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Procesos de trabajo y relaciones de fuerzas en etsor servicios: degradacién del trabajo y
precariedad en empresas supermercadistas

Julieta Longo (CONICET, Ceil-Piette / UNLP)

Mail: julieta longo@yahoo.com.ar

1. Introduccién

Hablar hoy del “mundo del trabajo” implica pensar las transformaciones estructurales que
afectaron al trabajo y a los trabajadores en lasds décadas, luego de la derrota que significé
para la clase obrera la Gltima dictadura militar.década del '90 finalmente consolidé un cambio
de escenario para los actores del mundo productiviravés de la modificacion en las

condiciones de acumulacién y competencia del dagnerando nuevas presiones sobre las
formas de contratacion y uso de la fuerza de toablzgq precariedad se presenté como la
materializacion de unaueva relacion de podentre el capital y el trabajo, dejando de ser una
caracteristica residual del mercado laboral, pamastormarse en condicion estructural del
modelo de acumulacion. Y si bien en los ultimossag® revirtieron las tendencias al desempleo
masivo, la precariedad laboral se mantiene y ssatiola como caracteristica del mercado de

trabajo actual.

Interesa en la presente ponencia analizar la éslamitre los procesos de trabajo y la precariedad
de las relaciones laborales en el marco de grampsesas multinacionales, que experimentaron
una gran expansion y concentracion en las ultiné@sdhs en nuestro pais. En este sentido se
propone analizar trabajo en hipermercados teniendouenta dos ejes interrelacionados, que se
consideran centrales para el analisis de los amhatworales: (a) Los procesos de trabajo y la
creciente simplificacion y rutinizacion del empl@x) Las relaciones de fuerza que imperan al
interior de estos espacios laborales.

La investigacion se llevd a cabo a partir de unidistcualitativo en el sector supermecadista,
particularmente en el hipermercado Carrefour de Rlata. A través de entrevistas en

profundidad, observaciones, y anélisis de la carteleria iatgrule los manuales de la empresa

! Se realizaron trece entrevistas en profundidadea ttabajadores y ex-trabajadores de distintososes del
hipermercado: Sector Cajas (3), Sector Bazar (@¢t0% Bucle (2), Sector electrodomésticos (1), @eCajas /
Contaduria (1), Promotoras (1), Reposicion Exte(aps



dirigidos a los trabajadores, se propone recomdsiprocesos productivos y las relaciones de
poder que imperan en estos espacios de trabajo.

2. Procesos de trabajo y organizacion del trabajaonceptos y definiciones

Marx sefialaba dos revoluciones que transformarenptocesos de trabajo. La primera, que
convierte a la cooperacion simple en manufactuaatcomo punto de partida faerza de
trabajo y desemboca en la division del trabajo y la ci@adel obrero colectivo. La segunda en
cambio toma como punto de partidareddio de trabajoy define el cambio de la manufactura a
la gran industria (Marx, 2003: 451).

El proceso de subsuncion de la fuerza de trabagatal comienza con la primera revolucion,
cuando el obrero es fragmentado. La manufacturac@speracion fundada en la division del
trabajo’ (Ibid.: 443), actia mutilando al trabajador ynstormandolo en un obrero parcial. A
través de la division del trabajo se estandarizanqalimientos, y las tareas se vuelven repetitivas
y monoétonas, al tiempo que el trabajador pierdeista el proceso globalNb hay que decir que
una hora [de trabajo] de un hombre equivale a uaahde otro hombre, sino, méas bien, que un
hombre en una hora equivale a otro hombre en un@’hsefalaba Lukacs al observar la
racionalizacion de los procesos de trabajo que uymiad el taylorismo, y contintalds
propiedades y particularidades humanas del trabajase convierten cada dia mas en simples
fuentes de errores, frente al funcionamiento, daldo racionalmente por adelantado, del
proceso de trabajo conforme a leyes parciales eacf(Lukécs, 1970: 116). Al tiempo que se
especializan las tareas, también se diferenciaspgotalizan los instrumentos de trabajo: a
medida que ¢ada operacion adquiere en manos de un obrero phra forma mas adecuada y
por ende mas exclusiva posible, se vuelve necasadmbios en las herramientas que antes

servian a distintas especialidadéMarx, 2003: 415).

Pero la destreza artesanal, aunque fragmentadeg signdo la base la manufactura, porque la
operacion sigue dependiendo de la habilidad, rapigeseguridad del obrero individual en el
manejo de su instrumento (Ibid.: 440). En la martufa no existe una verdadera unidad técnica,
ya que €l mecanismo colectivo que funciona en ella no @osa esqueleto objetivo,
independiente de los obreros misin@bid.: 448). Para que esto suceda debe opemmsegunda

revolucion que incide sobre el medio de trabajaandforma a la herramienta en maquina.



Cambia entonces la forma de la subsuncién de loeraal capital. Por un lado se suprime el
fundamento técnico de la anexidn vitalicia de ureaba una funcion parcial: el obrero puede
rotar entre funciones parciales sin que se intgueuat proceso de trabajo, ya qe rhovimiento
global de la fabrica no parte de los hombres siedalmaquina (Ibid.: 513). Por otro el control
deja de ser meramente coercitivo, ya que el tiedglms hombres viene impuesto por el tiempo
que fija la maquina. La fabrica funciona como umfgautdmata”, los hombres se convierten en

“apéndices de las maquinas”, y comienza la sub8amneal de los obreros al capital.

En la presente ponencia se analizara la incidetecia division del trabajo y la mecanizacion en
los procesos de trabajo de las distintas fasegpmbeleso de produccion supermercadista, en
particular en la Ultima que se realiza en el espdel hipermercado, partiendo del andlisis
historico del proceso de expansion y concentradeia distribucion minorista de mercancias,
posible bajo el “periodo de la gran industria”. Pasceso de trabajse entiende la forma que
adquiere la transformacion de la naturaleza pdwoeibre, con un fin, a partir de determinados
medios/herramientas, y con una particaliaranizacion del trabajoEl proceso de trabajo bajo el
modo de produccion capitalista espebceso de valorizacion del capitdEsto es, un proceso
dirigido externamente a quien realiza el trabajqug tiene como objetivo la ganancia, es decir la
extraccion de plusvalor y la valorizacion del capitos procesos de trabajo se desarrollan bajo
“periodo$ donde una forma de produccion, cooperacion simpienufactura o gran industria,
domina y subsume a las otras (Ibid.: 447). En sstéido la expansion y la dominacion de la

gran industria, modifica las formas en que se delsata manufactura y la cooperacion simple.
3. Expansién y concentracion de la distribucion miarista: la gran distribucion moderna

La expansion de la gran industria, y el consecuanteento de la productividad del trabajo,
genera, por un lado la expulsion de trabajadorel@ados y el abaratamiento de la fuerza de
trabajo, y por otro, la expansion de la demand&atsmjadores en nuevos “campos de trabajo”
(Marx, 2003: 542). El predominio de la gran indastnos permite comprender el crecimiento
exponencial en las ultimas décadas del trabajd secéor servicios, y en particular los procesos

de expansion y concentracion de las empresas ddison minorista de mercancias.

El concepto de distribucion moderna sin embargesiauevo. Fue aplicado por primera vez en

1852 a partir del modelo comercial que introdujdrahcés Aristide Baucicaut en su tiendae “



Bon Marché. Su innovacién consistié en aplicar la entradiéore circulacion del consumidor, la

fijacion de precios sobre los productos, la graemidad de productos y la entrega a domicilio, y
hasta por correspondencia (Jaquiau, 2007: 47). Bemutoservicio de los clientes, fue la
principal innovacion, ya que le permitio dividir gibajo dentro de la tienda y simplificar las

tareas de sus empleados.

Sin embargo no es hasta la década del cincuentalgéemino cobra significado en todas sus
dimensiones, con el surgimiento de las primerasresag de grandes superficies dedicadas a la
venta minorista de mercancias. Con el auge delstoopn masivo”, y el triunfo de la produccion
en masa, comenzaron a instalarse en las afueréass deaudades de Estados Unidos grandes
supermercados. En Francia, inaugura en el afo #)G3imer supermercado de grandes

superficies de la empresa Carrefour: surgié aibecepto déipermercado.

Pero recién con la incorporacion de tecnologiagmfigmacion y comunicacion (TICS), en la
década del setenta, se revoluciono6 el funcionamidetlas cadenas logisticas permitiendo la
administracion de los flujos de la circulacion dercancias a mayor escala, con mayor precision
y menor gasto de fuerza de trabajo. El cddigo deabaposteriormente los scanners laser de
codigos de barras, junto con los sistemas infonogtifacilitaron la identificacion y seguimiento

de los productos a lo largo de la cadena de sutmanis

Podemos sefialar que sidetribucion modernae asocia a un tipo de organizacion de la venta
(autoservicio)Ja gran distribucionnos habla de la concentracion de las empresaseder. En
este sentido Sanz Caflada define a la distribunigherna en oposicion a la “tienda tradicional”
por las siguientes caracteristicas: (a) Generafimagel autoservicio como sistema de venta (b)
Alto nivel de concentracion empresarial en el se@) Incorporacion de TICS (Citado por
Garcia y Rivera, 2007).

Hablaremos entonces en el presente trabajo dgrda distribucion modernaGDM). Su

funcionamiento no modifico el contenido del procédsocirculacion, sélo acelerd el proceso de
rotacion y por tanto de valorizacidon del capital: neayor rotacion del capital, menor
desvalorizacion del capital, y por lo tanto mayogasiancias. La GDM actua reduciendo el

“tiempo de venta” y el “tiempo de compra”.



Hoy las empresas de la GDM se extienden por cdasttas ciudades del mundo y van desde los
supermercados de grandes superficies, hasta lesnseqgados mini o “express” que las mismas
empresas establecen en el centro de las ciudadeArdentina casi el 90% de las compras
minoristas se realizan en sucursales de empresda &DM (Montanyes, 2007: 26). La
expansion y concentracion del supermercadismo estrupais se desarrollé en las dltimas
décadas. Lira (2005) sefiala que esto fue posilplarir de cambios en la caracteristica de la
oferta, ya que los avances en TICS crean econoti@iasscala y de ambito que permiten la
expansion de cadenas de hipermercados y llevarcentzentracion de la industria, asi como a
cambios en la demanda, ya que el tiempo se haeevedmas escaso a partir de la creciente
participacion de la mujer en el mercado laboratoR®r otro lado, es necesario agregar que la
expansion de la GDM se produjo bajo las tendermigscaracterizaron a la década del 180:
concentracion y la extranjerizacion del capital,tircerizacion de la economia, la contraccion

del empleo y la precarizacion de las condicionesraeajo (Abal Medina, afio: 19)
El grupo Carrefour

Como sefialdbamos en el apartado anterior, en 1868fQur abria el primer hipermercado en
las afueras de Paris. La sociedad habia surgideotarcuatro afios antes a partir de la uniéon de
las familias Fournier y Defforey. La empresa experté un crecimiento exponencial en los

afios subsiguientes.

Actualmente el grupo Carrefour es uno de los olijop que concentran la distribucion
moderna, siendo hoy el segundo distribuidor mit@msundial y el primero europeo. Cuenta con
méas de 15.500 hipermercados, supermercados, “nsaxieetos” y “tiendas de proximidad”,

emplea a mas de 450.000 trabajadores en todo elonyresta presente en 35 paises.

El grupo se define como una empresa dedicada ladéstica integradg a partir de la que se
plantea que los costos totales de la distribuciggdpn ser reducidos al integrar actividades tales
como servicio al cliente, transporte, almacenarmieobntrol de inventarios, procesamiento de
pedidos y sistemas de informacion, planeamienttaderoduccion y compras. Como sefialan
distintos autores, los esquemas de logistica iatlegr afectan tanto a fabricantes como a

distribuidores, ya que por su poder en la distidfoueninorista, tienen la capacidad de comprar



muchas veces hasta por debajo del costo de praddudei los productos (Rodriguez Zufiiga y
Sanz Cafada, 1997).

Uno de los principales mercados del grupo es nugstis, donde se establecié en 1982 con su
primera sucursal en San Isidro. Luego de un lergoimiento durante la década del ochenta, el
grupo crecio aceleradamente durante las décadasrgigs (Abal Medina, afio: 28). Hoy cuenta
nuestro pais con 536 almacenes, de los cualess8&omidermercados y supermercados Carrefour,
59 Carrefour Express, 3 Carrefddimi y 374 almacenes de descuento Dia. Emplea a mas de
20.000 trabajadores y se posiciona entre las digzesas de mayor facturacion del pafsfines

de la década del noventa el Grupo Carrefour serfascon el Grupo Promodés en Francia,
propietario en nuestro pais del 49% de las accideek® cadena Norte-Tia. En el afio 2000,
Carrefour compré el 51% restante de las accioneblatée-Tia que quedaban en manos del
Grupo Exxel. Esta compra significé la fusion de dis las cadenas mas grandes de
supermercados que actuaban en el ambito naciomapaytir de alli el Grupo Carrefour paso a

controlar mas del 20% del mercado nacional (Abadibeg afio; Castellani, 2002).

En la dltima década la concentracion en el seefjoslde disminuir se acentud: si en el afio 1996
las tres empresas principales concentraban el 4@%ndrcado, en el afio 2010 el 70% del
mercado estd en manos de estas tres empresasa(Ragif010). Carrefour lidera este selecto
grupo concentrando el 29% de las ventas naciof@#gna 12, 2008). Y, aunque la devaluacién
impacté sobre las ganancias, gracias a la oligogmbn del sector, las ventas del grupo

Carrefour crecieron incluso por encima de la inflagleco, 2009).

En La Plata Carrefour se instal6 en mayo de 19893]a apertura del primer hipermercado de la
ciudad ubicado en Gonnet, sobre un predio de 23neiitos cuadrados cubiertos, con 77 cajas y
unos 700 empleados (ElI Dia, 1999); actualmente igérimercado cuenta so6lo con 420

empleados. En el afio 2000 con la compra de loscalmes Norte-Tia, la empresa sumo dos

sucursales mas en el centro de la ciudad.
4. Procesos de trabajo y organizacion del trabajo emIGDM

A. Estandarizacion y flexibilidad en los empleos egervicios

2 http://www.prensaeconomica.com.ar/index.php?moaiokings 1000




Los trabajos de oficina y de servicios, fueron aerados hace algunas décadas “privilegiados”,
por no estar destinados a la dehumanizacion yization de los empleos industriales. Sin
embargo como sefiala Braverman (1974) estos tratsjdsén se encontraban en un proceso de
descualificacion creciente. La segmentacion y phreicion del trabajo, junto con el control y la
autoridad caracterizarian no solo a la fabrica sambién a la oficina y a los servicios. La
racionalizacion del trabajo comenzé a operar exeelior servicios hace ya mas de cincuenta afios
a traves de: (a) La incorporacién tecnologia, mpadmente de la informética. (b) El aumento de

la division del trabajo

La GDM se expande, en este sentido, al ritmo a@g@alificacion y estandarizacion de las tareas
en el sector. El principal factor que intervienel@h procesos de trabajo en hipermercado es la
division del trabajo posible a partir de la impler@eion del autoservicio, y la introduccion de
las TICS. Ambos factores simplifican y estandarizantareas de los trabajadores, haciéndolos al

mismo tiempo mas intercambiables.

En nuestro pais la productividad de las empresaisti#bucion minorista se calcula a través de
dos indices: cantidad de ventas por metros cuasiradantidad de ventas por empleado. A partir
de los datos de la encuesta a supermercados diza ’ddNDEC, podemos afirmar que en los

altimos afios pese al aumento de la productividad, npetro cuadrado y por trabajador, se

mantuvo constante el nimero de empleAdos

Relacion entre el indice de trabajadores empleadgsel indice de ventas a precios constantes (2002G0)
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Elaboracién propia en base a la Encuesta de Supsxdus del INDEC (2002-2010)

% Cabe aclarar que la encuesta no incluye el perpomsto por AET ni por empresas contratadas fmpestacion
de servicios tales como vigilancia, limpieza u stfiNDEC, Metodologia de la encuesta de supermesjad



A partir del andlisis de los procesos de trabajeldanterior de un hipermercado de la ciudad de
La Plata, plantearemos como el crecimiento de E#as con posibilidades de flexibilidad
laboral, conlleva a un aumento en la intensidad tddgdajo pero no al aumento de puestos
asalariados, ni a la introduccién de innovacioeesdldgica$ que mejoren la productividad del
trabajo. Estas ultimos, en el caso analizado, @gupgron aisladamente y particularmente a partir

de la instalacion de Wal Mart en el mismo espacinearcial.
B. Proceso productivo en hipermercados

Solo a fin de comprender el lugar que ocupan losqsos de trabajo que se desarrollan en el
hipermercado, se describen a continuacion las dtasas del proceso productivo del grupo
Carrefour. Sefialaremos entonces brevemente loggoeoque se realizan en: 1. Centros de
distribucion: recepcion de la mercaderia, clagifima y preparacion para su distribucion 2.
Transporte 3. Hipermercados: recepcion de la mer@adcarga en gondola, y finalizacion del

ciclo con la venta.
1. Centros de distribucion

La Logistica actual de Carrefour nace en el aii® Epartir de la centralizacion de los depositos
y la relaciéon con los proveedores en “Centros daribucion” (CD). El primero de los CD se
establecié en la localidad de Esteban Echeverrcauadmente existen cuatro CD del grupo

ubicados en: Munro, Isidro Casanova, Esteban EctiayeMalvinas Argentinds

4 Como se analizara en los siguientes apartadostiaduccion de tecnologia y automatizaciéon en ripg
Carrefour es escasa, y en todo caso se reduce@sgixeocesos de trabajo que no se desarrollaht@pezmercado.
En otros paises la automatizacion en el supermiernachlcanza casi a todas las funciones que sSeaealentro del
hipermercado, y en otros se piensa reemplazarpelcesdel hipermercado a partir de las ventas pernet, de
modo que desde los centros de distribucion sealiigan las compras hacia las casas de los cli¢nogscel: 2000).
En nuestro pais, algunos hipermercados ya comanaaraplementar el sistema de ventas por intesireembargo

el grupo Carrefour hasta el momento sélo tiene emico de ventas telefonicas en algunas de susrsales,
principalmente en Capital Federal.

> El Centros de Distribucion de Munro (22.000 m2 mpéea a 90 trabajadores) es un centro totalmente
automatizado. Dispone de 36 muelles de recepcipatkgion y abastece a 41 tiendas. El Centro debé&ste
Echeverria (60.000 m2 y ente 450 y 500 trabajajloabsistece a todas las tiendas del grupo a toevés flujo de
mercaderia, un servicio @eoss dockingy mensajeria. El de Isidro Casanova (7.500 m23| esntro de distribucion
donde se reciben, preparan y distribuyen los voh@sele frutas y verduras para abastecer tiendAsetes Aires y
del Interior del pais. Por ultimo el centro de rilistcion de Malvinas Argentinas (34.000 m2) abaste®1 tiendas
en todo el pais de productos no alimenticios (eddomésticos, productos de bazar y textil).”
http://www.carrefour.com.ar/logistica




Casi la totalidad de los productos llegan a loses@hipermercados a través de los CD. Sélo
algunos pedidos, generalmente productos frescdsacen directamente desde los mercados al
proveedor. La mercaderia llega a los CD a travékslelocks de carga y descarga en pallets
normalizados. La mercaderia se verifica y se dgacae recibe, y luego se clasifica y almacena
en los distintos sectores de almacenamiento, paggol distribuirlos a los mercados. La

distribucién hacia los mercados puede ser de patl@hpletos o los pedidos pueden haber sido

armados en el CD, proceso que se denomina “pickirigikeo”.

Los CD reciben los pedidos desde las distintasrsat@s de la empresa a través del sistema
operativoGeminix y en algunos casos mediante fax. A partir dadarporacion de un sistema
informatico Unico en la empresa y la utilizacionstanners de codigos de barra, se facilito el
seguimiento de la mercaderia introduciendo lo quelenomina “reposicion automatica”. es
decir, el sistema informatico “sugiere”, de acueaddeterminados parametros preestablecidos,
cuando determinado producto llega al “stock miningofiay que realizar un pedido. De esta
manera: la compafia no delega en los jefes de ventas ldsegerentes de los locales el pedido
de reposicion de mercaderias. A través de un comjde factores como son el layout, los
histéricos de ventas, espacios en gondolas, etédrsistema analiza cada caso y toma las

decisiones de reposicion de los local@sogistica empresaria, 1999)

El CD con mayor automatizacion del pais, sefatawgo, es el que se encuentra en Munro. Este
“Centro Inteligente de Distribucién” (CID) fue adgdo por la empresa luego de la fusion con
supermercados Norte-Tia, y ya en ese momento @idaiecnologia que hoy sefiala Carrefour,
entre la cual se destaca la implementacion dedpo%icion automatica” y la introduccion de
despaletizadores de camadas a través de los seafgeparan los pedidos. La incorporaciéon de
ésta tecnologia permite robotizar el proceso deémi De lo contrario el trabajador arma
manualmente el pedido: a través de la comunicgmdmadiofrecuencia se le indica al trabajador
la mercaderia a retirar, la mercaderia le llegaasajador mediante cintas de montaje y luego es
colocada en un contenedor que es llevado a lademxpedicion (Logistica empresaria, 1999).
Para el traslado de la mercaderia se utilizan goetéctricas, apiladoras, autoelevadores, y
"triloaders" (maquinas transportadoras de palledsiejadas por un operario), de acuerdo a la

operacion.



Por ultimo la empresa incorporé una nueva metoda)ampn el fin de reducir el tiempo y costo
de almacenamiento, que es la llamad®$s dockinges decir, mercaderia que llega con previa

asignacion hacia determinado mercado y no se alraace
2. Transporte

La mayor parte del transporte no depende directemde Carrefour. Los camiones que
transportan los pedidos desde los CD hacia losades; son de empresas tercerizadas. Y, el
transporte de los productos que llegan a los mescddsde las empresas proveedoras sin pasar

por los CD, depende de estas Ultimas empresas.
3. Hipermercado

Como sefaldbamos, la division del trabajo en ébseomercial comenzé a desarrollarse a partir
de la implementacion del autoservicio del clientelas tiendas. La incorporacion de TICS
posibilitd una mayor simplificacion de las tare@sjuciendo significativamente el tiempo de las
tareas como el cobro y la contabilizacion de losdpctos. En este sentido en los hiper y
supermercados de grandes cadenas, el trabajo s@nabza’ mediante la parcelacion y

simplificacion de las tareas de cada trabajaddieadpo que se protocolizan los procedimientos

y se controla su cumplimiento (Barranco 2007: 72).

La conexion entre las distintas partes del trafrggmentado las realiza el propio cliente, que

actla como una “cadena de montaje” entre los thstiprocesos de trabajo particulares,

imponiendo el tiempo y conectando distintos prosesotrabajo. En los manuales internos de la
empresa se sefiala el circuito que realizaran lestek, estandarizado por la disposicion de los
espacios del hipermercado, y en este sentido emquento deben intervenir los trabajadores de
cada uno de los sectores, desde la llegada datehela basqueda del carrito, hasta la fila que
hara en la caja, pasando por controlar preciosegumtar a un empleado donde se encuentra

determinado producto.

En el espacio del hipermercado ademas de los ssaledicados a la reposicion, la cobranza, y
las ventas, funcionan sectores orientados a laupod@h y fraccionamiento de productos. Estos
altimos sectores constituyen lo que se denominantf@ede Optimizacion de la Produccion”

(COP), que en el caso del hipermercado de La Rlataona hace aproximadamente siete afos.



Alli se elaboran productos de panaderia y “fres¢pastas, pizzas, etc.) y se fraccionan distintos
productos frescos (quesos, carnes, etc.), los Tsale etiquetados bajo un sistema unico de la
empresa, para luego repartirlos en otros de sussgpcados, principalmente del centro de La
Plata. En los ultimos afios se eliminaron del higecado la mayoria de los trabajadores de
sectores de “venta asistida” y de algunos secttgagposicion y se reestructuraron en el COP,

donde hoy trabajan la mayoria de los trabajadakkipermercado.

Por dltimo es necesario sefalar que hace aproxmeta diez afios, distintas actividades que se
realizaban en el hipermercado se comenzaron aateatren la “Sede Administrativa”. En la
“Sede” se concentra la relacion con los proveed@redidos, acuerdos, etc.), las actividades de
contaduria, el disefio de las estrategias de veataireccion de RRHH, entre otras afed&n
este sentido, no so6lo se separan cada vez masi¢grt de la “planificacion” sino que también
se alejan en términos espaciales. Como sefalaabajador:... la sede se encarga de todo lo
gue son negociaciones con proveedores, aca enmadeado vos no podés mover nada sino no

esta previamente arreglado en la SedgSector Bouclé)

En resumen, las tareas que hoy se realizan epehiércado son muy simples y estandariZadas
con la excepcién de algunos sectores que consei@dn trabajo administrativo, como control
de stocks, y en cierta medida algunas tareas dedas de Control de gestion, aunque en rapida
disminucion orientandose cada vez mas hacia tdeeasntrol sobre los trabajadores (analisis de
“mystery shopirg realizacion de encuestas de satisfaccion lapetal). Existen entonces dos

tendencias que operan en los procesos de trabdagamkrmercadismo:

1. En primer lugar la centralizacién y concentradié tres actividades: La logistica (la recepcion
y clasificacion de los productos) se concentra Bnl@Gs actividades de gestion y administracion

en la Sede Administrativa. Y la produccion y frac@miento de productos en los COP.

2. En segundo lugar, y como consecuencia de leeptiemdencia, la simplificacion y rutinizacion
de las tareas en el espacio del hipermercado. Geftalan distintos trabajadores, la cualificacion

necesaria para acceder al trabajo es nulané hicieron la entrevista y me dijeron mafiana

6« . en un principio (la actividad administrativa) tevo mas descentralizada, solamente las negociasionas

importantes a nivel nacional se hacian en la Sedg Actualmente, hace ya unos cuantos afios... esmaiste
estaba eliminando y estaban pasando todo a"§&#etor Bouclé)

" Excluimos del anélisis en la presente ponenciasatiabajadores, y los procesos de trabajo, odesta la
produccion y fraccionamiento que se desarrollaal €20OP.



empezas a trabajar. Sin saber nadarelata uno de los entrevistados. En uno o dos d&a
trabajo el trabajador ya tiene los conocimientasidoé para desempefiarse en la tarea, que por
ejemplo las cajeras describen como fwto de sentido comdn y lucidez, para manejarte con
gente y con la plataEn sectores donde se requiere calificacion, cemel sector de recepcion

y las tareas de depdésito, la empresa tampocodaefy los trabajadores aprenden su tarea “a los

golpes®.
C. Procesos de trabajo y organizacion del trabajolanterior de un hipermercado

El hipermercado Carrefour de La Plata se orgarerarquicamente: direccion-gerentes-jefes-
supervisores-trabajadores. En el espacio del hgreado la empresa tiene divididas a sus
sectores en dos grandes areas: “comercial” y “adtrativa”. ElI area comercial se divide en
sectores: alimenticios, no alimenticios y bazadaCsector tiene un gerente comercial, y a su vez
ellos a su vez tienen jefes para cada seccionti@|d@zar, textil, frescos y almacén). El area de
administraciéon se divide en sectores: Cajas, Boyo€uentos de stock), Recepcion de
mercaderia, Seguridad, RRHH, Control de gestiodaGactor tiene jefes, y en el caso de Cajas

ademas de jefe tiene supervisores.

En la ponencia se analizaran los procesos de tralmjres sectores cualitativamente distintos
por su rol en el proceso de produccion y por lamataristicas de su trabajo dentro del

hipermercado: (a) Recepcion, reposicion y contesstbcks (b) Ventas (c) Cajas
a. Recepcion, Reposicion y Controles de Stock

Si bien la introduccion de los scanners simplifecéarea del area administrativa, el trabajo de los
empleados de recepcion y de los repositores, sgulo en mayor medida manual, con muy
poca automatizacién. El principal medio de trabafilizado en la recepcién y reposicion, es
aquel que permite transportar, subir y bajar losdpctos. Se utilizan basicamente zorras
hidraulicas, que funcionan a partir del bombeo gatar y bajar los pallets, y el transporte junto

con la carga y descarga de los pallets continGaigienanual. Para poca mercaderia se utilizan

8 Al no calificar tampoco a sus empleados, muchass/e€arrefour no cambia las herramientas de trapaja
“evitar” accidentes: dcé habia dos zorras eléctricas que después |ataiaron, pero no se usaban justamente no
se usaban por el miedo a... como nadie sabia operaitn, tenian miedo a que haya accideéng®sctor Bouclé)



carros planos, y existen dos autoelevadores patartgm y descarga de los productos de mayor

peso.

En la recepcion trabajan entre cinco y diez tralmags. Los camiones entran por una puerta
trasera del hipermercado, y son controlados pdrajadores de seguridad. Una vez que se
verifica la carga, el chofer deja en una oficinaadeninistracion las planillas o los remitos de la
carga. Luego el camionero atraca el camion endoksdde carga y descarga los trabajadores de
recepcidon descargan y cargan la mercaderia datomiees mediante zorras, y en algunos casos,
utilizan los autoelevadores, para luego controlddaacuerdo a la planilla. Una vez que se
termina la verificacion, ingresan la mercaderiatatk, a través del escaneo, o en algunos casos
mediante el tipeo de los cédigos de barras ensemsa informatich Luego se actualiza el

sistema, a partir de lo cual la mercaderia ingeesal stock y puede pasar al depésito.

Cada area tiene su dock de carga y descarga ypsisitte La mercaderia llega clasificada de
acuerdo al area y entra a su depdsito, que edthddiven sectores. A medida que van entrando
los pallets al depdsito, se van clasificando hémsadistintos sectores, cada uno de los cuales

tiene un encargado que se encarga de ordenar ¢adeeia, y mantener limpio el deposito.

A partir de alli intervienen los repositores, esidbs trabajadores encargados de llevar a cabo el
altimo paso del proceso por el que atraviesa udymto elaborado: la exhibicion del mismo en
los puntos de venta para su comercializacion fidamo veremos, no es sin embargo la tarea de

reposicion la Unica que ellos realizan.

La reposicion se realiza de la misma forma queelzepcion, se cargan manualmente los
productos en pallets en el depdsito, se trasladarzarras, y se cargan luego en las gondolas.
Cada repositor tiene a cargo un sector, o los ptodude una marca, y es el encargado de

mantener las gondolas asignadas con mercaderia.

La principal diferencia entre los repositores es@i externos o internos. Los primeros son

contratados (la mayoria de las veces en formarieada) por las empresas que venden sus

° En éste sentido muchas veces no esta estipulatdo eé debe hacer la tarea, sino el tiempo que tiada
trabajador para cumplirla. Como sefiala un trabajddo depende por ahi de la cantidad de la mercadgride lo
apurado que esté el que la va a controlar. En dadi a los chicos muchas veces les simplifica n&sdaas antes
que escanear el cédigo, a veces porque no la tieteen, porque la capacitacion no es la misma ptrdos. (...).
Como la planilla uno la tiene a mano, lo que tiemgre hacer es tipear los cédigos. Pero bueno, epentde del
criterio de cada uno (...) de acuerdo a las ganastgugari (Sector Boucle)



productos en Carrefour. Los repositores internas aantratados (también muchas veces de

forma tercerizada) por Carrefour. Los repositorgsrnos estan asignados a un sector (Bazar,
almacén, etc.) se encargan de reponer los proddetasuerdo a las tareas asignadas por los jefes
de sector. Los repositores externos, reponen peanarca, y son responsables de garantizar la
reposicion del porcentaje de gondola asignadarealaa para la cual trabajan, y controlar que se

respete dicho porcentaje. Expandir el porcentagersdo por la empresa empleadora es una

practica comun que las empresas exigen a susddavag. Los representantes comerciales de las
compafias delegan absolutamente la tarea de amimdntener y resguardar el “cumplimiento”

de estas estipulaciones en la figura del reposktarno. Como sefiala una trabajadora:

“Si tenés el 80%, vos tenés que hacer respetarpstemue el 80% sea tu

mercaderia. Y el repositor de al lado si tiene08b2e van a decir que tome mucho
mas del 20%, aunque no esté pago. Entonces muetas ¢omo que juega esa
cosa de tu compafero de trabajo, no es un compafereoes todos los dias sino

que es tu competencia. Es una competencia poté(iRepositora externa)

Por ultimo se encuentra el Sector denominado “BBudue es el que se dedica al recuento de
stock. En este sector trabajan aproximadamenteti@dibajadores que se encargan de realizar los
recuentos de productos de la mayor parte del hgreado, menos de los sectores de frescos,

carniceria, y COP, donde lo realizan sus trabagsdor

Este sector surge a partir de la introduccion dskmma operativo Gnico en la empresa y la
incorporacion de lectoras de codigo de barras gu@iperon hacer de los recuentos un proceso
mas rapido y continuo. Antes los inventarios sézaaan a la noche, mediante horas extra de la
mayoria de los trabajadores, que manualmente ctabple fichas con el stock de los distintos
productos, para luego analizar los datos. Hoydosentos se realizan todos los dias a la mafiana,
y la tarea consiste en introducir al sistema infiioo el codigo de barras de los productos
mediante pistolas de escaneo (PVP), y luego anddigasentas y las pérdidas. Los recuentos se
hacen a partir de un cronograma de recuentos,ependiendo del producto varian entre algunos
dias y meses. Pero, si bien existe un cronogramiulesio, muchas veces los trabajadores
mismos lo reforman, de acuerdo a la cantidad deaderia y el tiempo del que disponen para el

recuento.



c. Ventas

Dentro del proceso de ventas incluimos a los temlmmgs de “venta asistida” y los trabajadores
de promociones. Los trabajadores de venta asigtidey con las promotoras (la gran mayoria

son mujeres), trabajan en el “salon” del hiperm#wcy su tarea es basicamente promocionar y
describir los productos, ofrecerlos para la de@istia orientar a los clientes, en definitivater

que los clientes comprén

Los trabajadores de venta asistida, que como defal estan disminuyendo, son trabajadores
internos de Carrefour de los sectores de electrédticos y de platos elaborados (éstos ultimos
s6lo se encargan de armar los pedidos de los ediprita tarea de los trabajadores del sector de
electrodomeésticos es muy simple, como sefala und&dor de productos de informatica”™
“¢Qué es lo que hago? Vender, charlar con la geptends que nada vende(Sector
electrodomeésticos). Cada trabajador tiene un “dlgele venta” mensual, las ventas por sobre
ese objetivo se premian con “comisiones” y, comoewm®s mas adelante, la venta esta

estandarizada en tres procedimientos.

Las promociones se realizan en su mayoria los firesemana. Distintas trabajadoras, con
diferentes vestimentas que publicitan el produ&tgan al hipermercado y arman el stand cerca
de las gbéndolas donde se exponen los productosofjeeen para degustar o regalan a los
clientes. Otras veces tienen que volantear promaoido distintos productos. Las promotoras
rotan de hipermercado en hipermercado, de marcmamna, y de empresa en empresa, de

acuerdo a lo que las agencias de empleo tempasmdmjan, y las marcas necesiten.
d. Cajas

Por altimo se encuentra el sector de cajas, que figefe de area, 5 supervisores, y alrededor de
120 trabajadores que cubren las 77 cajas con lasgenta el hipermercado. Las cajas estan
dispuestas en una linea, de forma de hacer nexdgasalida de los clientes por alguno de los
puestos de cajas. El trabajo en este sector esitigpe constante: pasar productos por el

scanner, embolsar y cobrar.

Al empezar el dia de trabajo cada cajera se seant puesto. Los productos le llegan movidos

por una cinta que marca el ritmo del proceso dejoa Aunque el control del movimiento de la



cinta lo tienen las cajeras, en realidad esta @adpor la presencia de la cola de clientes en la
caja, y el sonido de los scanners demuestra eb @mel que trabaja toda la linea de cajas. Las
cajeras, luego de saludar al cliente, pasan lasameias por un scanner que lee el cédigo del
producto. Cada producto tiene un cédigo y un prasignado en el sistema operativo, a través
del cual cobran y al mismo tiempo queda registtadenta para el recuento de stock, lo cual
disminuye la posibilidad de error en las cajerasingplifica el recuento de las ventas. Hace
algunos afos se agreg0 una nueva tarea que egmabiésar. Para ello redisefiaron las cajas que
ahora también tienen una cinta para los produciossganeados, a la altura de la mano de la
cajera. Cada cajera con un movimiento luego danesc el producto lo dispone en una bolsa. Si
el scanner no lee el cbdigo, la cajera tiene qgoeatlo. El scanner de codigos de barras se
introdujo hace no muchos afios, y como consecuateita llegada de Wal Mart al mismo
espacio comercial. Como recuerda una ex-trabajatianées el tema de cajas era el tipeo, cada
producto con un codigo. No el codigo de barras tange acuerdo que tenia un cédigo de barras
cortito, cada producto tenia un cddigo interno. & hace varios afios que es todo por escaneo,

asi que no, el tiempo se redujo muchisimo y tanddiéabajd (Sector cajas).

En el sector de cajas el trabajo esta dispuestoatiera tal que la cajera no tenga que moverse de
su espacio de trabajo, es decir de la caja. Cualguoblema que tenga debe presionar un botén
con el que se enciende una luz, y esperar al cagetdlegue para solucionar el problema. El
cadete es el que realiza asi las conexiones estrealeras y cualquier necesidad de las cajeras
fuera de su puesto de trabajo (desde cambio y baédigos, hasta ir al bafio). Las principales
caracteristicas del proceso de trabajo de lasasagwn la monotonia de las tareas, el tiempo

constante impuesto por la presencia y control lckesite, y la inmovilidad.

El sector cajas incluye también a la *“atencion &ente”, los cadetes, la caja de
electrodomésticos, la del sector textil y verdaleriel sector de perfumeria. La rotacion de las
cajeras entre estas distintas tareas, es apreciadaas veces como una alternativa al trabajo

monaotono.
D. Mecanismos de control

Por ultimo cabe realizar algunas aclaraciones especto a la forma en que se establece el

control y la disciplina al interior del hipermercadsi bien las tareas que se realizan dependen



aun en gran medida de las “habilidades” del tralmjaademas de los mecanismos de control

directow, existen numerosas formas de control indirectas:

. La presion al trabajo continuo, por la presenciaatia del cliente, que actia como acelerador

y dinamizador del proceso de trabajo.

. Lautilizacion de una suerte de “trabajo a destajohde la jornada laboral finaliza al terminar
las tareas asignadas para el dia de trabajo. Es& easo principalmente de los repositores

externos, pero también de los internos.

- Mecanismos de control permanente e invisible, cesiel caso deliystery shoppirig En

este caso el control mediante el mecanismo deérftdi encubierto” esta realizado por una
empresa tercerizada, “shop’n chetk”que presta servicios a Carrefour. La empreséeam
informe a Carrefour evaluando distintas sucursaleslas cuales se comparan, la atencion
recibida en cada uno de los sectores, hasta laclbmple los bafos y el orden de las playas de
estacionamiento. Hasta el momento la reprobacitaja calificacion, de un “mystery shopper”,
no ha podido ser traducida por parte de la empgassanciones para los trabajadores, por la

resistencia de los mismos.

- Mecanismos utilizados por la empresa, como lazatibon de un numero telefénico o la
realizacion de encuestas, que comienzan presesg&ndomo formas de denuncia de
irregularidades o disconformidades por parte detralajadores, y terminan sirviendo como
mecanismo de control al identificar de qué sectovipne determinada queja o reclamo, y como

mecanismo de denuncia y control entre trabajadores.
E. Atencion al cliente y estandarizacion

Carrefour en sus manuales internos reemplaza &bnagatalificacién, por “competencias” que
deben tener sus empleados. Los trabajadores na déliecumplir con su tarea, sino que todos
deben ser también vendedores, que “identifiquelos alientes, los “inviten” a comprar, y estén

siempre a su disposicion. Hacia esta funcion eslel@h grupo apunta con mayor importancia,

9 Como son el control de supervisores y jefes, nlisi sanciones que en el caso de trabajadoregy@ocia ponen
en peligro continuamente su trabajo, cAmaras,Adtal Medina (2007) analiz6 en profundidad los d&peos de
control en empresas supermercadistas, particulaeneenCOTO y Wal Mart.

' Quien se define como la empre$idér en mystery shoppih@ttp://www.shopnchek.com.ar/




particularmente desde la instalacion de Wal Martlenismo predio comercial. Los trabajadores
sefalan que este énfasis en mejorar la “calidada @encion al cliente surge del modelo de la

cadena estadounidense.

En este sentido los trabajadores que realizanstaaeeel “salon” del hipermercado, combinan
tareas manuales y repetitivas (cobrar, reponer), €an la atencion al clienteFitdelicemos a
nuestros clientes a través de una mejor ateriaiépan los afiches que el grupo Carrefour disefia
para sus trabajadores, ésa es la principal tafdaliente no alcanza con satisfacerlo, hay que
deleitarld’ o “Para el cliente USTED es Carrefour. La relacion ceincliente es una parte
integral de su tarea, no una extension de la misi8an otras frases que aparecen en los cursos y

carteleria interna de la empresa.

Los cursos internos de Carrefour plantean dos rsmbes de los clientes: productosafidad de
produccién de servicios, es decir calidad en lacba. El cliente debe: sentirse bien atendido,
gozar de servicio puntual, sentirse comodo, teneseuvicio ordenado, debe ser comprendido y
valorado, recibir respeto y ayuda y sentirse ingue. Estas necesidades de los clientes deben
ser satisfechas por los trabajadores, a travésodel de voz y los gestos, y el despliegue de
actitudes que contribuyan a este objetivo (amaddlighroactividad, flexibilidad, la escucha y la
actitud comercial y de venta). En los sectoreslgse/entas dependen mas de los trabajadores,
particularmente en el sector de electrodoméstadaste también como incentivo las “comisiones
por ventas”. En los otros sectores se implementdingentivo a la colaboracion”, de ciento
cincuenta pesos, por cumplir con mas del 89% dgaltdado para la atencion al cliente, que
funciono durante el primer tiempo, y hoy funciolano un incentivo a la asistencia.

La atencidn al cliente se encuentra protocolarizi$atrabajadores deben seguir el proceso de
atencion estandarizado con de frases preestaldetida’mystery shopeers” controlan y evalian
el cumplimiento de las frases preestablecidas,ilada a los ojos y las sonrisas. Como explican
en los manuales de formacién interna, la atenclénliente divide en tres procedimientos

simples, con frases estandarizadas:

1. Contacto/bienvenida: (a) Anticipar en contach) Saludo (c) Pregunta de

apertura. ldeal:jBuenos dias/tardes! ¢ En qué lo puedo ayudar?”



2. Desarrollo del contacto: (a) Indagar necesidddedransformarse en asesor de
compra (c) Ofrecer alternativa de producto

3. Fin del contacto: (a) Despedida (b) Agradecitaign) Invitacion a volver. Ideal:

“Cualquier cosa que necesite mi nombre es... Queyrabaen dia

Este modelo pertenece al sector de electrodomsstjcee repite con pequefas variaciones para
los distintos sectores.

Si bien este modelo estandarizado es cuestionadaguoos trabajadores, la gran mayoria de los
entrevistados sefiala su buena predisposicion cglientes como una caracteristica personal
positiva, como una calificacion inherente que lasehmejores en su trabajo y que despliegan
muchas veces por fuera de la sensacion de comesb al mismo tiempo manifiestan su
cansancio por el maltrato recibido por el clientsupervisores, por la extension de la jornada
laboral y por la monotonia de las tareas. En estédo los trabajadores se encuentran frente a
esta tension que surge cuando en el lugar de érabagncuentran trabajadores, supervisores/jefes
y clientes.

La especificidad, y la tension, de los procesoga®ajo al interior de los supermercados reside
entonces en combinar la presencia de los clientesatencion personalizadaon la necesidad
de procesos de trabajo repetitivos, simples y descatibs Algunos autores sefialan que se
tratan de procesos de trabajo “neotayloristas” &ddy 2001; Vivas, 2007; Barranco, 2007; entre
otros). Sin embargo, como ellos mismos sefialangue estd operando no es mas que la
simplificacion y estandarizacion de las tareasneevos espacios laborales, donde a partir del
aumento de la division del trabajo surgeitnios de trabajo intensos, tareas repetitivas y
rutinarias y con poca autonomia de decisi@viivas, 2007: 58). El prefijo “neo” no significer
entonces mas que la division del trabajo llevadiauavos campos de trabajo”, que ademas, no

son tan nuevos, sino que como se sefald anteriteraerestan desarrollando hace casi un siglo.
F. Flexibilizaciéon del trabajo, reduccion del stocky reduccion de los trabajadores

Lo que nos interesa plantear aqui es como la “raxfeque trae aparejado el empleo en estos

ambitos laborales estriba en la conjuncion degdresesos diferenciables, con origenes distintos:



1. La concentracion de la distribucion minorista ggandes empresas que pertenecen a la
GDM.

2. La extension de la divisibn del trabajo hama empleos del sector servicios, con la
consecuencia de la parcelacion y simplificacioleddareas.

3. El predominio de una relacion de fuerzas queetaa al capital, particularmente en éstos
ambitos de trabajo.

Desarrollaremos entonces el dltimo punto, que adnha sido tratado. Es decir, como la
flexibilidad laboral que surge como resultado de wlacion de poder que beneficia al capital,
construida sobre la derrota que significé parddaectrabajadora la Ultima dictadura militar y el
“neoliberalismo” triunfante de la década del noggiatctia sobre la organizacion del trabajo y los
procesos productivos. La flexibilidad por un ladecta a la mano de obra, a través de turnos
rotativos, variaciones de jornada, movilidad gefigmacontratacion temporal, etc. Por otro lado,
afecta también a la produccion y al mantenimier@atdcks a partir de la metodologjast in
time con la introduccién de equipamientos técnicos, diégicos e informéticos (Feijoo y
Collado, 2005: 13).

En relacion con la mano de obra Carrefour hacdargo de la flexibilidad externa, contratacion
de trabajadores mediante Agencias de empleo tempP®EA), como de la interna, es decir
cambios en los horarios, tareas y espacios latsorgle relacion con la flexibilidad externa, es
una politica del grupo la contrataciéon de numerdsdsajadores mediante Agencias de Empleo
Temporal (AET), entre las que se destacan Manpo®e&temas, y Complemento. Los
trabajadores de cargos no jerarquicos que comieazgiabajar en el hipermercado lo hacen
primero mediante una AET. Con esta politica la @s@radapta la fuerza de trabajo a las
oscilaciones de la demanda en grandes periodograt@mdo mas trabajadores durante los
periodos de mayor demanda (fiestas, pascuas, cousiele clases, etc.). Pero el gran nivel de
rotacion de los trabajadores es parte de la orgeidiz del trabajo en la empresa, pese a las
distintas etapas por las que ésta atraviese. Por lado numerosas tareas dentro del

hipermercado, como reposicion, seguridad, limpiente otras, se encuentran tercerizadas.

Por otro lado Carrefour hace uso ddléaibilidad internag esto es a través de la incorporacion de
horarios y tareas rotativas, horas extra, y cambkioslos espacios de trabajo. El nivel de

flexibilidad en este sentido varia de acuerdo atose En el caso de cajas, que es uno de los



sectores mas flexibilizados, el horario que curéplitos trabajadores se estipula una semana
antes, todos los sabados se les informa a lasjadavas el horario de trabajo de la semana
siguiente. A través de los “dias de oferta”, fidessemana y el momento del mes, se calcula la
cantidad de clientes que habra en el hipermercauar yo tanto la cantidad de trabajadoras de
caja necesarias. Pero si esta estipulacion llegafallar, informalmente se pacta con los
trabajadores, irse antes a cambio de hacer aldgwras mas algun dia que el hipermercado lo
demande. Solo las trabajadoras efectivas con ntggiedad tienen horario fijo, y trabajan a la
mafiana. Lo cual constituye un “beneficio” dentrb permercado, que igualmente se altera si
hay mas trabajo. En el caso de los repositoresrmgale empresas chicas, su espacio laboral no
es fijo ya que durante el dia recorren mas de perimercado, de acuerdo a un cronograma que
les indica en que supermercados deben reponedéadan este caso la jornada laboral depende
del tiempo en que finalicen el “recorrido” asignguty la empresa empleadora, introduciendo de
esta manera un cuasi trabajo a destajo. En eldm$ws repositores internos, la jornada laboral
también se organiza muchas veces por “tarea cuaipydlos horarios varian de acuerdo a la

temporada, las promociones, o cualquier eventariluga en la renovacion de las gondolas.

En relacion con las tareas que realiza cada trddgjestas dependen en gran parte de las
necesidades coyunturales del hipermercado. Lossitepes, ademas de reponer, se encargan a
veces de recibir, controlar y almacenar la merdadecolocar el material POP en el
hipermercadtf, mantener limpias las géndolas y el depésito, ficari los precios y hacer
“mercaderia cruzad&® En el caso de los repositores externos, tamlsié@nsargan de gestionar
con los supervisores Y jefes los “frentes de géaidpkiertos lugares “claves” para los productos
de la empresa para la cual trabaja (en generahbiocale mas horas de trabajo o “favores”), y de
asegurar gque los stocks minimos de “su” empresm est depdsito. Las promotoras, también
reponen en algunos casos, principalmente los ptoslugie estan promocionando, ya que si no
estan en géndola su promocién para la empresaa4edé. También realizan “devoluciones”, u

otras tareas que demanden los supervisores og@éesstan en el hipermercado. Las cajeras, que

12 El material POP (Point-of-Purchase) es el materidico del hipermercado.

13 | a “mercaderia cruzada” es la que no se encuentrsu géndola, pero que es colocada alli porqudepser
comprada junto a otro producto que pertenezca agémdola. Por ejemplo encontramos comunmente en los
hipermercados cerca de la leche, bolsas de cereales

14«sj en la gondola no hay Activia, esta “quebradadswhaces la promocién pero no tenés nada y el mtocwo se
vende y vos después tenés que mandar cuanto sié yendY ahi tenés que hacer equipo con el repds{®x
promotora y repositora)



como sefialan los trabajadores Slms comodine% del hipermercado, realizan otras tareas tales
como hacer devoluciones, reponer, mantener limpgsajas y rejillas, verificar la actualizacion
de los precios del hipermercado, y hacer “comparstide los precios de Carrefour con los de la
competencia. Por dltimo los trabajadores del seBtarcle, que si bien constituyen un “grupo
selecto” dentro del hipermercado (por tener horgritanco fijo), desde el afio pasado realizan
sus tareas no soélo en el hipermercado CarrefoutGdenet, sino también en los otros

supermercados del grupo en la ciudad, donde haidead de recuentos estaba antes tercerizada.

Por altimo, si bien los trabajadores tienen jorsadaorales de cuatro, seis u ocho horas por dia,
el tiempo real que trabajan en el establecimiergdavde acuerdo a las necesidades de la
empresa. Los dias sin demasiado movimiento erpettiercado los supervisores “dejan ir mas
temprano” a los trabajadores, pero esas horas\aelden los dias en que se necesitan mas
trabajadores. Estas horas extra por “politica dpresa” no se pagan en Carrefour, las horas

extras son en realidad horas trabajadas de masgqimvuelven algun otro dia.

En relacion a la reduccion de stocks la empresaawes de la introduccion de sistemas
informaticos y la concentracion del almacenamiesttolos CD, busca reducir la cantidad de
stock en los depdsitos de cada hipermercado, coriinelde reducir los “costos” de

almacenamiento, lo que significa al mismo tiempa@ utisminucion de las pérdidas (por

vencimiento, rotura, etc. de los productos) conma neauccion de trabajadores.

Como consecuencia de ambos procesos, flexibilinad® la mano de obra y reduccion del
stock, podemos plantear la significativa disminocde trabajadores desde la instalacion del
hipermercado en la ciudad. Lo cual en parte se ddbhecentralizacion de tareas en las “Sedes
administrativa® y, como sefiala una trabajadora, a la introducd®msistemas informaticos y

scanners que posibilitan la disminucién del stock:

“... [En el '93] habia mucho mas trabajo (...) esto goete digo del control de

stocks, eso fue muy importante porque antes estalatlepdsitos abarrotados de
mercaderia, y todo eso hace que trabaje mas gérteeno ahora con esto del
control que siempre esta lo minimo para no tenestack muerto, hace que tenga

que haber menos gente trabajando” (Sector cajdathanfa)

15« la chica que esta en “control de gestién”, ahora guedé con lo de ella, mas lo mio. Por eso se fue

simplificando muchb(Sector cajas/contaduria)



Pero por otro lado también se debe a la posibilidedmayor flexibilizacion del uso de la fuerza
de trabajo. Por un lado, la posibilidad de la tezeeion del trabajo junto con la flexibilidad
horaria, politicas que se mantienen del neolib@rali noventista, permiten adaptar la fuerza de
trabajo a la demanda, reduciendo significativamkntantidad de trabajadores permanentes. De
esta manera la empresa “programa” la utilizaciotadaerza de trabajo por periodos, por dias, y
hasta por horarios. Por otro lado, se amplia Ensitlad del trabajo, a través de la prolongacion
de la jornada de trabajo. Lo que se evidenciaites fde semana y los dias de mayor consumo en
el hipermercado, cuando los trabajadores “no dastal) y sus jornadas se extienden mediante
horas extra; o cuando los trabajadores son reéstaglos en otros sectores, y en algunos casos
despedidos encubiertamente mediante “retiros valio#’, y sus tareas son redistribuidas entre
sus anteriores comparfieros de trabajo. En resuraepolifuncionalidad y la rotacion de los
tiempos y espacios laborales, aumenta la intensdkdtrabajo y funcionan dentro del
hipermercado como la forma de reducir los espaeiodlanco, los tiempos muertos, que la

empresa no logra “programar”.
5. Algunas conclusiones

Como sefiala De La Garza (1999), los cambios a pleria implementacién de nuevas técnicas u
organizacion del trabajo, dependen de las relasigieefuerza existentes, y estas distan de ser
homogéneas. Por lo cual los procesos de trabajendedr estudiados en su particularidad. Esto
significa analizar los procesos de trabajo realmentstentes, dentro de relaciones de fuerza
generales en la relacion capital-trabajo, y pddi@s que se refieren a las caracteristicas propias
de la rama, sector y ubicacion geografica. Comoalabd Marx, division del trabajo y
magquinizacion se conjugan de acuerdo a la reahittdrica y las relaciones de poder, bajo un

anico sentido: la valorizacion del capital. En esgatido,

“Considerada exclusivamente como medio para el atdoarento del producto,

el limite para el uso de la maquinaria estd dadogbchecho de que su propia
produccién cueste menos trabajo que el trabajatsdst por su empleo (...) el uso
de la maquina esta limitado por la diferencia gxiste entre el valor de la misma y

el valor de la fuerza de trabajo que remplaza.”r¢ya003: 478)



Y el valor de la fuerza de trabajo que reemplazéavsegun los paises, las épocas en el mismo
pais, y segun los ramas de actividad en el mismoge Ademas el valor de la fuerza de trabajo
tiende a variar en las coyunturagof mas que la diferencia entre la cantidad de #jab
necesaria para la producciéon de la maquina y latmad total del trabajo sustituido por ella se
mantenga invariable(lbid.: 478).

Este condicionamiento mutuo es lo que hace necesaralizar los procesos de trabajo y
organizacion del trabajo, junto con las relaciotedguerza que imperan en determinada sociedad
y en una determinada coyuntura. A modo de resutasrprincipales tendencias que se pueden
derivar del analisis del proceso de trabajo enrhipecados son:

La simplificacion y rutinizacion de las tareas artipade cierta mecanizacion con la
incorporacion de TICS, principalmente scannersstesias de informaticos comunes a toda la
empresa, Yy la centralizacion de los trabajos qugiieeen mayor cualificacion en la Sede
Administrativa.

Estandarizacion de las tareas, tanto de las taraagales como de la “atencion al cliente”
Aumento de la intensidad del trabajo, a través aléntorporacion de la flexibilidad en
términos temporales (jornada laboral), espaciai@nbios en los lugares de trabajo), y relativas a

las tareas (polifuncionalidad) de la fuerza dedjab

Por ultimo es necesario volver a sefialar la pdaiitlad en estos trabajos del cliente como
dinamizador de los procesos de trabajo, establdei¢iempos y regularidad en el trabajo, y

control.

Si al comenzar el trabajo sefialdbamos que exidtdargrandes variables que incidian sobre los
procesos de trabajo, en los hipermercados aun tery®r importancia la division del trabajo,
que las transformaciones en el medio de trabajauBiento de la explotacion capitalista del
trabajo se debe en mayor medida al aumento ereasidad del trabajo, como consecuencia de
la posibilidad de la flexibilidad de la fuerza daltajo, antes que a la mayor productividad del
mismo. Como observamos a partir de la presentestigaeion concentracion de las empresas de
la GDM, aumento de la division del trabajo, y flakdad laboral van de la mano en los procesos
de trabajo que se desarrollan en los hipermerc&lnsembargo estas tendencias surgen de la
conjuncién de tres procesos diferenciables, aunmuepor ellos menos interdependientes:

procesos de trabajo, relaciones de fuerza y coramdim empresarial.
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