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Se nos focalizarmos no trabalho enquanto actividade produtiva (ou seja, deixando
por ora de lado outras das suas fungdes, como a identitdria ou a de estruturacdo dos
tempos e ritmos de vida), poderemos afirmar que as actuais sociedades avangadas
— ditas sociedades “tercidrias” ou “de servigos” — se caracterizam por uma maior
indeterminacéo social das relagdes de produgdo, isto por comparagdo com as socie-
dades industriais. Ora semelhante raciocinio conduz a uma dupla constatagédo: por
um lado, enquanto as relagdes de produgdo industriais e a sua légica econémica es-
truturavam as rela¢des sociais, sdo agora as normas culturais que fixam o significa-
do social dessas relagdes de servico, tornando o reconhecimento do valor do traba-
lho cada vez mais um problema social e cultural (Lopes e outros, 2000: 34); por ou-
trolado, e complementarmente, se o cardcter imaterial das actividades econémicas
permite a ultrapassagem das anteriores rupturas entre trabalho e cultura, a impor-
tancia que € atribuida as competéncias envolvidas nas interac¢des humanas apre-
senta aspectos menos positivos,' designadamente o refor¢o da exclusdo social pela
via da exclusdo econémica (Roustang e outros, 2000).>

Nao negamos, pois, que é uma ideia comummente aceite que vivemos numa
economia dos servigos (e ndo propriamente do servigo): as economias sdo descritas
a partir de uma acrescida importancia das actividades tercidrias (medidas pelo seu
peso no emprego, no produto, ou no valor acrescentado). E a este crescimento que
vulgarmente se refere o termo “terciarizacdao”, fenémeno associado a um movi-
mento lento e profundo de aumento da importancia do lugar ocupado pelas activi-
dades tercidrias no conjunto do sistema produtivo, seguindo este iltimo, por ve-
zes, em paralelo com a evolugdo de profissdes e de empregos de natureza tercidria
nas empresas industriais.

Mas convird, desde logo, fazer notar que esta tltima proposi¢do conduz a
problematizacdo do chamado “tercidrio industrial” e que, neste plano, se pode dis-
cutir se existe uma similitude fundamental ou se, pelo contrdrio, existem diferen-
cas irredutiveis entre a producdo industrial e a produgdo nos servigos. Concreta-
mente, e no plano das formas de convergéncia entre a industria e os servigos, a
questdo pode ser abordada do ponto de vista da intensidade das relagdes e das

1 Serd sobretudo na forma de organizacdo do trabalho designada como “sistema empresarial”
nas abordagens de Freire que a sofisticagdo tecnoldgica possibilita a flexibilidade produtiva: o
trabalho-forca desaparece quase inteiramente, para dar lugar a formas de combinagao diversas
de trabalho-saber e de trabalho-mdquina (Freire, 1997: 50-56).

2 Segundo Lopes e colaboradores (2000: 34-36), o refor¢o mtituo decorre do facto de esse tipo de
competéncias relacionais se adquirirem mais pela via das trajectdrias familiares e culturais do
que pela via do sistema de ensino-formacéao.



interacgOes entre os actores na oferta e na procura (e ndo tanto pelo desenho de uma
fronteira hermética de contornos muitas vezes fésmeos). O diagnéstico segundo o
qual se estaria a viver numa sociedade pés-industrial pode ser contrariado, argu-
mentando-se que esta pode ser designada como sociedade neo-industrial, uma vez
que o fenémeno de “industrializacdao” de alguns servigos mais desqualificados
surge, sobretudo, no emprego assalariado de determinadas empresas de servigos,
organizadas numa légica industrial e dualmente segmentdria, para produzirem e
venderem em grande escala “produtos-servigos” relativamente estandardizados.
A organizagdo da grande distribui¢do ou da venda por correspondéncia, a cadeia
de restauracao McDonalds e o trabalho nas caixas dos hipermercados sdo exemplos
desta tendéncia (De Bandt e Gadrey, 1994: 11-17; Gadrey, 1990a: 25 e 26; Lopes e ou-
tros, 2000: 32-36).

Na verdade as preocupagdes dos autores contemporaneos tém-se deslocado
para a andlise das 16gicas de servigo (i. e. dos tipos de produtores e de destinatdrios
em interac¢do com as formas de organizac¢do do trabalho), designadamente nas
suas dimensdes relacional e simbdlica. Além disso, esta mudanga de paradigma é
também marcada por uma reflexao acerca dos diferentes “produtos-servico” ter-
cidrios, nos aspectos atinentes a sua (i)materialidade, aos saberes intelectuais e as
capacidades humanas aplicadas aos actos de trabalho, premissas que, acredita-
mos, poderao contribuir activamente para uma renovagao do debate acerca do tra-
balho e, mais especificamente, acerca da natureza (por vezes solitdria) do acto de
trabalhar. Contudo, e antes de retomarmos estas problematicas, fagcamos um per-
curso socio-histérico pela construgdo e interrogac¢des recentes a nogdo de “sector
tercidrio”.

Da construcao social do “tercidrio” a sua inoperancia analitica e
conceptual

Um dos argumentos centrais deste nosso artigo é o de que nos encontramos numa
situagdo de potencial esgotamento da operatividade analitica e conceptual da dis-
tingdo cldssica entre trés sectores de actividade econémica, particularmente quan-
do o objecto em andlise é o “trabalho no sector tercidrio”. Convird, a este propésito,
recordar que o estatuto social, econémico e simboélico conferido aos “servigos” tem,
ele proprio, sofrido alteragdes e acompanhado a institucionalizagdo e o processo de
valorizagao social e simbdlica de diferentes actores sociais (como a empresa ou os
profissionais liberais no seu sentido mais amplo, por exemplo). Neste sentido, o
“tercidrio” é uma criacdo do século XX, a qual se concatena com os processos de re-
conhecimento social (frequentemente no sentido de reconhecimento pelo estado);
alids, nos séculos antecedentes, a divisdo das actividades econémicas ancorava-se
em nogdes sociais “pré-cientificas”, que repartiam as actividades de trabalho entre
a “extracgdo/agricultura”, a “producdo/industria” e as “trocas/comércio”.



Os primérdios da divisdo tripartida

Em termos histéricos, a nogao de sector tercidrio é devida a Fischer, que a apresenta
na sua obra de 1935. O sector dos servigos — que o autor qualifica de “tercidrio” —
surge como a nova componente do sistema econémico mundial. Um segundo tra-
balho do autor, surgido em 1945, apresenta uma divisdo das actividades econémi-
cas em trés categorias, sob as designacoes de “produgdo primdria”, “produgéo se-
cunddria” e “producdo tercidria”. A primeira compreende o trabalho agricola e mi-
neiro que tem por objecto directo a produgao de alimentos e diversas matérias-pri-
mas; a segunda inclui as industrias de transformagao sob todas as suas formas; e na
terceira cabe o restante (e vasto) conjunto de actividades consagradas ao forneci-
mento de “servicos”, passando pelos transportes, comércio, lazer, instruc¢do/edu-
cacdo e também pelas mais altas formas de criagdo artistica e da filosofia.

No entanto, e no historial da teoria da divisdo dos sectores econémicos, é
Clark o autor referenciado como sendo o primeiro a tornar operacionais os concei-
tos de “sector primdrio”, de “sector secunddrio” e de “sector tercidrio”. Este proce-
de, em 1940, ao agrupamento fundamental das actividades econémicas de produ-
¢do relativas a esses trés sectores. O sector primdrio inclui a agricultura e as indus-
trias extractivas; o sector secunddrio engloba as industrias manufactureiras; e o
sector tercidrio € onde se situam o comércio e as industrias dos servigos.

Se inicialmente Clark apresentou uma “defini¢do negativa” ou “residual”,
qualificando no sector tercidrio toda a actividade que ndo era nem agricola nem in-
dustrial, esta foi completada por Fourastié, em 1949, com uma formula¢do menos
sintética. O objectivo deste autor foi o de sugerir critérios de homogeneidade do
sector tercidrio, pelo que de entre os sinais distintivos propostos se salientam trés: a
absorc¢do de uma parte crescente do emprego, uma relativa insensibilidade as cri-
ses econémicas e, sobretudo, um progresso técnico fraco. E assim que, nesta tese
cldssica de Fourastié, todas as economias seguiriam de uma forma aproximada —
com mais ou menos avango ou atraso — um esquema evolucionista de estrutura-
¢do dos trés sectores econémicos: diminui¢ao acelerada da agricultura e progres-
sdo quase simultdnea da industria e dos servigos; ultrapassado o ponto dos
“trés-tercos”, em que o peso dos sectores é equivalente, assiste-se entdo a uma de-
sindustrializacdo das economias e a uma evolucéo do tercidrio.

Um facto digno de nota é que esta dupla aproximagao entre economia e traba-
lho é comum aos trés fundadores deste tipo de andlise: Fischer, Clark e Fourastié
consideraram que a evolugdo da estrutura das actividades de trabalho ou do em-
prego estd relacionada com as dindmicas do sistema econémico, mas nunca empre-
garam referéncias explicitas as mutagdes de natureza social.

Semelhante lacuna serd mais tarde preenchida por Bell que, na sua obra de 1973,
admite que se estaria em presenca de uma nova formacéao social, designada como “so-
ciedade pés-industrial”. Na perspectiva do autor, esta caracterizava-se por dois aspec-
tos essenciais: por um lado, pelo facto de a maior parte da forca de trabalho estar asso-
ciada aos servigos e, por outro lado, por uma proeminéncia da classe profissional e téc-
nica. No contexto da segunda metade do século XX, a caracteristica fundamental da
sociedade pés-industrial estaria, portanto, na administracdo da crescente



complexidade e no desenvolvimento de uma nova tecnologia intelectual que
pudesse corresponder a essa necessidade de organizagao.

Ejd 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. A critica funda-
mental de Gershuny as teses de Bell é que a andlise da procura dos consumido-
res debens e servigos ndo se deve apoiar directamente sobre as familias dos bens
ou dos servicos (ou, no limite, sobre sectores econémicos), devendo tomar em
conta as familias de necessidades ou de fung¢des (satisfeitas ou desempenhadas
por esses bens). A fortiori, o consumidor ndo compra um bem ou um servigo para
ele, mas segundo as suas necessidades ou segundo as fun¢des desse bem ou ser-
vigo. De certo modo, serd com as observagdes de Gershuny que, quanto ands, se
abre caminho para uma nova tendéncia de andlise dos fenémenos de terciariza-
¢do nas sociedades avangadas e se fecha um primeiro ciclo de observagédo (mais
econdmica do que social).

Observagoes e alternativas de paradigma

Acompanhando o raciocinio de Gadrey, sabemos que as explica¢des, igualmen-
te consideradas cldssicas, para o crescimento dos servigos sdo actualmente dis-
cutidas em detalhe, designadamente a “lei de Engel”, a “tendéncia para a exter-
nalizagdo” e o “diferencial dos ganhos de produtividade” (Gadrey e Zarifian,
2002: 62-64).

Alei de Engel aplicada aos servigos significaria um crescimento progressivo
do consumo deste tipo de bens (entenda-se, de servigos), tidos como “bens superio-
res” cuja progressdo no consumo acompanharia o crescimento global do nivel de
vida das sociedades avangadas, constatacdo que se corrobora estatisticamente.
Também o “crescimento da procura intermédia” (entenda-se, de servigos presta-
dos e de externalizacdo de actividades) por parte das empresas e das organizagoes
se comprova em termos estatisticos: a tendéncia para o aumento dos investimentos
“imateriais” acompanha identicamente os investimentos “materiais” e surge como
uma consequéncia da progressiva importancia da informagao e dos saberes no pro-
cesso de produgdo.’ Na verdade, no final do século XX e no dealbar do século XX,
as empresas e as organizagoes necessitam de gerir um acervo informacional cada
vez maior e de subcontratar ou externalizar cada vez mais as fun¢bes consideradas
anexas. Por ultimo, a problemadtica do “diferencial dos ganhos de produtividade”
surge associada a proposi¢do segundo a qual o crescimento indiscutivel do sector
tercidrio se encontra relacionado, nomeadamente, com a fraca produtividade das

3 Na tese de Stoleroff e Casaca, e para o caso da industria, no modelo lean production adopta-se
uma estratégia de gestao de recursos humanos que fomenta o sentimento de comunidade, de
pertenca a empresa e, até um certo ponto, de consenso (Stoleroff e Casaca, 1996: 83-85). Para
Kovdcs, a estratégia inspirada no modelo lean production visa combinar as vantagens da produ-
¢do em massa e da producdo em pequena série evitando as desvantagens de ambas, ou seja, a ri-
gidez da primeira e os elevados custos da segunda, apoiando-se significativamente nas prdticas
de gestdo de recursos humanos participadas (Kovdcs e Castillo, 1998: 120-121).



actividades dos servigos quando comparadas com a agricultura e a industria, facto
que também se confirma pelas estatisticas (socialmente construidas) das contas
nacionais.

E justamente contrariando esta I6gica que Baumol, em 1992, propde uma
divisdo da economia em dois sectores: um “sector progressivo”, onde a introdu-
¢do das tecnologias permite a obtengdo de lucros da produtividade laboral; e
um “sector ndo progressivo” (ou estagnante), onde o trabalho facultado €, na
realidade, ele proprio um output final (caso considerado representativo de nu-
merosos servigos) e a produtividade é estaciondria. Este pretenso dualismo das
economias pds-industriais conduz a uma transferéncia de mao-de-obra para
sectores menos dindmicos e a um sentimento de crescimento paradoxal e dese-
quilibrado: de um lado, é a produgdo menos dindmica que absorve o essencial
dos rendimentos e da mao-de-obra; por outro lado, é esta mao-de-obra que, pre-
dominantemente, conduz a um declinio inevitdvel da produtividade e a um
crescimento mais lento.*

Actualmente — e assumindo sem divida contornos e consequéncias sociais
designificado iniludivel —, os fenémenos de mudanca nas exigéncias produtivas e
do servigco continuam ainda a ser analisados numa perspectiva econémica dual
(entenda-se, de separagdo entre a procura e a oferta).

Sob o ponto de vista da procura, é comum constatar-se a relacdo entre — por
um lado — o aumento dos desejos e das necessidades de cuidados, de assisténcia,
de formacao e de lazer, e — por outro lado — a progressao global do nivel de vida
das populagdes, associada a complexificagdo dessa procura (com o apelo a saberes
cada vez mais abstractos e do tipo venda-aconselhamento) e a erosdo das solidarie-
dades familiares e de vizinhanga (que estao na base dos modos de produgao de cer-
tos servicos comerciais).

Sob o ponto de vista da produgéo (oferta), € corrente avangarem-se duas cons-
tatagoes. Os servicos em forte expansdo sdo os de cardcter relacional, apoiados em
interacgdes verbais e em contactos directos entre produtores e consumidores; estes
correspondem, em grande parte, a servigos profissionais (ou seja, fornecidos por
agentes detentores de saberes especializados e reconhecidos através de diplomas
superiores ou de outro tipo de certificagdes ptiblicas como sdo, por exemplo, os ca-
sos da satide ou do ensino),” mas existe uma parte considerdvel de servigos que ndo
correspondem a esse grau de profissionalizagdo (restauracdo, ou servicos de

4 Serd Gadrey quem, mais tarde, se dedica a demonstrar a inadequagao das medidas de produti-
vidade de tipo industrialista para medir a produtividade nos servigos (ver sobretudo Gadrey,
1996). Alids, a adopgao de critérios de débito industrial pode conduzir a algumas situagdes insé-
litas, como, por exemplo, considerar que um centro de satide em que sao observados muitos do-
entes é mais produtivo, ou que um quartel de bombeiros que nao socorre nenhum incéndio tem
uma produtividade de zero... (Salerno, 2001: 22).

5 As problematicas de construgao da profissionalizagdo devem, segundo alguns autores, ser tra-
tadas demodo a considerar o processo pelo qual certas ocupagdes se aproximam do estatuto das
profissdes e sdo reconhecidas como tal, numa concepgao socioldgica que engloba simultanea-
mente dindmicas biogrdficas, interaccionistas e discursivas (Dubar e Tripier, 1998: 94-97; Rodri-
gues, 1998: 40 e ss.; MacDonald, 1995: 4-14).



atendimento ao balcdo,’ por exemplo) e que exigem competéncias de um outro tipo
na conducdo dessa relacdo de interaccao.

Mas esta é uma explicagdo controversa. Para Gadrey, por exemplo, deve a con-
trario proceder-se a uma andlise mais fina para explicar os fenémenos de terciariza-
¢do (Gadrey e Zarifian, 2002: 65-66). Nesta premissa, o autor destaca que os servi-
¢os em relativo decréscimo no volume de emprego sao os que detém uma reduzida
componente relacional, apoiados em operagdes que consistem sobretudo no trata-
mento de bens e ndo tanto no contacto directo com os clientes (transportes, logisti-
ca, comércio por grosso, por exemplo), ouno tratamento de grandes volumes de in-
formagoes codificadas (casos das telecomunicagdes, ou dos servigos bancdrios tra-
dicionais, como o tratamento administrativo de dossiés ou de cheques, entre ou-
tros); estes correspondem aos tipos de servigos mais susceptiveis de serem “indus-
trializados”, entendendo-se esta industrializagdo como um processo apoiado na
estandardizacdo dos processos e dos resultados e na mecanizacdo das operagoes
adstritas a sua produgéo.

Porém, para Gadrey, esta oposic¢do entre dois pélos nédo significa uma ausén-
cia de modernizagdo e de inovagao técnico-organizacional nos servigos de tipo re-
lacional e profissional. O facto mais relevante é que a introdugao de novas tecnolo-
gias (sobretudo de informdtica e de telecomunicag¢des) surge neste tipo de servigcos
numa “relagdo de complementaridade capital-trabalho”; além disso, sdo de consi-
derar situa¢des mistas, como é o caso do comércio a retalho, em que existe uma
componente de tratamento e de circulacdo de informagdes codificadas, e das fun-
¢Oes que se tendem a industrializar, mas com permanéncia de uma componente de
contactos directos com a clientela, i.e., de interaccdo ou de assisténcia lato sensu
(Gadrey e Zarifian, 2002: 66).

A servicializagao

Procurando ir um pouco mais além destas constata¢des macrossociais e macroeco-
nomicas, Zarifian (Gadrey e Zarifian, 2002; Zarifian, 1999a) assume, em nosso en-
tender, uma postura de ruptura epistemolégica. O autor apela aos pressupostos de
construgdo social dos sectores produtivos e da divisdo social do trabalho, ou me-
lhor, considerando as suas limitagdes de alcance explicativo para descrever as no-
vas realidades associadas ao acto de trabalhar ou, stricto sensu, ao acto de produzir,
argumenta que a nogao de servico corresponde ao trabalho moderno, independen-
temente do sector (idem). Na sua tese, trabalhar significaria criar um servigo, isto €,
uma modificagdo percepcionada como positiva nas condic¢oes de existéncia dos in-
dividuos ou das organizagdes (os destinatdrios do servi¢o). Literalmente, a afirma-
¢do de que trabalhar consiste em “criar um servigo” ao cuidado de um destinatdrio,
assume a particularidade de tornar concretas as nogdes de “cliente” ou de “utiliza-
dor”. Com efeito, para se definirem os clientes (de forma prdtica e reflexiva) é

6 Onde se incluem os tradicionais “caixas” de uma agéncia bancdria.



fundamental considerar o “produto” como um servigo prestado a destinatdrios es-
pecificos, com um leque de problemas e de aplicagdes concretas que estes podem
fazer dos produtos propriamente ditos (Zarifian, 1999b: 112).

Se nas anteriores abordagens da nogao de servigo se tendia a constatar uma
oposicdo cldssica entre sector tercidrio e sector industrial, nesta concepgdo “nédo
economicista” do trabalho essa antinomia perde por completo o sentido: a 16gica
de servigo é transversal e acompanha, portanto, a transferéncia do centro de gravi-
dade dos processos econdmicos da esfera da produgdo — cada vez mais assegura-
da pela mdquina automatizada — para a esfera da circulagédo e da distribuigao fisi-
ca, e da distribuicdo de informacdo (Freire, 1998: 306).”

A estas dinamicas de transversalidade acrescentar-se-ia ainda uma outra: é
cada vez menor a propor¢ao de bens que sdo posse dos individuos, fenémeno que
contribui para que a ideia de propriedade se transforme num conceito ilusério no
contexto das sociedades avancadas do século XXI (Rifkin, 2000: 235 e ss.). Com ci-
clos de vida produtivos progressivamente mais curtos, a par de uma expansdo em
ndmero e em tipo de bens disponiveis, opera-se uma mutagao fundamental: as so-
ciedades modernas caracterizam-se por uma generalizacdo do “servico”, e o capi-
talismo tende a transformar-se, nas teses de Rifkin, num sistema em que a troca de
bens dd lugar a uma troca de acesso a “segmentos de uma experiéncia” (idem:
77-95).%

A transigdo para a imaterialidade

Ora os postulados anteriores auxiliam-nos na compreensédo de um outro fenémeno
que marca as sociedades modernas e globalizadas: a passagem de uma economia
ocupada pela industria para uma economia dominada pelos servigos apresenta —
efectivamente — caracteristicas especificas e muito diferenciadas da anterior pas-
sagem da agricultura para a industria.

O emprego selectivo da sociedade pés-industrial substitui agora o trabalho

7 Numa investigacao datada do inicio da década de 1990, Cardoso e colaboradores puderam de-
tectar (a partir de um inquérito aplicado a dirigentes industriais) alguns aspectos de inovagao
na industria e de aproximagao aos modelos de gestdo nos servigos: 37,5% (percentagem mais
elevada dos inquiridos) considerava o conceito de inovagdo como equivalente a introdugéo de
novas tecnologias (Cardoso e outros, 1990: 39 e 87). No entanto, esta atitude de optimismo ex-
pectante em rela¢do as novas tecnologias contrasta com a perspectiva dos trabalhadores. Num
estudo elaborado por Freire em finais da mesma década (de uma amostra representativa da to-
talidade da populagdo portuguesa com idade igual ou superior a 18 anos) os inquiridos mani-
festam uma visado racionalmente pessimista do fenémeno no que respeita aos seus efeitos sobre
o emprego: 83% acreditavam que as novas tecnologias reduzirao consideravelmente o volume
de empregos disponiveis (Freire, 2000: 33; 2001a: 36 e 37).

8 Neste raciocinio, o capitalismo torna-se mais temporal do que material (Rifkin, 2000). O tempo
apresenta-se entdao como uma das dimensdes mais significativas das sociedades modernas, e a
concepg¢ao dominante de um tempo quantitativo, mecanico e estritamente reprodutivel (titil
para organizar a vida social, os hordrios de trabalho e as medidas de produtividade) contra-
poem-se uma nogdo de “tempo-devir” e diferentes alternativas em matéria de medida da pro-
dutividade do trabalho e da organizagéo social (Zarifian, 2001b).



integrador da sociedade industrial; as grandes unidades de produgéo taylorizadas
que empregavam trabalhadores pouco qualificados do inicio do século XX — e em
que a velocidade de criagdo de novos empregos superava a destrui¢do dos empre-
gos antigos, em paralelo com um aumento da populagdo activa — cedem lugar a
novos tipos de empregos, criados em servigos puiblicos e em pequenas ou médias
empresas dos servicos, apresentando um cardcter volatil acrescido (Lopes e outros,
2000: 32-36);’ por outro lado, o aumento da importancia econémica e social das acti-
vidades tercidrias faz-se, em muitos casos, pela industrializa¢ao de sectores de acti-
vidade jd existentes — como sdo os casos da banca, dos seguros e da grande distri-
bui¢do-comercializagdo — e pelas concentragdes destinadas a mobilizar capitais
para actividades em forte expansao — como sdo os casos dos circuitos de grande
distribuicdo e das centrais de compras (Iribarne, 1993: 28-29).

E uma constatacio importante, quanto ands, o facto de grande parte do traba-
lho nos servicos se desenvolver numa antinomia em relacdo aos modelos indus-
triais: muito embora se verifiquem alguns elementos de constancia, a rapidez das
operagdes (que legitimava a exploragdo das qualidades dos sistemas e das maqui-
nas) tornou-se desfasada relativamente as exigéncias de iniciativa, de inteligéncia
prdtica, de comunicagao intersubjectiva ou em rede com os colegas, e de didlogo
com os clientes (que consubstancia grande parte das actividades de trabalho hu-
mano contemporaneas).'’

Pode mesmo argumentar-se que a terciarizagao das actividades econémicas
modifica o tipo de competéncias exigidas aos trabalhadores, sendo comum asso-
ciar esta “l6gica de servigo” a uma centralidade particular do “modelo da compe-
téncia” (Gadrey e Zarifian, 2002: 121-132; Lopes e outros, 2000: 32-36). Na 6ptica de
Zarifian, o que designa a nog¢do de competéncia € uma nova unidade entre o traba-
lho e o trabalhador, unidade na qual o trabalho reincorpora o individuo, e em que
se procuram mobilizar e prolongar os saberes e a inteligéncia imaginativa possui-
dos ou co-construidos por esse individuo (Zarifian, 1999a);" trata-se, no seu racio-
cinio, de recriar as etapas do trabalho nas empresas de servico, que se iniciam com

9 Lopes e colaboradores (2000: 32-36) destacam o cardcter pouco seguro destes empregos, concen-
trados sobretudo em pequenas unidades produtivas e sujeitos a mercados mais instdveis e com
um elevado risco de desaparecimento.

10 A este propésito, no folheto destinado as sugestdes e as reclamacdes da cadeia de distribuicao
retalhista Modelo Continente, datado de 2002, podia ler-se o seguinte: “Na nossa empresa, esfor-
¢amo-nos por, dia apds dia, dispensar o melhor servico aos Clientes [atente-se na acentuacao
com maitscula] (...) A sua opinido é importante para o nosso aperfeicoamento. Superar as ex-
pectativas dos Clientes, é a nossa grande prioridade. A melhoria dos servigos que prestamos re-
sulta da sua correcta adequagdo [sublinhado nosso] as necessidades dos nossos Clientes, através
de um atendimento de qualidade”.

11 A visdao de um individuo auténomo e que se liberta pelo trabalho e pela liberdade de escolha do
seu percurso profissional (i.e., por uma carreira feita pelo desenvolvimento das suas competén-
cias, livre dos constrangimentos heterénimos) é criticada por alguns autores. Gorz, por exem-
plo, considera as teses de Zarifian nesta matéria um “delirio teorista” (Gorz, 1997: 72), uma vez
que aideia de autonomia e de autodeterminagao no trabalho se deve contrapor uma autonomia
cultural, politica e moral, cujo cerne e fundamentos se encontram bem longe do acto de traba-
lhar, ele préprio sujeito a mediagdes e a constrangimentos dessa indole.



uma fase de (re)conhecimento e de interpretacdo das necessidades do cliente, para
terminarem com a produgao efectiva de um servigo (Gadrey e Zarifian, 2002: 131 e
ss.).”?

Porém, e para os autores mais criticos, a aplicacdo da nogdo de competéncia
tende a desenvolver-se favorecendo o fraccionamento das situa¢bes de trabalho,
acompanhando a transformacédo dos saberes necessdrios as suas novas formas de
organizacdo, a segmentacdo dos empregos e a procura de flexibilidade por parte
das empresas (Dugué, 1994: 280; Everaere, 2000: 53). Nestas enunciag¢des, a propria
nogdo de competéncia acompanha a generaliza¢do da individualizacdo das rela-
¢Oes de trabalho, fenémeno que sempre se concatenou com as formas de emprego
ndo operdrio, sobretudo com o dos “empregados de escritério” (Crozier, 1965) e
dos quadros (Erbes-Seguin, 1999); neste sentido a sua transposi¢do para as activi-
dades de trabalho corresponderia, de certo modo, a uma forma de hegemonia gru-
pal na organizacao.

O emprego no tercidrio: heterogeneidade e limitacdes das classificacdes
actuais

Até este momento discutimos, essencialmente, as formas de trabalho, a problemd-
tica da dificuldade na sua caracterizacao e na sua medicao, isto no contexto de um

Quadro 1  Percentagem da populag&o activa nos servigos, na inddstria e na agricultura em relagéo ao total,

1977 a 2000
Anos
Sectores de actividade
1977 1980 1987 1990 1997 2000 A 1977-2000
Servigos
— Portugal 34,0 36,1 42,9 47,6 54,7 52,1 +44,3%
— Total UE 50,7 52,9 59,0 60,9 65,6 66,7 +26,1%
- EUA 65,4 65,9 69,9 70,9 73,4 74,5 +13,1%
— Japao 52,8 54,2 57,9 58,7 61,6 63,7 +17,5%
— Total OCDE n.d. n.d. n.d. n.d. 64,2 66,0 —
Industria
— Portugal 33,1 36,6 34,9 34,5 31,6 35,3 -3,6%
— Total UE 38,7 37,6 33,3 32,7 29,5 29,9 -20,5%
- EUA 30,9 30,5 27,1 26,2 23,9 22,9 -24,9%
— Japao 35,4 35,3 33,8 34,1 33,1 31,2 -11,6%
— Total OCDE n.d. n.d. n.d. n.d. 27,7 27,1 —
Agricultura
— Portugal 32,9 27,3 22,2 17,9 13,7 12,6 -53,9%
— Total UE 10,7 9,5 7,6 6,4 4,9 4,3 -54,7%
- EUA 3,7 3,6 3,0 2,9 2,7 2,6 -27,8%
— Japao 11,9 10,4 8,3 7,2 53 51 -51,0%
— Total OCDE n.d. n.d. n.d. n.d. 8,1 6,9 —

Fontes: European Statistical Office (1990-2001); Organization for Economic Co-Operation and Development
(2001); célculos nossos.

12 Asempresas de servigo sdao aqui entendidas por Zarifian como as empresas e os colectivos de
trabalho em que prevalecem a “l6gica do servigo” e a “légica da competéncia”.
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movimento dito de terciarizagdo e de “servicializacdo”. Mas convém recordar que,
e em relacdo simile com estas modificacdes nas formas de interac¢do nas relagbes
de servigo ena organica das empresas (industriais e de servicos), é um facto iniludi-
vel que as estruturas da producdo e do emprego se transformaram durante a se-
gunda metade do século XX na generalidade dos paises do mundo.

Além disso, este foi um movimento de sentido coincidente com a dissemi-
nacgao das actividades de trabalho relacionadas com os servigos, e a constatagao
estatistica desta crescente importancia do “sector tercidrio” é dada — entre ou-
tros indicadores — pelas percentagens de 50% a 75% da populagao activa que
lhes estd afecta nas sociedades avanc¢adas (quadro 1). Concomitantemente, nas
décadas de 1970 a 1990 os servigos correspondem muitas vezes ao inico sector
onde se criou emprego, fenémeno que também se pode observar em Portugal
(figura 1).

O desenvolvimento do tercidrio resulta de fendmenos econdmicos e sociais
heterogéneos e desdobra-se em actividades extremamente diversas, pelo que o
“sector tercidrio” se torna uma realidade dificil de delimitar e de apreender.” Alids,

13 Naanadlise da distribui¢do sectorial da populagdo empregada em Portugal, Gongalves desta-
ca a permanéncia da importancia relativa da “agricultura, silvicultura e pescas”, a redugéo
do “emprego industrial” mas, e curiosamente, uma certa perda da importancia relativa do
“emprego nos servigos”, isto para o periodo compreendido entre 1992 e 1997 (Gongalves,
2002: 9); todavia, semelhantes constata¢gdes ndao impedem o autor de considerar que no sec-
tor dos “servigos” ainda se encontra “um espago econémico potencialmente gerador de em-
pregos” (idem: 30).



eno intuito de procurar ultrapassar algumas das premissas que se tornaram inade-
quadas para as andlises do trabalho no dealbar do século XXI, importard discutir os
conceitos de servicos e de “sector tercidrio”.

Se pensarmos nos termos de uma classifica¢do das actividades econémicas
(e, importa acentuar, de cardcter estritamente econémico), verificamos que o
seu poder explicativo para as dindmicas do trabalho e da produg¢ao nas empre-
sas contemporaneas se encontra consideravelmente limitado." A constatacado
acerca da diferenciagdo sectorial das empresas tem dado lugar a criticas acerca
da utilidade da defini¢ao de limites ou de fronteiras inter e intra-sectoriais.
Pode, porisso, tornar-se mais interessante para efeitos de andlise a utilizagcdo de
uma classificagdo mais agregada — por exemplo, por “tipo de organizacdo” —e
que, correspondendo no essencial a definigdo estrita de “sector” (isto €, distin-
guindo as empresas “industriais” das empresas “tercidrias”), desdobra o tercid-
rio em duas outras categorias (Freire, 2001c: 6 e 7). Nesta proposta de Freire, por
exemplo, uma primeira categoria corresponde ao tercidrio mais tradicional e
pouco qualificado, que o autor designa como “comércio e servigos”, e uma outra
categoria corresponde a uma prestacdo de servigos muito qualificados, sendo
denominada “profissional”."

Sao, ipso facto, as explica¢des estatisticas convencionais acerca da terciarizagao
das sociedades que, justamente, nos reconduzem a consideracgao das suas limita¢des
explicativas. Na tese de Gadrey é nos paises mais desenvolvidos que existem dois
grupos de servicos que podem ser analisados — em termos de evolugdo do emprego
— de um modo diferenciado (Gadrey e Zarifian, 2002: 64-65): por um lado, um grupo
de servigos que inclui a “distribui¢do”, os “transportes”, as “telecomunicag¢des”, os
“bancos” e as “seguradoras”, e em que o emprego cresce de uma forma limitada, es-
tagna, ou comeca mesmo a regredir em certos casos (correspondendo estes a servigos
em que a componente relacional € relativamente reduzida); por outro lado, um gru-
po de servigos que engloba a “satide”, o “ensino”, a “consultoria”, ou a “restaura-
¢do”, eem que o volume de emprego aumentou consideravelmente (equivalendo es-
tes a servicos em que as componentes relacional e profissional sdo significativamente
importantes). Neste sentido, o forte crescimento do emprego tercidrio (sobretudo
apo6s a década de 1970) estd ancorado numa explicagdo estatistica que respeita sobre-
tudo a expansao deste segundo grupo de servigos, justificagdo que nos diz muito
pouco acerca da contribuicao diferenciada de cada um destes grupos para a produ-
¢do total de um dado pais (em quantidade e também em qualidade)...

14 A produgao e compra de um automovel serdo paradigmadticas neste aspecto. A este propdsito
Salerno salienta que o que se adquire é nao somente um produto fisico mas também um conjun-
todeservigos, os quais incluem a forma de atendimento, as garantias e a assisténcia técnica asso-
ciada, os manuais e, eventualmente, os servicos de financiamento associados a empresas
bancdrias ou parabancdrias (Salerno, 2001: 12 e ss.).

15  Na tipologia de Freire, as organizacdes de comércio e servicos incluem “comércio”, “reparacao
auto”, “hotelaria e restauragdo”, “transportes”, “turismo”, “financeiras”, “previdéncia”, “lim-
pezas”, e “outros servigos”; nas organizagdes de servigos profissionais incluem-se as de “imobilid-
rio”, “informdtica”, “estudos e projectos”, “ensino”, “satide”, “comunicagao social”, e

“actividades artisticas, desportivas e recreativas” (Freire, 2001c: 6 e 7).



O debate em torno dos sectores dos servicos e da indstria recai também mui-
tas vezes na determinacdo de uma homogeneidade interna de ambos os secto-
res. Todavia, o mais provdvel parece ser o facto de, também aqui, existirem li-
nhas de diferenciac¢édo interna, como serd o caso da distin¢do entre os subsecto-
res publico e privado." De facto, e empregando dados obtidos no inicio da déca-
da de 1990, Gallie considera que estes desvendam uma semelhanga da composi-
¢do das categorias profissionais na industria (ptblica e privada), enquanto nos
servigos (ptblicos e privados) estas categorias apresentam diferencas (Gallie,
1991: 333-335). Outros dados, como por exemplo os recolhidos por Margirier
também no inicio da década de 1990, destacam o cardcter de insuficiéncia expli-
cativa para tendéncias macro-sectoriais de redugdo de efectivos na inddustria e
da criagdo de empregos pelo sector tercidrio (Margirier, 1993: 8): as variagoes de
efectivos, bem como a evolugdo da estrutura de emprego, ndo resultam unica-
mente dos processos de saida e de entrada de assalariados nas empresas, pois
numa situagdo de crescimento externo por absorgéo, a criagdo e o encerramento
de empresas acontecem naturalmente eacompanham as variagdes no emprego.

Para Gallie (1991), os argumentos apresentados sobre a qualificacdo dos tra-
balhadores no tercidrio sdo articuldveis com diferentes perspectivas sobre as impli-
cacdes do crescimento do sector dos servigos: para as teses mais optimistas, este
facto representa a expansao das “profissdes baseadas nos conhecimentos”, condu-
zindo por isso a uma crescente exigéncia de qualifica¢gdes no trabalho; segundo os
mais pessimistas, a expansado do sector dos servigos caracterizou-se pelo desenvol-
vimento de uma mao-de-obrabarata, subqualificada e confrontada com arotinae o
trabalho repetitivo. Convird atentar numa interessante mudanca de paradigma:
depois do inicio da década de 1980, esta abordagem do “dualismo das qualifica-
¢des” no tercidrio é substituida por uma concepgao dualista mais subtil, que diz
respeito ao estatuto dos empregos e as formas de gestao da mao-de-obra; estima-se
que uma frac¢do maioritdria dos empregos dos servicos faz parte de um “segmento
secunddrio” do mercado de trabalho, constituido por empregos de estatuto preca-
rio, cuja existéncia e manuten¢do dependem da conjuntura econémica (Rebelo,
2002a: 345; 2002b: 15-18).

Esta heterogeneidade numérica é ainda complementada, segundo Gadrey,
pelo cardcter de especificidade dos sistemas de emprego tercidrios, baseada em
duas hipéteses complementares: primo, é nos servigos que proliferam as formas de
gestdo de mao-de-obra “flexiveis” que se tornardo relativamente dominantes na
organizacado do trabalho do final do século XX; secundo, o movimento de terciariza-
¢do do mercado de trabalho industrial é mais importante do que o movimento de

16 O sector tercidrio apresenta-se como o mais divisiondrio em termos de l6gicas econémicas e ins-
titucionais, o que influencia fortemente a composicao dos sistemas de emprego corresponden-
tes. Gadrey argumenta que, no seu interior, os empregos sao geridos numa de quatro légicas
possiveis: de empresa privada e de valorizagado dos capitais; de empresa individual ou familiar,
com a concomitante maximizagao do lucro e preservagao ou acumulagio do capital individual;
de associagdes sem fins lucrativos; ou — por fim — de institui¢des ou organismos publicos (Ga-
drey, 1992: 88 e 89).



“industrializa¢do” dos sistemas de emprego tercidrios (Gadrey, 1990a: 26 e 27;
1999: 260)."

Contributos para uma sociologia dos “mundos de producao”

Constituindo um ponto de consenso entre autores, a problemdtica das mutagdes do
trabalho — esta realidade que tem “algo de abstracto, fugidio e ilusério” (Freire,
1997:12) — e da sua permanente (re)construgdo tem, entre nds, constituido objecto
do pensamento de Freire. O autor considera que convém analisar a recente evolu-
¢do das estruturas e prdticas organizativas, marcada pela transi¢do de um “modelo
industrial” (representado pela racionalidade burocrdtica estatal e pela imagem da
piramide) para modelos organizativos em “rede” e marcados pela importancia do
conceito de “missdo” (Freire, 1998: 306)."® A partir desta dltima nogéo estabelece-se
um enfoque nalégica da cooperagao dos sujeitos no trabalho que, num registo mais
proximo da empresa, nos poderd fazer perguntar: Qual serd, entdo, o significado
actual do trabalho? O que significa um aumento do nimero de operagdes realiza-
das e/ou debitadas no contexto produtivo em que as empresas actualmente se
inserem?

A resposta a este tipo de questdes € ensaiada por Zarifian. Por um lado, e na
perspectiva do autor, para a organizagao, um aumento das vendas certamente que
significard uma aceleracdo da rapidez de realizacdo das operagdes, aumentando
assim a rapidez de fluxo das operagdes numa légica de débito directo. Por outro
lado, e para o trabalhador, tal significa trabalhar cada vez mais rdpido, a medida
que aumenta a sua experiéncia (através da aquisi¢do de rotinas de trabalho), as
suas competéncias, a sua adaptacdo ao ritmo de trabalho e aos instrumentos técni-
cos (Zarifian, 1999a: 107 e 108).

E este acervo cumulativo de experiéncias que — nas sociedades terciarizadas
—setem vindo a tornar cada vez mais importante, afastando o percurso de carreira
dos trabalhadores de uma linearidade anteriormente plasmdvel numa sucessdo de
titulos e de postos (geralmente numa mesma empresa). Alids, e tal como refere Fre-
ire, “o trabalho é factor indispensdvel de criacdo, de descoberta, de invengdo. Se é

17 De referir que, nos EUA, o ano de 2001 marcou simbolicamente a entrada da cadeia de distribui-
caoretalhista Wal-Mart para o primeiro lugar no ranking da revista Fortune, sendo a primeira vez
que uma empresa de servigos ocupa essa posi¢ao (desde 1955 o primeiro lugar tinha sido prerro-
gativa apenas da General Motors e da Exxon). Até 2010 o Bureau of Labour Statistics dos EUA esti-
ma que, no seu conjunto, as industrias extractiva e transformadora e a de construgao criem cerca
de 1,3 milhGes de novos postos de trabalho, enquanto os servigos criardo mais de 20 milhoes.
Um outro facto relevante é que, também em 2001, a distancia-tempo em Franca (em qualquer
ponto do territério) é de apenas 20 minutos (considerando o percurso em automével) para o
acesso a servigcos como uma urgéncia hospitalar, um liceu, um restaurante, ou uma delegagdo da
ANPE (Agence Nationale Pour I'Emploi), sendo esta uma realidade para 90% da populacao do
pais.

18  Para Zarifian (2001a: 93 e ss.), por exemplo, a formulagéo e aplicacao de um modelo da compe-
téncia pressupdem esta explicitacdo da missao estratégica das empresas, numa légica de econo-
mia de servigo.



certo que, pela regularidade que tende a imprimir a vida social, ele pode ser visto
como um poderoso agente de reprodugdo das relagdes, dos hdbitos e dos modos,
das figuras e dos sentidos que integram e sustentam uma comunidade, isto ndo
significa auséncia e estranheza em relagdo aos processos de inovacgao. O trabalho
intelectual surgiu ao lado do trabalho manual, interagindo com ele, sobretudo pelo
viés das aplicagdes materiais, e ambos actuando como factor importante de inova-
¢do e de expansao” (Freire, 1997: 19-20).

Ora, perante as anteriores constatagdes acerca do esgotamento das explica-
¢Oes mais cldssicas para o crescimento do tercidrio, existem actualmente, e a nosso
ver, duas opg¢des alternativas: aceitar a 16gica do débito industrial e da sua contabi-
lidade ou, a contrario, interrogar a pertinéncia e a validade das medidas da produti-
vidade e das explica¢des para as dindmicas no tercidrio. Reconhecemos, natural-
mente, que esta questdo ndo é nova, mas acreditamos que se coloca com maior acui-
dade para os servigos.

Adoptando a segunda alternativa, observamos que, na sua esséncia, a medi-
da sobre o efeito directo de um servigo nao depende somente do momento exacto
em que este é “consumido”; esta observacao é particularmente importante para os
“servigos puros”, dada a forte componente de trabalho onde os efeitos ndo podem
fazer-se sentir sendo a longo prazo (como é o caso do ensino, da investigagcdo ou da
satude, por exemplo). Neste caso, os conceitos de produto e de produtividade per-
dem a sua pertinéncia, na medida em que o resultado final é na maior parte “desli-
gado” do trabalho imediato efectuado."

Vias alternativas para analisar o trabalho: do tercidrio 4 net economy

Na continuagdo das proposi¢des precedentes acerca da natureza do trabalho nos
servigos e das suas particularidades, entendemos que é de interesse ensaiar um es-
quema sociolégico aplicado ao mundo do trabalho e a uma “sociologia dos mun-
dos de produgao dos servigos”. Um dos pontos de diferenciacdo entre perspectivas
e modelos é, precisamente, o seu enfoque. Alguns autores apontam para as especi-
ficidades e para os problemas de apreensao do sector tercidrio e das suas transfor-
magdes (0 que aproxima a sociologia do trabalho dos debates em torno da econo-
mia social e da economia do trabalho, por exemplo). Outros acreditam que a l6gica
de servigo ndo se restringe apenas aos servigos (enquanto sector) e que é transver-
sal as formas de contacto com os clientes / utilizadores, apresentando como alterna-
tiva a contemplacdo da dualidade industria-servigos através de diferentes

19  Atituloilustrativo refira-se que a Boskin Commission, mais concretamente The Advisory Commis-
sion to Study the Consumer Price Index (CPI), produziu um relatério, em 1996, onde se recomen-
dou especificamente que o indice de preg¢os no consumidor passasse a ser calculado tendo em
conta os factores de envolvente externa a produgédo, como os tecnolégicos e todos os que afectam
opreco e a qualidade dos bens e dos servigos. Assim, entre outras medidas, recomendou-se que
o prego de bens como os automéveis fosse convertido para um prego de servigo anual, e que a
medida do prego no sector segurador fosse tratada ex ante (baseada no tipo de servigo) em vez de
ex post (baseada nos lucros obtidos). A versao completa do relatério encontra-se em Social Secu-
rity Administration (2002).
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Figura 2 Dinamicas conceptuais das analises de servigo nas sociedades contemporaneas

modalidades intersubjectivas de resolugdo dos problemas, sendo estes colocados
por um cliente/utilizador a um prestador de servigo (abordagem que torna a socio-
logia do trabalho mais préxima da psicologia social, da sociologia compreensiva e
da etnometodologia, por exemplo).*

Avangando na andlise, importa relembrar que jd atrds observdmos que o
sector tercidrio —realidade dificil de delimitar e de apreender — conheceu um
significativo crescimento, aliado a modifica¢do das estruturas do consumo e
do emprego, encontrando-se estas, por sua vez, ligadas a uma aparentemente
baixa ou fraca produtividade. Serd, no entanto, entretanto abusivo apoiar-
mo-nos nesta constatagdo para concluirmos da existéncia de uma “desindus-
trializacdo” das economias industrializadas, sobretudo por duas ordens dera-
zdes: primo, porque a classificagdo sectorial se apresenta cada vez menos perti-
nente, tendo em conta a diversidade das actividades habitualmente associa-
das ao sector tercidrio e a externalizacdo dos servigos do sector secundadrio; se-
cundo, dado que ndo se poderd afirmar que os servigos “resistem” ao progresso
técnico.”

Donde a legitimidade da questdo: se o conjunto das actividades tercidrias de
uma populagdo activa progride (em valor absoluto ou relativo) num periodo lon-
go, poderia esse fenémeno significar uma menor sensibilidade as crises

20  Aaproximagdo do campo disciplinar da etnometodologia ao trabalho nao constitui uma novi-
dade, e j4 tinha sido anteriormente experimentada (Garfinkel, 1986). E ainda de registar uma
aplicacdo ao universo identitdrio dos praticantes de karaté, recentemente aplicada ao caso dos
instrutores em Portugal (Stoleroff, 2002).

21 Podemos mesmo falar de uma “industrializagdo” dos servigos, para realgar a aplicagdo as activi-
dades tercidrias dos métodos de produgédo que, durante muito tempo, considerdmos como ca-
racteristicos da industria. Este é um argumento que tomaremos como recorrente ao longo do
presente trabalho.



econdémicas e um progresso técnico menos marcante do que na industria? Na ver-
dade, o rdpido crescimento deste sector ndo pode deixar de ser fonte de diversida-
de e de complexidade, uma vez que ndo apresenta nenhum dos factores de homo-
geneidade que outrora se lhe detectaram (ou imputaram...): este “conjunto de
mundos” tornou-se de tal maneira marcante que as evolugdes detalhadas sdo indu-
bitavelmente mais significativas do que as evolugdes globais e, a nosso ver, refor-
cam as teses que apontam para a heterogeneidade do sector.”

Num outro momento deste artigo referimo-nos ainda a provavel inadequa-
¢do da légica do débito para medir a producdo e a produtividade das actividades
de trabalho contemporaneas. Contudo, evocar a condicao de construto social do
produto tercidrio implica, no nosso entendimento, ir mais longe na reflexao sobre
este (figura 2).

Do trabalho como objecto: alternativas de pesquisa e configuragoes
organizacionais

Uma questdo de indole sociolégica passivel de ser colocada na problemadtica da per-
formance das organizac¢des de servigo(s) €, justamente, a da andlise das contradi¢des
e dos eventuais compromissos na produgdo dos julgamentos acerca do “produto”.
Nao se pode, pois, desligar a andlise dos servigos do conceito de produto: este ndo é
somente uma realidade exterior em torno da qual se desenrolam erjeux em termos
de contribuicédo e de retribui¢do. Em termos sociolégicos, o produto tercidrio €, ele
proprio, uma construgao social, cuja defini¢do estd ancorada na histéria das rela-
¢Oes sociais que o produzem, dependendo de rela¢des de forca, de normas e de tra-
di¢des, isto numa perspectiva que procura ponderar as implicag¢des sociais e politi-
cas de semelhante construcio heuristica.”

A consideragdo dos processos sociais que levam a uma “construgado social” do
produto poderd, portanto, ajudar a esclarecer quais sao os jogos, as estratégias dos
actores e as acgOes colectivas que conduzem a uma determinada “qualificagdo” do
produto e do “valor do trabalho”, integrando-os no espaco social e nas formas de
organizacdo intra e interempresas. Mais conceptualmente, trata-se de enqua-
drd-los nos sistemas técnicos e operativos de produgado e nos modelos de organiza-
cdo a eles adstritos.”

Convird, pois, situar as empresas enquanto locais de comércio que — no

22 Dependendo dos casos, podemos distinguir os servigos modernos ou servigos tradicionais, dos
servigos prestados as familias ou as empresas, dos servigos com fraco progresso técnico ou qua-
se industriais, por exemplo.

23 Asemelhanga da aplicagio ensaiada por Reynaud a propésito das negociagdes salariais, distin-
guindo o “jogo segundo as regras” do “jogo sobre as regras” (Gadrey, 1996: 292-295; 343 e 344).
Enquanto jogo estratégico, o conflito supde a aceitacdo de um niimero determinado de regras
(processuais e éticas, de legislacdo, acordos anteriores, etc.) que podem ser modificadas pelos
actores se surgir uma oportunidade adequada; trata-se de “jogos deslizantes” em que os actores
— com sistemas de valores hostis e com racionalidades diferentes — procuram modificar as re-
gras em proveito préprio (Freire, 2002b: 218), raciocinio aplicdvel as defini¢des sociais das dife-
rentes categorias de produto.



Quadro 2

Problemas de uma abordagem analitica das empresas contemporaneas

Problemas
recorrentes

Esferas das empresas

Esfera A

Esfera B

Esfera C

Contacto directo,
fortemente singularizado e
contextualizado

Exploragéo, manutengéo e
optimizacéo de
“maquinarias-suporte”

Concepcéo de produtos, de
bens e de servicos, a
montante das esferas A e B

Organizagéo

- Estandardizagéo de
unidades e de operacdes de
trabalho

- Légica de
produtividade-débito que
conduz a “taylorismo
paradoxal”

- Estandardizagéo de
competéncias

- Mobilizagdo de
competéncias especificas
para a resolugédo de
problemas complexos

- Mobilizagao de
competéncias para “objectos
virtuais em transformagéao
permanente”

- Estruturagdo de forma
sequencial, dada a natureza
das redes de trabalho
(matriciadas ou em estrela,
por exemplo)

- Pobre cooperacéo horizontal
entre esferas

- Dificuldades de mobilizagao
das redes de trabalho

- Utilizar de forma densa
sistemas de producéo
pesados para satisfazer
procura variavel

- Cooperagéo aberta entre
redes de trabalho (por vezes
a uma escala planetéaria,
como € o caso da engenharia

Integragso - Uma presséo para a relagdo |- Qualidade das trocas de automovel, por exemplo)
de servigo informacg&o entre os
colectivos de trabalho em
rede
- Equilibrio instavel das - Garantia de fiabilidade de - Minimizagéo dos efeitos
operagdes estandardizadas |um nivel de complexidade do |perversos de uma
- Prolongamento dos efeitos |sistema técnico elasticidade dos tempos de
para além do espaco e do - Passagens a niveis de producédo (a producdo de uma
Coordenacéo tempo contextualizados complexidade superior componente de um automovel

mobiliza técnicos,
engenheiros e especialistas
de microempresas, por
exemplo)

Complexidade

- Presséo temporal de débito
de servigos

- Heterogeneidade funcional
(que inclui actividades muito
diversas, como front office,
policiamento, ensino, caixas
de supermercado, ou call
centers, por exemplo)

- Flexibilidade da esfera em
termos de volume e de
diversidade produtiva

- Fiabilidade na integracao de
grandes sistemas técnicos, de
forma a minorar riscos e
efeitos de falhas
(catastréficos, no caso de
uma central nuclear, por
exemplo)

- Submisséo a critérios
econémicos e a
constrangimentos de custos

- Resposta a critérios de
diferenciacao assentes em
critérios de “técnica e célculo”
versus “emogao e
comportamentos miméticos”
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Recorde-se a este propésito a reflexdo de Gross sobre a aplicagdo de uma perspectiva do actor ra-

cional, por parte da sociologia. Para o autor, esta ciéncia recorre essencialmente a expressoes e
explicacdes derivadas da drea econémica, ainda que os meios empregues nas investigacoes difi-
ram dos utilizados pelos economistas. Os sociélogos, de forma similar aos economistas, inicia-
ram a investigacdo a partir da hipétese segundo a qual os individuos possuem listas de
preferéncia ou de ordens, de forma a maximizar a sua utilidade, tendo em conta os seus conheci-
mentos (e os custos que acarreta a aquisi¢ao de tais conhecimentos). Frequentemente, os econo-
mistas apenas estabelecem hipéteses sobre esta temdtica, ndo procurando testar a sua validade
empirica e social (Gross, 1987: 140-142).



dealbar do século XXI—jd ndo selimitam a vender produtos estandardizados, mas
vendem também servigos personalizados, um conhecimento e um saber-fazer. Ora
existem alguns problemas analiticos a que — quando confrontados com uma utili-
zagdo critica destes conceitos — os investigadores devem estar atentos. Ipso facto
convird ter em mente que, segundo Veltz, as teorias acerca do crescimento dos servi-
¢os que associavam os produtos-servigos oriundos do tercidrio a um fraco contetido
técnico e a uma fraca produtividade se encontram “completamente ultrapassadas”
(Veltz: 2000: 122). Tomando como paradigmadtica a proposta do autor, de divisdo
das empresas contemporaneas (banca, seguros, telecomunicag¢des, informdtica, de
energia, de transportes, de inddustria de diversoes e cinematografica, etc.) em trés
grandes esferas (“esfera A”, “esfera B” e “esfera C”), é possivel escalpelizar um
conjunto de problemas associados a sua abordagem analitica (quadro 2). Por como-
didade expositiva, dividimo-los em quatro categorias principais referentes a:

—  organizagio dos processos de trabalho;

—  integragdo entre as trés esferas das empresas contemporaneas;
—  coordenagdo entre estes trés grandes agregados funcionais;

—  complexidade inerente as suas dinamicas internas.

Tal como constatdmos em trabalhos anteriores, as teorias dos sistemas de emprego
e domercado de trabalho tém-se fundado sobre a distin¢do neocldssica entre a pro-
ducdo de bens e de servicos, numa vertente marcadamente industrialista (Almei-
da, 2001a). Existem, contudo, abordagens tedricas que representam o mercado de
trabalho como um conjunto de segmentos que funcionam seguindo légicas distin-
tas, marcadas por uma eventual dualidade entre o mercado de trabalho primdrio
(empregos estdveis, com possibilidades de progressao na carreira) e o mercado de
trabalho secunddrio (empregos instdveis e com menores niveis e graus de exigén-
cia de qualificagdo). Outrossim, o préprio desenvolvimento do sector tercidrio
tem-se estruturado numa dualidade entre os “trabalhadores com os niveis de qua-
lificagdo mais elevados” e aqueles que, de acordo com as novas légicas sociais de
organizacdo do mercado de trabalho, se encontram mais préoximos do “operariado
tradicional”.

No caso particular do sector dos servigos, este fendmeno apresenta caracteris-
ticas de uma maior subtileza, dado o cardcter diferenciado nos modos de gestao da
mao-de-obra entre o grupo de trabalhadores com contratos de trabalho estdveis e
perspectivas de carreira, e a frac¢do de trabalhadores cuja manuten¢do no mercado
de trabalho depende da conjuntura global e das fases dos ciclos econémicos. Esta é,
justamente, a evidéncia que conduz a uma apresentacado de modelos de gestao da
maéao-de-obra especificos ou que, pelo menos, procuram enquadrar a especificida-
de do sector. Alids, convird relembrar que a transversalidade da servicializa¢do
acentua a dimensao relacional na situacao de interacc¢do entre os clientes/utiliza-
dores e os prestadores de servigo (Almeida, 2003: 7-10). Neste sentido, considera-
mos que a transla¢do para uma dimensao relacional tem, justamente, implica¢des
significativas sobre a natureza das actividades de trabalho, as quais importard de-
dicar mais estudos.



Quadro 3  Alternativas de pesquisa em empresas de servigo

Dimensdes de analise

Conceitos Organizacional/empresarial Concorrencial/relacional
(trabalho e trabalhadores; estrutura; |(co-produgéo de interacgoes;
funcionamento) "mobilizagdo de saberes em acto”)
Légica de servico - relagdo cliente/utilizador com - co-producédo de “produtos-servico”
(tipos de produtores e de vendedor/fornecedor - impacto dos sistemas de
destinatarios em interacgdo com a |- organizagdo do trabalho (perfis de |comunicacdo na logistica relacional
organizagédo do trabalho) servigo versus perfis do posto de (contacto directo versus contacto
trabalho) mediatizado)
- informatizagao/utilizacéo de TIC - (auto)-formacgédo de competéncias
para a gestdo da qualidade e impacto da légica de servigo nas

fungbes técnicas e comerciais

Racionalidade - efeitos dos rendimentos gerados |- gestéo relacional/automatismos
(presenca de orientagdes comuns e |nos mercados (reorientagdes/ - interpretagcdo e compreenséo da
de formas de racionalidade social e |/reestruturagdes) clientela

gestionaria) - respostas a complexidade da -formacéao de

envolvente (medidas adaptativas profissionais/especialistas
por parte da gestao)

Producéo social e técnica - qualidades objectivas de servico |- fluidez e integracédo da informacgéo
(importancia dos fendmenos sociais |(logistica/raridade//proximidade) - redes de suporte relacional/
de fidelidade e de confianga nas - complexificagdo dos servigos (para |/comunicacional (técnico ou
relagdes de servigo e das redes segmentos de clientes) humano)
técnicas nas estruturas financeiras e |-integragao tecnolégica (da - grau de interactividade
de mercado) infra-estrutura - l6gica de acesso versus logica de
técnico-administrativa) consumo
- organizacao e politicas de
qualidade

Alids, e relativamente a produtividade do trabalho em empresas que traba-
lham na net economy, importa considerar que estas procuram fidelizar um capi-
tal-clientela, isto é, um conjunto de clientes o mais estdvel possivel, que constitui
um potencial de negdcio e um recurso. Assim os modelos de produtividade do tra-
balho assentam, muitas vezes, em situagdes em que as equipas de base fazem um
trabalho de supervisdo sobre uma realidade mais virtual do que actual (Zarifian,
2003).

Uma dltima nota acerca da computorizagio do trabalho. E de notar que a
importancia crescente dos computadores na pilotagem das redes empresariais
transforma a natureza das “avarias”, pois estas ndo sdo oriundas da tecnologia
de base, que se tornou relativamente estdvel. A aten¢do ao risco torna-se, por-
tanto, uma interpretagdo complexa de acontecimentos. Mas esta forma de orga-
nizar introduz uma tenséo especifica entre duas ordens de prdticas profissio-
nais: uma orientada sobre uma supervisdo com custo crescente, ancoradano cri-
tério dos técnicos e industriais; e, a outra, orientada sobre a construgao e o aper-
feicoamento darede, ndo do ponto de vista dos fluxos de dados, mas da qualida-
de de acesso.

Assim, também as formas de avaliacdo da performance adquirem um significado



diverso nas empresas de servigco. Ora a produtividade volumétrica das empresas
na net economy assemelha-se a um modelo fordista flexivel, mas com algumas parti-
cularidades (Zarifian, 2003: 75-92): na net economy o mercado ainda estd em vias de
construgdo, pelo que se trata de, ndo s6 ganhar partes do mercado, mas construi-lo
e acompanhar a sua maturacao; além disso, trata-se de uma aplicagao do principio
de time to market, considerando que se pensa nao s6 em partes de mercado mas tam-
bém na qualidade da relagcdo dos clientes.

Constatada esta transversalidade da l6gica de servigo e do primado do cliente
nas actividades de trabalho contemporaneas, o cardcter sociolégico das andlises
em empresas de servigo pode, pois, desdobrar-se numa multiplicidade de objectos
empiricos. E justamente em relagio a estes dltimos que o quadro 3 fornece alterna-
tivas conceptuais e operativas de pesquisa, as quais constituem, do nosso ponto de
vista, um interessante desafio para futuras pesquisas.
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Resumo/ Abstract/ Résumé/Resumen

A servicializagdo do trabalho: perspectivas e tendéncias

Este artigo integra uma proposta de quadro tedrico para a abordagem dos fenémenos de
servicializagdo do trabalho no contexto das sociedades avangadas. Propdem-se quadros



analiticos com base em modelos de organizacéo alternativos que enquadram o sector dos
servi¢os — e a produgdo de servicos — nas suas especificidades. No pressuposto da
actual inoperancia analitica e conceptual da divisdo tripartida de sectores econémicos —
primdrio, secunddrio e tercidrio — apontam-se alternativas de paradigma, as quais
integram as caracteristicas de heterogeneidade, de imaterialidade e de diversidade do
emprego no tercidrio. O artigo encerra com alguns contributos para uma sociologia dos
mundos de produgao dos servigos, discutindo as possibilidades operatérias de uma
abordagem analitica das empresas contemporaneas.

Palavras-chave Servicializagdo, explicagdes convencionais, avaliacdao da performance, net
economy.

The servicization of work: perspectives and trends

This article proposes a theoretical framework for analyzing servicization phenomena in
advanced societies. Various analytical approaches are considered on the basis of
alternative models of organization that cover the service sector — and service
production — in accordance with its specificities. Assuming that the tri-partite division
of economic sectors — primary, secondary and tertiary — is currently inoperative from
an analytical and conceptual point of view, we describe some alternative paradigms,
which take into account the heterogeneity, immateriality and diversity of employment in
the third sector. The article ends with some contributions to a sociology of the
worlds/domains of services production, discussing the operational possibilities of an
analytical approach to contemporary enterprises.

Key-words Servicization, conventional approaches, performance evaluation, net
economy.

La servicialisation du travail: perspectives et tendances

Cet article propose un cadre théorique afin d’analyser les phénomenes de servicialisation
dans le contexte des sociétés avancées. Des approches analytiques diverses sont
proposées, a partir de modeles alternatifs d’organisation qui caractérisent le secteur des
services — et la production de services — dans ses spécificités. Partant de 1’actuelle
inopérance analytique et conceptuelle de la division tripartite des secteurs économiques
— primaire, secondaire et tertiaire —, des alternatives de paradigme sont proposées,
lesquelles integrent les caractéristiques d’hétérogénéité, d’immatérialité et de diversité
de I'emploi dans le secteur tertiaire. L’article termine par quelques contributions a une
sociologie des mondes de production des services, en discutant des possibilités
opérationnelles d’une approche analytique des sociétés contemporaines.

Mots-clés Servicialisation, approches conventionnelles, évaluation des performances,
net economy



La servicialidad del trabajo: perspectivas y tendencias

Este articulo integra una propuesta del cuadro teérico para el abordaje de los fenémenos
de servicialidad del trabajo en el contexto de las sociedades avanzadas. Se proponen
cuadros analiticos basados en los modelos de organizacién alternativos que encuadran el
sector de los servicios — y la produccién del servicio — en sus particularidades. En el
presupuesto de la actual inoperancia analitica y conceptual de la triple divisiéon de los
sectores econdémicos — primario, secundario y terciario — se apuntan alternativas de
paradigma, que integran las caracteristicas de heterogeneidad, de inmaterialidad y de
diversidad en el empleo del sector terciario. El articulo termina haciendo algunas
contribuciones a la sociologia de los mundos de produccién de los servicios, discutiendo
las posibilidades operativas de un abordaje analitico en las empresas contempordneas.

Palabras-clave Servicialidad, explicaciones convencionales, avaluacion de la performance,
net economy.






