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Abstract: The article presents the main findings of research on the social
experience of the workers of the Department Stores in the retail sector
in Chile, an economic field that has experienced a profound process of
modernization and productive restructuring in Latin America since 1990.
The research was driven by the theoretical approach of Francois Dubet’s
sociology of experience and resorted to a qualitative methodology that
included 31 interviews with sales workers of the three major department
stores in the country and six interviews with key actors in retail, which were
analyzed through the codification procedures of the Grounded theory. The
results describe the action logics (integration, strategy and subjectivization)
and the specific modalities in which they articulate to give rise to three figures
of work experience: engaged, blocked and in transition. The conclusions
elaborate on the study’s contribution to the field of Labor Studies in Latin
America.
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Resumen: Se presentan los resultados de una investigacion sobre la experiencia
social que construyen los trabajadores de las tiendas por departamentos del
sector del retail en Chile; un sector econdémico que ha experimentado en
América Latina un profundo proceso de modernizacidn y reestructuracion
productiva desde 1990. Se emple6 la perspectiva teérica de la Sociologia de
la Experiencia de Frangois Dubet. Se utilizé una metodologia de naturaleza
cualitativa que considerd 31 entrevistas a trabajadores de las tiendas, y seis
entrevistas a informantes claves, analizadas mediante los procedimientos
de codificacién de la teorfa fundamentada. Los resultados describen las
l6gicas de accién (integracidn, estrategia y subjetivacion) que despliegan los
trabajadores en las tiendas y las modalidades especificas en que se articulan
para dar lugar a tres figuras de la experiencia laboral: comprometida,
Aprobacion: bloqueada y en trénsito. Se concluye discutiendo el aporte empirico y
18/07/19 conceptual del estudio al campo de los estudios laborales en Latinoamérica.
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Introduccién!

Al igual que en distintos paises de América Latina, el mundo del trabajo en
Chile ha experimentado significativas transformaciones en las tltimas cuatro
décadas (De la Garza, 2000; Ramos, 2009). En el marco del proceso mundial
de reestructuracién capitalista (crisis del modelo fordista-keynesiano y con-
solidacién de un nuevo modelo flexible-neoliberal), se observan profundos
cambios a nivel de la organizacién de los procesos productivos, las estrate-
gias de gestién empresarial, las relaciones laborales, el patrén tecnolégico y
las culturas laborales (Boltansky y Chiapello, 1998; Castells, 2001; Ramos,
2009).

Como ha sido analizado por los Nuevos Estudios Laborales en Améri-
ca Latina, dichos procesos de reestructuracién productiva, llevados a cabo
desde los afos ochenta en la regién y orientados por légicas flexibilizadoras,
estan lejos de ser homogéneos, presentan profundas variaciones segin los
contextos nacionales y los sectores econdmicos, y coexisten y se articulan en
el heterogéneo y desigual paisaje laboral de la region, con légicas productivas
de cardcter familiar, artesanal o (neo)taylorista (Antunes, 2003; De la Garza,
2000).

Dicha transformacién de los escenarios laborales debe ser comprendida,
a su vez, considerando el particular trayecto de modernizacién de la region,
marcado por una posicion semiperiférica en la economfa mundial y por el
transito desde el modelo nacional-desarrollista de industrializacion por sus-
tituciéon de importaciones (fordz’smo periférico), hacia una nueva matriz de
desarrollo (neo)exportadora y de impronta neoliberal basada en fuertes pro-
cesos de privatizacién, mercantilizacién, flexibilizacién, individualizacién y
apertura comercial a las redes globales (Domingues, 2009).

Dentro de dicho contexto de transformaciones estructurales del mun-
do del trabajo, una linea relevante de la investigacion social se ha orientado
a comprender el impacto de dichos cambios econémicos y sociolaborales a
nivel de las experiencias ¢ identidades de los trabajadores (Battistini, 2004;

1 Este articulo tiene el apoyo y fue posible gracias al financiamiento del Fondo Nacional de
Desarrollo Cientifico y Tecnolégico del gobierno de Chile (FONDECYT-CONICYT) a
través de los proyectos Fondecyt N° 11130095, “Procesos de construccién de identidad en el
trabajo en el Chile actual: El caso de los trabajadores de tienda de grandes empresas del Retail.
Aportes empiricos y conceptuales al debate sobre trabajo ¢ identidad en América Latina” y
FondecytN° 1181041 “Trabajo y construccidn de identidades en trabajadores de la industria
del Retail en Chile. Estudio en 3 ciudades sobre contextos regionales productivos, narrativas
identitarias, formas de reconocimiento, control managerial y organizacién sindical”
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Soto, 2015; Stecher, 2013). La pregunta por ¢l modo en que los individuos
interpretan, orientan su accién y se constituyen en sujetos laborales en el
marco de contextos de trabajo marcados por procesos de modernizaciéon em-
presarial, flexibilizacién organizacional y nuevos discursos neomanageriales,
ha dado lugar a una amplia produccién empirica y discusion conceptual.

En términos empiricos, las investigaciones han dado cuenta, en diferentes
industrias y escenarios laborales, de procesos de debilitamiento de identida-
des colectivas vinculadas con el mundo del trabajo industrial (identidad de
clase, sindical, organizacional, oficio), de formas de construccién identitaria
crecientemente individualizadas y basadas en proyectos de autorrealizacién
personal, de nuevos discursos neomanageriales que buscan modelar la iden-
tidad laboral con base en los valores del emprendimiento y la interiorizacién
de los valores corporativos, del tensionamiento de modelos tradicionales de
género, de cambios generacionales en el vinculo subjetivo al trabajo y de un
incremento de experiencias laborales vinculadas con sentimientos de preca-
riedad, indefensién e incertidumbre (Antunes, 2003; Araujo y Martuccelli,
2012; Battistini, 2004; Dubar, 2001).

En términos conceptuales, se han producido desarrollos teéricos orientados
a conceptualizar las identidades y experiencias laborales desde perspectivas
mds complejas que superen los reduccionismos de corte estructural —funcio-
nalista o marxista— o psicologicista, que primaron en el analisis de las subje-
tividades laborales a lo largo del siglo XX (De la Garza, 2000; Du Gay, 1996;
Stecher, 2013).

Se trata de marcos de analisis que procuran estudiar las experiencias e
identidades de los trabajadores, reconociendo tanto la incidencia de las es-
tructuras tecno-socio-productivas y marcos institucionales que definen los
escenarios de trabajo, como la reflexividad, agencia y creacién de sentido
que lleva a cabo el actor laboral en el crisol de las interacciones y desafios
cotidianos de su insercién laboral. Actor laboral considerado siempre a la
luz de sus trayectos biograficos, sus pertenencias colectivas dentro y fuera del
trabajo, y sus posicionamientos estructurales de clase, género, generacién y
etnia (Battistini, 2004; Stecher, 2013).

El presente articulo busca contribuir a esta linea de investigacion a partir
de la presentacién de los resultados de un proyecto de investigacién de corte
cualitativo que se propuso describir y comprender las experiencias laborales y
los procesos identitarios de trabajadores/as de tienda de la industria del retail
en Santiago de Chile. Especificamente, se presenta un andlisis de los relatos
de 31 trabajadores de tiendas por departamento (vendedores comisionistas,
cajeras, asistentes de venta, jefes de departamento), orientado desde la pers-
pectiva de la Sociologia de la Experiencia (Dubet, 2010).
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El articulo describe y discute en detalle el modo en que los trabajadores,
al interior de una industria fuertemente modernizada, orientan su accién a
partir de las tres ldgicas de la vida social (integracidn, estrategia y subjetiva-
ci6n) que distingue Dubet (2007, 2010 y 2013) y construyen, con base en la
articulacion de estas, formas particulares de experiencia social en el trabajo.
El analisis distingue tres modalidades o figuras de experiencia —comprometida,
bloqueada y en trinsito— dentro del colectivo de trabajadores de las tiendas
por departamento.

La importancia y aporte del articulo se juega en un doble plano: empiri-
coy conceptual. En términos empiricos, aporta a la comprensién de las sub-
jetividades y experiencias de trabajo dentro de una industria especifica como
es el retail. Una industria intensiva en uso de mano de obra y que, tanto en
Chile como a nivel de América Latina, ha sido objeto de profundos pro-
cesos de reestructuracion y modernizacién a partir de la concentracién del
mercado en grandes holding empresariales, los cuales han implementado, en
el espacio de las tiendas (supermercados, tiendas por departamento, tiendas
para el mejoramiento del hogar), importantes innovaciones organizativas y
tecnoldgicas de corte flexibilizador (Calderdn, 2006).

En términos conceptuales, el articulo presenta el modelo teédrico de
la Sociologia de la Experiencia de Dubet (2007, 2010 y 2013), ilustran-
do, a partir de su uso en una investigacién empirica, su potencial analitico
para la comprensién de las experiencias laborales en el contexto de las trans-
formaciones del trabajo. Si bien dicho modelo ha sido usado en algunas
investigaciones en Chile y América Latina, su utilizacién ha sido mas bien
escasa en lo que respecta al campo de los estudios laborales. Como esperamos
mostrar, el modelo de Dubet ofrece una herramienta de conceptualizacién y
andlisis fecunda para la investigacién empirica sociolaboral, permitiendo
desarrollar una comprensién sociopsicolédgica de las experiencias sociales de
los trabajadores que reconoce, tanto la dimensién subjetiva de las 16gicas de
accién, como la dimensién estructural o sistémica de los escenarios de trabajo.

El articulo se organiza de la siguiente manera. Después de esta secciéon
introductoria se desarrolla una seccién de antecedentes que caracteriza de
forma general la industria del retail y las tiendas por departamento en Chile,
y una sintesis de los conceptos centrales de la Sociologia de la Experiencia.
Posteriormente, se presenta el diseio metodoldgico de la investigacién. En
cuarto lugar, se exponen los principales resultados del estudio, dando cuen-
ta de cémo son desplegadas en las tiendas por departamento las légicas de
accion (integracion, estrategia y subjetivacion), y caracterizando luego tres
figuras de experiencia social (comprometida, bloqueada y en trdnsito), que
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constituyen modalidades particulares de articulacién de las tres 16gicas. Al
final, se sintetizan y discuten brevemente los principales aportes del estudio.

Antecedentes

La industria del vetail en Chile

La noci6n de industria del retail se utiliza para distinguir, dentro del subsector
del comercio minorista, a los grandes grupos empresariales (holding) de venta
masiva, uso intensivo de mano de obra y que administran grandes cadenas
de supermercados, tiendas por departamento, tiendas para el mejoramiento
del hogar, tiendas de fashion retail, cadenas de farmacia u otros locales espe-
cializados (Stecher, 2012). En el caso de Chile, al igual que a nivel global,
dicha industria experimentd un fuerte proceso de restructuracion productiva
y modernizacién empresarial desde los afios ochenta (Calderén, 2006; Du
Gay, 1996; Wrigley y Lowe, 2010).

Dicho proceso se caracterizé por una fuerte inversion de capital y apertura
de tiendas a lo largo de todo el pais, una fuerte concentracién del mercado
en unas pocas empresas, la incorporacién de profundas innovaciones tecno-
l6gicas y de gestion (lean retailing), y la profesionalizacion, estandarizacion
y racionalizacién de procesos en toda la cadena del modelo de negocio
(Calderén, 2006; Galvez et al., 2009). En Chile la industria del retail em-
plea alrededor de 500.000 asalariados (Fundacién Sol, 2016), destacdndose
siete grandes grupos empresariales: Cencosud, Falabella, La Polar, Ripley,
WalMart-Chile, SMU, ABCDIN.

Al igual que las grandes corporaciones multinacionales del retail
(Walmart, Carrefour, etc.), los holding chilenos mds importantes se han ex-
pandido por distintos paises de América Latina, son parte de redes globales
de diseno, fabricacién y suministro de productos, gestionan simultineamente
distintas cadenas comerciales y formatos de tienda, articulan el negocio de
la venta con otros nichos de rentabilidad (retail financiero, negocio inmobi-
liario, marcas propias, ventas de seguros, etc.) y han jugado un rol central —a
partir de la publicidad, la expansién de centros comerciales y la entrega de
tarjetas de crédito— en la expansién de las practicas ¢ imaginarios de consumo
que definen la modernidad contemporanea (Stecher, 2012).

Respecto al formato especifico de las tiendas por departamento, es posible
sefalar que se trata de establecimientos comerciales organizados en distintos
pisos de venta y departamentos (vestuario, deportes, jugueterfa, computacion,
clectrodomésticos, linea blanca, etc.) y que ofrecen una variedad de bienes
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de consumo durables. Las tiendas funcionan como unidades de negocio in-
dependiente y cada una es administrada por un gerente de tienda, a quien
reportan los gerentes de piso a cargo de un conjunto de departamentos. Los
departamentos, a su vez, son administrados por los jefes de departamento,
a cargo de un equipo de trabajadores de primera linea (vendedores, caje-
ras, asistentes de venta), con el cual debe cumplir los objetivos de venta
mensual. Las tiendas tienen entre 200 y 500 trabajadores, dependiendo de
los metros cuadrados y del volumen de ventas; en 2015 las tres empresas més
importantes en Chile (Falabella, Ripley, Paris) empleaban en total a 49.253
trabajadores.

Al igual que los otros formatos del retail, las tiendas por departamento
emplean predominantemente a trabajadoras mujeres, jévenes, de baja
calificacidn, con escasa experiencia laboral previa y pertenecientes a sectores
urbano-populares (Stecher, 2012). Se trata de una fuerza de trabajo con altas
tasas de rotacidn y que recibe ingresos promedios entre 1,5y 2,5 sueldos mi-
nimos (Fundacién Sol, 2016). A pesar de las altas tasas de rotacién, existe un
porcentaje importante de trabajadores (alrededor del 15%) que cuenta con
mds de 10 anos de antigiiedad y han hecho carrera dentro de las empresas.

En términos de las relaciones laborales, se trata de empresas con una alta
tasa de sindicalizacién (sobre el 50%), una fuerte asimetrfa en la relacién
empresa-trabajadores, y una fuerte orientacién gerencial hacia la individuali-
zacién de la relacién laboral. Respecto a las estrategias de gestién y al proceso
de trabajo, se observa el uso intensivo de diversas estrategias flexibilizadoras:
formas contractuales atipicas (especialmente contratos temporales en temporada
alta); jornadas horarias flexibles; sistemas de salario variables; externalizacion
de funciones; polifuncionalidad; reduccién de tiempos muertos ¢ intensifi-
cacién de la carga de trabajo; fuerte demanda de trabajo emocional; mecanismos
de control normativos basados en la promocién de la cultura corporativa;
sistemas de evaluacién permanente del desempefio; fuerte orientacién a la
calidad del servicio; programas de capacitacién; entre otras (Gélvez et 4l.,
2009; Stecher et 4l.,2010).

Dichas estrategias coexisten con principios de corte (neo)taylorista-fordista:
estandarizacién y protocolizacién del proceso de trabajo (en especial en el
caso de cajeras y asistentes de venta); organizacion fuertemente jerdrquica y
piramidal; baja participacién de los trabajadores en la toma de decisiones y
presencia de mecanismos de vigilancia y control directo (Stecher ez 4l., 2010).
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La Sociologia de la Experiencia

El anilisis de los relatos de los trabajadores y la reconstruccion de su expe-
riencia laboral en las tiendas se llevé a cabo a través de la Sociologia de la Ex-
periencia de Dubet. Dicha perspectiva se inscribe en el campo mds amplio de
las Sociologias del Individuo (Martuccelli y De Singly, 2012), un programa
de investigacién que parte del diagnéstico de que la vida social contempord-
neaya no puede ser comprendida desde los operadores analiticos clésicos que
la sociologia generd para analizar la sociedad industrial del Estado-Nacién
(Dubet, 2007; Martuccelli, 2007). Estos operadores consisten en, por un
lado, la idea de sociedad, entendida como un sistema estable y coherente, y
la idea del personaje social, por otro, que refiere a la correspondencia entre la
posicion del actor en la estructura social y los valores, las normas y las identi-
dades que este interioriza.

Ante esa crisis y agotamiento de la imagen de “la sociedad” como orden
funcional en que existe una adecuacién entre el sistema y el actor, las
sociologias del individuo proponen estudiar la vida social contempord-
nea, partiendo del anélisis de las experiencias individuales y del trabajo de
construccién de si mismo que llevan a cabo los actores (Dubet, 2013). No se
trata, en ningun caso, de renunciar al anlisis de los procesos y mecanismos
sociales, sino de reconstruirlos desde el nivel de las experiencias, las 16gicas de
accién y las interacciones de los individuos (Dubet, 2013; Martucelli, 2007).

En ese marco Dubet (2007: 117) propone analizar la vida social a partir
de la nocién de experiencia social, entendiendo por esta “la cristalizacién, més
o menos estable, en los individuos y los grupos, de légicas de accién dife-
rentes, a veces opuestas, que los actores deben combinar y jerarquizar a fin
de constituirse como sujetos”. La propuesta asume que los individuos estan
confrontados permanentemente a la tarea de articular distintas légicas de
accidén para construir una experiencia consistente y con sentido, y configu-
rarse como autores de la misma (Martucelli y De Singly, 2012).

Se sefiala, a su vez, que en el contexto de las transformaciones de las
sociedades contempordneas —globalizacién, individualizacién, pluralizacién
de mundos de vida— las 16gicas de accién se disocian, tensionan y no respon-
den a un principio articulador comun, recayendo en los propios individuos
la tarea de dar formay consistencia a la experiencia en el proceso continuo de
enfrentar y resolver los desafios de la vida social.

Dubet va a distinguir tres grandes légicas de accién en la vida social:
la integracion, la estrategia y la subjetivacion. Cada légica de accién remite
a subsistemas que la anteceden, expresa una cierta forma de atribucién de
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sentido, define pardmetros especificos de legitimidad de la accién, da cuenta
de modos determinados de representar y posicionarse como actor en la vida
social, y constituye un particular modo de definicién de si y de vinculo a los

otros (Dubet, 2013).
Laldgica de la integracién

La l6gica de la integracién da cuenta de aquellos comportamientos y pen-
samientos que proceden de la interiorizacién de las identidades, normas y
modelos culturales que ofrece la sociedad en general, y los especificos colec-
tivos de referencia y pertenencia en particular. Desde esta légica el actor ve la
sociedad como un sistema de integracién, en el cual ocupa un rol y sostiene
una identidad que define el modo adecuado de actuar. Desde esta perspec-
tiva, el actor orienta y justifica su accion apelando a pertenencias colectivas
(“nosotros los vendedores”, “nosotras las mujeres jefas de hogar”, etc.), a
normas, mandatos, roles y valores sociales internalizados (“ser un buen traba-
jador”, “ser un buen padre”). En esta légica opera como un mecanismo clave
la produccién de diferencias entre “nosotros” versus “ellos’, a partir del cual se
define y sostiene la propia posicién e identidad en la sociedad, se diferencian
grupos y colectivos, y se busca la afirmacién y estabilidad del orden social
(Dubet, 2007, 2010y 2013).

Laldgica de la estrategia

En estalégica, el actor se representa la vida social como un mercado o campo
de competencia, donde cada individuo es un estratega que moviliza distintos
medios y recursos para conseguir sus objetivos. Acd los comportamientos
y pensamientos son justificados en funcién de los intereses que cada actor
persigue, los cuales pueden ser consistentes o no con los valores colectivos
propios de la integracién. Los intereses pueden ser multiples, cambiantes, y
dan lugar ala realizacidn de cdlculos y a la definicidn de estrategias al interior
de las reglas de juego especificas de los distintos dominios sociales.

En este plano, los actores movilizan sus identidades sociales no como
una expresién de pertenencia, solidaridad y tradicién, sino como recursos
estratégicos con los que se busca convencer, manipular o presionar a otros
para obtener ciertos resultados e incrementar el propio poder. Aqui la dife-
renciacién entre colectivos no se da en los términos de nosotros/ellos, sino en
términos de aliados y competidores, cambiantes y contingentes, en las redes
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locales de las distintas interacciones en las cuales el actor participa (Dubet,
2007,2010y 2013).

Laldgica de la subjetivacién

Esta légica da cuenta de aquella perspectiva por la cual todo actor se piensa
como un individuo singular y critico, que no se reduce a sus pertenencias
colectivas ni a sus acciones estratégicas, y que es capaz de tomar una distancia
reflexiva respecto a la sociedad y a si mismo. Desde esta perspectiva, la socie-
dad no es un sistema de integracién ni un mercado o campo de competencia,
es un sistema distante y distinto al individuo que opera como fuente de
dominacién y bloqueo a los potenciales y deseos de autorrealizacién y au-
tenticidad de los actores.

En esta ldgica, los comportamientos y pensamiento son justificados en
tanto expresiones de (o intentos de expresar) la autonomia, las convicciones
morales, la vocacién, la perspectiva singular e irreductible de cada individuo,
frente a los mecanismos sistémicos de produccidn y control social. Por lo
general, esta 16gica de la subjetivacion se expresa en términos negativos, ahi
donde el individuo reconoce y se distancia criticamente del sistema y las ins-
tituciones, o ahi donde padece encarnadamente aquellas fuerzas o situaciones
que lo oprimen y limitan su desco y potencial de ser sujeto (Dubet, 2007,
2010,2013).

El mundo del trabajo es una esfera de la vida social donde es posible
reconocer con claridad el despliegue de estas tres lgicas por parte de los tra-
bajadores (Dubet, 2006). Por un lado (integracién), el trabajo, en especial en
su modalidad de empleo asalariado, es un mecanismo central de socializaciéon
e integracion, de acceso a colectivos de pertenencia e identificaciones (oficio,
clase, empresa), de inclusién en redes de protecciones y derechos que con-
fieren a los individuos un lugar y un estatus legitimado en el orden social. A
su vez (estrategia), el trabajo es un intercambio mercantil donde el empleado
arrienda su fuerza de trabajo a cambio de un salario, y procura estratégica-
mente mejorar, o al menos mantener, a través de negociaciones individuales o
acciones colectivas (sindicatos), las condiciones de dicho intercambio (renta,
movilidad, beneficios, condiciones materiales, etc.). Por tltimo (subjetiva-
cidn), el trabajo es para los actores un espacio que permite potencialmente
expresar la vocacién y afirmar la autonomia y singularidad, al mismo tiempo
que un dmbito fundamental en las experiencias subjetivas de control, do-
minacién y sufrimiento que vivencian los actores frente a los imperativos
productivos y sistémicos de la vida social moderna.
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Disefio metodoldgico

Se utilizé una metodologia cualitativa basada en entrevistas a trabajadores
de las tiendas por departamento en Santiago de Chile, las cuales estuvieron
centradas en su experiencia laboral y fueron analizadas siguiendo los proce-
dimientos de la grounded theory (Strauss y Corbin, 2002).

Participantes

El estudio se enfocé tanto en empleados de primera linea como en jefaturas
directas. En ambos casos se traté de personal directamente contratado por
la empresa, de manera indefinida y a jornada completa. Participaron 31 tra-
bajadores, de los cuales 25 eran de primera linea (vendedores comisionistas,
asistentes de venta y cajeros) y seis jefaturas: 19 mujeres y 12 hombres. El
promedio de edad fue 39 afios con un rango entre 22 y 61 anos. El tiempo
promedio en la empresa fue de seis afios, registrindose una variaciéon desde
los cuatro meses hasta los 24 afios.

Complementariamente, se considerd la participacion de seis expertos de
la industria en calidad de informantes claves: gerente de tiendas, dirigentes
sindicales, encargados de recursos humanos e investigadores.

Produccion de informacion

El estudio considerd el uso de dos modalidades distintas de entrevista. Por un
lado, con los trabajadores de tienda y con el objetivo de acceder al despliegue
de orientaciones de accién de los trabajadores y a la construccién de su ex-
periencia laboral en las tiendas, se llevaron a cabo entrevistas semidirectivas
(Martuccelli y de Singly, 2012), una modalidad caracterizada por otorgarle
un papel central a la reflexividad de los individuos durante la conversacidn.

En este contexto, el dispositivo de entrevista buscé acentuar el trabajo
sobre si mismo de los trabajadores, estimulando la capacidad reflexiva me-
diante preguntas orientadas a la comprensién de las acciones desplegadas
y los significados otorgados en los distintos ambitos del trabajo. Si bien se
ahond¢ en las trayectorias laborales previas de los trabajadores y las narra-
tivas y sentidos asociadas a las mismas, las entrevistas abordaron también
la complejidad del “aqui y ahora’, orientando las preguntas hacia el sentido
de las acciones de los trabajadores en el presente, para procurar el retor-
no reflexivo sobre las circunstancias actuales de su experiencia laboral
(Martuccelliy de Singly, 2012).
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Por otro lado, con los informantes claves se utilizé la entrevista semies-
tructurada (Flick, 2004), la cual estuvo dirigida a recoger informacién sobre
las tiendas por departamento como escenario laboral y sus transformaciones
recientes.

Procedimiento

Las entrevistas fueron realizadas durante los anos 2014 y 2015 por parte del
equipo de investigacién en lugares préximos al lugar de trabajo. El acceso al
campo considerd diversas modalidades para concertar las entrevistas, entre
las cuales cabe mencionar el contacto directo de los trabajadores durante la
jornada laboral, el vinculo con sindicatos y la estrategia “bola de nieve”. En
el caso de los informantes claves, se efectud un contacto directo via correo
electrénico.

En todos los casos se considerd la firma de un consentimiento informado,
que explicitd los objetivos del estudio y garantizé confidencialidad y ano-
nimato. La duracién promedio de las entrevistas fue de 90 minutos, siendo
grabadas y transcritas para el analisis.

Andlisis

Se utilizaron los procedimientos de codificacion abierta y axial de la
grounded theory (Strauss y Corbin, 2002). En una primera etapa de codifica-
cién “abierta’, los datos fueron interrogados para abrir los significados vertidos
en las entrevistas, generando cédigos sencillos y concretos para relacionarlos
a cada una de las tres 16gicas de la experiencia social (integracidn, estrategia
y subjetivacion). En una segunda etapa, se llevé a cabo la codificacién “axial” en
la cual se relacionaron los c6digos previamente generados y se elaboré una
comprensiéon de mayor densidad y complejidad de las l6gicas de accién.
El andlisis evidencid, mediante un ejercicio de comparacién constante, decli-
naciones especificas de las logicas de accién en funcién de las caracteristicas
de los trabajadores (sexo, edad, antigiiedad y puesto). A partir de ello fue
posible construir tres figuras de experiencia laboral en las tiendas. Respecto
a las entrevistas a informantes claves, estas fueron analizadas con los mismos
procedimientos de codificacidn, pero con un foco en la descripcién de las
tiendas como escenario laboral.

11



Convergencia Revista de Ciencias Sociales, vol. 27,2020, Universidad Auténoma del Estado de México

Resultados
Las ldgicas de accion en las tiendas por departamento
Integracién

Esta légica se encuentra determinada fuertemente por el momento de ingre-
so a trabajar en la tienda. Este es vivido como una experiencia que marca un
antes y un después, y que implica adquirir el rol de trabajador asalariado y
empleado de una gran empresa. En ese sentido, en el corazén de esta 16gica
se encuentra la configuracion de una “promesa” de integracidn, a nivel del
mercado laboral y de la propia empresa, que resulta hasta cierto punto ati-
pica a la luz del perfil de la mano de obra: bajo nivel de calificacién, falta de
experiencia laboral, trayectorias laborales discontinuas y en muchos casos en
el sector informal.

La situacién formal de empleo en las empresas (contrato indefinido,
jornada completa, remuneracién mensual estable, beneficios, protecciones
sociales, posibilidades de capacitacién, oferta de movilidad interna, par-
ticipacién en sindicato y negociaciones colectivas, etc.) contrasta con las
trayectorias laborales previas de muchos de los trabajadores del retail, carac-
terizadas por recorridos laborales desarticulados y discontinuos que se
distancian del ideal de una carrera laboral ascendente y protegida. Como
senala una de las entrevistadas: “lo bueno, la estabilidad en el sueldo y la esta-
bilidad en las fechas de pago, que es super importante. Mi contrato decia que
me pagaban el tltimo dia del mes y sagradamente el tltimo dia del mes me
pagaban, siempre” (Vendedora, 57 anos).”

Como lo han documentado estudios en Chile (Araujo y Martuccelli,
2012; Todaro y Yafiez, 2004), las experiencias laborales de segmentos impor-
tantes del mercado laboral en Chile se caracterizan por la “pluriactividad’, la
diversidad de oficios y actividades realizadas tanto a lo largo de una trayecto-
ria (diacrénica) como también en un mismo momento de esta (sincrénica);
por “recorridos inerciales” basados més en desplazamientos horizontales y el
aprovechamiento de situaciones contingentes, que en la planificacién de un
proyecto de carrera ascendente; y por ciclos —especialmente en las mujeres—
de entrada y salida del mercado laboral en funcién del cuidado de los hijos y
labores domésticas.

En ese sentido, el ingreso a las empresas del retail homogeniza en un
estatuto comun de empleo la pluralidad e inestabilidad de las trayectorias

2 Entrevista personal, 21 de abril 2014, Santiago, Chile.
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laborales y biogréficas previas, y opera como un clivaje entre las experiencias
laborales anteriores y un modo de insercién asalariada, de mayor estabilidad,
que crea o refuerza en un colectivo diverso de trabajadores el rol e identidad
de empleados de grandes empresas del sector comercio. Rol socialmente
legitimado y normativamente regulado desde el cual orientan su accién,
demandan derechos y asumen tareas y responsabilidades en el trabajo en las
tiendas.

Siempre fueron trabajos esporddicos, asi como te digo, en temporada de navidad, [...]

también trabajé en una empresa de marketing y de eso me llamaban de vez en cuando,

que era de telefonista. Mucho tiempo antes de que yo me embarazara del primer nifio
trabajé también en un jardin particular, era cocinera, siempre trabajé en nada de lo
que yo estudié [...]. Cuando yo recién me separé, yo obviamente tenfa que trabajar en
lo que fuese porque necesitaba plata y me puse a trabajar en casa particular haciendo
aseo, porque era lo que a mi me generaba més plata [...] No importa, le dije yo [en la

entrevista de ingreso a la tienda], no me importa ganar poco menos acd [...] porque a

mi me gusta trabajar en retail [...] yo no querfa seguir trabajando en casa (Asistente de

venta, mujer, 34 afios).?

En segundo lugar, esta légica se vincula con las condiciones de socia-
bilidad en las tiendas y al lugar simbdlico del retail en los imaginarios de la
sociedad de consumo. El trabajo dentro de las tiendas supone la participa-
cién en una sociabilidad cotidiana, dada por las exigencias funcionales de la
coordinacién del trabajo de venta, y por los espacios de sociabilidad informal
¢ interpersonal que se generan durante la jornada (Stecher ez al., 2010). La
tienda es concebida como un ambiente laboral, no sin tensiones mediante,
que ha ampliado los circulos sociales y en donde suelen predominar vinculos
horizontales y modalidades —especialmente a nivel de los colegas cercanos,
clientes conocidos y jefaturas directas— de apoyo y reconocimiento reciproco.

La apertura de espacios de sociabilidad opera también para los trabajadores
en un plano simbdlico més amplio, vinculado con la generacién de mayores
posibilidades de participacién en précticas sociales, interacciones y espacios ur-
banos (la gran empresa, el mall, los dispositivos tecnoldgicos de las tiendas)
que expresan imaginarios globales de consumo, progreso y modernizacion.

En tercer lugar, el trabajo en las tiendas es reconocido como una posibi-
lidad de aprendizajes, via capacitaciones formales o via el ¢jercicio cotidiano
del cargo. La experiencia laboral conlleva el aprendizaje de un conjunto de
funciones y destrezas especificas (dominio de caja, reposicion de mercaderta,
realizacién de inventarios, atencién al cliente, etc.), asi como de los produc-
tos y las marcas que la tienda ofrece (ropa, calzado, dispositivos electrdnicos,
etc.). Dentro de estas, un lugar especial lo tienen las llamadas habilidades

3 Entrevista personal, 13 de octubre 2014, Santiago, Chile.
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“blandas”, vinculadas al trabajo emocional que se despliega en la atencién al
cliente, y el que exige una autorregulacién de las actitudes y comportamien-
tos de los vendedores. En los trabajadores con largos afios de experiencia en
la industria, por su parte, las tiendas por departamento ofrecen la oportuni-
dad de construir y desarrollar verdaderas identidades de oficio relacionadas
al comercio y las ventas, en torno a las cuales se construyen fuertes sentido de
pertenencia que orientan la accién.

En cuarto y ultimo lugar, el anélisis de las entrevistas indica que la légica
de la integracién se vincula con la promesa que hace la empresa, especial-
mente al inicio, de desarrollar una carrera dentro de la organizacién, con base
en principios de mérito y a partir de la oferta simbdlica de identificarse con
las exigencias y valores corporativos. En efecto, los trabajadores reconocen
que constantemente aparecen ofertas laborales en la empresa y que las jefa-
turas no solo suelen mencionar la existencia de oportunidades en la tienda,
sino que ellas mismas se presentan como testimonio de las posibilidades de
promoci6n interna. Un asistente de venta cuenta que al ingresar “el jefe me
dijo ‘mira, acd estd la opcién’ me dijo, ‘t podi entrar, no sé po, haciendo aseco
ahi en [la empresa] y podi terminar como yo... y eso no vaa ser en un lapso de
10 afios. Si en un afio o dos afos lo hiciste bien, te evaltian aca...” (Asistente,
hombre, 28 afios).*

Estrategia

Esta légica da cuenta de formas de accién orientadas por el calculo y la bus-
queda estratégica de mantener la posicién laboral alcanzada, maximizar los
beneficios que ofrece el empleo en las tiendas (bonos, comisiones) y, en
algunos casos, proyectar —a partir del desempefio, los contactos y la mejora
de la empleabilidad— posibilidades de movilidad en la organizacién o en el
mercado laboral.

En general, predomina, en especial en los cargos de menor calificacién
y responsabilidad (cajeras, asistentes de venta), una estrategia sobre todo de-
fensiva: una disposicién que antes que orientada a avanzar laboralmente y
disefiar estrategias de largo plazo, intentarfa sostener la posicién actual de
empleo, arreglarselas en el dia a dia asegurando el ingreso mensual y no retro-
ceder en las condiciones alcanzadas.

No obstante, si la orientacién estratégica en el registro del proyecto la-
boral es en especial defensiva y presentista, en la cotidianidad de la tienda

4 Entrevista personal, 20 de enero 2015, Santiago, Chile.
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alcanza una expresion algo més amplia y definida, como consecuencia de las
estrategias gerenciales. El proceso de trabajo y la gestién de recursos humanos
es un elemento detalladamente planificado por los holding del retail, pro-
curando reducir costos laborales, incrementar la productividad y extraer las
mdximas ganancias, en especifico mediante modelos de atencidn al cliente,
que se basan en regimenes de remuneracién variable en funcién de distintos
incentivos econdmicos.

Por un lado, el modelo de atencién personalizado funciona con base en
la figura del vendedor comisionista que se encuentra en los departamentos
de productos més complejos y especializados (muebles, linea blanca, infor-
matica). Bajo este modelo, la organizacién del trabajo se concibe como un
mercado en donde las comisiones de ventas representan el capital en juego, y
los vendedores que concurren a este y compiten individualmente por maxi-
mizar sus utilidades.

Los vendedores comisionistas, en ese sentido, deben desplegar de forma
permanente una racionalidad estratégica en el dia a dfa, pues de ello depende
el sueldo que obtendrén a fin de mes. Por esta razdn, aunque los vendedores
valoran a sus companeros, al mismo tiempo saben que son competidores, lo
cual los condiciona a permanecer en un estado de alerta que a veces genera
conflictos entre ellos.

Por otro lado se encuentra el modelo de venta asistida (asistente de venta
y cajeros), asociado a departamentos de la tienda (vestuario, jugueteria,
ninos), donde no resulta indispensable la presencia de un vendedor espe-
cializado, y en el cual los incentivos econdémicos se organizan con base en
bonos —y no comisiones como porcentaje de venta— de cardcter colectivo (aso-
ciados al cumplimiento de metas de venta y por indicadores de satisfaccion
al cliente) ¢ individuales (relacionados con la asistencia y la puntualidad en
el trabajo).

Por ello la racionalidad estratégica se ve menos estimulada, pues con la
climinacién de las comisiones individuales el ingreso tiene un limite fijo e
inferior al de un vendedor comisionista. Ademds, hace menos directa la
consecucion de los incentivos, porque ya no dependen del trabajador indivi-
dual, sino de todo el equipo del departamento. Con todo, si bien se reduce el
espacio de la estrategia, no lo elimina, pues —como sugiere el siguiente extracto— el
sueldo sigue dependiendo en alguna medida del desempeno.

Yo soy preguntona, yo, no s¢, si me puedo hacer cargo de... “¢cudnta es la meta de este

mes?” 0 “;cudnta era la meta de esta semana?” o “;cémo vamos?” Yo soy asi porque a mi

si me importa cudnto gano, [...] necesito saber si este mes me va alcanzar pa cubrir todo

lo que yo tengo que cubrir (Asistente, mujer, 22 afios).’
5 Entrevista personal, 7 de diciembre 2014, Santiago, Chile.
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Otro ¢je de la logica de la estrategia se relaciona con las acciones desple-
gadas por los trabajadores, para hacer frente y aminorar las consecuencias
negativas de un conjunto de innovaciones organizativas implementadas por
las empresas en los tltimos afios. Se trata de medidas que apuntan a reducir
costos a partir de la disminucién de personal (via automatizacién y sistemas
de autoatencidn), y el reemplazo de trabajadores antiguos y con mejor remu-
neracion por un nuevo perfil de trabajador joven, con menor remuneraciéon
e inserto en puestos que implican la descualificacién del trabajo de venta y el
socavamiento de identidades de oficio del sector (Stecher y Martinic, 2018).
Aquello genera una actitud vigilante, atenta y sospechosa ante los cambios en
la gestién que ponen en préctica las empresas del retail.

Sabemos [...] que viene un contrato nuevo para el 4rea nuestra y yo no lo voy a firmar.

Porque prefiero a que me despidan con lo que yo tengo y gano en este momento [...] y

creo que ya en el retail no existen [esos contratos antiguos], porque creo que lo tinico

que quieren es llegar a un horario con un sueldo minimo... Los retail yo creo que unos
dos o tres anos mds no va haber alguien que te atienda en un retail, va ser el autoservicio

(Vendedora, 59 afios).®

Por otro lado, cabe mencionar que los sindicatos, en tanto mecanismo
colectivo de accidn estratégica, tienen un cardcter ambivalente. Por un lado,
poseen una alta tasa de afiliacién en las tiendas por departamento, y los di-
rigentes son conocidos y juegan un rol importante en las tiendas a la hora
de informar los beneficios, interceder ante situaciones puntuales, acompanar
procesos de denuncia ante la Direccién del Trabajo y organizar los procesos
de negociacion colectiva. Con todo, el poder y la fuerza estratégica del co-
lectivo sindical como actor sociopolitico, capaz de articular masivamente a
los trabajadores y lograr una mayor redistribucién del poder y los beneficios
dentro de la empresa, es ain débil. Ello se debe, entre otros factores, a la im-
posibilidad de la ley laboral en Chile para la negociacién colectiva por rama,
la alta heterogeneidad y rotacién de la fuerza de trabajo, las orientaciones
culturales mas individualizadas, el gran poder econémico de los holding y el
vinculo instrumental de muchos trabajadores hacia el sindicato.

Por tltimo, cabe sefialar que algunos de los trabajadores entrevistados
despliegan una l6gica de accién estratégica que, mds alld de lo antes senalado,
se orienta en un horizonte temporal mas amplio y con mayores niveles de
planificacién alaluz de objetivos de movilidad ascendente en la organizacién
o el mercado laboral.

6 Entrevista personal, 29 de marzo 2015, Santiago, Chile.
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Subjetivacién

En la subjetivacion se abre un dominio en el cual la accién del trabajador, sus
modos de comportamiento y representacién en el espacio de la tienda va mas
alla del rol de asalariado o empleado; asi como mis alld también de la accién
estratégica. Se trata de una orientacién con una multiplicidad de registros, en
ocasiones ambivalentes ¢ incluso contradictorios, que abarcan los sentidos
de realizacién personal en el trabajo, los padecimientos de la dominacién e
injusticias laborales, y la capacidad de distanciamiento y analisis critico res-
pecto ala empresa y el trabajo.

En primer lugar se encuentran referencias a experiencias signiﬁcativas,
satisfactorias y singulares de realizacién personal en el trabajo en las tiendas.
Por un lado, se observa un mévil de realizacién vinculado al trabajo y al
conjunto de actividades que implica, en el cual se disfruta por una amplia
gama de razones: por su intensidad y sensacién constante de estar en movi-
miento; porque es ludico, entretenido y se pasa bien; porque ha permitido
el descubrimiento de las capacidades individuales y un sentido de utilidad o
porque es el espacio en donde se despliega una experticia o saber de oficio.
Por otro lado, otro mévil de realizacion se construye en torno a las relaciones
sociales, alos compaifieros, los jefes e incluso a los clientes, constituyendo uno
de los principales soportes existenciales de los trabajadores que hacen mas
llevadero el trabajo y la vida misma.

Pero la subjetivacion, en segundo lugar, es también una légica que remite
a los sufrimientos y padecimientos en el trabajo, y a la frustracién por las
expectativas personales o promesas organizacionales no cumplidas. Sin
duda, una de las principales fuentes de sufrimiento se relaciona con la de-
manda temporal asociada a jornadas laborales de 11:00 a 21:00 horas y a un
sistema de turnos de 5x2. Los trabajadores sienten que pierden el dia en la
tienda, que salen tarde en relacién con el “horario de oficina” y llegan todavia
mds tarde al hogar, cuando sus hijos estdin durmiendo. Ademds, como los tur-
nos varian permanentemente y laboran los fines de semana, suelen no estar
presente para instancias de reunién familiar como celebraciones, cumplea-
fios o Navidad. Sin embargo, aunque el padecimiento afecta tanto a hombres
como mujeres, son ellas las que mas lo resienten: tanto en el plano emocional
por el distanciamiento con sus hijos, y como cansancio fisico y mental por la
doble jornada laboral que implica el cuidado del hogar.

El retail es duroy es pesado. Es complicado, porque no tienes calidad de familia, porque

t1 pierdes todo. No tienes calidad de familia, o sea muchas veces tu sales de tu casay tu
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hijo se fue al colegio y cuando vuelves tu hijo estd durmiendo. Y los dias libres, entre
comillas, te sirven para hacer aseo y hacer todo, para organizar tu casa, y te quedan los
pocos momentos (Vendedora, 34 afios).”

Respecto a las jornadas de trabajo (extensas, variables y a-tipicas), pero
en un sentido mas amplio, los entrevistados reportan experiencias de sufri-
miento vinculadas al cansancio fisico y emocional que supone trabajar de pie,
regulando las propias emociones en las interacciones con clientes, teniendo
en mente las continuas exigencias de logro de metas, y en un contexto de
intensificacién del trabajo por la reduccién de trabajadores.

En el retail trabajamos con el tema de la garantia, si ti no vendes garantia, te ponen el

peso todo el rato: “vende eso, vende eso”. Eso es lo primordial. Si vendes un producto

tiene que ir con eso, te presionan, [...] A mi me dio ansiedad y trastorno del suefio por
trabajar tanto en la tienda. De hecho, también tenfa compafieros que también estaban
con licencia psiquidtrica. Tengo una compaiera que estd con medicamentos, porque
no puede dormir. La presién que te hacen todo el dia es algo que te deja bastante loco

(Vendedor, 25 afos).?

Asimismo, el tema de los bajos sueldos para aquellos trabajadores con
responsabilidades familiares y que no cuentan con comisiones individuales
por venta, en el contexto de empresas con grandes niveles de ganancia apare-
ce también como un motivo de insatisfaccidén asociado a una experiencia de
injusticia.

Otra fuente de padecimientos se relaciona con el maltrato que han sufri-
do algunos trabajadores por parte de los clientes. Se trata de experiencias de
abuso, humillacién, violencia verbal y psicolégica, donde los clientes buscan
demostrar una superioridad de clase y de género (pues suele ser ejercida sobre
mujeres) frente al trabajador de primera linea. Como seiala un entrevistada:
“Hay gente que te puede tirar el titulo encima diciendo que tu eres cualquier
cosa o que td por ellos ganas plata [...] hay gente que te dice que porque ellos
compran en, ti ganas tu sueldo [...] “Yo te estoy pagando) es asi” (Asistente
de ventas, mujer, 25 afos).”

Finalmente, la légica de la subjetivacién se expresa en el modo en que los
trabajadores establecen una distancia critica respecto a la empresa, afirman-
do, frente a las demandas sistémicas de la industria, una perspectiva singular
de reflexividad desde la cual también orientan y dotan de sentido su accién en
las tiendas. Desde los trabajadores més antiguos y con fuertes identidades de
oficio, por ejemplo, se tiene una visién critica de las reorganizaciones recien-

7 Entrevista personal, 14 de agosto 2014, Santiago, Chile.
8 Entrevista personal, 7 de diciembre 2014, Santiago, Chile.
9 Entrevista personal, 2 de octubre 2014, Santiago, Chile.
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tes llevadas a cabo dentro de las tiendas, las que, como sefialamos, han estado
orientadas a buscar reducir costos y por la descualificacion del trabajo, y se
han implementado sin consultar a los trabajadores, lo cual ha implicado una
cosificacién de estos.

De acuerdo con un testimonio: “Ha dejado de ser la empresa familiar
que era antigua, que habia sido, y que trataba al empleado... jcomo emplea-
do! O sea, lo conocia, no era un nimero para la empresa, sino era alguien que
valfa, con que se podia conversar y todo” (Vendedora, 57 afios).”°

Figuras de la experiencia social

Junto con la reconstruccién de las légicas de accidn, el analisis identificé las
siguientes tres figuras de experiencia social en el trabajo de las tiendas, las
cuales emergen a partir de singulares formas de articulacién de la integra-
cién, la estrategia y la subjetivacién. Cada figura da cuenta de una modalidad
particular de construccién de sentido y orientacion de la accién dentro de las
tiendas por departamento y se vincula con ciertas trayectorias y/o colectivos
especificos de trabajadores.

La experiencia comprometida

En este tipo de experiencia existe una fuerte relacién de pertenencia con la
empresa o el rubro; se desarrolla una identificacién con el trabajo efectuado,
concibiéndose este ademds como un mévil de realizacion personal; las pro-
yecciones se relacionan con continuar trabajando en el oficio o en hacer
carrera en la organizacién. Se trata, asi, de una experiencia caracterizada por
un fuerte compromiso e implicacion subjetiva con el trabajo en las tiendas, que
si bien no exime a los trabajadores de los padecimientos propios del trabajo
en el retail, estos aparecen en un segundo plano respecto a la valoracién de la
trayectoria laboral y de la realizacién personal alcanzada, y se asumen como
parte de las reglas del juego que rigen las condiciones laborales del sector.
Los sentidos de pertenencia (integracién) que se generan aqui van més
alld del mero rol de asalariado y se extienden a la identificacién con los valo-
res de la empresa y/o con un oficio valorado por la organizacién. Por ello, se
trata del caso en que la socializacién en la organizaciéon consigue su mayor
grado de éxito, pues la experiencia laboral se constituye teniendo a esta como
referencia principal, en gran medida gracias a la profesionalizacién que han
significado las capacitaciones que brindan tanto empresas como marcas de

10 Entrevista personal, 21 de abril 2014, Santiago, Chile.
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productos, el desarrollo de competencias en el ejercicio mismo de los cargos
y la acumulacién de experiencia a través de los afos en el rubro.

En los vendedores identificados con su oficio, los aspectos fundamenta-
les de la socializacion se relacionan con la especializacién en los productos de
un drea y en un conocimiento técnico sobre estos, asi como en una atencion
al cliente en la que se es experto y donde quien lleva el control de las ven-
tas es el trabajador. En el caso de las jefaturas intermedias de departamento,
en donde ademas suele existir una alineacién con los valores corporativos, la
identificacién con el oficio se da en el plano de la gestién de un departamen-
to, del “saber hacer” de un jefe. En efecto, la gestién constituye una dimen-
sidn prevalente que da cuenta de eficacia operativa, sentido de competencia
y dominio sobre el trabajo que revelan la adquisiciéon de un sentido prictico
(gestionar equipos, ofertas, clientes, metas, etc.), que es clave para el funcio-
namiento cotidiano de las tiendas.

A su vez, en esta forma de experiencia laboral “comprometida” predo-
mina un mayor conocimiento de las oportunidades de desarrollo en la empre-
sa, una orientacién a aprovecharlas en una perspectiva de largo plazo y con
mayores expectativas en cuanto al desarrollo profesional. La estrategia, asi,
ha dado lugar a un proyecto basado en la construccién de una carrera en la
empresa o rubro, lo cual es cierto incluso para el caso de los trabajadores de
primera linea con identidades de oficio que no han ascendido.

En tal caso, como el ¢jercicio del oficio de vendedor tiene un importante
grado de acople al régimen de remuneracién en funcidn de comisiones —pues
lo potenciay lo incentiva—, el proyecto consiste en continuar bajo esas condi-
ciones que ya han posibilitado el acceso a una situacién estable para el traba-
jador y su familia, y seguir sacindoles el méximo provecho.

Entre quienes llegaron a ser jefes, por su parte, se observa cé6mo les ayu-
dé el mantenimiento de buenas relaciones con compaieros y superiores, y la
disposicién a asumir diferentes tareas, mostrarse siempre disponible y com-
prometerse con la empresa sin prestar resistencia. Dan cuenta del aprovecha-
miento de las oportunidades de promocién que aparecen en el trabajo, con
un sentido de garantizar o aumentar el ingreso, pero incentivados también
por el reconocimiento de la empresa a sus aptitudes.

En general, esta forma de experiencia suele enfatizar el “mérito propio”
y una orientacién en la vida individualista, donde los logros son el resultado
de esfuerzos y sacrificios personales. En ese sentido, el trabajo en la tienda ha
sido la base para consolidar un proyecto personal, pero también familiar, en
el cual se destaca luchar por la educacién de los hijos y el acceso a un nivel de
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bienestar mejor. “Yo todas las cosas que yo tengo, mi casa, se lo debo a Ripley,
a mi trabajo y a Ripley” (Vendedora, 59 afos).!!

Cuando aparece una distancia critica, esta se refiere fundamentalmente
a las re-organizaciones recientes de las empresas del retail, que han impli-
cado la reduccién de los vendedores con mayor antigiiedad, experiencia y
remuneracion, y su recmplazo por trabajadores jévenes, sin experiencia ni
compromiso, con alta rotacién, ¢ insertos en procesos de trabajo de ven-
ta fuertemente protocolizados. Se critican esos cambios en las empresas, asi
como el poco compromiso y la baja valoracién que le otorgan al trabajo en
la tienda las generaciones més jovenes, todo lo cual aparece cuestionando y
amenazando las propias trayectorias ¢ identidades laborales. En las jefaturas
intermedias, ademads, se anaden las dificultades y desafios al ejercicio de la
autoridad que supone dirigir y coordinar en el proceso de venta trabajadores
jovenes, menos implicados y que no se proyectan en el sector.

Esta forma de experiencia comprometida se asocia sobre todo, pero no
exclusivamente, a los trabajadores con mayor antigiiedad, vinculados a
puestos de mayor autonomia y reconocimiento simbdlico y material (jefa-
turas de departamento, vendedores comisionistas especializados), que han
hecho una carrera dentro de la industria, la que se puede expresar tanto en
la construccién de identidades laborales vinculadas al oficio de ventay/o a
la pertenencia ala organizacién, como en los procesos de promocién y desa-
rrollo dentro de la empresa.

La experiencia bloqueada

Este segundo tipo o figura de la experiencia laboral surge en los casos en que
la promesa de integracion inicial no se da por cumplida, sea por la fuerza
de las vivencias cotidianas de malestar, abuso y sufrimiento, porque los cos-
tos subjetivos asociados a ser promovidos son mayores que los beneficios,
o porque las expectativas de movilidad que generé inicialmente la empresa
fueron superiores a lo ofrecido en realidad. En cualquier caso, la experiencia
laboral en las tiendas se bloquea por la ausencia de perspectivas de realizacién
en el trabajo y/o de proyectos laborales alternativos.

Aunque el trabajo en el retail ha significado el acceso a una cierta es-
tabilidad y formalizacién en tanto empleados asalariados, en este tipo de
experiencia laboral la socializacién en las normas y valores empresariales
nunca llegd a concretar una identificacién con la empresa y la tienda. A su

11 Entrevista personal, 29 de marzo 2015, Santiago, Chile.
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vez, ni las condiciones asociadas al puesto de trabajo ni las inserciones labo-
rales anteriores han permitido cristalizar una identidad de oficio asociada a
la ocupacién. Mas bien, las categorias de identificacién y pertenencia desde
las cuales se dota de sentido y se orienta la accién en las tiendas se encuentran
fuera del espacio de trabajo, principalmente en la familia. Asi, la experiencia
laboral se narra desde el lugar de un/a trabajador/a que lucha a diario en el
mercado laboral por garantizar el sustento de su grupo familiar.

En gran medida por haber seguido trayectorias interrumpidas, con
entradas y salidas del mercado laboral en funcién de ciclos de crianza y el
cuidado del hogar, la relacién que se establece con el trabajo acd es de cardcter
instrumental, concibiéndose sobre todo como un medio para sustentar a la
familia y financiar la educacién de los hijos, en quienes se deposita la promesa
de una movilidad social futura que para ellos aparece bloqueada. Junto con el
acceso a un empleo formal que garantiza un ingreso mensual regular, lo que
mds se valora del espacio laboral es la sociabilidad, las relaciones informales
con los companeros, jefes e incluso con los clientes.

Dichas relaciones —en forma similar a lo visto en estudios previos con
trabajadores de supermercados (Stecher ez 4/., 2010) - constituyen un impor-
tante soporte social y emocial en la vida de los trabajadores, el cual morigera
y atentia la vivencia de bloqueo y falta de perspectivas de desarrollo laboral. El
trabajo en la tienda es, en consecuencia, tanto un medio de subsistencia como
un lugar de encuentro y sociabilidad con otros.

En este tipo de experiencia, por sobre las dimensiones de agencia 'y
autorrealizacidn en el trabajo, predomina en la subjetivacion el registro del
padecimiento, la incertidumbre y el desgaste. Dada la gran importancia que
posee la familia y particularmente los hijos para la construccién del sentido
de la experiencia laboral, destaca el sufrimiento vinculado con las largas y
atipicas jornadas que obligan a estar en el trabajo cuando se siente que se
deberia estar en el hogar, asumiéndose dicha ausencia, en especial en las tra-
bajadoras mujeres y madres, como un gran costo y con grados importantes de
culpabilidad. A ello se adiciona, en especial en el caso de las mujeres, que un
porcentaje significativo de los tiempos libres se dedica al trabajo doméstico,
lo cual refuerza la experiencia vital general de cansancio y desgaste ligado a
extensas jornadas de trabajo productivo y reproductivo.

El bloqueo también se expresa en aquellas situaciones donde existiendo
posibilidades de promocidn, esta se rechaza. En efecto, aunque para algunos
ser jefe, ademas de acceder a un cargo con mejor remuneracion y estatus, es
un reconocimiento al trabajo realizado y un desafio nuevo, para otros estd
asociado a la experiencia de trabajo-sin-fin que conlleva una jornada de
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entre 50 y 60 horas semanales, debido a que contractualmente se rigen por la
normativa que se aplica a cargos sin supervisién directa, lo cual imposibilita
disfrutar con mayor autonomia del propio tiempo y en especial de la familia.
El rechazo, por tanto, es una manera de conservar estratégicamente la posi-
cién en la empresa, al constatar que los costos de ser jefe superan mucho los
beneficios.

Asimismo, la experiencia de bloqueo también se observa en algunos tra-
bajadores que se vieron atraidos por la oportunidad de hacer carrera en la
empresa, tuvieron las posibilidades y decidieron ascender. En esos casos, la
promesa de integracién basada en la movilidad, que en un inicio parecié casi
ilimitada, a medida que se avanzé se constatd que se cerraba y/o se abria para
otros que si lograban seguir avanzando, pero que a juicio propio no tenian el
suficiente mérito. La oferta de hacer carrera, por tanto, parece no ser igual
a lo que se prometia, lo cual genera frustracién y despierta una sensacion
de injusticia ante los anhelos que se vieron bloqueados, distanciandose el
trabajador —una vez mds, pero de otro modo- de la identificacién con la
empresa.

Esta figura de la experiencia social caracterizada por diferentes modalida-
des de bloqueo tiene lugar predominantemente entre los trabajadores adul-
tos o de mayor edad, con cierta antigiiedad en la organizacién, entre quienes
tienen mayores responsabilidades familiares y con una expresién mas fuerte
en mujeres. A su vez, se observa cierta transversalidad en relacidon con los
niveles ocupacionales, pudiendo ser experimentada por los cargos més ba-
jos (cajera, asistente de venta, ordenador), como por vendedores o jefaturas
intermedias, quienes vieron frustradas en algiin momento sus expectativas de
seguir ascendiendo, ser reconocidos y mejorar sus condiciones.

La experiencia en transito

Desde la experiencia que hemos denominado “en trénsito”, la promesa de in-
tegracion no resulta atractiva, y la socializaciéon de la organizacién no alcanza
a conquistar la subjetividad de los trabajadores. Aquello se debe principal-
mente porque compite con horizontes de sentido exteriores a la empresa,
como la impronta de una cultura juvenil desde la cual el trabajo en la empresa
es devaluado, y el imperativo extendido de obtener un titulo en la educacién
superior. Todo ello genera anhelos de realizacién que las empresas del rubro
parecen no poder cumplir, produciéndose una forma de experiencia laboral
caracterizada por el estar en trénsito hacia otro estado, lugar o posicién.
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Como hemos senalado, el retail constituye una posibilidad de insercién
en un empleo formal que es ficilmente accesible para los jovenes, indepen-
dientemente de su nivel educativo, experiencia laboral previa o su condicién
socioecondmica. No obstante, el empleo en el retail no es concebido por mu-
chos de ellos como una insercién definitiva, sino como un lugar de transito
en el cual no se trabajard para siempre. En efecto, a pesar de que el trabajo
en el retail en muchos casos representa un avance en la trayectoria laboral
de ciertos trabajadores jovenes, sobre todo para aquellos con empleos espo-
radicos previos en el sector informal, con el paso del tiempo se va haciendo
evidente que no es precisamente lo que quieren para sus vidas. Sin embargo,
como ha sido de todas formas la puerta de entrada a una experiencia de in-
tegracién al mercado laboral formal y a una organizacién moderna, aparece
como el “piso” minimo del cual no se puede descender y como una via de
acceso a otras posibilidades de desarrollo personal, de formacién o de inser-
cién laboral que antes no se vislumbraban.

Sila socializacién de la empresa no logré concretarse del todo, fue por-
que no pudo competir con la influencia de otros referentes de sentido. Por
un lado, una cultura juvenil a la cual no le seduce la idea de un trabajo que
se presenta —en particular en los cargos de menor jerarquia y calificacién—
como rutinario, controlado y poco estimulante, que ademds obstruye el
disfrute del tiempo libre con sus jornadas que terminan tarde y se trabaja los
fines de semana. Por otro, el imperativo fuertemente asentado en la sociedad
chilena de que los proyectos de vida y las posibilidades de ser “alguien en la
vida” se cifran en el paso por la educacion superior y la obtencién de un titulo
universitario.

La educacién superior para el caso de los trabajadores de la empresa del
retail aparece como “la” via de desarrollo de un proyecto personal y de acceso
a mejores condiciones de vida en Chile. Como sefiala una entrevistada: “En
diciembre ya podria postular, acd, como vendedora o como cajera, tratar de
bajar las horas de trabajo, ya, a veinticinco... jy poder estudiar!, porque no
quiero estar toda la vida en retail” (Asistente, 22 afios).'?

De esta forma, en esta experiencia se combina de manera estratégica el
esfuerzo por aprovechar y obtener los beneficios y posibilidades que ofrece en
el presente el trabajo en las tiendas (aprendizajes, contactos, incentivos econd-
micos), junto a una apuesta a futuro centrada en poder iniciar o terminar los
estudios superiores y/o insertarse en un empleo de mayor estatus y remunera-
cién. La vivencia de estar “en transito” lleva a que muchas veces este colec-
tivo de trabajadores responda de forma erratica a la légica de los incentivos

12 Entrevista personal, 7 de diciembre 2014, Santiago, Chile.
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econémicos que disefia la empresa, pues si bien tienen una orientacién a ob-
tenerlos, no estan dispuestos a sobre—exigirse 0 a renunciar a ciertos proyectos
personales por las exigencias de un trabajo en el cual no se proyectan. Por ello,
incluso en quienes tienen buen desempefio y podrian optar a cierto ascenso
dentro de la empresa, tienen plena claridad que su proyecto se juega en otros
espacios (estudiar, buscar otro empleo con mejor horario y renta, etcétera).

El sentido de realizacidn, en este contexto, se juega en la capacidad de
desear, de proyectarse, en que se estd construyendo un proyecto de vida y
generando en forma auténoma recursos para poder llevarlo a cabo. Hay una
distancia activa y un ejercicio critico respecto a la industria y la tienda, cen-
trados en experiencias de explotacién o agobio laboral, pero sobre todo en la
convicién de que el trabajo en el retail es incompatible a largo plazo con un
proyecto de certificacién técnica o universitaria, concebido como el medio
principal paralograr otras oportunidades laborales y una mejor posicién social.

Sin embargo, con frecuencia la claridad y viabilidad de dicho proyecto
no esta del todo elaborada, existiendo muchas veces dudas en relacién con
qué estudiar, en qué tipo de institucién, en qué momento y con cudles me-
dios. La indefinicién parece comprometer la concrecién efectiva del proyec-
to, generando que en ocasiones el tiempo en la empresa continte avanzando
y el trabajo vaya adquiriendo una ambigua consistencia entre provisorio y
permanente.

La experiencia “en trdnsito” se configura principalmente entre los traba-
jadores mds jévenes, con menos responsabilidades familiares que las de las
otras figuras de experiencia, con mayor nivel educacional (liceos técnicos,
educacién técnica superior), con menor antigiiedad en las tiendas y usual-
mente insertos en los puestos de trabajo con menor autonomia, mayor con-
trol directo y bajos reconocimientos simbélicos y materiales.

Conclusiones

El articulo propuso una reconstruccién del modo en que se despliegan las
tres ldgicas de la accidn social descritas por Dubet (2007, 2010 y 2013) en
el espacio de trabajo de las tiendas por departamento. Respecto a lalégica de
la integracion, se dio cuenta del modo en que para los trabajadores el ingreso
a las tiendas configura una promesa de integracion a un estatuto de empleo
asalariado, a un espacio de sociabilidad, al desarrollo de destrezas, aprendiza-
jes e incluso identidades de oficio, asi como a ciertas posibilidades de promo-
cién y movilidad.
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Respecto a la légica de /a estrategia, se dio cuenta del predominio, en
general, de una l6gica mas bien defensiva y reactiva, orientada a mantener las
posiciones alcanzadas y ajustar la conducta a los sistemas de incentivos que
ofrecen los modelos de atencién de las tiendas.

En cuanto a la légica de la subjetivacion, se dio cuenta de orientaciones
a la accion basadas en sentimientos de autorrealizacién y desarrollo laboral
en las tiendas, pero también vinculadas con un distanciamiento critico y re-
flexivo respecto a la industria, asi como a fuertes vivencias de sufrimiento
y malestar en el trabajo, especialmente por las largas jornadas y el desgaste
emocional y fisico del trabajo de atencién.

Posteriormente, se propusieron tres figuras de la experiencia social en el
trabajo en las tiendas por departamento, que resultan de formas especificas
de articulacién de las légicas de accién descritas. La experiencia comprometida da
cuenta de un vinculo subjetivo al trabajo en que las promesas de integraciéon
desde la empresa aparecen significativamente logradas; en que la accidn estra-
tégica se orienta a mantener y aprovechar de forma virtuosa los beneficios e
incentivos que los sistemas de gestion ofrecen; y en que predominan los com-
ponentes de autonomia, agencia y realizacion en la légica de la subjetivacion.

La experiencia bloqueada da cuenta de una modalidad de vinculo
subjetivo al trabajo en el retail en la cual predomina una vivencia de no
cumplimiento o cumplimiento parcial de las promesas y expectativas de inte-
gracion que supone el ingreso al retail; en donde predominan orientaciones
estratégicas basadas en la defensa de lo alcanzado y en un vinculo instrumen-
tal al empleo sin mayores proyecciones de carrera y con un foco en el susten-
to del grupo familiar; y en donde resaltan los aspectos de la subjetivacién
vinculados al padecimiento y el desgaste.

La experiencia en trinsito da cuenta de formas de integracion y socia-
lizacién laboral en la tienda parcialmente logradas, no tanto producto del
bloqueo o el no cumplimiento de las expectativas, sino producto de la fuerza
de otras orientaciones y referentes simbdlicos. En ella los actores despliegan
estrategias en pos de lograr aprovechar al maximo los beneficios que ofrece el
empleo, pero con cierto distanciamiento subjetivo y teniendo como objetivo
principal la salida de la tienda.

En la subjetivacién predomina el distanciamiento critico respecto a la
tienday a si mismo, significando al trabajo en la empresa y al rol de empleado
como momentos transitorios que tienen valor en tanto soportes para la con-
crecion en el futuro de otros proyectos donde se juegan realmente los anhelos
de realizacién personal.
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La descripcidn y andlisis presentado constituye un doble aporte al cam-
po de los Nuevos Estudios Laborales en América Latina. En primer lugar,
contribuye al acumulado de estudios de caso empiricos sobre experiencias
laborales en distintos sectores que han experimentado procesos de reorga-
nizacién empresarial de corte flexibilizador en los tltimos anos. Lo hace,
ademds, en una industria que tiene una alta importancia en la economia
actual, dado su cardcter intensivo en mano de obra, su enorme crecimiento y
despliegue a partir de la consolidacién de grandes holding empresariales, y su
cardcter paradigmatico en términos de procesos de modernizacién empresa-
rial del sector servicios.

En esta linea, los hallazgos presentados a partir del caso del retail
en Chile constituyen un aporte al esfuerzo analitico de identificar y com-
prender ciertas formas prototipicas y transversales de la experiencia laboral
de los individuos en el mundo del trabajo contemporaneo. La experiencia de/
compromiso a través de una fuerte integracién a la organizacién y/o al oficio;
la experiencia del blogueo asociada a la descalificacién, falta de posibilidades
de desarrollo y construccion de sentido desde el rol de padre/madre jefa de
hogar; y la experiencia en trinsito orientada por la expectativa de movilidad
y la viviencia de la insercién laboral como algo pasajero, son tres formas de
experiencia social y orientacién subjetiva al trabajo que tienen similitudes
con lo descrito en otros estudios empiricos de sociedades noratlanticas
(Casey, 1995; Dubar, 2001; Strangleman y Roberts, 1999) y latinoamerica-
nas (Soto, 2008; Stecher, 2012).

Estos estudios dibujan un paisaje del impacto de los procesos de
modernizacién empresarial y flexibilizacién laboral en las grandes organi-
zaciones del sector moderno y formal de la economia, dando cuenta de la
fragmentacién de las experiencias laborales y su segmentacién en al menos
tres grandes categorias o situaciones de trabajo:

El grupo (mds bien minoritario) de aquellos trabajadores cuyo rol y
competencias siguen siendo valiosos y reconocidos bajos los nuevos sistemas
de gestion flexible, que se comprometen y ajustan a las expectativas y ofertas
de sentido y desarrollo de carrera que hace la empresa, y que construyen expe-
riencias ¢ identidades a partir de contenidos directamente vinculados con su
labor en el proceso de trabajo y su posicion dentro de la organizacién.

El colectivo que en el marco de procesos de reorganizacién flexible, des-
cualificacién y precarizacion del empleo ve bloqueadas sus posibilidades de
movilidad, desarrollo y reconocimiento, debiendo someterse a condiciones
laborales juzgadas como adversas por la necesidad de subsistencia familiar
y construyendo desde ahi un sentido del trabajo fuertemente instrumental.
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El grupo que se inserta a la organizacién —por lo general jévenes y bajo la
figura de proyectos o empleo part time— con un horizonte temporal acotado,
sin interés en desarrollar un oficio o hacer carrera en la empresa, con la aspi-
racion de seguir estudiando y moverse en el mercado laboral y que se ajusta
desde esa posicion subjetiva a los sistemas de gestion flexible que le ofrece la
organizacion.

Estas distintas formas de experiencia social en el trabajo son, por su-
puesto, méviles —pudiendo un individuo transitar entre ellas en funcién de
cambios en la organizacién o de acontecimientos biogréficos— se articulan de
formas diferenciadas en distintos sectores productivos y declinan en modos
singulares segun los niveles de calificacion de la fuerza de trabajo y sus ancla-
jes estructurales (género, generacion, etnia) en el orden social.

En segundo lugar, el articulo contribuye, a partir de la presentacién y
aplicacién dela perspectiva teérica de la sociologia de la experiencia de Dubet
(2007, 2010 y 2013), a enriquecer el arsenal conceptual de los Estudios del
Trabajo en América Latina respecto al estudio de la dimensién subjetiva de
las transformaciones sociolaborales. El modelo de la experiencia social y las
légicas de accién permiten un andlisis situado, procesual y complejo de la
vida social y del mundo del trabajo, en el cual se reconocen tanto el peso de
las dimensiones sistémicas y estructurales, como el rol central de los actores
en la produccién del sentido de sus experiencias laborales y en la orientacién
de su accion a través de la articulacién reflexiva de 16gicas de accion diferentes.

Como lo ilustran las tres figuras o tipos de experiencia descritas para las
tiendas de departamentos, analizar las experiencias sociales y la subjetividad
de los actores laborales en el mundo del trabajo exige reconstruir tanto las
condiciones y caracteristicas “objetivas” de una industria o escenario labo-
ral, como el modo en que los individuos al interior de dichas condiciones
tecno-socio-productivas —y a la luz de sus trayectos biogréficos y sus anclajes
multiples en la estructura social (género, generacién, clase, etnia)— articulan
permanentemente logicas de accién heterogénas para enfrentar desafios
cotidianos, vincularse con otros y elaborar sentidos de si mismos como
trabajadores.

De este modo, la utilizacién de la Sociologia de la Experiencia de Dubet
(2007,2010 y 2013) como marco para la investigacién empirica puede con-
tribuir a profundizar nuestra comprension de los escenarios laborales y sus
transformaciones contemporaneas en América Latina, a partir del andlisis de
las diversas formas de vinculo subjetivo y experiencia social que construyen
los actores en los heterogéneos mundos del trabajo de la region.

28



Rodolfo Martinic y Antonio Stecher
Experiencias de trabajadores del retail en Chile. Aproximacién desde la sociologia de Dubet

Queda como desafio tedrico-conceptual seguir explorando y discutiendo
las articulaciones (diferencias y similitudes) entre la perspectiva de la socio-
logia de la experiencia de Dubet y otros marcos conceptuales —identidades
y culturas laborales, configuraciones subjetivas, formas de reconocimiento,
accién colectiva, gubernamentalidad y subjetivacidn, etc.— actualmente uti-
lizados en América Latina para el anélisis de las dimensiones subjetivas de las
transformaciones econdmicas y sociolaborales.

Resulta fundamental, por ultimo, seguir avanzando en formas de con-
ceptualizacién de las experiencias laborales que logren articular mejor sus
dimensiones individuales y colectivas, que visibilicen sus implicancias socio-
politicas en el marco de la relaciones capital-trabajo y que iluminen la centra-
lidad de la dimensién subjetiva para comprender el mundo del trabajo y sus
transformaciones contemporaneas.
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