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Se nos fo ca li zar mos no tra ba lho en quan to ac ti vi da de pro du ti va (ou seja, de i xan do
por ora de lado ou tras das suas fun ções, como a iden ti tá ria ou a de es tru tu ra ção dos 
tem pos e rit mos de vida), po de re mos afir mar que as ac tu a is so ci e da des avan ça das
— di tas so ci e da des “ter ciá ri as” ou “de ser vi ços” — se ca rac te ri zam por uma ma i or
in de ter mi na ção so ci al das re la ções de pro du ção, isto por com pa ra ção com as so ci e -
da des in dus tri a is. Ora se me lhan te ra ci o cí nio con duz a uma du pla cons ta ta ção: por
um lado, en quan to as re la ções de pro du ção in dus tri a is e a sua ló gi ca eco nó mi ca es -
tru tu ra vam as re la ções so ci a is, são ago ra as nor mas cul tu ra is que fi xam o sig ni fi ca -
do so ci al des sas re la ções de ser vi ço, tor nan do o re co nhe ci men to do va lor do tra ba -
lho cada vez mais um pro ble ma so ci al e cul tu ral (Lo pes e ou tros, 2000: 34); por ou -
tro lado, e com ple men tar men te, se o ca rác ter ima te ri al das ac ti vi da des eco nó mi cas
per mi te a ul tra pas sa gem das an te ri o res rup tu ras en tre tra ba lho e cul tu ra, a im por -
tân cia que é atri bu í da às com pe tên ci as en vol vi das nas in te rac ções hu ma nas apre -
sen ta as pec tos me nos po si ti vos,1 de sig na da men te o re for ço da ex clu são so ci al pela
via da ex clu são eco nó mi ca (Rous tang e ou tros, 2000).2

Não ne ga mos, pois, que é uma ide ia co mum men te ace i te que vi ve mos numa
eco no mia dos ser vi ços (e não pro pri a men te do ser vi ço): as eco no mi as são des cri tas
a par tir de uma acres ci da im por tân cia das ac ti vi da des ter ciá ri as (me di das pelo seu
peso no em pre go, no pro du to, ou no va lor acres cen ta do). É a este cres ci men to que
vul gar men te se re fe re o ter mo “ter ci a ri za ção”, fe nó me no as so ci a do a um mo vi -
men to len to e pro fun do de au men to da im por tân cia do lu gar ocu pa do pe las ac ti vi -
da des ter ciá ri as no con jun to do sis te ma pro du ti vo, se guin do este úl ti mo, por ve -
zes, em pa ra le lo com a evo lu ção de pro fis sões e de em pre gos de na tu re za ter ciá ria
nas em pre sas in dus tri a is.

Mas con vi rá, des de logo, fa zer no tar que esta úl ti ma pro po si ção con duz à
pro ble ma ti za ção do cha ma do “ter ciá rio in dus tri al” e que, nes te pla no, se pode dis -
cu tir se exis te uma si mi li tu de fun da men tal ou se, pelo con trá rio, exis tem di fe ren -
ças ir re du tí ve is en tre a pro du ção in dus tri al e a pro du ção nos ser vi ços. Con cre ta -
men te, e no pla no das for mas de con ver gên cia en tre a in dús tria e os ser vi ços, a
ques tão pode ser abor da da do pon to de vis ta da in ten si da de das re la ções e das

1 Será so bre tu do na for ma de or ga ni za ção do tra ba lho de sig na da como “sis te ma em pre sa ri al”
nas abor da gens de Fre i re que a so fis ti ca ção tec no ló gi ca pos si bi li ta a fle xi bi li da de pro du ti va: o
tra ba lho-for ça de sa pa re ce qua se in te i ra men te, para dar lu gar a for mas de com bi na ção di ver sas
de tra ba lho-sa ber e de tra ba lho-má qui na (Fre i re, 1997: 50-56).

2 Se gun do Lo pes e co la bo ra do res (2000: 34-36), o re for ço mú tuo de cor re do fac to de esse tipo de
com pe tên ci as re la ci o na is se ad qui ri rem mais pela via das tra jec tó ri as fa mi li a res e cul tu ra is do
que pela via do sis te ma de en si no-for ma ção.



in te rac ções en tre os ac to res na ofer ta e na pro cu ra (e não tan to pelo de se nho de uma 
fron te i ra her mé ti ca de con tor nos mu i tas ve zes fós me os). O di ag nós ti co se gun do o
qual se es ta ria a vi ver numa so ci e da de pós-in dus tri al pode ser con tra ri a do, ar gu -
men tan do-se que esta pode ser de sig na da como so ci e da de neo-in dus tri al, uma vez 
que o fe nó me no de “in dus tri a li za ção” de al guns ser vi ços mais des qua li fi ca dos
sur ge, so bre tu do, no em pre go as sa la ri a do de de ter mi na das em pre sas de ser vi ços,
or ga ni za das numa ló gi ca in dus tri al e du al men te seg men tá ria, para pro du zi rem e
ven de rem em gran de es ca la “pro du tos-ser vi ços” re la ti va men te es tan dar di za dos.
A or ga ni za ção da gran de dis tri bu i ção ou da ven da por cor res pon dên cia, a ca de ia
de res ta u ra ção McDo nalds e o tra ba lho nas ca i xas dos hi per mer ca dos são exem plos
des ta ten dên cia (De Bandt e Ga drey, 1994: 11-17; Ga drey, 1990a: 25 e 26; Lo pes e ou -
tros, 2000: 32-36).

Na ver da de as pre o cu pa ções dos au to res con tem po râ ne os têm-se des lo ca do
para a aná li se das ló gi cas de ser vi ço (i. e. dos ti pos de pro du to res e de des ti na tá ri os
em in te rac ção com as for mas de or ga ni za ção do tra ba lho), de sig na da men te nas
suas di men sões re la ci o nal e sim bó li ca. Além dis so, esta mu dan ça de pa ra dig ma é
tam bém mar ca da por uma re fle xão acer ca dos di fe ren tes “pro du tos-ser vi ço” ter -
ciá ri os, nos as pec tos ati nen tes à sua (i)ma te ri a li da de, aos sa be res in te lec tu a is e às
ca pa ci da des hu ma nas apli ca das aos ac tos de tra ba lho, pre mis sas que, acre di ta -
mos, po de rão con tri bu ir ac ti va men te para uma re no va ção do de ba te acer ca do tra -
ba lho e, mais es pe ci fi ca men te, acer ca da na tu re za (por ve zes so li tá ria) do acto de
tra ba lhar. Con tu do, e an tes de re to mar mos es tas pro ble má ti cas, fa ça mos um per -
cur so só cio-his tó ri co pela cons tru ção e in ter ro ga ções re cen tes à no ção de “sec tor
ter ciá rio”.

Da construção social do “terciário” à sua inoperância analítica e
conceptual

Um dos ar gu men tos cen tra is des te nos so ar ti go é o de que nos en con tra mos numa
si tu a ção de po ten ci al es go ta men to da ope ra ti vi da de ana lí ti ca e con cep tu al da dis -
tin ção clás si ca en tre três sec to res de ac ti vi da de eco nó mi ca, par ti cu lar men te quan -
do o ob jec to em aná li se é o “tra ba lho no sec tor ter ciá rio”. Con vi rá, a este pro pó si to,
re cor dar que o es ta tu to so ci al, eco nó mi co e sim bó li co con fe ri do aos “ser vi ços” tem, 
ele pró prio, so fri do al te ra ções e acom pa nha do a ins ti tu ci o na li za ção e o pro ces so de 
va lo ri za ção so ci al e sim bó li ca de di fe ren tes ac to res so ci a is (como a em pre sa ou os
pro fis si o na is li be ra is no seu sen ti do mais am plo, por exem plo). Nes te sen ti do, o
“ter ciá rio” é uma cri a ção do sé cu lo XX, a qual se con ca te na com os pro ces sos de re -
co nhe ci men to so ci al (fre quen te men te no sen ti do de re co nhe ci men to pelo es ta do);
aliás, nos sé cu los an te ce den tes, a di vi são das ac ti vi da des eco nó mi cas an co ra va-se
em no ções so ci a is “pré-ci en tí fi cas”, que re par ti am as ac ti vi da des de tra ba lho en tre
a “ex trac ção/agri cul tu ra”, a “pro du ção/in dús tria” e as “tro cas/co mér cio”.



Os primórdios da divisão tripartida

Em ter mos his tó ri cos, a no ção de sec tor ter ciá rio é de vi da a Fis cher, que a apre sen ta
na sua obra de 1935. O sec tor dos ser vi ços — que o au tor qua li fi ca de “ter ciá rio” —
sur ge como a nova com po nen te do sis te ma eco nó mi co mun di al. Um se gun do tra -
ba lho do au tor, sur gi do em 1945, apre sen ta uma di vi são das ac ti vi da des eco nó mi -
cas em três ca te go ri as, sob as de sig na ções de “pro du ção pri má ria”, “pro du ção se -
cun dá ria” e “pro du ção ter ciá ria”. A pri me i ra com pre en de o tra ba lho agrí co la e mi -
ne i ro que tem por ob jec to di rec to a pro du ção de ali men tos e di ver sas ma té ri as-pri -
mas; a se gun da in clui as in dús tri as de trans for ma ção sob to das as suas for mas; e na
ter ce i ra cabe o res tan te (e vas to) con jun to de ac ti vi da des con sa gra das ao for ne ci -
men to de “ser vi ços”, pas san do pe los trans por tes, co mér cio, la zer, ins tru ção/edu -
ca ção e tam bém pe las mais al tas for mas de cri a ção ar tís ti ca e da fi lo so fia.

No en tan to, e no his to ri al da te o ria da di vi são dos sec to res eco nó mi cos, é
Clark o au tor re fe ren ci a do como sen do o pri me i ro a tor nar ope ra ci o na is os con ce i -
tos de “sec tor pri má rio”, de “sec tor se cun dá rio” e de “sec tor ter ciá rio”. Este pro ce -
de, em 1940, ao agru pa men to fun da men tal das ac ti vi da des eco nó mi cas de pro du -
ção re la ti vas a es ses três sec to res. O sec tor pri má rio in clui a agri cul tu ra e as in dús -
tri as ex trac ti vas; o sec tor se cun dá rio en glo ba as in dús tri as ma nu fac tu re i ras; e o
sec tor ter ciá rio é onde se si tu am o co mér cio e as in dús tri as dos ser vi ços.

Se ini ci al men te Clark apre sen tou uma “de fi ni ção ne ga ti va” ou “re si du al”,
qua li fi can do no sec tor ter ciá rio toda a ac ti vi da de que não era nem agrí co la nem in -
dus tri al, esta foi com ple ta da por Fou ras tié, em 1949, com uma for mu la ção me nos
sin té ti ca. O ob jec ti vo des te au tor foi o de su ge rir cri té ri os de ho mo ge ne i da de do
sec tor ter ciá rio, pelo que de en tre os si na is dis tin ti vos pro pos tos se sa li en tam três: a
ab sor ção de uma par te cres cen te do em pre go, uma re la ti va in sen si bi li da de às cri -
ses eco nó mi cas e, so bre tu do, um pro gres so téc ni co fra co. É as sim que, nes ta tese
clás si ca de Fou ras tié, to das as eco no mi as se gui ri am de uma for ma apro xi ma da —
com mais ou me nos avan ço ou atra so — um es que ma evo lu ci o nis ta de es tru tu ra -
ção dos três sec to res eco nó mi cos: di mi nu i ção ace le ra da da agri cul tu ra e pro gres -
são qua se si mul tâ nea da in dús tria e dos ser vi ços; ul tra pas sa do o pon to dos
“três-ter ços”, em que o peso dos sec to res é equi va len te, as sis te-se en tão a uma de -
sin dus tri a li za ção das eco no mi as e a uma evo lu ção do ter ciá rio.

Um fac to dig no de nota é que esta du pla apro xi ma ção en tre eco no mia e tra ba -
lho é co mum aos três fun da do res des te tipo de aná li se: Fis cher, Clark e Fou ras tié
con si de ra ram que a evo lu ção da es tru tu ra das ac ti vi da des de tra ba lho ou do em -
pre go está re la ci o na da com as di nâ mi cas do sis te ma eco nó mi co, mas nun ca em pre -
ga ram re fe rên ci as ex plí ci tas às mu ta ções de na tu re za so ci al.

Se me lhan te la cu na será mais tar de pre en chi da por Bell que, na sua obra de 1973,
ad mi te que se es ta ria em pre sen ça de uma nova for ma ção so ci al, de sig na da como “so -
ci e da de pós-in dus tri al”. Na pers pec ti va do au tor, esta ca rac te ri za va-se por dois as pec -
tos es sen ci a is: por um lado, pelo fac to de a ma i or par te da for ça de tra ba lho es tar as so -
ci a da aos ser vi ços e, por ou tro lado, por uma pro e mi nên cia da clas se pro fis si o nal e téc -
ni ca. No con tex to da se gun da me ta de do sé cu lo XX, a ca rac te rís ti ca fun da men tal da
so ci e da de pós-in dus tri al es ta ria, por tan to, na ad mi nis tra ção da cres cen te



com ple xi da de e no de sen vol vi men to de uma nova tec no lo gia in te lec tu al que
pu des se cor res pon der a essa ne ces si da de de or ga ni za ção.

É já em fi na is da dé ca da de 1970 que a te o ria da “eco no mia do self-ser vi ce”
de Gers huny se irá opor à te o ria da so ci e da de pós-in dus tri al. A crí ti ca fun da -
men tal de Gers huny às te ses de Bell é que a aná li se da pro cu ra dos con su mi do -
res de bens e ser vi ços não se deve apo i ar di rec ta men te so bre as fa mí li as dos bens 
ou dos ser vi ços (ou, no li mi te, so bre sec to res eco nó mi cos), de ven do to mar em
con ta as fa mí li as de ne ces si da des ou de fun ções (sa tis fe i tas ou de sem pe nha das
por es ses bens). A for ti o ri, o con su mi dor não com pra um bem ou um ser vi ço para 
ele, mas se gun do as suas ne ces si da des ou se gun do as fun ções des se bem ou ser -
vi ço. De cer to modo, será com as ob ser va ções de Gers huny que, quan to a nós, se
abre ca mi nho para uma nova ten dên cia de aná li se dos fe nó me nos de ter ci a ri za -
ção nas so ci e da des avan ça das e se fe cha um pri me i ro ci clo de ob ser va ção (mais
eco nó mi ca do que so ci al).

Observações e alternativas de paradigma

Acom pa nhan do o ra ci o cí nio de Ga drey, sa be mos que as ex pli ca ções, igual men -
te con si de ra das clás si cas, para o cres ci men to dos ser vi ços são ac tu al men te dis -
cu ti das em de ta lhe, de sig na da men te a “lei de Engel”, a “ten dên cia para a ex ter -
na li za ção” e o “di fe ren ci al dos ga nhos de pro du ti vi da de” (Ga drey e Za ri fi an,
2002: 62-64).

A lei de Engel apli ca da aos ser vi ços sig ni fi ca ria um cres ci men to pro gres si vo
do con su mo des te tipo de bens (en ten da-se, de ser vi ços), ti dos como “bens su pe ri o -
res” cuja pro gres são no con su mo acom pa nha ria o cres ci men to glo bal do ní vel de
vida das so ci e da des avan ça das, cons ta ta ção que se cor ro bo ra es ta tis ti ca men te.
Tam bém o “cres ci men to da pro cu ra in ter mé dia” (en ten da-se, de ser vi ços pres ta -
dos e de ex ter na li za ção de ac ti vi da des) por par te das em pre sas e das or ga ni za ções
se com pro va em ter mos es ta tís ti cos: a ten dên cia para o au men to dos in ves ti men tos 
“ima te ri a is” acom pa nha iden ti ca men te os in ves ti men tos “ma te ri a is” e sur ge como 
uma con se quên cia da pro gres si va im por tân cia da in for ma ção e dos sa be res no pro -
ces so de pro du ção.3 Na ver da de, no fi nal do sé cu lo XX e no de al bar do sé cu lo XXI,
as em pre sas e as or ga ni za ções ne ces si tam de ge rir um acer vo in for ma ci o nal cada
vez ma i or e de sub con tra tar ou ex ter na li zar cada vez mais as fun ções con si de ra das
ane xas. Por úl ti mo, a pro ble má ti ca do “di fe ren ci al dos ga nhos de pro du ti vi da de”
sur ge as so ci a da à pro po si ção se gun do a qual o cres ci men to in dis cu tí vel do sec tor
ter ciá rio se en con tra re la ci o na do, no me a da men te, com a fra ca pro du ti vi da de das

3 Na tese de Sto le roff e Ca sa ca, e para o caso da in dús tria, no mo de lo lean pro duc ti on adop ta-se
uma es tra té gia de ges tão de re cur sos hu ma nos que fo men ta o sen ti men to de co mu ni da de, de
per ten ça à em pre sa e, até um cer to pon to, de con sen so (Sto le roff e Ca sa ca, 1996: 83-85). Para
 Kovács, a es tra té gia ins pi ra da no mo de lo lean pro duc ti on visa com bi nar as van ta gens da pro du -
ção em mas sa e da pro du ção em pe que na sé rie evi tan do as des van ta gens de am bas, ou seja, a ri -
gi dez da pri me i ra e os ele va dos cus tos da se gun da, apo i an do-se sig ni fi ca ti va men te nas prá ti cas
de ges tão de re cur sos hu ma nos par ti ci pa das (Ko vács e Cas til lo, 1998: 120-121).



ac ti vi da des dos ser vi ços quan do com pa ra das com a agri cul tu ra e a in dús tria, fac to
que tam bém se con fir ma pe las es ta tís ti cas (so ci al men te cons tru í das) das con tas
na ci o na is.

É jus ta men te con tra ri an do esta ló gi ca que Ba u mol, em 1992, pro põe uma
di vi são da eco no mia em dois sec to res: um “sec tor pro gres si vo”, onde a in tro du -
ção das tec no lo gi as per mi te a ob ten ção de lu cros da pro du ti vi da de la bo ral; e
um “sec tor não pro gres si vo” (ou es tag nan te), onde o tra ba lho fa cul ta do é, na
realidade, ele pró prio um out put fi nal (caso con si de ra do re pre sen ta ti vo de nu -
me ro sos ser vi ços) e a pro du ti vi da de é es ta ci o ná ria. Este pre ten so du a lis mo das
eco no mi as pós-in dus tri a is con duz a uma trans fe rên cia de mão-de-obra para
sec to res me nos di nâ mi cos e a um sen ti men to de cres ci men to pa ra do xal e de se -
qui li bra do: de um lado, é a pro du ção me nos di nâ mi ca que ab sor ve o es sen ci al
dos ren di men tos e da mão-de-obra; por ou tro lado, é esta mão-de-obra que, pre -
do mi nan te men te, con duz a um de clí nio ine vi tá vel da pro du ti vi da de e a um
cres ci men to mais len to.4

Actu al men te — e as su min do sem dú vi da con tor nos e con se quên ci as so ci a is
de sig ni fi ca do ini lu dí vel —, os fe nó me nos de mu dan ça nas exi gên ci as pro du ti vas e 
do ser vi ço con ti nu am ain da a ser ana li sa dos numa pers pec ti va eco nó mi ca dual
(en ten da-se, de se pa ra ção en tre a pro cu ra e a ofer ta).

Sob o pon to de vis ta da pro cu ra, é co mum cons ta tar-se a re la ção en tre — por
um lado — o au men to dos de se jos e das ne ces si da des de cu i da dos, de as sis tên cia,
de for ma ção e de la zer, e — por ou tro lado — a pro gres são glo bal do ní vel de vida
das po pu la ções, as so ci a da à com ple xi fi ca ção des sa pro cu ra (com o ape lo a sa be res
cada vez mais abs trac tos e do tipo ven da-acon se lha men to) e à ero são das so li da ri e -
da des fa mi li a res e de vi zi nhan ça (que es tão na base dos mo dos de pro du ção de cer -
tos ser vi ços co mer ci a is).

Sob o pon to de vis ta da pro du ção (ofer ta), é cor ren te avan ça rem-se duas cons -
ta ta ções. Os ser vi ços em for te ex pan são são os de ca rác ter re la ci o nal, apo i a dos em
in te rac ções ver ba is e em con tac tos di rec tos en tre pro du to res e con su mi do res; es tes
cor res pon dem, em gran de par te, a ser vi ços pro fis si o na is (ou seja, for ne ci dos por
agen tes de ten to res de sa be res es pe ci a li za dos e re co nhe ci dos atra vés de di plo mas
su pe ri o res ou de ou tro tipo de cer ti fi ca ções pú bli cas como são, por exem plo, os ca -
sos da sa ú de ou do en si no),5  mas exis te uma par te con si de rá vel de ser vi ços que não 
cor res pon dem a esse grau de pro fis si o na li za ção (res ta u ra ção, ou ser vi ços de

4 Será Ga drey quem, mais tar de, se de di ca a de mons trar a ina de qua ção das me di das de pro du ti -
vi da de de tipo in dus tri a lis ta para me dir a pro du ti vi da de nos ser vi ços (ver so bre tu do Ga drey,
1996). Aliás, a adop ção de cri té ri os de dé bi to in dus tri al pode con du zir a al gu mas si tu a ções in só -
li tas, como, por exem plo, con si de rar que um cen tro de sa ú de em que são ob ser va dos mu i tos do -
en tes é mais pro du ti vo, ou que um quar tel de bom be i ros que não so cor re ne nhum in cên dio tem
uma pro du ti vi da de de zero… (Sa ler no, 2001: 22).

5 As pro ble má ti cas de cons tru ção da pro fis si o na li za ção de vem, se gun do al guns au to res, ser tra -
ta das de modo a con si de rar o pro ces so pelo qual cer tas ocu pa ções se apro xi mam do es ta tu to das 
pro fis sões e são re co nhe ci das como tal, numa con cep ção so ci o ló gi ca que en glo ba si mul ta ne a -
men te di nâ mi cas bi o grá fi cas, in te rac ci o nis tas e dis cur si vas (Du bar e Tri pi er, 1998: 94-97; Ro dri -
gues, 1998: 40 e ss.; Mac Do nald, 1995: 4-14).



aten di men to ao bal cão,6 por exem plo) e que exi gem com pe tên ci as de um ou tro tipo 
na con du ção des sa re la ção de in te rac ção.

Mas esta é uma ex pli ca ção con tro ver sa. Para Ga drey, por exem plo, deve a con -
tra rio pro ce der-se a uma aná li se mais fina para ex pli car os fe nó me nos de ter ci a ri za -
ção (Ga drey e Za ri fi an, 2002: 65-66). Nes ta pre mis sa, o au tor des ta ca que os ser vi -
ços em re la ti vo de crés ci mo no vo lu me de em pre go são os que de têm uma re du zi da
com po nen te re la ci o nal, apo i a dos em ope ra ções que con sis tem so bre tu do no tra ta -
men to de bens e não tan to no con tac to di rec to com os cli en tes (trans por tes, lo gís ti -
ca, co mér cio por gros so, por exem plo), ou no tra ta men to de gran des vo lu mes de in -
for ma ções co di fi ca das (ca sos das te le co mu ni ca ções, ou dos ser vi ços ban cá ri os tra -
di ci o na is, como o tra ta men to ad mi nis tra ti vo de dos siês ou de che ques, en tre ou -
tros); es tes cor res pon dem aos ti pos de ser vi ços mais sus cep tí ve is de se rem “in dus -
tri a li za dos”, en ten den do-se esta in dus tri a li za ção como um pro ces so apo i a do na
es tan dar di za ção dos pro ces sos e dos re sul ta dos e na me ca ni za ção das ope ra ções
ads tri tas à sua pro du ção.

Po rém, para Ga drey, esta opo si ção en tre dois pó los não sig ni fi ca uma au sên -
cia de mo der ni za ção e de ino va ção téc ni co-or ga ni za ci o nal nos ser vi ços de tipo re -
la ci o nal e pro fis si o nal. O fac to mais re le van te é que a in tro du ção de no vas tec no lo -
gi as (so bre tu do de in for má ti ca e de te le co mu ni ca ções) sur ge nes te tipo de ser vi ços
numa “re la ção de com ple men ta ri da de ca pi tal-tra ba lho”; além dis so, são de con si -
de rar si tu a ções mis tas, como é o caso do co mér cio a re ta lho, em que exis te uma
com po nen te de tra ta men to e de cir cu la ção de in for ma ções co di fi ca das, e das fun -
ções que se ten dem a in dus tri a li zar, mas com per ma nên cia de uma com po nen te de
con tac tos di rec tos com a cli en te la, i.e., de in te rac ção ou de as sis tên cia lato sen su
( Gadrey e Za ri fi an, 2002: 66).

A servicialização

Pro cu ran do ir um pou co mais além des tas cons ta ta ções ma cros so ci a is e ma cro e co -
nó mi cas, Za ri fi an (Ga drey e Za ri fi an, 2002; Za ri fi an, 1999a) as su me, em nos so en -
ten der, uma pos tu ra de rup tu ra epis te mo ló gi ca. O au tor ape la aos pres su pos tos de
cons tru ção so ci al dos sec to res pro du ti vos e da di vi são so ci al do tra ba lho, ou me -
lhor, con si de ran do as suas li mi ta ções de al can ce ex pli ca ti vo para des cre ver as no -
vas re a li da des as so ci a das ao acto de tra ba lhar ou, stric to sen su, ao acto de pro du zir,
ar gu men ta que a no ção de ser vi ço cor res pon de ao tra ba lho mo der no, in de pen den -
te men te do sec tor (idem). Na sua tese, tra ba lhar sig ni fi ca ria cri ar um ser vi ço, isto é,
uma mo di fi ca ção per cep ci o na da como po si ti va nas con di ções de exis tên cia dos in -
di ví du os ou das or ga ni za ções (os des ti na tá ri os do ser vi ço). Li te ral men te, a afir ma -
ção de que tra ba lhar con sis te em “cri ar um ser vi ço” ao cu i da do de um des ti na tá rio,
as su me a par ti cu la ri da de de tor nar con cre tas as no ções de “cli en te” ou de “uti li za -
dor”. Com efe i to, para se de fi ni rem os cli en tes (de for ma prá ti ca e re fle xi va) é

6 Onde se in clu em os tra di ci o na is “ca i xas” de uma agên cia ban cá ria.



fun da men tal con si de rar o “pro du to” como um ser vi ço pres ta do a des ti na tá ri os es -
pe cí fi cos, com um le que de pro ble mas e de apli ca ções con cre tas que es tes po dem
fa zer dos pro du tos pro pri a men te di tos (Za ri fi an, 1999b: 112).

Se nas an te ri o res abor da gens da no ção de ser vi ço se ten dia a cons ta tar uma
opo si ção clás si ca en tre sec tor ter ciá rio e sec tor in dus tri al, nes ta con cep ção “não
eco no mi cis ta” do tra ba lho essa an ti no mia per de por com ple to o sen ti do: a ló gi ca
de ser vi ço é trans ver sal e acom pa nha, por tan to, a trans fe rên cia do cen tro de gra vi -
da de dos pro ces sos eco nó mi cos da es fe ra da pro du ção — cada vez mais as se gu ra -
da pela má qui na au to ma ti za da — para a es fe ra da cir cu la ção e da dis tri bu i ção fí si -
ca, e da dis tri bu i ção de in for ma ção (Fre i re, 1998: 306).7

A es tas di nâ mi cas de trans ver sa li da de acres cen tar-se-ia ain da uma ou tra: é
cada vez me nor a pro por ção de bens que são pos se dos in di ví du os, fe nó me no que
con tri bui para que a ide ia de pro pri e da de se trans for me num con ce i to ilu só rio no
con tex to das so ci e da des avan ça das do sé cu lo XXI (Rif kin, 2000: 235 e ss.). Com ci -
clos de vida pro du ti vos pro gres si va men te mais cur tos, a par de uma ex pan são em
nú me ro e em tipo de bens dis po ní ve is, ope ra-se uma mu ta ção fun da men tal: as so -
ci e da des mo der nas ca rac te ri zam-se por uma ge ne ra li za ção do “ser vi ço”, e o ca pi -
ta lis mo ten de a trans for mar-se, nas te ses de Rif kin, num sis te ma em que a tro ca de
bens dá lu gar a uma tro ca de aces so a “seg men tos de uma ex pe riên cia” (idem:
77-95).8

A transição para a imaterialidade

Ora os pos tu la dos an te ri o res au xi li am-nos na com pre en são de um ou tro fe nó me no 
que mar ca as so ci e da des mo der nas e glo ba li za das: a pas sa gem de uma eco no mia
ocu pa da pela in dús tria para uma eco no mia do mi na da pe los ser vi ços apre sen ta —
efec ti va men te — ca rac te rís ti cas es pe cí fi cas e mu i to di fe ren ci a das da an te ri or pas -
sa gem da agri cul tu ra para a in dús tria.

O em pre go se lec ti vo da so ci e da de pós-in dus tri al subs ti tui ago ra o tra ba lho

7 Numa in ves ti ga ção da ta da do iní cio da dé ca da de 1990, Car do so e co la bo ra do res pu de ram de -
tec tar (a par tir de um in qué ri to apli ca do a di ri gen tes in dus tri a is) al guns as pec tos de ino va ção
na in dús tria e de apro xi ma ção aos mo de los de ges tão nos ser vi ços: 37,5% (per cen ta gem mais
ele va da dos in qui ri dos) con si de ra va o con ce i to de ino va ção como equi va len te à in tro du ção de
no vas tec no lo gi as (Car do so e ou tros, 1990: 39 e 87). No en tan to, esta ati tu de de op ti mis mo ex -
pec tan te em re la ção às no vas tec no lo gi as con tras ta com a pers pec ti va dos tra ba lha do res. Num
es tu do ela bo ra do por Fre i re em fi na is da mes ma dé ca da (de uma amos tra re pre sen ta ti va da to -
ta li da de da po pu la ção por tu gue sa com ida de igual ou su pe ri or a 18 anos) os in qui ri dos ma ni -
fes tam uma vi são ra ci o nal men te pes si mis ta do fe nó me no no que res pe i ta aos seus efe i tos so bre
o em pre go: 83% acre di ta vam que as no vas tec no lo gi as re du zi rão con si de ra vel men te o vo lu me
de em pre gos dis po ní ve is (Fre i re, 2000: 33; 2001a: 36 e 37).

8 Nes te ra ci o cí nio, o ca pi ta lis mo tor na-se mais tem po ral do que ma te ri al (Rif kin, 2000). O tem po
apre sen ta-se en tão como uma das di men sões mais sig ni fi ca ti vas das so ci e da des mo der nas, e à
con cep ção do mi nan te de um tem po quan ti ta ti vo, me câ ni co e es tri ta men te re pro du tí vel (útil
para or ga ni zar a vida so ci al, os ho rá ri os de tra ba lho e as me di das de pro du ti vi da de) con tra -
põem-se uma no ção de “tem po-de vir” e di fe ren tes al ter na ti vas em ma té ria de me di da da pro -
du ti vi da de do tra ba lho e da or ga ni za ção so ci al (Za ri fi an, 2001b).



in te gra dor da so ci e da de in dus tri al; as gran des uni da des de pro du ção tay lo ri za das
que em pre ga vam tra ba lha do res pou co qua li fi ca dos do iní cio do sé cu lo XX — e em
que a ve lo ci da de de cri a ção de no vos em pre gos su pe ra va a des tru i ção dos em pre -
gos an ti gos, em pa ra le lo com um au men to da po pu la ção ac ti va — ce dem lu gar a
no vos ti pos de em pre gos, cri a dos em ser vi ços pú bli cos e em pe que nas ou mé di as
em pre sas dos ser vi ços, apre sen tan do um ca rác ter vo lá til acres ci do (Lo pes e ou tros, 
2000: 32-36);9 por ou tro lado, o au men to da im por tân cia eco nó mi ca e so ci al das ac ti -
vi da des ter ciá ri as faz-se, em mu i tos ca sos, pela in dus tri a li za ção de sec to res de ac ti -
vi da de já exis ten tes — como são os ca sos da ban ca, dos se gu ros e da gran de dis tri -
bu i ção-co mer ci a li za ção — e pe las con cen tra ções des ti na das a mo bi li zar ca pi ta is
para ac ti vi da des em for te ex pan são — como são os ca sos dos cir cu i tos de gran de
dis tri bu i ção e das cen tra is de com pras (Iri bar ne, 1993: 28-29).

É uma cons ta ta ção im por tan te, quan to a nós, o fac to de gran de par te do tra ba -
lho nos ser vi ços se de sen vol ver numa an ti no mia em re la ção aos mo de los indus -
triais: mu i to em bo ra se ve ri fi quem al guns ele men tos de cons tân cia, a ra pi dez das
ope ra ções (que le gi ti ma va a ex plo ra ção das qua li da des dos sis te mas e das má qui -
nas) tor nou-se des fa sa da re la ti va men te às exi gên ci as de ini ci a ti va, de in te li gên cia
prá ti ca, de co mu ni ca ção in ter sub jec ti va ou em rede com os co le gas, e de diá lo go
com os cli en tes (que con subs tan cia gran de par te das ac ti vi da des de tra ba lho hu -
ma no con tem po râ ne as).10

Pode mes mo ar gu men tar-se que a ter ci a ri za ção das ac ti vi da des eco nó mi cas
mo di fi ca o tipo de com pe tên ci as exi gi das aos tra ba lha do res, sen do co mum asso -
ciar esta “ló gi ca de ser vi ço” a uma cen tra li da de par ti cu lar do “mo de lo da com pe -
tên cia” (Ga drey e Za ri fi an, 2002: 121-132; Lo pes e ou tros, 2000: 32-36). Na óp ti ca de
Za ri fi an, o que de sig na a no ção de com pe tên cia é uma nova uni da de en tre o tra ba -
lho e o tra ba lha dor, uni da de na qual o tra ba lho re in cor po ra o in di ví duo, e em que
se pro cu ram mo bi li zar e pro lon gar os sa be res e a in te li gên cia ima gi na ti va pos su í -
dos ou co-cons tru í dos por esse in di ví duo (Za ri fi an, 1999a);11 tra ta-se, no seu ra ci o -
cí nio, de re criar as eta pas do tra ba lho nas em pre sas de ser vi ço, que se ini ci am com

9 Lo pes e co la bo ra do res (2000: 32-36) des ta cam o ca rác ter pou co se gu ro des tes em pre gos, con cen -
tra dos so bre tu do em pe que nas uni da des pro du ti vas e su je i tos a mer ca dos mais ins tá ve is e com
um ele va do ris co de de sa pa re ci men to.

10 A este pro pó si to, no fo lhe to des ti na do às su ges tões e às re cla ma ções da ca de ia de dis tri bu i ção
re ta lhis ta Mo de lo Con ti nen te, da ta do de 2002, po dia ler-se o se guin te: “Na nos sa em pre sa, es for -
ça mo-nos por, dia após dia, dis pen sar o me lhor ser vi ço aos Cli en tes [aten te-se na acen tu a ção
com ma i ús cu la] (…) A sua opi nião é im por tan te para o nos so aper fe i ço a men to. Su pe rar as ex -
pec ta ti vas dos Cli en tes, é a nos sa gran de pri o ri da de. A me lho ria dos ser vi ços que pres ta mos re -
sul ta da sua cor rec ta ade qua ção [su bli nha do nos so] às ne ces si da des dos nos sos Cli en tes, atra vés
de um aten di men to de qua li da de”.

11 A vi são de um in di ví duo au tó no mo e que se li ber ta pelo tra ba lho e pela li ber da de de es co lha do
seu per cur so pro fis si o nal (i.e., por uma car re i ra fe i ta pelo de sen vol vi men to das suas com pe tên -
ci as, li vre dos cons tran gi men tos he te ró ni mos) é cri ti ca da por al guns au to res. Gorz, por exem -
plo, con si de ra as te ses de Za ri fi an nes ta ma té ria um “de lí rio te o ris ta” (Gorz, 1997: 72), uma vez
que à ide ia de au to no mia e de au to de ter mi na ção no tra ba lho se deve con tra por uma au to no mia
cul tu ral, po lí ti ca e mo ral, cujo cer ne e fun da men tos se en con tram bem lon ge do acto de tra ba -
lhar, ele pró prio su je i to a me di a ções e a cons tran gi men tos des sa ín do le.



uma fase de (re)co nhe ci men to e de in ter pre ta ção das ne ces si da des do cli en te, para
ter mi na rem com a pro du ção efec ti va de um ser vi ço (Ga drey e Za ri fi an, 2002: 131 e
ss.).12

Po rém, e para os au to res mais crí ti cos, a apli ca ção da no ção de com pe tên cia
ten de a de sen vol ver-se fa vo re cen do o frac ci o na men to das si tu a ções de tra ba lho,
acom pa nhan do a trans for ma ção dos sa be res ne ces sá ri os às suas no vas for mas de
or ga ni za ção, a seg men ta ção dos em pre gos e a pro cu ra de fle xi bi li da de por par te
das em pre sas (Du gué, 1994: 280; Eve ra e re, 2000: 53). Nes tas enun ci a ções, a pró pria
no ção de com pe tên cia acom pa nha a ge ne ra li za ção da in di vi du a li za ção das re la -
ções de tra ba lho, fe nó me no que sem pre se con ca te nou com as for mas de em pre go
não ope rá rio, so bre tu do com o dos “em pre ga dos de es cri tó rio” (Cro zi er, 1965) e
dos qua dros (Erbès-Se guin, 1999); nes te sen ti do a sua trans po si ção para as ac ti vi -
da des de tra ba lho cor res pon de ria, de cer to modo, a uma for ma de he ge mo nia gru -
pal na or ga ni za ção.

O emprego no terciário: heterogeneidade e limitações das classificações
actuais

Até este mo men to dis cu ti mos, es sen ci al men te, as for mas de tra ba lho, a pro ble má -
ti ca da di fi cul da de na sua ca rac te ri za ção e na sua me di ção, isto no con tex to de um

Sectores de actividade
Anos

1977 1980 1987 1990 1997 2000 p 1977-2000

Serviços
– 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%
– Japão 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 —
Indústria
– 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%
– Japão 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%
– Japão 11,9 10,4 8,3 7,2 5,3 5,1 -51,0%
– Total OCDE n.d. n.d. n.d. n.d. 8,1 6,9 —

Fon tes: Eu ro pe an Sta tis ti cal Offi ce (1990-2001); Orga ni za ti on for Eco no mic Co-Ope ra ti on and De ve lop ment
(2001); cál cu los nos sos.

Quadro 1 Per cen ta gem da po pu la ção ac ti va nos ser vi ços, na in dús tria e na agri cul tu ra em re la ção ao to tal,
1977 a 2000

12 As em pre sas de ser vi ço são aqui en ten di das por Za ri fi an como as em pre sas e os co lec ti vos de
tra ba lho em que pre va le cem a “ló gi ca do ser vi ço” e a “ló gi ca da com pe tên cia”.



mo vi men to dito de ter ci a ri za ção e de “ser vi ci a li za ção”. Mas con vém re cor dar que,
e em re la ção sí mi le com es tas mo di fi ca ções nas for mas de in te rac ção nas re la ções
de ser vi ço e na or gâ ni ca das em pre sas (in dus tri a is e de ser vi ços), é um fac to ini lu dí -
vel que as es tru tu ras da pro du ção e do em pre go se trans for ma ram du ran te a se -
gun da me ta de do sé cu lo XX na ge ne ra li da de dos pa í ses do mun do.

Além dis so, este foi um mo vi men to de sen ti do co in ci den te com a dis se mi -
na ção das ac ti vi da des de tra ba lho re la ci o na das com os ser vi ços, e a cons ta ta ção
es ta tís ti ca des ta cres cen te im por tân cia do “sec tor ter ciá rio” é dada — en tre ou -
tros in di ca do res — pe las per cen ta gens de 50% a 75% da po pu la ção ac ti va que
lhes está afec ta nas so ci e da des avan ça das (qua dro 1). Con co mi tan te men te, nas
dé ca das de 1970 a 1990 os ser vi ços cor res pon dem mu i tas ve zes ao úni co sec tor
onde se cri ou em pre go, fe nó me no que tam bém se pode ob ser var em Por tu gal
(fi gu ra 1).

O de sen vol vi men to do ter ciá rio re sul ta de fe nó me nos eco nó mi cos e so ci a is
he te ro gé ne os e des do bra-se em ac ti vi da des ex tre ma men te di ver sas, pelo que o
“sec tor ter ciá rio” se tor na uma re a li da de di fí cil de de li mi tar e de apre en der.13 Aliás, 

Figura 1 To tal do em pre go e em pre go nos ser vi ços em Por tu gal (ín di ce 100%)

Nota: Em Por tu gal a ten dên cia ge ral é para um au men to pro gres si vo e con ti nu a do do em pre go nos ser vi ços. A
li ge i ra di mi nu i ção ve ri fi ca da en tre 1997 e 2000 de veu-se a uma al te ra ção de cri té ri os es ta tís ti cos por par te do INE.

Fon te: Insti tu to Na ci o nal de Esta tís ti ca (1974-1982; 1983-1991; 1992-1997; 1998; 2000).

13 Na aná li se da dis tri bu i ção sec to ri al da po pu la ção em pre ga da em Por tu gal, Gon çal ves des ta -
ca a per ma nên cia da im por tân cia re la ti va da “agri cul tu ra, sil vi cul tu ra e pes cas”, a re du ção
do “em pre go in dus tri al” mas, e cu ri o sa men te, uma cer ta per da da im por tân cia re la ti va do
“em pre go nos ser vi ços”, isto para o pe río do com pre en di do en tre 1992 e 1997 (Gon çal ves,
2002: 9); to da via, se me lhan tes cons ta ta ções não im pe dem o au tor de con si de rar que no sec -
tor dos “ser vi ços” ain da se en con tra “um es pa ço eco nó mi co po ten ci al men te ge ra dor de em -
pre gos” (idem: 30).



e no in tu i to de pro cu rar ul tra pas sar al gu mas das pre mis sas que se tor na ram ina de -
qua das para as aná li ses do tra ba lho no de al bar do sé cu lo XXI, im por ta rá dis cu tir os 
con ce i tos de ser vi ços e de “sec tor ter ciá rio”.

Se pen sar mos nos ter mos de uma clas si fi ca ção das ac ti vi da des eco nó mi cas 
(e, im por ta acen tu ar, de ca rác ter es tri ta men te eco nó mi co), ve ri fi ca mos que o
seu po der ex pli ca ti vo para as di nâ mi cas do tra ba lho e da pro du ção nas em pre -
sas con tem po râ ne as se en con tra con si de ra vel men te li mi ta do.14 A cons ta ta ção
acer ca da di fe ren ci a ção sec to ri al das em pre sas tem dado lu gar a crí ti cas acer ca
da uti li da de da de fi ni ção de li mi tes ou de fron te i ras in ter e in tra-sec to ri a is.
Pode, por isso, tor nar-se mais in te res san te para efe i tos de aná li se a uti li za ção de
uma clas si fi ca ção mais agre ga da — por exem plo, por “tipo de or ga ni za ção” — e
que, cor res pon den do no es sen ci al à de fi ni ção es tri ta de “sec tor” (isto é, dis tin -
guin do as em pre sas “in dus tri a is” das em pre sas “ter ciá ri as”), des do bra o ter ciá -
rio em duas ou tras ca te go ri as (Fre i re, 2001c: 6 e 7). Nes ta pro pos ta de Fre i re, por
exem plo, uma pri me i ra ca te go ria cor res pon de ao ter ciá rio mais tra di ci o nal e
pou co qua li fi ca do, que o au tor de sig na como “co mér cio e ser vi ços”, e uma ou tra 
ca te go ria cor res pon de a uma pres ta ção de ser vi ços mu i to qua li fi ca dos, sen do
de no mi na da “pro fis si o nal”.15

São, ipso fac to, as ex pli ca ções es ta tís ti cas con ven ci o na is acer ca da ter ci a ri za ção
das so ci e da des que, jus ta men te, nos re con du zem à con si de ra ção das suas li mi ta ções
ex pli ca ti vas. Na tese de Ga drey é nos pa í ses mais de sen vol vi dos que exis tem dois
gru pos de ser vi ços que po dem ser ana li sa dos — em ter mos de evo lu ção do em pre go
— de um modo di fe ren ci a do (Ga drey e Za ri fi an, 2002: 64-65): por um lado, um gru po 
de ser vi ços que in clui a “dis tri bu i ção”, os “trans por tes”, as “te le co mu ni ca ções”, os
“ban cos” e as “se gu ra do ras”, e em que o em pre go cres ce de uma for ma li mi ta da, es -
tag na, ou co me ça mes mo a re gre dir em cer tos ca sos (cor res pon den do es tes a ser vi ços 
em que a com po nen te re la ci o nal é re la ti va men te re du zi da); por ou tro lado, um gru -
po de ser vi ços que en glo ba a “sa ú de”, o “en si no”, a “con sul to ria”, ou a “res ta u ra -
ção”, e em que o vo lu me de em pre go au men tou con si de ra vel men te (equi va len do es -
tes a ser vi ços em que as com po nen tes re la ci o nal e pro fis si o nal são sig ni fi ca ti va men te 
im por tan tes). Nes te sen ti do, o for te cres ci men to do em pre go ter ciá rio (so bre tu do
após a dé ca da de 1970) está an co ra do numa ex pli ca ção es ta tís ti ca que res pe i ta so bre -
tu do à ex pan são des te se gun do gru po de ser vi ços, jus ti fi ca ção que nos diz mu i to
pou co acer ca da con tri bu i ção di fe ren ci a da de cada um des tes gru pos para a pro du -
ção to tal de um dado país (em quan ti da de e tam bém em qua li da de)…

14 A pro du ção e com pra de um au to mó vel se rão pa ra dig má ti cas nes te as pec to. A este pro pó si to
Sa ler no sa li en ta que o que se ad qui re é não so men te um pro du to fí si co mas tam bém um con jun -
to de ser vi ços, os qua is in clu em a for ma de aten di men to, as ga ran ti as e a as sis tên cia téc ni ca as so -
ci a da, os ma nu a is e, even tu al men te, os ser vi ços de fi nan ci a men to as so ci a dos a em pre sas
ban cá ri as ou pa ra ban cá ri as (Sa ler no, 2001: 12 e ss.).

15 Na ti po lo gia de Fre i re, as or ga ni za ções de co mér cio e ser vi ços in clu em “co mér cio”, “re pa ra ção
auto”, “ho te la ria e res ta u ra ção”, “trans por tes”, “tu ris mo”, “fi nan ce i ras”, “pre vi dên cia”, “lim -
pe zas”, e “ou tros ser vi ços”; nas or ga ni za ções de ser vi ços pro fis si o na is in clu em-se as de “imo bi liá -
rio”, “in for má ti ca”, “es tu dos e pro jec tos”, “en si no”, “sa ú de”, “co mu ni ca ção so ci al”, e
“ac ti vi da des ar tís ti cas, des por ti vas e re cre a ti vas” (Fre i re, 2001c: 6 e 7).



O de ba te em tor no dos sec to res dos ser vi ços e da in dús tria re cai tam bém mu i -
tas ve zes na de ter mi na ção de uma ho mo ge ne i da de in ter na de am bos os sec to -
res. To da via, o mais pro vá vel pa re ce ser o fac to de, tam bém aqui, exis ti rem li -
nhas de di fe ren ci a ção in ter na, como será o caso da dis tin ção en tre os sub sec to -
res pú bli co e pri va do.16 De fac to, e em pre gan do da dos ob ti dos no iní cio da dé ca -
da de 1990, Gal lie con si de ra que es tes des ven dam uma se me lhan ça da com po si -
ção das ca te go ri as pro fis si o na is na in dús tria (pú bli ca e pri va da), en quan to nos
ser vi ços (pú bli cos e pri va dos) es tas ca te go ri as apre sen tam di fe ren ças (Gal lie,
1991: 333-335). Ou tros da dos, como por exem plo os re co lhi dos por Mar gi ri er
tam bém no iní cio da dé ca da de 1990, des ta cam o ca rác ter de in su fi ciên cia ex pli -
ca ti va para ten dên ci as ma cro-sec to ri a is de re du ção de efec ti vos na in dús tria e
da cri a ção de em pre gos pelo sec tor ter ciá rio (Mar gi ri er, 1993: 8): as va ri a ções de
efec ti vos, bem como a evo lu ção da es tru tu ra de em pre go, não re sul tam uni ca -
men te dos pro ces sos de sa í da e de en tra da de as sa la ri a dos nas em pre sas, pois
numa si tu a ção de cres ci men to ex ter no por ab sor ção, a cri a ção e o en cer ra men to
de em pre sas acon te cem na tu ral men te e acom pa nham as va ri a ções no em pre go.

Para Gal lie (1991), os ar gu men tos apre sen ta dos so bre a qua li fi ca ção dos tra -
ba lha do res no ter ciá rio são ar ti cu lá ve is com di fe ren tes pers pec ti vas so bre as im pli -
ca ções do cres ci men to do sec tor dos ser vi ços: para as te ses mais op ti mis tas, este
fac to re pre sen ta a ex pan são das “pro fis sões ba se a das nos co nhe ci men tos”, con du -
zin do por isso a uma cres cen te exi gên cia de qua li fi ca ções no tra ba lho; se gun do os
mais pes si mis tas, a ex pan são do sec tor dos ser vi ços ca rac te ri zou-se pelo de sen vol -
vi men to de uma mão-de-obra ba ra ta, sub qua li fi ca da e con fron ta da com a ro ti na e o 
tra ba lho re pe ti ti vo. Con vi rá aten tar numa in te res san te mu dan ça de pa ra dig ma:
de po is do iní cio da dé ca da de 1980, esta abor da gem do “du a lis mo das qua li fi ca -
ções” no ter ciá rio é subs ti tu í da por uma con cep ção du a lis ta mais sub til, que diz
res pe i to ao es ta tu to dos em pre gos e às for mas de ges tão da mão-de-obra; es ti ma-se
que uma frac ção ma i o ri tá ria dos em pre gos dos ser vi ços faz par te de um “seg men to 
se cun dá rio” do mer ca do de tra ba lho, cons ti tu í do por em pre gos de es ta tu to pre cá -
rio, cuja exis tên cia e ma nu ten ção de pen dem da con jun tu ra eco nó mi ca (Re be lo,
2002a: 345; 2002b: 15-18).

Esta he te ro ge ne i da de nu mé ri ca é ain da com ple men ta da, se gun do Ga drey,
pelo ca rác ter de es pe ci fi ci da de dos sis te mas de em pre go ter ciá ri os, ba se a da em
duas hi pó te ses com ple men ta res: pri mo, é nos ser vi ços que pro li fe ram as for mas de
ges tão de mão-de-obra “fle xí ve is” que se tor na rão re la ti va men te do mi nan tes na
or ga ni za ção do tra ba lho do fi nal do sé cu lo XX; se cun do, o mo vi men to de ter ci a ri za -
ção do mer ca do de tra ba lho in dus tri al é mais im por tan te do que o mo vi men to de

16 O sec tor ter ciá rio apre sen ta-se como o mais di vi si o ná rio em ter mos de ló gi cas eco nó mi cas e ins -
ti tu ci o na is, o que in flu en cia for te men te a com po si ção dos sis te mas de em pre go cor res pon den -
tes. Ga drey ar gu men ta que, no seu in te ri or, os em pre gos são ge ri dos numa de qua tro ló gi cas
pos sí ve is: de em pre sa pri va da e de va lo ri za ção dos ca pi ta is; de em pre sa in di vi du al ou fa mi li ar,
com a con co mi tan te ma xi mi za ção do lu cro e pre ser va ção ou acu mu la ção do ca pi tal in di vi du al;
de as so ci a ções sem fins lu cra ti vos; ou — por fim — de ins ti tu i ções ou or ga nis mos pú bli cos (Ga -
drey, 1992: 88 e 89).



“in dus tri a li za ção” dos sis te mas de em pre go ter ciá ri os (Ga drey, 1990a: 26 e 27; 
1999: 260).17

Contributos para uma sociologia dos “mundos de produção”

Cons ti tu in do um pon to de con sen so en tre au to res, a pro ble má ti ca das mu ta ções do 
tra ba lho — esta re a li da de que tem “algo de abs trac to, fu gi dio e ilu só rio” (Fre i re,
1997: 12) — e da sua per ma nen te (re)cons tru ção tem, en tre nós, cons ti tu í do ob jec to
do pen sa men to de Fre i re. O au tor con si de ra que con vém ana li sar a re cen te evo lu -
ção das es tru tu ras e prá ti cas or ga ni za ti vas, mar ca da pela tran si ção de um “mo de lo
in dus tri al” (re pre sen ta do pela ra ci o na li da de bu ro crá ti ca es ta tal e pela ima gem da
pi râ mi de) para mo de los or ga ni za ti vos em “rede” e mar ca dos pela im por tân cia do
con ce i to de “mis são” (Fre i re, 1998: 306).18 A par tir des ta úl ti ma no ção es ta be le ce-se
um en fo que na ló gi ca da co o pe ra ção dos su je i tos no tra ba lho que, num re gis to mais 
pró xi mo da em pre sa, nos po de rá fa zer per gun tar: Qual será, en tão, o sig ni fi ca do
ac tu al do tra ba lho? O que sig ni fi ca um au men to do nú me ro de ope ra ções re a li za -
das e/ou de bi ta das no con tex to pro du ti vo em que as em pre sas ac tu al men te se
in se rem?

A res pos ta a este tipo de ques tões é en sa i a da por Za ri fi an. Por um lado, e na
pers pec ti va do au tor, para a or ga ni za ção, um au men to das ven das cer ta men te que
sig ni fi ca rá uma ace le ra ção da ra pi dez de re a li za ção das ope ra ções, au men tan do
as sim a ra pi dez de flu xo das ope ra ções numa ló gi ca de dé bi to di rec to. Por ou tro
lado, e para o tra ba lha dor, tal sig ni fi ca tra ba lhar cada vez mais rá pi do, à me di da
que au men ta a sua ex pe riên cia (atra vés da aqui si ção de ro ti nas de tra ba lho), as
suas com pe tên ci as, a sua adap ta ção ao rit mo de tra ba lho e aos ins tru men tos téc ni -
cos (Za ri fi an, 1999a: 107 e 108).

É este acer vo cu mu la ti vo de ex pe riên ci as que — nas so ci e da des ter ci a ri za das
— se tem vin do a tor nar cada vez mais im por tan te, afas tan do o per cur so de car re i ra 
dos tra ba lha do res de uma li ne a ri da de an te ri or men te plas má vel numa su ces são de
tí tu los e de pos tos (ge ral men te numa mes ma em pre sa). Aliás, e tal como re fe re Fre -
i re, “o tra ba lho é fac tor in dis pen sá vel de cri a ção, de des co ber ta, de in ven ção. Se é

17 De re fe rir que, nos EUA, o ano de 2001 mar cou sim bo li ca men te a en tra da da ca de ia de dis tri bu i -
ção re ta lhis ta Wal-Mart para o pri me i ro lu gar no ran king da re vis ta For tu ne, sen do a pri me i ra vez 
que uma em pre sa de ser vi ços ocu pa essa po si ção (des de 1955 o pri me i ro lu gar ti nha sido prer ro -
ga ti va ape nas da Ge ne ral Mo tors e da Exxon). Até 2010 o Bu re au of La bour Sta tis tics dos EUA es ti -
ma que, no seu con jun to, as in dús tri as ex trac ti va e trans for ma do ra e a de cons tru ção cri em cer ca
de 1,3 mi lhões de no vos pos tos de tra ba lho, en quan to os ser vi ços cri a rão mais de 20 mi lhões.
Um ou tro fac to re le van te é que, tam bém em 2001, a dis tân cia-tem po em Fran ça (em qual quer
pon to do ter ri tó rio) é de ape nas 20 mi nu tos (con si de ran do o per cur so em au to mó vel) para o
aces so a ser vi ços como uma ur gên cia hos pi ta lar, um li ceu, um res ta u ran te, ou uma de le ga ção da 
ANPE (Agen ce Na ti o na le Pour l’Emploi), sen do esta uma re a li da de para 90% da po pu la ção do
país.

18 Para Za ri fi an (2001a: 93 e ss.), por exem plo, a for mu la ção e apli ca ção de um mo de lo da com pe -
tên cia pres su põem esta ex pli ci ta ção da mis são es tra té gi ca das em pre sas, numa ló gi ca de eco no -
mia de ser vi ço.



cer to que, pela re gu la ri da de que ten de a im pri mir à vida so ci al, ele pode ser vis to
como um po de ro so agen te de re pro du ção das re la ções, dos há bi tos e dos mo dos,
das fi gu ras e dos sen ti dos que in te gram e sus ten tam uma co mu ni da de, isto não
significa au sên cia e es tra nhe za em re la ção aos pro ces sos de ino va ção. O tra ba lho
in te lec tu al sur giu ao lado do tra ba lho ma nu al, in te ra gin do com ele, so bre tu do pelo
viés das apli ca ções ma te ri a is, e am bos ac tu an do como fac tor im por tan te de ino va -
ção e de ex pan são” (Fre i re, 1997: 19-20).

Ora, pe ran te as an te ri o res cons ta ta ções acer ca do es go ta men to das ex pli ca -
ções mais clás si cas para o cres ci men to do ter ciá rio, exis tem ac tu al men te, e a nos so
ver, duas op ções al ter na ti vas: ace i tar a ló gi ca do dé bi to in dus tri al e da sua con ta bi -
li da de ou, a con tra rio, in ter ro gar a per ti nên cia e a va li da de das me di das da pro du ti -
vi da de e das ex pli ca ções para as di nâ mi cas no ter ciá rio. Re co nhe ce mos, na tu ral -
men te, que esta ques tão não é nova, mas acre di ta mos que se co lo ca com ma i or acu i -
da de para os ser vi ços.

Adop tan do a se gun da al ter na ti va, ob ser va mos que, na sua es sên cia, a me di -
da so bre o efe i to di rec to de um ser vi ço não de pen de so men te do mo men to exac to
em que este é “con su mi do”; esta ob ser va ção é par ti cu lar men te im por tan te para os
“ser vi ços pu ros”, dada a for te com po nen te de tra ba lho onde os efe i tos não po dem
fa zer-se sen tir se não a lon go pra zo (como é o caso do en si no, da in ves ti ga ção ou da
sa ú de, por exem plo). Nes te caso, os con ce i tos de pro du to e de pro du ti vi da de per -
dem a sua per ti nên cia, na me di da em que o re sul ta do fi nal é na ma i or par te “des li -
ga do” do tra ba lho ime di a to efec tu a do.19

Vias alternativas para analisar o trabalho: do terciário à net economy

Na con ti nu a ção das pro po si ções pre ce den tes acer ca da na tu re za do tra ba lho nos
ser vi ços e das suas par ti cu la ri da des, en ten de mos que é de in te res se en sa i ar um es -
que ma so ci o ló gi co apli ca do ao mun do do tra ba lho e a uma “so ci o lo gia dos mun -
dos de pro du ção dos ser vi ços”. Um dos pon tos de di fe ren ci a ção en tre pers pec ti vas
e mo de los é, pre ci sa men te, o seu en fo que. Alguns au to res apon tam para as es pe ci -
fi ci da des e para os pro ble mas de apre en são do sec tor ter ciá rio e das suas trans for -
ma ções (o que apro xi ma a so ci o lo gia do tra ba lho dos de ba tes em tor no da eco no -
mia so ci al e da eco no mia do tra ba lho, por exem plo). Ou tros acre di tam que a ló gi ca
de ser vi ço não se res trin ge ape nas aos ser vi ços (en quan to sec tor) e que é trans ver -
sal às for mas de con tac to com os cli en tes/uti li za do res, apre sen tan do como al ter na -
ti va a con tem pla ção da du a li da de in dús tria-ser vi ços atra vés de di fe ren tes

19 A tí tu lo ilus tra ti vo re fi ra-se que a Bos kin Com mis si on, mais con cre ta men te The Advi sory Com mis -
si on to Study the Con su mer Pri ce Index (CPI), pro du ziu um re la tó rio, em 1996, onde se re co men -
dou es pe ci fi ca men te que o ín di ce de pre ços no con su mi dor pas sas se a ser cal cu la do ten do em
con ta os fac to res de en vol ven te ex ter na à pro du ção, como os tec no ló gi cos e to dos os que afec tam 
o pre ço e a qua li da de dos bens e dos ser vi ços. Assim, en tre ou tras me di das, re co men dou-se que
o pre ço de bens como os au to mó ve is fos se con ver ti do para um pre ço de ser vi ço anu al, e que a
me di da do pre ço no sec tor se gu ra dor fos se tra ta da ex ante (ba se a da no tipo de ser vi ço) em vez de 
ex post (ba se a da nos lu cros ob ti dos). A ver são com ple ta do re la tó rio en con tra-se em So ci al Se cu -
rity Admi nis tra ti on (2002).



mo da li da des in ter sub jec ti vas de re so lu ção dos pro ble mas, sen do es tes co lo ca dos
por um cli en te/uti li za dor a um pres ta dor de ser vi ço (abor da gem que tor na a so ci o -
lo gia do tra ba lho mais pró xi ma da psi co lo gia so ci al, da so ci o lo gia com pre en si va e
da et no me to do lo gia, por exem plo).20

Avan çan do na aná li se, im por ta re lem brar que já atrás ob ser vá mos que o
sec tor ter ciá rio — re a li da de di fí cil de de li mi tar e de apre en der — co nhe ceu um 
sig ni fi ca ti vo cres ci men to, ali a do à mo di fi ca ção das es tru tu ras do con su mo e
do em pre go, en con tran do-se es tas, por sua vez, li ga das a uma apa ren te men te
ba i xa ou fra ca pro du ti vi da de. Será, no en tan to, en tre tan to abu si vo apo i ar -
mo-nos nes ta cons ta ta ção para con clu ir mos da exis tên cia de uma “de sin dus -
tri a li za ção” das eco no mi as in dus tri a li za das, so bre tu do por duas or dens de ra -
zões: pri mo, por que a clas si fi ca ção sec to ri al se apre sen ta cada vez me nos per ti -
nen te, ten do em con ta a di ver si da de das ac ti vi da des ha bi tu al men te as so ci a -
das ao sec tor ter ciá rio e a ex ter na li za ção dos ser vi ços do sec tor se cun dá rio; se -
cun do, dado que não se po de rá afir mar que os ser vi ços “re sis tem” ao pro gres so 
téc ni co.21

Don de a le gi ti mi da de da ques tão: se o con jun to das ac ti vi da des ter ciá ri as de
uma po pu la ção ac ti va pro gri de (em va lor ab so lu to ou re la ti vo) num pe río do lon -
go, po de ria esse fe nó me no sig ni fi car uma me nor sen si bi li da de às cri ses

Figura 2 Di nâ mi cas con cep tu a is das aná li ses de ser vi ço nas so ci e da des con tem po râ ne as

20 A apro xi ma ção do cam po dis ci pli nar da et no me to do lo gia ao tra ba lho não cons ti tui uma no vi -
da de, e já ti nha sido an te ri or men te ex pe ri men ta da (Gar fin kel, 1986). É ain da de re gis tar uma
apli ca ção ao uni ver so iden ti tá rio dos pra ti can tes de ka ra té, re cen te men te apli ca da ao caso dos
ins tru to res em Por tu gal (Sto le roff, 2002).

21 Po de mos mes mo fa lar de uma “in dus tri a li za ção” dos ser vi ços, para re al çar a apli ca ção às ac ti vi -
da des ter ciá ri as dos mé to dos de pro du ção que, du ran te mu i to tem po, con si de rá mos como ca -
rac te rís ti cos da in dús tria. Este é um ar gu men to que to ma re mos como re cor ren te ao lon go do
pre sen te tra ba lho.



eco nó mi cas e um pro gres so téc ni co me nos mar can te do que na in dús tria? Na ver -
da de, o rá pi do cres ci men to des te sec tor não pode de i xar de ser fon te de di ver si da -
de e de com ple xi da de, uma vez que não apre sen ta ne nhum dos fac to res de ho mo -
ge ne i da de que ou tro ra se lhe de tec ta ram (ou im pu ta ram…): este “con jun to de
mun dos” tor nou-se de tal ma ne i ra mar can te que as evo lu ções de ta lha das são in du -
bi ta vel men te mais sig ni fi ca ti vas do que as evo lu ções glo ba is e, a nos so ver, re for -
çam as te ses que apon tam para a he te ro ge ne i da de do sec tor.22

Num ou tro mo men to des te ar ti go re fe ri mo-nos ain da à pro vá vel ina de qua -
ção da ló gi ca do dé bi to para me dir a pro du ção e a pro du ti vi da de das ac ti vi da des
de tra ba lho con tem po râ ne as. Con tu do, evo car a con di ção de cons tru to so ci al do
pro du to ter ciá rio im pli ca, no nos so en ten di men to, ir mais lon ge na re fle xão so bre
este (fi gu ra 2).

Do trabalho como objecto: alternativas de pesquisa e configurações
organizacionais

Uma ques tão de ín do le so ci o ló gi ca pas sí vel de ser co lo ca da na pro ble má ti ca da per -
for man ce das or ga ni za ções de ser vi ço(s) é, jus ta men te, a da aná li se das con tra di ções 
e dos even tu a is com pro mis sos na pro du ção dos jul ga men tos acer ca do “pro du to”.
Não se pode, pois, des li gar a aná li se dos ser vi ços do con ce i to de pro du to: este não é
so men te uma re a li da de ex te ri or em tor no da qual se de sen ro lam en je ux em ter mos
de con tri bu i ção e de re tri bu i ção. Em ter mos so ci o ló gi cos, o pro du to ter ciá rio é, ele
pró prio, uma cons tru ção so ci al, cuja de fi ni ção está an co ra da na his tó ria das re la -
ções so ci a is que o pro du zem, de pen den do de re la ções de for ça, de nor mas e de tra -
di ções, isto numa pers pec ti va que pro cu ra pon de rar as im pli ca ções so ci a is e po lí ti -
cas de se me lhan te cons tru ção he u rís ti ca.23

A con si de ra ção dos pro ces sos so ci a is que le vam a uma “cons tru ção so ci al” do 
pro du to po de rá, por tan to, aju dar a es cla re cer qua is são os jo gos, as es tra té gi as dos
ac to res e as ac ções co lec ti vas que con du zem a uma de ter mi na da “qua li fi ca ção” do
pro du to e do “va lor do tra ba lho”, in te gran do-os no es pa ço so ci al e nas for mas de
or ga ni za ção in tra e in te rem pre sas. Mais con cep tu al men te, tra ta-se de en qua -
drá-los nos sis te mas téc ni cos e ope ra ti vos de pro du ção e nos mo de los de or ga ni za -
ção a eles ads tri tos.24

Con vi rá, pois, si tu ar as em pre sas en quan to lo ca is de co mér cio que — no

22 De pen den do dos ca sos, po de mos dis tin guir os ser vi ços mo der nos ou ser vi ços tra di ci o na is, dos
ser vi ços pres ta dos às fa mí li as ou às em pre sas, dos ser vi ços com fra co pro gres so téc ni co ou qua -
se in dus tri a is, por exem plo.

23 À se me lhan ça da apli ca ção en sa i a da por Rey na ud a pro pó si to das ne go ci a ções sa la ri a is, dis tin -
guin do o “jogo se gun do as re gras” do “jogo so bre as re gras” (Ga drey, 1996: 292-295; 343 e 344).
Enquan to jogo es tra té gi co, o con fli to su põe a ace i ta ção de um nú me ro de ter mi na do de re gras
(pro ces su a is e éti cas, de le gis la ção, acor dos an te ri o res, etc.) que po dem ser mo di fi ca das pe los
ac to res se sur gir uma opor tu ni da de ade qua da; tra ta-se de “jo gos des li zan tes” em que os ac to res
— com sis te mas de va lo res hos tis e com ra ci o na li da des di fe ren tes — pro cu ram mo di fi car as re -
gras em pro ve i to pró prio (Fre i re, 2002b: 218), ra ci o cí nio apli cá vel às de fi ni ções so ci a is das di fe -
ren tes ca te go ri as de pro du to.



Problemas
recorrentes

Esferas das empresas

Esfera A Esfera B Esfera C

Contacto directo, 
fortemente singularizado e
contextualizado

Exploração, manutenção e
optimização de
“maquinarias-suporte”

Concepção de produtos, de
bens e de serviços, a
montante das esferas A e B

Organização

- Estandardização de
unidades e de operações de
trabalho 
- Lógica de
produtividade-débito que
conduz a “taylorismo
paradoxal”

- Estandardização de
competências
- Mobilização de
competências específicas
para a resolução de
problemas complexos 

- Mobilização de
competências para “objectos
virtuais em transformação
permanente”
- Estruturação de forma
sequencial, dada a natureza
das redes de trabalho
(matriciadas ou em estrela,
por exemplo)

Integração

- Pobre cooperação horizontal 
entre esferas
- Dificuldades de mobilização
das redes de trabalho
- Uma pressão para a relação
de serviço

- Utilizar de forma densa
sistemas de produção
pesados para satisfazer
procura variável
- Qualidade das trocas de
informação entre os
colectivos de trabalho em
rede

- Cooperação aberta entre
redes de trabalho (por vezes
a uma escala planetária,
como é o caso da engenharia
automóvel, por exemplo)

Coordenação

- Equilíbrio instável das
operações estandardizadas
- Prolongamento dos efeitos
para além do espaço e do
tempo contextualizados

- Garantia de fiabilidade de
um nível de complexidade do
sistema técnico
- Passagens a níveis de
complexidade superior

- Minimização dos efeitos
perversos de uma
elasticidade dos tempos de
produção (a produção de uma 
componente de um automóvel 
mobiliza técnicos,
engenheiros e especialistas
de microempresas, por
exemplo)

Complexidade

- Pressão temporal de débito
de serviços
- 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 integração de
grandes sistemas técnicos, de 
forma a minorar riscos e
efeitos de falhas
(catastróficos, no caso de
uma central nuclear, por
exemplo)

- Submissão a critérios
económicos e a
constrangimentos de custos
- Resposta a critérios de
diferenciação assentes em
critérios de “técnica e cálculo” 
versus “emoção e
comportamentos miméticos”

Quadro 2 Pro ble mas de uma abor da gem ana lí ti ca das em pre sas con tem po râ ne as

24 Re cor de-se a este pro pó si to a re fle xão de Gross so bre a apli ca ção de uma pers pec ti va do ac tor ra -
ci o nal, por par te da so ci o lo gia. Para o au tor, esta ciên cia re cor re es sen ci al men te a ex pres sões e
ex pli ca ções de ri va das da área eco nó mi ca, ain da que os me i os em pre gues nas in ves ti ga ções di fi -
ram dos uti li za dos pe los eco no mis tas. Os so ció lo gos, de for ma si mi lar aos eco no mis tas, ini ci a -
ram a in ves ti ga ção a par tir da hi pó te se se gun do a qual os in di ví du os pos su em lis tas de
pre fe rên cia ou de or dens, de for ma a ma xi mi zar a sua uti li da de, ten do em con ta os seus co nhe ci -
men tos (e os cus tos que acar re ta a aqui si ção de tais co nhe ci men tos). Fre quen te men te, os eco no -
mis tas ape nas es ta be le cem hi pó te ses so bre esta te má ti ca, não pro cu ran do tes tar a sua va li da de
em pí ri ca e so ci al (Gross, 1987: 140-142).



de al bar do sé cu lo XXI — já não se li mi tam a ven der pro du tos es tan dar di za dos, mas 
ven dem tam bém ser vi ços per so na li za dos, um co nhe ci men to e um sa ber-fa zer. Ora
exis tem al guns pro ble mas ana lí ti cos a que — quan do con fron ta dos com uma uti li -
za ção crí ti ca des tes con ce i tos — os in ves ti ga do res de vem es tar aten tos. Ipso fac to
con vi rá ter em men te que, se gun do Veltz, as te o ri as acer ca do cres ci men to dos ser vi -
ços que as so ci a vam os pro du tos-ser vi ços ori un dos do ter ciá rio a um fra co con te ú do
téc ni co e a uma fra ca pro du ti vi da de se en con tram “com ple ta men te ul tra pas sa das”
(Veltz: 2000: 122). To man do como pa ra dig má ti ca a pro pos ta do au tor, de di vi são
das em pre sas con tem po râ ne as (ban ca, se gu ros, te le co mu ni ca ções, in for má ti ca, de
ener gia, de trans por tes, de in dús tria de di ver sões e ci ne ma to grá fi ca, etc.) em três
gran des es fe ras (“es fe ra A”, “es fe ra B” e “es fe ra C”), é pos sí vel es cal pe li zar um
con jun to de pro ble mas as so ci a dos à sua abor da gem ana lí ti ca (qua dro 2). Por co mo -
di da de ex po si ti va, di vi di mo-los em qua tro ca te go ri as prin ci pa is re fe ren tes a:

— or ga ni za ção dos pro ces sos de tra ba lho;
— in te gra ção en tre as três es fe ras das em pre sas con tem po râ ne as;
— co or de na ção en tre es tes três gran des agre ga dos fun ci o na is;
— com ple xi da de ine ren te às suas di nâ mi cas in ter nas.

Tal como cons ta tá mos em tra ba lhos an te ri o res, as te o ri as dos sis te mas de em pre go
e do mer ca do de tra ba lho têm-se fun da do so bre a dis tin ção ne o clás si ca en tre a pro -
du ção de bens e de ser vi ços, numa ver ten te mar ca da men te in dus tri a lis ta (Alme i -
da, 2001a). Exis tem, con tu do, abor da gens teó ri cas que re pre sen tam o mer ca do de
tra ba lho como um con jun to de seg men tos que fun ci o nam se guin do ló gi cas dis tin -
tas, mar ca das por uma even tu al du a li da de en tre o mer ca do de tra ba lho pri má rio
(em pre gos es tá ve is, com pos si bi li da des de pro gres são na car re i ra) e o mer ca do de
tra ba lho se cun dá rio (em pre gos ins tá ve is e com me no res ní ve is e gra us de exi gên -
cia de qua li fi ca ção). Ou tros sim, o pró prio de sen vol vi men to do sec tor ter ciá rio
tem-se es tru tu ra do numa du a li da de en tre os “tra ba lha do res com os ní ve is de qua -
li fi ca ção mais ele va dos” e aque les que, de acor do com as no vas ló gi cas so ci a is de
or ga ni za ção do mer ca do de tra ba lho, se en con tram mais pró xi mos do “ope ra ri a do
tra di ci o nal”.

No caso par ti cu lar do sec tor dos ser vi ços, este fe nó me no apre sen ta ca rac te rís -
ti cas de uma ma i or sub ti le za, dado o ca rác ter di fe ren ci a do nos mo dos de ges tão da
mão-de-obra en tre o gru po de tra ba lha do res com con tra tos de tra ba lho es tá ve is e
pers pec ti vas de car re i ra, e a frac ção de tra ba lha do res cuja ma nu ten ção no mer ca do
de tra ba lho de pen de da con jun tu ra glo bal e das fa ses dos ci clos eco nó mi cos. Esta é,
jus ta men te, a evi dên cia que con duz a uma apre sen ta ção de mo de los de ges tão da
mão-de-obra es pe cí fi cos ou que, pelo me nos, pro cu ram en qua drar a es pe ci fi ci da -
de do sec tor. Aliás, con vi rá re lem brar que a trans ver sa li da de da ser vi ci a li za ção
acen tua a di men são re la ci o nal na si tu a ção de in te rac ção en tre os cli en tes/uti li za -
do res e os pres ta do res de ser vi ço (Alme i da, 2003: 7-10). Nes te sen ti do, con si de ra -
mos que a trans la ção para uma di men são re la ci o nal tem, jus ta men te, im pli ca ções
sig ni fi ca ti vas so bre a na tu re za das ac ti vi da des de tra ba lho, às qua is im por ta rá de -
di car mais es tu dos.



Aliás, e re la ti va men te à pro du ti vi da de do tra ba lho em em pre sas que tra ba -
lham na net eco nomy, im por ta con si de rar que es tas pro cu ram fi de li zar um ca pi -
tal-cli en te la, isto é, um con jun to de cli en tes o mais es tá vel pos sí vel, que cons ti tui
um po ten ci al de ne gó cio e um re cur so. Assim os mo de los de pro du ti vi da de do tra -
ba lho as sen tam, mu i tas ve zes, em si tu a ções em que as equi pas de base fa zem um
tra ba lho de su per vi são so bre uma re a li da de mais vir tu al do que ac tu al (Za ri fi an,
2003).

Uma úl ti ma nota acer ca da com pu to ri za ção do tra ba lho. É de no tar que a
im por tân cia cres cen te dos com pu ta do res na pi lo ta gem das re des em pre sa ri a is
trans for ma a na tu re za das “ava ri as”, pois es tas não são ori un das da tec no lo gia
de base, que se tor nou re la ti va men te es tá vel. A aten ção ao ris co tor na-se, por -
tan to, uma in ter pre ta ção com ple xa de acon te ci men tos. Mas esta for ma de or ga -
ni zar in tro duz uma ten são es pe cí fi ca en tre duas or dens de prá ti cas profissio -
nais: uma ori en ta da so bre uma su per vi são com cus to cres cen te, an co ra da no cri -
té rio dos téc ni cos e in dus tri a is; e, a ou tra, ori en ta da so bre a cons tru ção e o aper -
fe i ço a men to da rede, não do pon to de vis ta dos flu xos de da dos, mas da qua li da -
de de aces so.

Assim, tam bém as for mas de ava li a ção da per for man ce ad qui rem um sig ni fi ca do

Conceitos

Dimensões de análise

Organizacional/empresarial
(trabalho e trabalhadores; estrutura;
funcionamento)

Concorrencial/relacional
(co-produção de interacções;
”mobilização de saberes em acto”)

Lógica de serviço
(tipos de produtores e de
destinatários em interacção com a
organização do trabalho)

- relação cliente/utilizador com
vendedor/fornecedor
- organização do trabalho (perfis de
serviço versus perfis do posto de
trabalho)
- informatização/utilização de TIC
para a gestão da qualidade

- co-produção de “produtos-serviço”
- impacto dos sistemas de
comunicação na logística relacional
(contacto directo versus contacto
mediatizado)
- (auto)-formação de competências
e impacto da lógica de serviço nas
funções técnicas e comerciais

Racionalidade
(presença de orientações comuns e
de formas de racionalidade social e
gestionária)

- efeitos dos rendimentos gerados
nos mercados (reorientações/
/reestruturações)
- respostas à complexidade da
envolvente (medidas adaptativas
por parte da gestão)

- gestão relacional/automatismos
- interpretação e compreensão da
clientela
-formação de
profissionais/especialistas

Produção social e técnica
(importância dos fenómenos sociais
de fidelidade e de confiança nas
relações de serviço e das redes
técnicas nas estruturas financeiras e 
de mercado)

- qualidades objectivas de serviço
(logística/raridade//proximidade)
- complexificação dos serviços (para 
segmentos de clientes)
-integração tecnológica (da
infra-estrutura
técnico-administrativa)
- organização e políticas de
qualidade

- fluidez e integração da informação
- redes de suporte relacional/
/comunicacional  (técnico ou
humano)
- grau de interactividade
- lógica de acesso versus lógica de
consumo

Quadro 3 Alter na ti vas de pes qui sa em em pre sas de ser vi ço



di ver so nas em pre sas de ser vi ço. Ora a pro du ti vi da de vo lu mé tri ca das em pre sas
na net eco nomy as se me lha-se a um mo de lo for dis ta fle xí vel, mas com al gu mas par ti -
cu la ri da des (Za ri fi an, 2003: 75-92): na net eco nomy o mer ca do ain da está em vias de
cons tru ção, pelo que se tra ta de, não só ga nhar par tes do mer ca do, mas cons truí-lo
e acom pa nhar a sua ma tu ra ção; além dis so, tra ta-se de uma apli ca ção do prin cí pio
de time to mar ket, con si de ran do que se pen sa não só em par tes de mer ca do mas tam -
bém na qua li da de da re la ção dos cli en tes.

Cons ta ta da esta trans ver sa li da de da ló gi ca de ser vi ço e do pri ma do do cli en te 
nas ac ti vi da des de tra ba lho con tem po râ ne as, o ca rác ter so ci o ló gi co das aná li ses
em em pre sas de ser vi ço pode, pois, des do brar-se numa mul ti pli ci da de de ob jec tos
em pí ri cos. É jus ta men te em re la ção a es tes úl ti mos que o qua dro 3 for ne ce al ter na -
ti vas con cep tu a is e ope ra ti vas de pes qui sa, as qua is cons ti tu em, do nos so pon to de
vis ta, um in te res san te de sa fio para fu tu ras pes qui sas.
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Resumo/ Abstract/ Résumé/Resumen

A ser vi ci a li za ção do tra ba lho: pers pec ti vas e ten dên ci as

Este ar ti go in te gra uma pro pos ta de qua dro teó ri co para a abor da gem dos fe nó me nos de
ser vi ci a li za ção do tra ba lho no con tex to das so ci e da des avan ça das. Pro põem-se qua dros



ana lí ti cos com base em mo de los de or ga ni za ção al ter na ti vos que en qua dram o sec tor dos 
ser vi ços — e a pro du ção de ser vi ços — nas suas es pe ci fi ci da des. No pres su pos to da
ac tu al ino pe rân cia ana lí ti ca e con cep tu al da di vi são tri par ti da de sec to res eco nó mi cos —
pri má rio, se cun dá rio e ter ciá rio — apon tam-se al ter na ti vas de pa ra dig ma, as qua is
in te gram as ca rac te rís ti cas de he te ro ge ne i da de, de ima te ri a li da de e de di ver si da de do
em pre go no ter ciá rio. O ar ti go en cer ra com al guns con tri bu tos para uma so ci o lo gia dos
mun dos de pro du ção dos ser vi ços, dis cu tin do as pos si bi li da des ope ra tó ri as de uma
abor da gem ana lí ti ca das em pre sas con tem po râ ne as.

Pa la vras-cha ve Ser vi ci a li za ção, ex pli ca ções con ven ci o na is, ava li a ção da per for man ce, net 
eco nomy.

The ser vi ci za ti on of work: pers pec ti ves and trends

This ar ti cle pro po ses a the o re ti cal fra me work for analy zing ser vi ci za ti on phe no me na in
ad van ced so ci e ti es. Va ri ous analy ti cal ap pro a ches are con si de red on the ba sis of
al ter na ti ve mo dels of or ga ni za ti on that co ver the ser vi ce sec tor — and ser vi ce
pro duc ti on — in ac cor dan ce with its spe ci fi ci ti es. Assu ming that the tri-par ti te di vi si on
of eco no mic sec tors — pri mary, se con dary and ter ti ary — is cur rently ino pe ra ti ve from
an analy ti cal and con cep tu al po int of view, we des cri be some al ter na ti ve pa ra digms,
which take into ac count the he te ro ge ne ity, im ma te ri a lity and di ver sity of em ploy ment in 
the third sec tor. The ar ti cle ends with some con tri bu ti ons to a so ci o logy of the
worlds/do ma ins of ser vi ces pro duc ti on, dis cus sing the ope ra ti o nal pos si bi li ti es of an
analy ti cal ap pro ach to con tem po rary en ter pri ses.

Key-words Ser vi ci za ti on, con ven ti o nal ap pro a ches, per for man ce eva lu a ti on, net
eco nomy.

La ser vi ci a li sa ti on du tra va il: pers pec ti ves et ten dan ces

Cet ar ti cle pro po se un ca dre théo ri que afin d’analyser les phé nomè nes de ser vi ci a li sa ti on 
dans le con tex te des so cié tés avan cées. Des ap pro ches analy ti ques di ver ses sont
pro po sées, à par tir de modè les al ter na tifs d’organisation qui ca rac té ri sent le sec te ur des
ser vi ces — et la pro duc ti on de ser vi ces — dans ses spé ci fi ci tés. Par tant de l’actuelle
ino pé ran ce analy ti que et con cep tu el le de la di vi si on tri par ti te des sec te urs éco no mi ques
— pri ma i re, se con da i re et ter ti a i re —, des al ter na ti ves de pa ra dig me sont pro po sées,
les quel les intègrent les ca rac té ris ti ques d’hétérogénéité, d’immatérialité et de di ver si té
de l’emploi dans le sec te ur ter ti a i re. L’article ter mi ne par quel ques con tri bu ti ons à une
so ci o lo gie des mon des de pro duc ti on des ser vi ces, en dis cu tant des pos si bi li tés
opé ra ti on nel les d’une ap pro che analy ti que des so cié tés con tem po ra i nes.

Mots-clés Ser vi ci a li sa ti on, ap pro ches con ven ti on nel les, éva lu a ti on des per for man ces,
net eco nomy



La ser vi ci a li dad del tra ba jo: pers pec ti vas y ten den ci as

Este ar tí cu lo in te gra una pro pu es ta del cu a dro teó ri co para el abor da je de los fe nó me nos
de ser vi ci a li dad del tra ba jo en el con tex to de las so ci e da des avan za das. Se pro po nen
cu a dros ana lí ti cos ba sa dos en los mo de los de or ga ni za ción al ter na ti vos que en cu a dran el 
sec tor de los ser vi ci os — y la pro duc ción del ser vi cio — en sus par ti cu la ri da des. En el
pre su pu es to de la ac tu al ino pe ran cia ana lí ti ca y con cep tu al de la tri ple di vi sión de los
sec to res eco nó mi cos — pri ma rio, se cun da rio y ter ci a rio — se apun tan al ter na ti vas de
pa ra dig ma, que in te gran las ca rac te rís ti cas de he te ro ge ne i dad, de in ma te ri a li dad y de
di ver si dad en el em pleo del sec tor ter ci a rio. El ar tí cu lo ter mi na ha ci en do al gu nas
con tri bu ci o nes a la so ci o lo gía de los mun dos de pro duc ción de los ser vi ci os, dis cu ti en do
las po si bi li da des ope ra ti vas de un abor da je ana lí ti co en las em pre sas con tem po rá ne as.

Pa la bras-cla ve Ser vi ci a li dad, ex pli ca ci o nes con ven ci o na les, ava lu a ción de la per fo man ce, 
net eco nomy.




