéncias e a formacao (Bilhim, 2008).

Convém também relembrar que as visdes socio-econdmicas mais
ortodoxas apresentavam um homo economicus essencialmente oportunista,
traduzindo uma visao sumaria de um ator social que procura maximizar o lucro
minimizando o esforco; por outro lado, a representacao neo-classica standard do
contrato de trabalho assenta sobre o caracter colectivo da atividade produtiva,
problema que se torna mais sério perante os recentes modelos de producdo que
se baseiam num trabalho gradualmente mais colectivo e variavel (Veltz, 2000;
Zarifian, 2003) e em que a cooperacao relativamente estatica e programada da
lugar a uma cooperagao dinamica e ndao programavel (Coutrot, 1998). Todavia, e
neste quadro de (re)organizacao do trabalho a partir destas networks ha uma
dimensao dual: (1) normas e valores sdao agora partilhadas por todos os seus
membros mas (2) a condicdao essencial para atingir uma boa performance passa
também por uma gradual individualizacdo dos objectivos e das praticas de
trabalho.

A progressiva servicializacdao e o enfoque tecnoldgico das atividades de
trabalho em rede - como explicitdmos no momento anterior deste nosso trabalho
- tém ainda, e a seu modo, uma influéncia na criacdo de universos de trabalho e
de representacdo a que Zarifian dd o nome de “comunidades de agao” (Zarifian,
2003; 2009).

Trata-se - em nosso entender - de um conceito com alguma
operatividade, pese embora a sua necessidade de desenvolvimento ulterior.
Zarifian considera que as organizacdes enquanto comunidades de acdo sdao
formadas em grande parte em torno de "“posturas”, que se transformam
gradualmente em “habitos” (Zarifian, 2003; 2009): (1) a postura de dialogo
aberto entre os profissionais, se bem que inicialmente adquirida pelo processo de
ressocializacdo, pode depois tornar-se "natural"; (2) cria-se assim uma
organizacdo que pode ser muito simples na sua estrutura e até mesmo nas suas
regras de funcionamento, decorrente de uma necessidade de simplificacao e de
desburocratizacdo que, depois, se associa a uma comunidade ndmada nas suas
atividades de trabalho que - de modo quase espontdneo - simplifica essa
organizacao.

E sobretudo durante a década de 1990 que a nocao de flexibilidade se

torna quase universal, transformando-se num objectivo estratégico para a gestao
dos recursos humanos das empresas. Para este fendmeno existem, no essencial,
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dois tipos de explicagdes: (1) as empresas colocam a énfase na reducdo de
custos unitarios de producgdo, quer através do afastamento de trabalhadores sem
contribuicdo direta para essa producdo, quer através da redugao dos custos da
mao-de-obra diretamente produtiva; (2) este fendmeno corresponde a
capacidade das empresas ajustarem a dimensao e o mix dos inputs do trabalho
as mudancas na procura de produtos, de modo a que os custos do trabalho
“excedentario” ndo sejam suportados pelos custos de organizagao®.

Concomitantemente, assistimos a uma reconfiguracdao das pertencas nas
organizacdes: (1) a procura de uma mobilizacdo mais intensa dos recursos
humanos nas teorias gestionarias modernas parece decorrer tanto da consciéncia
da sua importancia intrinseca como (2) dos imperativos de eficacia organizativa,
ou ainda (3) da necessidade de assegurar o sucesso do investimento em novas
tecnologias com dinamicas de requalificacdo e de desenvolvimento de
competéncias a elas associadas.

Esta dimensao de reconfiguracdo das pertencas organizacionais,
articulada, em diferentes graus, com mecanismos de atomizacao dos grupos de
trabalho, pressupde - a um nivel meso - que 0s parceiros sociais estejam de
acordo nos seguintes pontos (Bureau International du Travail, 2005): (1) que é
aceitavel um certo nivel de flexibilidade no mercado de trabalho, e que esta nao
deve levar a destruicao das relacdes de trabalho classicas e ser compativel com
as medidas de protecao do trabalho que permitem uma boa transicdao entre
empregos e promovem o bem-estar dos trabalhadores; (2) que é aceitavel, e
desejavel, um certo nivel de estabilidade no emprego, sendo que esta permite
um maior investimento no capital humano e ajuda a motivacdo dos
trabalhadores; (3) que os Governos devem fundar um sistema de seguranga no
mercado de trabalho; e (4) que é necessario existir um compromisso entre
flexibilidade, estabilidade e seguranca no mercado de trabalho, sendo que s6 a
coexisténcia destes trés pressupostos levara a uma economia produtiva.

O que aqui esta em causa, entenda-se, é conseguir um equilibrio virtuoso
entre desafios para a performance organizacional e mecanismos de valorizacao
dessa performance e do trabalho humano, nos diferentes subsistemas de
avaliacao dos desempenhos, tendo em atencdo que estes ultimos contribuem -
em nosso entender - para a criagcdo de microcosmos ou tribos de assalariados e
de trabalhadores de acordo com as novas segmentacOes introduzidas e induzidas

9 De notar que a flexibilidade arrasta consigo a segmentacdo da mdo-de-obra na gestdo das organizacGes: as empresas
utilizam agora o emprego como variavel de ajustamento, o que tende a provocar uma divisdo entre um “nticleo duro” (core
workers) e um “nlcleo periférico” (peripheral workers), conceptualmente bem trabalhados nas teorias da segmentacdo do
mercado de trabalho.
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pela avaliagdo, com um significativo impacto nos niveis identitarios, de pertencas
e de conflitos.

1.4. Salariato e servicializagao do trabalho contemporaneo

No contexto atual das sociedades capitalistas avangadas podemos definir a
“mundializacdo” como um fendmeno que conjuga a influéncia dessa forma de
organizacdo das atividades econdmicas - o capitalismo mundial - com as novas
tecnologias da informacdao e da comunicacdo (Nye e Donahue, 2000; Herod,
2009; Stone, 2009). Trata-se de uma conjugacdo que vem a ter, portanto,
consequéncias para a distribuicdo dos rendimentos do trabalho a uma escala
global, planetérial®.

Como ¢é sabido, com o recurso massivo a Internet e a generalidade das
tecnologias de informacao e de comunicacao o espaco e o tempo deixam de ser
relevantes: a acompanhar a mundializagdo encontramos, entdao, uma tendéncia
para a desterritorializacdo, designadamente nas condigcdes objectivas de trabalho
e de vida do salariato. Uma parte significativa do trabalho contemporaneo
desenvolve-se agora no contexto de uma servicializacdo orientada para os fluxos
guantitativos. Quanto a nds, serd nesta medida que se jogard uma parte
substancial do futuro do salariato, em particular o que vem integrando a
chamada Administracdo Publica: a questdo de como deve o governo compensar
os seus funcionarios e que tarefas delegar em empresas de outsourcing torna-se,
entdo, objecto de negociacdao permanente nas economias capitalistas.

A medida que o sector publico tem uma legislacdo laboral cada vez mais
“permissiva”, o movimento sindical volta-se para o exercicio de uma pressao
pode desembocar em conflitos mais sérios, em particular a medida que os
Governos se virem forcados a manter condicdes de trabalho mais vantajosas
para os funciondrios publicos relativamente as empresas privadas. Assim, e
enquanto uns defendem o modelo econdmico baseado no mercado, mais
competitivo, outros defendem o protecionismo da funcdo publica; uns defendem
0os jogos de mercado, outros preferem nivelar as vantagens do sector privado
com as governamentais dando aos trabalhadores do sector privado as mesmas
vantagens que os funcionarios publicos. Ora este sera - na nossa tese - o palco
dos potenciais (e em alguns casos ja reais) conflitos institucionalizados (e,

10 Um estudo acerca da evolugdo da distribuicdo do rendimento individual de 1970 a 2000, em todos os paises do Mundo,
permitiu justamente verificar que varios eram os paises com rendimentos individuais menores do que 1 ddlar por dia. Paises
como a China e India tém aqui especial destaque, e contrastam com o Japao e os Estados Unidos da América: a reter esta o
facto de, na andlise global, se poder verificar que a maior parte da populagdo mundial é pobre, auferindo um rendimento
inferior a 1 ddlar por dia...!
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eventualmente, ndo institucionalizados) dos trabalhadores na segunda década do
século XXI.

Uma ultima nota sobre o papel social dos Sindicatos enquanto atores da
mudanca. Nas duas investigacdes que conduzimos com este objecto - e que
remontam a 2006 e a 2008 - pudemos, justamente, observar um paradigma de
necessidade de mudanca na representacao social dos sindicatos e da sua
organizacgao:

Sinopse das Conclusdes do Projeto de Investigagdo acerca da Imagem e Estratégias de
Participagao Sindical (2006)

“(...) Os resultados deste Estudo acentuam a importéncia da proximidade na Relagdo Sindical, em
particular da figura do dinamizador/a-animador/a sindical na captacdo de novos membros, assim
como no acompanhamento dos atuais sindicalizados; neste sentido, a esta figura surge como central
na captagdo e na fidelizagcdo de membros para os Sindicatos. Uma outra conclusdo marcante é a da
importancia da abertura da sociedade civil a sindicalizagdo e a mudanga muito necessaria da imagem
dos Sindicatos junto da opinido publica. O Estudo permite também concluir que a imagem dos
Sindicatos junto da opinido publica portuguesa é globalmente positiva: quase 60% dos trabalhadores
considera que os Sindicatos sdo importantes para a defesa dos trabalhadores. Um aspecto
interessante e a reter diz respeito a forma como — dos trabalhadores sindicalizados — estes se
sindicalizaram: a percentagem mais elevada (32,9%) diz respeito aos trabalhadores que se
sindicalizaram por iniciativa propria. Neste ponto, o papel do Delegado Sindical surge em terceiro, com
uma percentagem de 28,2% de respostas.

No tocante aos aspectos de mudanga nos Sindicatos defendidos pelos trabalhadores, estes atribuem
uma importancia particular a dois factores: a uma maior atitude e postura reivindicativa por parte dos
Sindicatos e — simultaneamente — a uma postura mais negociadora. Corroborando o que aconteceu
para a generalidade dos dados do Estudo — a opinido dos inquiridos e a imagem que estes tém dos
Sindicatos também é — analisada globalmente — positiva: 56,0% considera que os Sindicatos “sao
importantes” na defesa dos trabalhadores.”

Projecto realizado no ambito do CIES-IUL com o apoio da UGT-Unido Geral de Trabalhadores

Sinopse das Conclusbes do Projeto de Investigagdo acerca das Novas Vias para um
Sindicalismo Independente (2008)

“(...) O Estudo permite concluir que 65% dos trabalhadores portugueses se considera globalmente
satisfeito com a atuagdo dos Sindicatos. Por seu turno, apenas 31% dos trabalhadores portugueses
manifestam a sua global insatisfagdo com os Sindicatos. Uma outra conclusdo marcante é a da
importancia atribuida ao modelo de sindicalismo de servigo, e concretamente aos servigos prestados
pelos Sindicatos que sdo mais valorizados pelos trabalhadores portugueses. Tém uma especial
relevancia para os trabalhadores portugueses o apoio judicial (23,2%), o apoio na saude (16,6%) e a
formacdo e desenvolvimento de cursos (16,1%). Em quarto lugar destaca-se ainda a importancia
atribuida pelos trabalhadores portugueses a criagdo de sistemas complementares de Reforma
(14,3%).
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Atente-se ainda no facto de 66,2% dos trabalhadores portugueses considerarem importante que a
atuagdo dos Sindicatos seja pautada por uma constante ligacdo a todos os seus associados, no
conjunto ou individualmente.”

Projecto realizado no ambito do CIES-IUL com o apoio da USI-Uni&do de Sindicatos Independentes
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2. Da Loégica e da Organizagdo do Trabalho nos
Servicos

2.1. Do trabalho no “terciario”

A nocao de sector terciario é devida a Fischer que apresenta o sector dos
servicos - que qualifica de “terciario” - como a nova componente do sistema
econdmico mundial (Fischer, 1935). Um segundo trabalho do autor, de 1945,
anuncia uma divisdo das atividades econdmicas em trés categorias: (1) a
“producdo primaria” que compreende o trabalho agricola e mineiro que tem por
objecto direto a producdao de alimentos e diversas matérias-primas; (2) a
“producao secundaria” que inclui as industrias de transformacdo sob todas as
suas formas; e (3) a “producdo tercidria” onde cabe o restante (e vasto)
conjunto de atividades consagradas ao fornecimento de “servigos”, passando
pelos transportes, comércio, lazer, instrucdo/educacao e também pelas mais
altas formas de criagao artistica e da filosofia (Fischer, 1945).

No entanto o autor referenciado como sendo o primeiro a tornar
operacionais 0os conceitos de “sector primario”, de “sector secundario” e de
“sector terciario” é Clark. Procede ao agrupamento fundamental das atividades
econdmicas de producdo relativas a esses trés sectores: (1) o “sector primario”
inclui a agricultura e as industrias extractivas; (2) o “sector secundario” engloba
as industrias manufactureiras; e (3) o “sector terciario” é onde se situam o
comeércio e as industrias dos servigos (Clark, 1940).

Esta triparticdo das atividades econdmicas é hodiernamente contestada
pela disseminagao de uma légica de servico comum aos trés sectores econdémicos
(Almeida, 2005a; 2005b; 2008) e, na verdade, as preocupacOes dos autores
contemporaneos tém-se deslocado para a andlise das légicas de servico,
designadamente nas suas dimensdes relacional e simbdlica. Além disso,
semelhante mudanca de paradigma é também marcada por uma reflexao acerca
dos diferentes “produtos-servico” tercidrios nos aspectos atinentes a sua
(i)materialidade e aos saberes intelectuais, agora tomados como centrais no
trabalho humano.

Tornou-se assim evidente uma limitagao tedrica na classificacao tripartida
dos sectores da atividade produtiva - e, entenda-se, do trabalho produtivo -
sobretudo perante a heterogeneidade de fungdes e de atividades desenvolvidas
em cada sector, sendo que esta questao se coloca com maior acuidade para os
servicos (Almeida, 2005a; 2005c; 2009a). A titulo ilustrativo é de referir que,
numa das investigacdes que tivemos a oportunidade de conduzir ao longo do
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nosso percurso de investigagcao, a procura de trabalho-saber ligado a uma pratica
profissional em empresas de servico se constituiu, precisamente, como uma das
principais preocupacdes dos entrevistados:

Sinopse das Conclusdes do Projeto de Investigagao acerca da Utilizagdo de Tecnologias de
Informacao e de Comunicagao (TIC) nas Empresas Financeiras, de Telecomunicagdes e de
Informatica (2003)

“(...) Na questdo da adequagdo da formagdo dos trabalhadores recrutados as necessidades
empresariais, 0s quadros entrevistados referiram-se principalmente a formacgdo universitaria,
considerando que esta gera um minimo de capacidade de sistematizacdo e uma capacidade analitica.
Todavia, consideram que os curricula universitarios deveriam incluir dois tipos de competéncias: de
uma mais forte relacdo com as empresas, e de estimulo a uma atitude proactiva e motivada.
Concretamente, os quadros dirigentes reiteram a necessidade de um bom conhecimento de
ambientes empresariais (através da realizagdo de estagios regulares e/ou protocolares) e de
competéncias em gestao de projetos (no pressuposto da transversalidade da ldgica de servigo).

Em termos conjunturais, o estado da oferta e a procura de profissionais TIC no mercado de trabalho é
percepcionado como de excesso de oferta para a procura existente, ultrapassada a bolha que esteve
relacionada trés fendmenos fundamentais: o ano 2000, a introdugdo do Euro e o boom da Internet.
Além disso, séo referidos pelos quadros entrevistados um relativo nivelamento salarial e um aumento
da qualidade na oferta de profissionais; esta situagdo (em 2003) contrasta com o anterior estado do
mercado de trabalho (em 2001) quando eram reconhecidas a escassez e a dificuldade no
recrutamento de profissionais TIC.”

Projecto realizado no &mbito do DINAMIA e do OCT-Observatério da Ciéncia e da Tecnologia

E j& em finais da década de 1970 que a teoria da “economia do self-
service” de Gershuny se ird opor a teoria da sociedade pds-industrial de Bell. A
critica fundamental de Gershuny as teses de Bell é a de que a analise da procura
dos consumidores de bens e servicos ndo se deve apoiar diretamente sobre as
familias dos bens ou dos servicos'! devendo tomar em conta as familias de
necessidades ou de funcbes satisfeitas ou desempenhadas por esses bens. A
fortiori, o consumidor nao compra um bem ou um servigo para ele, mas segundo
as suas necessidades, ou as fungdes desse bem ou servico (Gershuny, 1978;
Gershuny, 1983). De certo modo, sera com as observagoes de Gershuny que -
quanto a nds - se abre caminho para uma nova tendéncia de analise dos
fendomenos de terciarizacdo nas sociedades avancadas e se fecha um ciclo de
observacgao e de leitura da realidade mais econdmica do que socioldgica.

Baumol, em 1992, propde uma divisdo da economia em dois sectores: um
“sector progressivo” onde a introducdo das tecnologias permite a obtencdao de
lucros da produtividade laboral, e um “sector ndo progressivo” (ou estagnante)

11 E, no limite, sobre sectores econémicos.
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onde o trabalho facultado é, na realidade, ele préprio um output final (caso
considerado representativo de numerosos servicos) e a produtividade é
estacionaria. Este pretenso dualismo das economias pds-industriais conduz a
uma transferéncia de mao-de-obra para sectores menos dinamicos e a um
sentimento de crescimento paradoxal e desequilibrado: (1) de um lado, é a
producdo menos dindmica que absorve o essencial dos rendimentos e da mao-
de-obra; mas (2) por outro lado, é esta mdo-de-obra que, predominantemente,
conduz a um declinio inevitavel da produtividade e a um crescimento mais lento
(Baumol, 1992).

Sera Gadrey quem, mais tarde, se dedica a demonstrar a inadequacao das
medidas de produtividade de tipo industrialista para medir a produtividade nos
servicos (Gadrey, 1996; Gadrey, 2000), propondo uma analise multicritério que,
no fundo, constitui um reconhecimento teérico das limitacdes conceptuais das
avaliagbes do tipo industrialista, até essa data ainda muito disseminadas. O autor
abriria, assim, o caminho para uma analise correlativa da servicializacdo nos trés
“sectores” de atividade e de trabalho humano...

Em termos puramente estatisticos, é de salientar a importancia do “sector
terciario”, com a crescente importancia do niumero de trabalhadores ativos neste
sector de atividade, com valores préximos dos 70% na Unido Europeia e
superiores a 80% nos Estados Unidos da América, em 2010 (quadro 1).

Quadro 1: percentagem de ativos no sector terciario (1980-1990-200-2010)

1980 1990 2000 2010
Unido Europeia 52.9 60.9 n.a. 69.6
Estados Unidos 65.9 70.9 76.2 81.2
da América
OCDE n.a. n.a. 61.9 67.1

Fonte: OCDE, 2011; calculos do autor.

No contexto da net-economy, a disseminacdo de uma “légica de acesso”
(Rifkin, 2000) significa também uma revalorizacdo das relagdes de servigo: os
clientes/utilizadores tendem agora a pagar sobretudo uma “possibilidade de
acesso” ou “uma experiéncia” e nao tanto “um bem”.

As teorias acerca do crescimento dos servigos tém sido marcadas por duas
hipéteses explicativas: (1) quer ao nivel micro quer ao nivel macro econémico -
existe um crescimento sistematico do valor acrescentado das atividades
tercidrias em termos de PIB (Produto Interno Bruto); (2) este desenvolvimento
dos servicos corresponde também a uma nova fase do desenvolvimento das
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sociedades, tratando-se de um outro modelo de produgao quantitativamente
dominante, e ndo de um novo sector que se desenvolve paralelamente a
outros?2.

Recorde-se, a este propodsito, que no inicio dos anos de 1990 os governos
dos paises devolvidos ficaram mais interessados em aumentar a contribuicdo das
tecnologias da informacgdo e da comunicagao nas estruturas dos servicos publicos
€ na governacao, complementando um movimento que se tinha iniciado no
sector privado na década anterior (Bovaird e Loffler, 2003). Ha, pois, uma
preocupacdo cada vez maior com a tecnologia enquanto recurso estratégico:
enfatiza-se o processo organizacional, passa a salientar-se a importancia da
informacao e, também, da sua exploragao.

Desde entdo verificaram-se grandes alteracbes nestas tecnologias e na
forma como sao utilizadas: houve um grande crescimento da World Wide Web,
uma maior aceitacdo da tecnologia dos cartdes Multibanco e compras online, a
introducdo da 3.2 geracao de telemdveis, da TV digital e interativa capaz de
ligacdo a Internet, entre outras. E se, atualmente, se estima que um em cada
dez empregos é destruido todos os dias, a verdade é que o movimento mundial
de disseminacdo da net economy tem sido constante e crescente, com um
significativo impacto sobre a populagao mundial.

2.2. A servicializacio do trabalho

Nos nossos trabalhos de investigacdo temos empregue o conceito de
“servicializacdo” para: (1) por um lado, marcar a diferenca em relagcdo ao
conceito de “industrializacdo” e (2) alternativamente, dar conta do fendmeno de
transversalidade da “légica de servico” na organizacdo de um ndmero
consideravel, e crescente, das atividades de trabalho contemporaneas (Almeida,
2005a; 2005b; 2009a). Distinguimos o conceito de “servigo” do conceito de
“servigos”, associando os “servicos” a classificacdo das atividades econdmicas e,
simultaneamente, defendendo o postulado da transversalidade do “servico” a
generalidade das formas de trabalho contemporaneas.

Uma nota ainda para a relacao entre “servicializacao” e “commodification”
do trabalho humano.

12 As andlises do pds-industralismo remetem para este postulado (Almeida, 2005b; De Bandt e Gourdet, 2001): a fase
agricola teria correspondido a uma “sociedade de bens de base”, a fase industrial corresponderia a uma “sociedade de bens
tangiveis” e a fase pds-industrial ou de servigos, a uma “sociedade de bens intangiveis”.
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Trata-se aqui de um ponto relativamente ao qual se torna necessario
precisar que - em nosso entender - a commodification inclui elementos de uma
tradicao tedrica marxista, tais como: (1) a produgdao em massa (de bens) por
trabalhadores duplamente alienados; estes (2) sao privados da propriedade dos
meios de producdo; e (3) estes sao também impedidos pela natureza do seu
trabalho de perceber o potencial criativo inato em cada ser humano; nesta
producdo (4) as mercadorias em questao sao “fetichizadas” e parecem possuir
valor intrinseco enquanto sdo ocultadas as relacdes sociais envolvidas na sua
producdo.

Ora analisar os processos de servicializacao do trabalho contemporaneo no
guadro das sociedades capitalistas avangadas implicara — na nossa tese - prestar
uma outra atencdo ao valor do produto terciario: um “valor de uso” mas também
um “valor de producao”, no qual os elementos criativos, de trabalho-saber, de
inteligéncia emocional se encontram marcadamente presentes: neste sentido, a
servicializacdo enquanto conceito possui, portanto, um potencial explicativo para
uma critica as teorias do capital humano e da degradacdao do trabalho
preconizadas por Braverman. Acrescente-se ainda que, no quadro das dindmicas
de servicializacdo, a divisao entre o conceito de “maquina” e o de “trabalho”
torna-se agora mais difusa: é, pois, no quadro da reparticao dos saberes técnicos
e das competéncias que agora se jogam as estratégias de diferenciacao dos
atores no mercado de trabalho.

A “socializacdo da gestao” concretiza-se pela oficializacdo de contratos
colectivos de trabalho que se articula, de uma forma complexa, com o contrato
individual: na perspectiva de Rolle, por exemplo, é toda esta pandplia de
contratos a diversos niveis e com diferentes instancias de regulacao que limita,
organiza e dissimula a subordinacdao, aspecto central das contratacdes nos
mercados de trabalho (Rolle, 1997). Quanto a nds, pensamos que constitui uma
evidéncia importante o facto de estas formas de conducdao da relacdo entre
trabalhadores e empregadores terem também contribuido para aumentar os
casos de ligagao entre remuneragdo e performance, fendbmeno que segue a par
do aumento do nimero de empresas que recorrem a critérios alternativos para
avaliar e para remunerar os trabalhadores (Almeida, 2005a; 2005c; 2009c¢). Esta
€ uma perspectiva da gestdo que se baseia na hipotese de que uma organizacao
pode identificar e medir os comportamentos dos individuos, de modo a conduzi-
los ao desempenho eficaz de uma dada funcdo; por sua vez - e neste raciocinio
individualista-, pressupde-se que estes comportamentos constituem a base de
“pacotes remuneratérios” que incentivam o desenvolvimento e a utilizacdo de
qualificacdes ou de competéncias pouco desenvolvidas.

Podemos ilustrar este efeito das praticas de servicializacdo sobre as logicas
de organizagdao do trabalho humano com uma experiéncia que tivemos
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oportunidade de acompanhar de perto e que diz respeito, precisamente, a
introducao em Portugal de praticas e politicas de gestdo de recursos humanos
nas empresas bancarias, orientadas para uma individualizacdo das relagdes
contratuais e para um distanciamento gradual dos mecanismos de negociagao.
Tratou-se de um processo baseado em metodologias de consultoria oriundas dos
Estados Unidos da América e que pode ser localizavel temporalmente nos ultimos
cinco anos da década de 1980, se bem que os seus efeitos no sector se
prolonguem por toda a década de 1990. De referir que foi a importacdao de um
sistema integrado de gestdo de recursos humanos que constituiu o principal facto
diferenciador relativamente as anteriores praticas. O sistema baseou-se numa
classificacdo das fungdes em pontos (concretamente o método do Hay Group),
numa avaliacdo de desempenho ligada aos mecanismos de calculo das
retribuicdes efetivas e, entre outras, numa metodologia de analise das
necessidades de formacao profissional e de calculo previsional dos efetivos e das
suas potencialidades futuras de carreira. Na nossa perspectiva tais caracteristicas
justificardo, certamente, um exercicio futuro de “arqueologia” das formas de
trabalho e das suas transformacdes, fundamentais para a histéria recente das
organizacdes dos servicos em Portugal (Almeida, 2005a).

Alids, este serd um aspecto tanto mais relevante quanto se considerarmos,
designadamente, a relevancia que as politicas de utilizacdo das TIC tém vindo a
adquirir, como pudemos constatar num dos nossos trabalhos de investigacao, de
2000:

Sinopse das Conclusdes do Projeto de Investigagao acerca da Utilizagdo de Tecnologias de
Informacao e de Comunicagao (TIC) nas Empresas de Intermediagcéo Financeira (2000)

“(...) A estrutura interna das organizacdes encontra-se adaptada a esta légica de negdcio fortemente
baseado no recurso a utilizagdo das TIC, existindo mesmo casos em que os canais de distribuigdo
externos (Internet, por exemplo) sao simultaneamente suporte das loégicas organizativas internas (em
termos de fluxos de produgdo). Além disso, todos os bancos e as seguradoras analisadas tém
departamentos/dire¢gbes dedicados a gestao e a implementagédo das politicas de utilizagdo das TIC,
em razéo da complexidade e também do pioneirismo que estas organiza¢des apresentam em relagcéo
a estes aspectos. A qualidade da oferta, a qualidade dos produtos (variedade, fiabilidade, grau de
sofisticacao, etc.) e a extensdo da rede comercial (proximidade das agéncias, tipo de atendimento,
imagem, especificidade, etc.) parecem assegurar uma vantagem concorrencial mais duravel, ou seja,
no caso da banca a capacidade de competir esta associada a capacidade de resposta a totalidade
das preocupagdes financeiras dos seus clientes (globalizacdo da oferta ao nivel dos produtos e dos
servigos de aconselhamento, entre outros). Maxime, as médias e as grandes organiza¢des bancarias
consideram que esta area das novas tecnologias podera futuramente ser encarregue de tudo o que
sdo desenvolvimentos tais como, por exemplo, os avangos e as opgdes ao nivel dos novos canais de
distribuic&o.

Na generalidade das grandes organizacdes a atribuicdo de recursos informéticos esta tipificada de

acordo com os utilizadores. O acesso a Internet é visto como causador de alguns problemas uma vez
que esta é tida como muito ludica, sendo geralmente o seu acesso restringido aos postos de trabalho
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que justifiquem a sua utilizagdo. Ha casos em que a estratégia adoptada se baseia na proposta do(a)
diretor(a) de indicacdo do acesso a um determinado posto de trabalho, acompanhada pelas agbes de
sensibilizagdo na entrada de um colaborador novo a quem, para além da formacdo, lhe sao
explicadas as regras de acesso e de utilizacdo das TIC. Destas empresas os sectores apontados
como os que mais justificam o acesso a Internet sdo o administrativo, o comercial e as areas de
marketing.”

Projecto realizado no ambito do DINAMIA e do OCT-Observatério da Ciéncia e da Tecnologia

2.3. Diferenciagao entre a organizagao industrial e a organizacao
de servico

Aos niveis societal - macro - e da elaboracdo de “produtos-servigo” -
meso e micro - o desenvolvimento do marketing permitiu as empresas definirem-
se claramente como um ator capaz de criar um mercado, interpretando a procura
e sendo, simultaneamente, atores na configuracdao dessa procura. Assim, o
discurso sobre a ‘“estratégia empresarial” vem sedimentar esta nocdao de
organizacdo empresarial, assente em trés eixos (Almeida, 2005a; 2005b;
2009a): (1) a competéncia distintiva que consiste em diferenciar a empresa das
concorrentes, sendo a representacdo da mais competente num dominio
especifico uma funcdo do valor da competéncia das outras empresas
concorrentes; (2) a envolvente que é considerada como um acervo de
oportunidades e de constrangimentos, sendo a empresa levada a fazer escolhas
em matéria do seu desenvolvimento subsequente; (3) e, como corolario, as
estratégias das empresas sao agora desenvolvidas em relacdo aos seus
concorrentes e nao em relagao aos produtos.

Nas organizacdes de servico - e de modo diverso as organizagoes
industriais - o processo de producdo de intangiveis, em particular de informacao,
ganha agora uma nova centralidade.

Este € um processo que diz respeito a transformacdao e produgao de
informagdes e, em particular, a organizacao das relagdes entre os diversos
“atores produtores”, sendo que, neste espaco, ganha relevo uma analise
modelada pela nogao de “convengdes de servico” (Almeida, 2005a; 2005b;
2009a). Os conteludos destas “convengodes de prestacao de servico” incluem: (1)
as informacdes técnicas respeitantes ao objecto da prestacdo, aos “sintomas” e
“tratamentos”; (2) a referéncia a um contrato relativo aos meios, a organizacao
da prestacdo e ao seu preco; (3) as formas de relacionamento com
clientes/utentes e a correlativa urbanidade e polimento; (4) as formas de
equidade no tratamento; e (5) os principios de interesse geral que devem ser
respeitados no decurso da relagao de servigo.
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Esta introdugao das componentes relacionais nas atividades de trabalho de
gue estamos a falar contribui para o fendmeno de integracdo do processo de
producdao no sistema de producdo. Ou seja, nas organizacdes de servico esta
forma de co-producao afasta-se, deste modo, da caracteristica essencial de um
processo industrial'3: na prestacdao de um servico trata-se de organizar um
processo de aplicacdo de competéncias a partir da identificacdo das necessidades
dos clientes, da recolha progressiva e faseada e do tratamento de informacdes
pertinentes para a satisfacdo das necessidades dessa clientela. Rejeita-se, assim,
a forma de organizacdo industrial em que se define um processo como uma
forma de trabalhar no decurso da qual, e a partir de matérias-primas ou de semi-
produtos idénticos, se executa um nimero preciso de operagdes tendo por fim a
producdo de bens idénticos (De Bandt, 1994).

Os novos métodos de organizacdao das décadas de 1980 e de 1990
fizeram, simultaneamente, um apelo ao aumento da autonomia, da iniciativa e da
responsabilidade, mantendo um quadro global da organizacdo do trabalho em
gue - através da informatizacdo e da racionalizacdo dos procedimentos - a
empresa conservava o0 seu poder de controlo e de racionalizacdao taylorista
(Chatzis, 1999; Durand, 1999; Kovacs e Castillo, 1998). Este fendmeno ocorre -
em nosso entender - em paralelo com um outro: no universo das organizagdes
de servico, e aproximando o ato de trabalhar da “légica da competéncia”, pode
falar-se numa evolucao do conteudo do trabalho em direcdo a abstracdo e a
integracao das tarefas: a propria qualificacdo exige ndao sé uma simultaneidade
de saberes abstractos como também a capacidade de adaptacdo a uma
envolvente técnico-organizacional em que a procura - os clientes/utentes — é de
uma acrescida exigéncia e proactividade.

Constitui, pois, um fendmeno importante a circunstancia de que os atuais
sistemas  técnicos e organizacionais testemunharem  acontecimentos
(événements) mais ou menos perturbadores no seu funcionamento (Zarifian,
1999; 2009). Se a qualificacdo dos individuos e das organizacdes continua a
definir-se por referéncia aos saberes profissionais, esta passa também pela
capacidade de empregar esses saberes em situacdes especificas, ou ainda pela
capacidade de analisar essas situacdes em termos do encadeamento das suas
causas e dos seus efeitos.

Por exemplo, as intervencbes para proporcionar um estado de
funcionamento dos equipamentos técnicos considerado eficiente pressupdem nao

13 O processo, ha organizacdo industrial, é definido como uma série de operagdes codificadas e encadeadas, sendo jpso facto
reprodutivel e idéntico, orientado para a produgdo de unidades estandardizadas e, em certos casos, resultado de produgGes
auténomas.
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apenas a capacidade de reagir as avarias, mas também para prever e de
assinalar a “qualidade de vida” desses equipamentos e, sobretudo, avaliar a
importancia econdmica da “disponibilidade” de um sistema técnico. Se
examinarmos as possibilidades de existéncia de uma organizacdao do trabalho
pos-taylorista ou pés-fordista esta deve, por isso, ser tratada ao nivel da
afectacdo das funcdes e dos postos de trabalho, da parcializacdo ou do
reagrupamento das tarefas, da autonomia e da intelectualizacdo do trabalho, das
formas de integracdo e de coordenacdo orientadas por estes principios da
excecado a rotina taylorista-fordista (Boreham, 2008; Durand, 1999).

E uma constatacdo com um importante significado organizacional a de que
as competéncias permitem a adaptabilidade dos individuos aos empregos e, mais
genericamente, as formas de trabalhar onde a variabilidade é um factor decisivo
(Almeida, 2003; 2005a; 2006).

Entendemos - na decorréncia da anterior afirmacdao - que a forma de
enquadramento e de classificacdo dos trabalhadores pelas competéncias devera
ser vista enquanto um modo de producdo de hierarquias profissionais e salariais
o qual, por sua vez, constitui uma operacao de classificacdo social no campo das
relacbes de trabalho. Depois, e tomando-se como premissa que a qualificacao é
uma construcdo social, o seu objecto corresponde a qualificar os individuos sob o
ponto de vista do que é expectavel do trabalho e do que lhes é exigido na
hierarquia dos estatutos sociais e dos saldrios, pelo que - nesta tese - a
competéncia corresponderia a uma nova forma de qualificacdo ainda emergente,
nao fazendo sentido distinguir conceptualmente a qualificacdo da competéncia
(Almeida, 2005a).

A este propédsito, e em outra das investigacbes que tivemos a
oportunidade de conduzir ao longo do nosso percurso de investigagdo, em 1999,
pudemos constatar precisamente uma pressao sobre os tempos e fungdes com
efeitos sobre as representacdes e as estruturas de qualificacdo:

Sinopse das Conclusdes do Projeto de Investigagédo de Diagndstico a Situacao Contratual e
Expectativas dos Bancarios Portugueses (1999)

“(...) A pressao sobre os trabalhadores - resultado das alteracdes estruturais e tecnoldgicas - é uma
realidade atual no sector: (1) Esta passa por tentativas de alteracéo dos horérios de trabalho, a que se
junta o crescimento do volume de trabalho suplementar ndo remunerado, uma realidade que atinge
mais de 50% dos sindicalizados do SBSI. (2) Recorde-se que - dos 3 200 bancarios que responderam
ao questionario - cerca de 76% afirma que trabalha para além das 7h por dia (ha que retirar a estes
resultados as percentagens relativas a IHT). Recomenda-se, portanto, a continuagéo de uma atencao
particularizada a este fendbmeno, que podera ser complementada com a criagdo de medidas
potenciadoras das vantagens comparativas de adesdo ao SBSI, isto se considerarmos a estratégia de
concorréncia aberta do Sindicato dos Quadros e Técnicos, designadamente ao nivel dos tempos de
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trabalho, carreiras, fundos de pensdes e ao nivel dos SAMS, complementada por uma campanha de
cartazes de rua.

(...) As dindmicas da gestdo da mao-de-obra, e dos perfis de qualificagbes e competéncias,
recrutadas nos mercados de trabalho interno e externo, conduziram a uma recomposi¢cdo da
populagdo bancaria, que se apresenta bastante heterogénea: a aparente uniformidade nas
percentagens relativas as vantagens de trabalho na banca - 56% para a estabilidade no emprego,
num contexto de diferenciacdo progressiva dos grupos socioprofissionais - esconde uma
diferenciagéo latente. Esta diferenciacédo é também plasmada nas politicas de gestao dos bancos, que
privilegiam os grupos profissionais mais qualificados em termos de habilitagbes literarias (cerca de
25% dos bancarios com licenciatura possuem IHT), se bem que a aposta na formagéo profissional
pareca nao excluir os grupos de bancarios mais velhos (entre os 42 e os 53 anos atinge valores
superiores a 93%).”

Projecto realizado no @mbito do CIES-IUL com o apoio do SNQTB-Sindicato Nacional dos Quadros e
Técnicos Bancarios

Na verdade, as organizacdoes modernas exigem uma combinacdo de
competéncias quer (1) nos universos de trabalho individuais quer (2) nos
colectivos de trabalho. No mundo profissional das sociedades capitalistas
avancadas assiste-se, pois, a uma conjugacdo de trés fendmenos que - cada um
a seu modo - tém contribuido para uma emergéncia e para uma valorizagao das
organizacdes como um composto - varidvel - de competéncias, a saber: (1) um
forte aumento em complexidade nos factores envolvidos nas atividades de
trabalho, designadamente do factor tecnoldgico; (2) uma elevagao das
expectativas dos clientes/utentes e dos colegas e hierarquias em termos de
desempenhos dos trabalhadores; e (3) uma pressao significativa para uma cacdo
colectiva'* com um aumento do numero de atores que se devem consultar e que
tém de agir em conjunto, com a correlativa mobilizacao de competéncias.

Na generalidade da literatura disponivel sobre as organizacbes podem -
em nosso entender - identificar-se quatro subsistemas essenciais que definem a
capacidade de “administracdao” na acepgao fayolista. Sdo eles: (1) a gestao
financeira; (2) a gestao dos recursos humanos; (3) a gestdo das tecnologias da
informacdo; e (4) a gestao do capital. Partimos, pois, do principio que estes
subsistemas estdao presentes e sao essenciais para a organizacdo e para a
administracdo, no sentido fayolista do termo. Ora a capacidade de administracdo
passa pela configuracao, pelas tarefas, pelos procedimentos e pelo processo de
trabalho destes subsistemas de administracdo. A capacidade de administracao e
a “boa performance” dependem também da forma como estes subsistemas se

14 Referimo-nos a uma agdo colectiva mas ndo necessariamente em situagdes de co-presenca fisica. Alids, a mundializagdo
tem, justamente, permitido o desenvolvimento de atividades de trabalho e a mobilizacdo de atores e de competéncias
fisicamente separados por distancias e fusos horarios (inter)continentais.
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inter-relacionam: eles devem estar interligados, ter um objectivo comum, valores
comuns e partilhar as tarefas tidas por necessarias para atingir esse objectivol®.

Nas organizacdes modernas um outro factor condicionante da influéncia
gue os subsistemas tém na aptiddo administrativa é a formalizacdo de uma
politica orientada para objectivos, auxiliar dos sistemas de pilotagem gestionaria
e de medicao da performance. Neste quadro, a organizacao em torno do modelo
da competéncia e a afirmacdo de uma identidade no trabalho sdo agora
mecanismos essenciais para uma mobilizacdo de recursos sociais no mercado
intra-empresarial, quer ao nivel macro, i.e., supra empresarial e do mercado de
trabalho externo, onde se conjugam e/ou confrontam mecanismos de valorizagao
identitaria e profissional, quer ao nivel micro, do dia-a-dia das organizagdes.

Uma das questdes centrais que se coloca quando se pretende medir a
performance das organizacdes de servicos - quer diga respeito a entidades
governamentais, quer se trate de entidades privadas - &, entdo, a da eficacia
com que 0s servicos sao prestados.

Em contextos de servicializacdo, a nossa tese é a de que a avaliacdo da
performance deste tipo de organizacdes depende das representacdes de
diferentes grupos de atores: (1) os clientes/utentes individuais e grupos
aproximam a sua crencga na eficiéncia a partir das estruturas que permitem uma
maior ou menor flexibilidade a nivel da prestacdo de servicos e de resposta as
suas necessidades particularizadas; (2) tendencialmente, os administradores
acreditam que a eficiéncia na performance advém das estruturas que encorajam
a estabilidade, o crescimento das organizacdes e das networks; e (3) os
reguladores tendem a defender as estruturas que assumem o controlo e a
monitorizacdo da performance das organizagcbes de servicos, para assim
assegurarem que nao sdo responsabilizados por eventuais maus resultados.

Deste nosso argumento decorrem, portanto, duas premissas légicas: (1)
diferentes atores atribuem diferentes valores a varios aspectos da prestacao de
servigos, e do modo como, depois, é definida a qualidade e a performance desses
servicos; e (2) os subsistemas de avaliagcdo da performance e da qualidade dos
servigos foram concebidos para uma producao em série de grandes quantidades
e orientada para clientes/utentes. No caso especifico - e socialmente relevante -
dos servicos publicos estes sdo orientados para os cidadaos (seus
clientes/utentes) sendo que, neste caso, a avaliacdo da qualidade e a medicdo da

15 Algumas organizagdes chegam a desenvolver um subsistema cuja fungdo € avaliar os restantes subsistemas, uma medida
que por si s6 vai influenciar de forma determinante a performance dos restantes.
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performance implica a consideracao de uma multiplicidade e complexidade de
factores?®.

16 Estes, alids, sO recentemente comegaram a ser reconhecidos e debatidos e incluem, designadamente, a avaliagdo
multicritério com uma ldgica que contempla a distingdo entre output e outcome na prestagdo de um servico, e ndo somente
uma légica de avaliagdo industrial de débito e de contagem unitaria.
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3. Organizacdes e Empresas de Servico: interrogacoes
a um paradigma de analise

3.1. Da organizacao e empresa de servigo

No nosso entendimento, as referéncias a uma outra forma de trabalho -
em ruptura com as anteriores concepgdes acerca da sua natureza - e as alusoOes
a nocdo de empresa de servico!’ ndo obliteram a ponderacao de outras varidveis
para a construcao social e a avaliacdo do produto nos servicos.

Interessa, pois, ponderar a existéncia de diversas visdes no que respeita
as tematicas dos “mundos de producdo e de trabalho” nos servicos. De entre
estas, destacariamos trés, a saber: (1) a teoria dos “mundos de producdo” e das
“convengdes de trabalho” que se baseia numa oposicao fundamental entre os
produtos genéricos (produtos independentes dos individuos que os utilizam) e os
produtos dedicados (a um cliente/utilizador); (2) a problematica das andlises da
producdao baseada no trabalho pouco estandardizado de especialistas num
dominio especifico (como, por exemplo, a emergéncia das profissionalidades e
das tipologias populacionais nas organizacdes dos servicos); e ainda (3) a
problematica das analises da producdo a partir de operadores que efetuam
tarefas fortemente estandardizadas (aqui entendidas no sentido mais “industrial”
do termo).

Encontramo-nos, portanto, na dimensao organizacional da andlise das
actividades de trabalho e no dominio das alternativas de medicdao da perfomance
individual e organizacional. Nesta légica conceptual, considerando o produto (e,
maxime, o produto tercidrio) como uma construcao social incerta, conflitual e
multidimensional, importa entdo indagar quais sdo os sistemas de valores, as
“grandezas” ou os principios de atribuicdo de qualidades (de “qualificacdo”)
segundo os diversos grupos de atores.

Para Gadrey - e empregando a analise do produto numa avaliacdo das
performances das organizacdes de servico -, é possivel introduzir-se uma
decomposicdao dos impactos na perspectiva de resultados imprevistos (positivos
ou negativos), obtidos independentemente ou para além dos objectivos
inicialmente fixados e, com base nos pressupostos anteriores, construir-se uma
grelha de avaliagdo dos produtos e das performances das organizagdes dos
servicos. Trata-se de uma grelha de avaliacdo que procura plasmar as diferentes

17 A definigdo de “empresas de servico” que temos vindo a propor nos nossos trabalhos inclui as empresas em que é
acrescentada uma componente de “produtos-servico” as atividades de trabalho.
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valoragoes atribuidas aos produtos terciarios, numa légica multicritério que vai
para além da ldgica do débito quantitativo na medicao da produtividade (Gadrey,
1996; Gadrey e Zarifian, 2002). Para Salais e Storper (1993) - e numa analise
mais macroecondmica - o “mundo do trabalho” é o espaco de coordenacao entre
pessoas, sendo que a atividade de trabalho é baseada em convencgdes dado que,
num contexto de incerteza sobre o futuro, essa coordenacdo faz-se com base em
expectativas mutuas, tendo por fim a producdo de bens socialmente Uteis e
economicamente contabilizaveis.

Os diversos “mundos de producdao” aplicados aos servicos sdo, na
perspectiva de Gadrey, assim detalhados (Gadrey, 1996; Gadrey e Zarifian,
2002): o mundo I (industrial e técnico) que trata das atividades em termos de
grupos homogéneos de servicos, sob um angulo técnico; tende a considerar o
produto como um “volume” técnico ou “real”; o mundo II (de mercado e
financeiro) que toma em consideracdo, para analisar o produto, os resultados de
mercado e financeiros da atividade; o mundo III (relacional) que valoriza as
relacdes profissionais, a qualidade das ligacbes com os clientes/utilizadores,
avaliando-se o produto correspondente em funcdo da qualidade dessas relagoes;
e o mundo IV (civico) que toma em consideracdo o conjunto dos valores de
equidade, de solidariedade, de envolvente e de democracia; os produtos terdo
em geral um estatuto de “bens de utilidade publica”, mesmo em casos de
servicos prestados por empresas privadas. Trata-se, pois, de uma tipologia em
gue os aspectos sdcio-técnicos, de relagcdo com a envolvente e de retroacdo
sobre os diferentes subsistemas tém relevancia substantiva.

Interessara agora abordar a disseminagao nas sociedades capitalistas
avancadas de uma ‘“légica de servico”, vista enquanto forma particular de
interacdo social em contextos de servicializacdo e de “co-producao” de produtos-
servico.

Na tese que temos vindo a explicitar nos nossos trabalhos mais recentes
(Almeida, 2005a; 2005b; 2009a) o conceito de légica de servigo contempla trés
caracteristicas essenciais, mormente nos momentos da organizagao da prestagao
e da interacao com os clientes/utentes das organizacdes e das empresas de
servico: (1) a estruturacao das empresas de servico de forma a potenciar a
construcdo de acervos de informacdao pertinentes e atualizados sobre os
clientes/utentes, que devem ser ulteriormente mobilizdveis para uma
identificacdo das suas singularidades; (2) a organizacdo das atividades de
trabalho de modo a que estas contribuam para a co-producdo de respostas
adaptadas aos “problemas” dos clientes/utentes; e (3) a pressdo no sentido de
uma recomposicao das tecnologias de producdao e da logistica relacional, em
processos de co-producao de servicos e com auto-formagao de competéncias.
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Também se distinguem na légica de servico dois niveis de interacdo ou de
conexao entre os fornecedores e os clientes: (1) um primeiro nivel que
corresponde as interacdes operacionais, ou seja, as acdes conjuntas e
coordenadas sobre o mesmo objecto do servico que implicam um envolvimento
de meios (materiais, tempo, saberes técnicos, entre outros) e uma organizacao
da gestao em sequéncias disjuntas no quadro de um sistema de trabalho
caracterizado pelo principio da excecao a rotina; e (2) um segundo nivel que diz
respeito as relagdes sociais de controlo e de regulacdo da acdo, quer estas
tenham uma natureza contratual ou se processem através de convencles de
servico. Em tal raciocinio, as interacdes e as trocas de informacdes e de saberes
nao podem ser apenas localizados no plano do controlo, pois sao o objecto
principal do tratamento operacional do problema, momento privilegiado para o
desenvolvimento de interacdes entre o prestador do servico e o cliente/utente.
Podemos assim ensaiar uma tipologia de “légicas de servico” em funcdo das
respostas em “co-producao” aos “problemas” dos clientes/utentes (quadro 2):

Quadro 2: tipologia de légicas de servigo

Dimensodes de analise da “co-producao”
Co-produgéo de solugéo Co-produgéo de substituicéo
(centrada sobre o cliente/utente (centrada sobre o objecto do problema,
Tipos de “co-produgéo” € 0 seu problema) independente do cliente/utente)
Co-produgéo profissional
(por profissionais qualificados) A B
Servigo-solugédo Servico de perito

Co-produgéo indiferenciada
(por profissionais C D
indiferenciados) Servigo massificado Servigo administrativo

3.2. Da organizagdo como um composto de processos flexiveis

A disseminacdao do modelo da competéncia nas empresas contribui para
uma recomposicao dos mecanismos sociais de pertenca, em particular no que
Zarifian considera ser uma separacgao - tida por este autor como indispensavel -
entre o “modelo da competéncia” do modelo do “assalariado empreendedor”: (1)
o primeiro corresponde a um referencial colectivamente construido, (2) o
segundo releva de uma visdo gestiondria que assenta sobre o “mito do
assalariado egocéntrico” que apenas é motivado e motivavel pela carreira e pelo
salario. Neste sentido, o modelo do assalariado empreendedor contribui para a
anulacdo da tutela juridica dos trabalhadores, avaliando diretamente a sua
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performance numa légica de débito individual que - se se podera traduzir num
acréscimo de poder no curto prazo - perde a eficiéncia na légica complementar
de servico a qual - no longo prazo - pressupde uma integracdao dos
trabalhadores e uma cooperacao inter-subjectiva (Zarifian, 2001; 2009).

No que se refere a configuracao sistémica e as opgdes de funcionamento
interno, as empresas de servico encontram-se fundadas em duas principais
categorias de fungdes: (1) as funcdes industriais-instrumentais (back office) que
asseguram - a montante - o suporte instrumental para que - a jusante - (2) se
processe a criacao/prestacdo do servico pelas funcdes de servico-relacionais
(front office). Num sentido mais abrangente trata-se de organizagdes em que 0s
factores determinantes nas atividades de trabalho que ai se desenrolam sao
quatro (Almeida, 2005a; 2005b; 2009a): (1) a disseminagao da funcdao comercial
e da funcdao de marketing; (2) a segmentacdao da clientela; (3) a
descentralizacdo das responsabilidades dos trabalhadores; e (4) um estadio de
desenvolvimento dos servicos em que - estando automatizadas as suas parcelas
mais simples ou menos interativas — se procura a venda individualizada com uma
componente de aconselhamento para a resolucdao de problemas especificos,
dirigida a uma clientela ativa e exigente.

Neste quadro, a organizagdo de servigo surge como um composto variavel
de competéncias, alocadas agora a grupos e a equipas de projeto que — numa
dinamica de rede e com uma consideravel flexibilidade na organizacao dos
tempos e dos objectivos das suas atividades de trabalho - sdo atores de
processos a um tempo atomizados e, posteriormente, mobilizados para os
objectivos globais destas organizacdes. A énfase é, portanto, colocada nos
processos: (1) o work design é agora orientado sob o ponto de vista dos
contributos - vis-a-vis das competéncias - necessarios para uma conclusdo
eficaz de tarefas; e (2) a formacdo e a selecdo sao agora orientadas para um
best-fit organizacional e ndo apenas para a tarefa singularizada e
particularizada?®.

Perante uma acrescida importédncia dos acervos de informacao e de
comunicagao nas empresas de servigo assiste-se a uma gradual concentragao e
integracao dos sistemas técnicos. Este €, todavia, um fenémeno que - na
circunstancia em que existe uma rede de distribuicdo dessa informacao e
comunicacdo - estimula a emergéncia de duas ldgicas potencialmente
antagonicas: (1) por um lado, de um movimento de concentracao de sistemas
técnico-informaticos poderosos que conseguem captar de forma massificada um
numero cada vez mais elevado de clientes; mas (2) e por outro lado, de uma

18 E, de um certo modo, escreve-se um primeiro epitafio ao one-best-way taylorista, muito embora reconhegamos que este
continua a ser uma tentagdo em contextos organizacionais mais padronizaveis, como é o caso do trabalho nos call-centers...!
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necessidade de densificacdo das relagdes e do contacto mais préximo, direto e
individualizado com a clientela.

Na verdade, as empresas de servico procuram fidelizar um capital
clientela. Este corresponde a um conjunto de clientes o mais estavel possivel que
se constituem simultaneamente como um potencial de negdécio e como um
recurso. A produtividade volumétrica das empresas de servico assemelha-se,
pois, a um modelo fordista flexivel, mas com algumas particularidades (Zarifian,
2003): (1) o mercado ainda esta em vias de construcdo, pelo que se trata de ndo
s6 de ganhar partes do mercado, mas de construi-lo e de acompanhar a sua
maturacdo; (2) trata-se de uma aplicacdo do principio de"time to market”,
considerando que se pensa ndao sé em partes de mercado mas também na
qualidade da relagao dos clientes.

Neste sentido - e maxime por via dos efeitos conjugados da concorréncia
acrescida e da utilizacdao das TIC - as empresas de servico tém vindo a alterar a
sua estrutura. Ora este é um fendmeno muito interessante, em particular se
observarmos o modo como estas estruturas - proximas da burocracia
mecanicista mintzberguiana - adquirem caracteristicas descentralizadoras e de
passagem para modelos de gestdo flexiveis e de cooperagcdo - numa estrutura
agora proxima da adhocracia. Concretamente podemos distinguir duas
tendéncias paralelas: (1) ao nivel do universo dos front office de contacto com a
clientela, as décadas de 1980 e de 1990 ficaram marcadas por uma
reorganizacdao das atividades das empresas de servico, orientadas agora no
sentido de conferir uma maior autonomia na sua relagdo com essas clientelas; e
(2) ao nivel dos back office de preparacao e de tratamento das informagoes, é a
comunicacdo horizontalizada que marca a sua reconfiguracao (figura 1).
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Figura 1: alteragdes das estruturas das empresas e organiza¢goes de servigo
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Atualmente, as organizacbes em geral e as empresas em particular
possuem - de forma manifesta ou latente - uma estratégia. Alids, ndo ter uma
estratégia confere a ideia de ndo se ter organizacdo ou objectivo. Ora a
existéncia de uma estratégia organizacional surge também - em nosso entender
- associada a racionalizacdo dos comportamentos e das emocgdes, que
consideramos uma especificidade dos processos de ressocializacdo
organizacional.
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Podemos, contudo, distinguir “decisOes estratégicas” de “decisdes nao
estratégicas”: por um lado, (1) as decisdes estratégicas definem o que as
organizacdes fazem para atingir os seus objectivos; por outro lado, (2) as
decisOes ndo estratégicas relacionam-se com outras dimensfes da atividade
organizacional, como sejam a forma como estas se adaptam as necessidades dos
seus clientes/utentes, como adoptam as tecnologias disponiveis no mercado, ou
como se dirigem aos acionistas/stakeholders, entre outras.

Tanto as decisOes estratégicas como as ndo estratégicas sao importantes e
terdo mais eficacia se colocadas em pratica em conjunto. Contudo, é importante
ter presente que para ambas a légica da competéncia € - no modelo de empresa
de servico - uma das premissas tidas por mais relevantes numa optimizagao de
recursos e das performances, vistas como indispensaveis para a mobilizacao
positiva do potencial de trabalho humano.

Tal como temos vindo a explicitar em anteriores trabalhos e investigacoes,
0 modelo de empresa de servico - tida enquanto tipo-ideal - caracteriza-se por
trés principios basilares (Almeida, 2005b; Gadrey e Zarifian, 2002).

Primeiramente, este € um modelo onde se articulam trés universos: (1) o
universo da concepcao dos servigos que integra as atividades de investigacao e
de desenvolvimento; (2) o universo da infra-estrutura técnico-administrativa que
suporta a producdao dos seus servicos, entendida como back office; e (3) o
universo do contacto com o cliente/utente, entendido como front office. Como
segundo principio, é de notar que o modelo da empresa de servico é regido por
um esquema de eficacia especifico: (1) parte da definicdo simbdlica e virtual da
transformacdo a operar nas condicdes de atividade e nas disposicdes para a acao
de um cliente (ou de uma categoria especifica de clientela) e (2) finaliza na
realizacdo efetiva dessa transformacdao. Este modelo de empresa de servico
supOe ainda - e este corresponde ao seu terceiro principio — uma organizagao do
trabalho em rede ou em cadeia de atividades: (1) existe uma relagao
permanente e um didlogo entre os diferentes profissionais situados em cada um
dos trés universos de producao de servicos; e (2) € pelo contacto social e pela
partilha tecnoldgica que estes universos asseguram a sua aceitagao reciproca.

O modelo de empresa de servico apresenta-se, portanto, como uma
proposta de paradigma conceptualmente estimulante. Se pensarmos que este é
um paradigma de andlise extensivel a organizacdes trabalho e de trabalhadores
num ambito de transversalidade aos trés sectores de atividade econdmica, as
dinamicas e as interagdes presentes neste modelo poderdo entdao ser - em nosso
entender - subsumidas a uma matriz de conceitos e de dimensdes reportaveis a
objetos empiricamente diferenciados (quadro 3):
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Quadro 3: alternativas de pesquisa

Dimensdes de analise

Conceitos

Organizacional / Empresarial
(trabalho e trabalhadores; estrutura;
funcionamento das empresas
e das organizagdes de servico)

Concorrencial / Relacional
(co-produgéo de interagdes;
mobilizagéo de saberes em ato’)

Légica de servigo

(tipos de produtores e de
destinatarios em interagdo com a
organizagao do trabalho)

- relagéo cliente/utilizador com
vendedor/fornecedor

- organizagao do trabalho (perfis de
servigo versus perfis do posto de
trabalho)

- informatizacéo/utilizagdo de TIC para
a gestdo da qualidade

- co-produgao de “produtos-servigo”
- impacto dos sistemas de
comunicagao na logistica relacional
(contacto direto versus contacto
mediatizado)

- (auto) formacéo de competéncias e
impacto da ldgica de servigo nas
funcdes técnicas e comerciais

Produgéo social e técnica
(importancia dos fenémenos
sociais de fidelidade e de
confianga nas relagdes de
servico e das redes técnicas nas
estruturas financeiras e de
mercado)

- qualidades objectivas de servico
(logistica/raridade//proximidade)

- complexificagdo dos servigos (para
segmentos de clientes)

-integracéo tecnolégica (da infra-
estrutura técnico-administrativa)

- organizagao e politicas de qualidade

- fluidez e integragéo da informagéo

- redes de suporte relacional/
Icomunicacional (técnico ou humano)
- grau de interactividade

- légica de acesso versus logica de
consumo

Naturalmente que, atendendo a extensdo e o alcance do modelo
apresentado, este tem constituido - e continuard a constituir - para nés um
referencial a desenvolver em trabalhos de investigacdao, sendo certo que temos
tido a preocupacdo de cruzar o universo conceptual da Sociologia, em geral, e da
Sociologia do Trabalho e das Organizacdes, e o universo mais especializado da
investigacdo no dominio do trabalho e das empresas e organizagoes de servigo.
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Conclusoes

No quadro geral de terciarizagdao das sociedades capitalistas avancadas, o
desenvolvimento recente das teorias acerca do crescimento dos servicos é
marcado por duas hipdteses explicativas: a primeira postula que, quer ao nivel
micro quer ao nivel macro econdmico, existe um crescimento sistematico do
valor acrescentado das atividades tercidrias em termos de Produto Interno Bruto;
a segunda postula que este desenvolvimento dos servicos corresponde também a
uma nova fase do desenvolvimento das sociedades, tratando-se de um outro
modelo de producdao quantitativamente dominante, € ndo de um novo sector que
se desenvolve paralelamente a outros.

Além disso - e como vimos ao longo da presente obra - a relagao
interdisciplinar entre a Sociologia do Trabalho e a Economia inicia e indicia a
aproximagao a algumas das abordagens do trabalho nos servigos, com uma
diferenciacdo entre “ldgica industrial” e “légica de servico”: na organizagao
industrial a generalidade do trabalho humano era essencialmente uma prestagao
de servico indiferenciada a maquina (estando a produtividade do trabalho
diretamente ligada a dessa maquina); mas a organizacdo de servico exige agora
recursos humanos com capacidades personalizadas (de iniciativa, de adaptacao a
circunstancias diferenciadas, de definicdo e organizacdo do proprio trabalho)
numa logica de “co-producdo” com o cliente/utilizador/utente.

Na verdade, as atividades de servico sao executadas num esquema que
considera trés tipos de operacdes e de atividades: as operacdes de logistica e de
transformacdao material; as operacdes de logistica informacional, atividades que
consistem em produzir, recolher, tratar e fazer circular as informacgoes
codificadas sob a forma estandardizada de dossiers, documentos, formularios; e
as atividades de prestacdo de servico direto, em relagdo mais ou menos
interativa com os clientes ou os utilizadores, sendo que nestes casos o suporte
principal é o proprio cliente/utilizador do servico, falando-se em co-produgao
numa dimensao imaterial.

Esta imaterialidade das atividades de servigo &, alids, referéncia recorrente
na linguagem gestionaria no jargao da “desmaterializacdo de processos”. Acresce
que a progressiva servicializacdo e o enfoque tecnoldgico das atividades de
trabalho em rede tém ainda, e a seu modo, uma influéncia na disseminacao de
uma “légica de acesso” corolario de uma revalorizacdo das relagdes de servico:
os clientes/utilizadores/utentes tendem agora a pagar sobretudo uma
“possibilidade de acesso” ou “uma experiéncia” e ndo tanto “um bem”.
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Distinguimos - portanto - o conceito de "“servico” do conceito de
“servigos”, associando os “servicos” a classificacdo das atividades econdmicas e,
simultaneamente, defendendo o postulado da transversalidade do “servico” a
generalidade das formas de trabalho contemporaneas. Empregamos assim o
conceito de “servicializagdo” para por um lado, marcar a diferenca em relagdo ao
conceito de “industrializacdo” e para, alternativamente, dar conta do fendmeno
de transversalidade da “logica de servico” na organizacdo de um ndmero
consideravel - e crescente - das atividades de trabalho contemporaneas.

Na tese que temos vindo a explicitar nos nossos trabalhos mais recentes -
e como também vimos ao longo da presente obra -, o conceito de “légica de
servico” contempla trés caracteristicas essenciais: em primeiro, a estruturagao
das empresas de servico de forma a potenciar a construcdo de acervos de
informagao pertinentes e atualizados sobre os clientes/utilizadores/utentes, que
devem ser ulteriormente mobilizdveis para uma identificacdo das suas
singularidades; em segundo, a organizacdo das atividades de trabalho de modo a
que estas contribuam para a co-producdo de respostas adaptadas aos
“problemas” dos clientes/utilizadores/utentes; e, em terceiro, a pressdao no
sentido de uma recomposicao das tecnologias de producdo e da logistica
relacional, em processos de co-producdao de servicos e com auto-formacao de
competéncias.

Acresce que as organizagdes modernas exigem uma combinagao de
competéncias quer nos universos de trabalho individuais quer nos colectivos de
trabalho. Assim, e no mundo profissional das sociedades capitalistas avancadas,
tem-se vindo a assistir a uma conjugacao de trés fendmenos que - cada um a
seu modo - tem contribuido para uma emergéncia e para uma valorizacdo das
organizacdes como um composto - variavel - de competéncias. Estes sdo: em
primeiro, o forte aumento em complexidade nos factores envolvidos nas
atividades de trabalho, designadamente do factor tecnoldgico; em segundo, a
elevacao das expectativas dos clientes/utilizadores/utentes e dos colegas e
hierarquias em termos de desempenhos dos trabalhadores; e, em terceiro, uma
pressao significativa para uma acao colectiva com um aumento do nimero de
atores que se devem consultar e que tém de agir em conjunto, com a correlativa
mobilizacdo de competéncias individuais e colectivas.

Na logica de servico a clientes/utilizadores/utentes também se distinguem
dois niveis de interacdo ou de conexao entre os fornecedores e os clientes: um
primeiro nivel, que corresponde as interacdes operacionais, ou seja, as acoes
conjuntas e coordenadas sobre o mesmo objecto do servico que implicam um
envolvimento de meios (materiais, tempo, saberes técnicos, entre outros) e uma
organizacdo da gestdo em sequéncias disjuntas no quadro de um sistema de
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trabalho caracterizado pelo principio da excegao a rotina; e um segundo nivel,
que diz respeito as relagdes sociais de controlo e de regulacdao da acao, quer
estas tenham uma natureza contratual ou se processem através de convengoes
de servico.

Em tal raciocinio, as interacbes e as trocas de informacbes e de saberes
nao podem ser apenas localizados no plano do controlo, pois s3ao o objecto
principal do tratamento operacional do problema, momento privilegiado para o
desenvolvimento de interacdes entre o prestador do servico e o
cliente/utilizador/utente. Podemos assim ensaiar uma tipologia de “ldgicas de
servico” em fungdao das respostas em “co-producao” aos “problemas” dos
clientes/utilizadores/utentes, incluindo o servico-solugcao, o servico de perito, o
servico massificado, e o servigo administrativo.

Ora - e tal como observamos ao longo da presente obra - esta producao
de servico faz-se no quadro das organizacdes - em geral - e das empresas de
servico — em particular - pelo que o modelo de empresa de servico se apresenta
como uma proposta de paradigma conceptualmente rico.

No seu quadro poderdao os investigadores analisar indicadores como a
relacao cliente/utilizador com vendedor/fornecedor; a organizacdao do trabalho
(perfis de servico versus perfis do posto de trabalho); a informatizacao/utilizacao
de TIC para a gestao da qualidade; as formas de co-producao de “produtos-
servico”; o impacto dos sistemas de comunicacdo na logistica relacional (contacto
direto versus contacto mediatizado); a (auto) formacdo de competéncias e
impacto da légica de servico nas funcdes técnicas e comerciais; as qualidades
objectivas de servico (logistica/raridade//proximidade); a complexificacdo dos
servicos (para segmentos de clientes); a integracdo tecnoldgica (da infra-
estrutura técnico-administrativa); a organizacdo e respectivas politicas de
qualidade; a fluidez e integracdo da informacdo; as redes de suporte
relacional/comunicacional (técnico ou humano); os diversos graus de
interatividade; e a ldgica de acesso versus légica de consumo.

Trata-se - portanto - de um universo conceptual estimulante, como
estimulante sera - por certo - uma andlise que abandone progressivamente o
preconceito industrialista e assuma a servicializacdo das nossas sociedades
complexas.

PAULO PEREIRA DE ALMEIDA 46 / 51



VARIACOES SOBRE O TRABALHO MODERNO
Bibliografia

Almeida, Paulo Pereira de (2001), Banca e Bancarios em Portugal: diagndstico e
mudancas nas relagées de trabalho, Oeiras, Celta Editora.

Almeida, Paulo Pereira de (2003), “Competéncias e modelo da competéncia”, Sociedade e
Trabalho, n.© 17/18, pp. 87-98.

Almeida, Paulo Pereira de (2004), “Servicializacdo do trabalho: perspectivas e
tendéncias”, Sociologia, Problemas e Praticas, n.° 44, pp. 83-107.

Almeida, Paulo Pereira de (2005a), Trabalho, Servico e Servigos: contributos para a
Sociologia do Trabalho, Porto, Edicbes Afrontamento.

Almeida, Paulo Pereira de (2005b), “The ‘servicelization’ of societies: towards new
paradigms in work organization”, Portuguese Journal of Social Science, vol. 4, n.% 2, pp.
63-79.

Almeida, Paulo Pereira de (2005c), “Servico(s) e Sociologia do Trabalho: que praticas?
gue objectos?”, Sociologia, Problemas e Praticas, n.° 47, pp. 47-67.

Almeida, Paulo Pereira de (2006), “Competéncia no trabalho e cultura de qualidade nos
servicos publicos”, Sociedade e Trabalho, n.° 29, pp. 68-79.

Almeida, Paulo Pereira de (2007), Assédio Moral no Trabalho: um estudo aplicado,
Lisboa, Edicdes Obras em Curso.

Almeida, Paulo Pereira de (2008), “Technology and the ‘servicelization’ of labour: from
immateriality to innovative uncertainty”, Portuguese Journal of Social Science, vol. 7, n.°
2, pp. 103-114.

Almeida, Paulo Pereira de (2009a), The Service Enterprise: a key concept for the
Sociology of Work, New York, VDM Verlag Publishing.

Almeida, Paulo Pereira de (2009b), “Tertiary employment, servicelisation of work and
technological systems” in Antdnio Firmino da Costa, Fernando Luis Machado e Patricia
Avila (orgs.), Portugal in the European Context. Knowledge and Society, Oeiras, Celta
Editora, pp. 137-154.

Almeida, Paulo Pereira de (2009c), O Sindicato-Empresa: uma nova via para o
sindicalismo,; The Union-Enterprise: a new way for trade unionism, Lisboa e S3do Paulo,

Editora Bnomics.

Aubret Jacques et alli (2002), Management des Compétences: réalisations, concepts,
analyses, Paris, Dunod.

PAULO PEREIRA DE ALMEIDA 47 / 51



VARIACOES SOBRE O TRABALHO MODERNO

Auster, Carol Jane (1996), The Sociology of Work: concepts and cases, California, Pine
Forge Press.

Bamber, Greg J. et alli (eds.) (2004), International and Comparative Employment
Relations, London, Sage.

Beck, Ulrich (2000), The Brave New World of Work, London, Polity Press.

Beer, Paul de (2009), The Labor Market Triangle: Employment Protection, Unemployment
Compensation and Activation in Europe, Amsterdam, Maastricht University.

Bilhim, Jodo (2000), “A decisdo na administracdo publica”, Revista Portuguesa de Gestao,
n.° 1, pp. 36-48.

Bilhim, Jodo (2001), Teoria Organizacional: estruturas e pessoas, Lisboa, Instituto
Superior de Ciéncias Sociais e Politicas.

Bilhim, Jodo (2002), Questbes Actuais de Gestdo de Recursos Humanos, Lisboa, Instituto
Superior de Ciéncias Sociais e Politicas.

Bilhim, Jodo (2009), Gestdo Estratégica de Recursos Humanos, Lisboa, ISCSP.
Boreham, Paul et alli (2008), New Technology @ Work, New York, Routledge.

Bovaird, Tony e l6ffler, Elke (2003), Public Management and Governance, London and
New York, Routlege Taylor & Francis Group.

Bureau International du Travail (2005), Gérer les Transitions Gouvernance et Travail
Décent, Budapest, Rapport du Directeur Général.

Cabral, Manuel Villaverde et alli (orgs.) (2000), Trabalho e Cidadania, Lisboa, Instituto de
Ciéncias Sociais.

Campbell, Tom et alli (eds) (2007), Human Resource Management: ethics and
employment, Oxford, Oxford University Press.

Caron, Louise Jeanne (2002), La Métaphore au Service de la Clientéle: ou la construction
de systémes informatiques intégrés, Paris, L'Harmattan.

Castells, Manuel (2009a), The Rise of the Network Society, The Information Age:
Economy, Society and Culture, Volume I, London, Wiley-Blackwell.

Castells, Manuel (2009b), End of Millennium: The Information Age: Economy, Society,
and Culture, Volume III, London, Wiley-Blackwell.

Clark, Colin (1940), The Conditions of Economic Progress, London, Macmillan.

PAULO PEREIRA DE ALMEIDA 48 / 51



VARIACOES SOBRE O TRABALHO MODERNO

Coutrot, Thomas (1998), L’Entreprise Néo-libérale, Nouvelle Utopie Capitaliste? Enquéte
sur les Modes d’Organisation du Travail, Paris, Editions de La Découverte.

Coutrot, Thomas (1999), Critique de ['Organisation du Travail, Paris, Editions de La
Découverte.

De Bandt, Jacques e gourdet, Genevieve (dir.) (2001), Immatériel: nouveaux concepts
Paris, Economica.

De Coster, Michel et alli (1999), Sociologie du Travail et Gestion des Ressources
Humaines, Bruxelles, De Boeck-Wesmael.

De Coster, Michel et alli (2004), Traité de Sociologie du Travail, Bruxelles, De Boeck-
Wesmael.

Dubar, Claude e Tripier, Pierre (1998), Sociologie des Professions, Paris, Armand Colin.
Erbés-Seguin, Sabine (1999), La Sociologie du Travail, Paris, Editions de la Découverte.
Fisher, Allan (1935), The Clash of Progress and Security, London, Macmillan.

Fisher, Allan (1945), Economic Progress and Security, London, Macmillan.

Freire, Jodo (1997), Variacoes sobre o Tema Trabalho, Porto, Edicdes Afrontamento.

Freire, Joao (2002), Sociologia do Trabalho: uma introducdo, Porto, Edicoes
Afrontamento.

Freire, Jodao (2008), Economia e Sociedade, Oeiras, Celta Editora.

Freire, Jodo e Almeida, Paulo Pereira de (2010) (orgs.), Trabalho, Moderno, Tecnologia e
Organizagbes, Porto, Edicdes Afrontamento.

Gadrey, Jean (1996), Services: la productivité en question, Paris, Desclée de Brouwer.
Gadrey, Jean (2000), Nouvelle Economie, Nouveau Mythe?, Paris, Flammarion.

Gadrey, Jean e Zarifian, Philippe (2002), L "Emergence d'un Modéle du Service: enjeux et
réalités, Paris, Editions Liaisons.

Gazier, Bernard e Bruggeman, Frederic (2008), Restructuring Work and Employment in
Europe: managing change in an era of globalization, Cheltenham, Edward Elgar

Publishing.

Gershuny, Jonathan (1978), After Industrial Society? The Emerging Self-service
Economy, New Jersey, Humanities Press.

PAULO PEREIRA DE ALMEIDA 49 /51



VARIACOES SOBRE O TRABALHO MODERNO

Gershuny, Jonathan (1983), The New Service Economy: the transformation of
employment in industrial societies, New York, Praeger.

Grint, Keith (2001), Work and Society: a reader, Cambridge, Polity Press.
Grint, Keith (2005), The Sociology of Work, Cambridge, Polity Press.

Herod, Andrew (2009), Geographies of Globalization: a critical introduction, London,
Wiley-Blackwell.

Hogler Raymond (2004), Employment Relations in the United States, Law, Policy, and
Practice, London, Sage.

Kovacs, Ilona (1999), “Consequéncias da reorganizagao das empresas no emprego”,
Organizacgbes e Trabalho, n.° 22, pp. 9-25.

Kovacs, Ilona (2002), As Metamorfoses do Emprego: ilusées e problemas da sociedade de
informacéo, Oeiras, Celta Editora.

Kovacs, Ilona e Castillo, Juan José (1998), Novos Modelos de Producdo: trabalho e
pessoas, Oeiras, Celta Editora.

Lechner, Frank J. (2009), Globalization: the making of world society, London, Wiley-
Blackwell.

Mintzberg, Henry (1993), Structure in Fives: designing effective organizations, New
Jersey, Prentice-Hall.

Mintzberg, Henry (1995), Estrutura e Dindmica das Organizacoes, Lisboa, Publicacoes D.
Quixote.

Nye Jr., Joseph e Donahue, John D. (2000), Governance in a Globalizing World,
Washington D.C., Brookings Institution Press.

Pillon, Thierry et Vatin, Frangois (2007), Traité de Sociologie du Travail, Paris, Octares
Editions.

Porter, W. Lyman et alli (2009), Commitment in Organizations: accumulated wisdom and
new directions, London, Routledge Academic Editions.

Reich, Robert B. (2004), O Futuro do Sucesso: viver e trabalhar na nova economia,
Lisboa, Terramar.

Rodrigues, Maria de Lurdes (2002), Sociologia das ProfissOes, Oeiras, Celta Editora.

Rolle, Pierre (1997), Ou Va le Salariat?, Lausanne, Editions Page Deux.

PAULO PEREIRA DE ALMEIDA 50/ 51



VARIACOES SOBRE O TRABALHO MODERNO

Salais, Robert e Storper, Michael (1993), Les Mondes de Production. Enquéte sur
l'identité économique de la France, Paris, Editions de I'Ecole des hautes études en
sciences sociales.

Schnapper, Dominique (1998), Contra o Fim do Trabalho, Lisboa, Terramar.

Stankiewicz, Frangois (2000), L ‘Economie du Travail, Paris, Editions de la Découverte.

Stone, Katherine (2009), Work after Globalization: building occupational citizenship, Los
Angeles, University of California.

Supiot, Alain (dir.) (1999), Au-dela de I'Emploi. Transformations du Travail et Devenir du
Droit du Travail en Europe, Paris, Flammarion.

Veltz, Pierre (2000), Le Nouveau Monde Industriel, Paris, Editions Gallimard.

Williams, Steve e Adam-Smith, Derek (2006), Contemporay Employment Relations,
Oxford, Oxford Press.

Zarifian, Philippe (2003), A Quoi Sert le Travail?, Paris, La Dispute.

Zarifian, Philippe (2009), Le Travail et la Compétence : entre puissance et contréle, Paris,
Presses Universitaires de France.

Zeitlin, Jonathan e Trubek, David M. (eds.) (2003), Governing Work and Welfare in a New
Economy, Oxford, Oxford University Press.

PAULO PEREIRA DE ALMEIDA 51/51



