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Organizacion del trabajo, salud y estrategias gremiales de cajeras de

supermercados en Rosario, Argentina.

Work organization, health and union strategies in supermarket cashiers in Rosario, Argentina.

[ Jaime Guiamet'

Resumen

El presente estudio indagd sobre los procesos de
salud-enfermedad en el sector servicios. En
particular, se abordd el trabajo en una empresa
multinacional de supermercados ubicada en la
ciudad de Rosario, Argentina. El objetivo del
estudio fue analizar el vinculo entre Ia
organizacion del trabajo y los procesos de salud-
enfermedad en el puesto de trabajo de cajera de
supermercados. El estudio se inspird en la
corriente tedrica de la Antropologia del Trabajo.
Este campo entiende a los procesos productivos
a partir de su condicion sociohistdrica y a los
procesos de salud-enfermedad como expresion
del conflicto entre capital y trabajo. Se
privilegié metodologicamente el desarrollo de
un enfoque etnografico, optando por estrategias
intensivas de construccion de la informacion,
tales como la observacion participante y las
entrevistas semiestructuradas. Los resultados
revelaron  que las trabajadoras de cajas
experimentaron malestares asociados con la
organizacion laboral, situaciones conflictivas
con personal jerarquico y clientes y situaciones
de padecimientos como casos de estrés laboral.
Ademas, se analizé la dificultad de 1la
organizacion gremial en el sector, lo cual
también incidi6 en las posibilidades de las
cajeras para transformar los procesos de salud-
enfermedad.

Palabras clave: condiciones de trabajo, riesgos
laborales, antropologia.

Abstract

This study investigated the disease-health
processes in the services sector. In particular, it
addressed work in a multinational supermarket
company located in the city of Rosario,
Argentina. The objective of this study, driven by
the field of work anthropology, was to analyze
associations between the work organization and
health-disease processes in the job of cashier in
a supermarket. In work anthropology,
productive processes are examined from their
sociohistorical condition and disease-health
processes as an expression of the conflict
between capital and work. We mostly applied
an ethnographic focus, opting for intensive
strategies to construct information through
participant observation and semi-structured
interviews. Results showed that cashiers
experienced malaise associated with labor
organization, conflictive situations  with
management and customers, and suffered from
labor stress. In addition, we examined
difficulties with union organization in the
sector, as this also affects cashiers' possibilities
of transforming health-disease processes.

Keywords: working conditions, occupational
risks, anthropology.
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Introduccion

La expansion de los servicios se ha
producido a nivel mundial de manera paralela a
la reestructuracion productiva del capitalismo.
Este proceso condujo a que el sector servicios
represente hasta tres cuartos de los puestos de
trabajo en las economias avanzadas (Warhurst,
Thompson & Nickson, 2008). En los paises del
llamado tercer mundo “los servicios precarios
dan ocupacién a una parte muy importante de la
mano de obra y representan también la parte
mayoritaria del PIB” (De la Garza 2011, p.309).

En linea con esta creciente importancia,
existen estudios sobre el sector servicios que
han indagado sobre riesgos y procesos de salud-
enfermedad particulares del mismo, como los
ligados al maltrato por parte de los clientes
(Korczinsky & Evans, 2013) o las diversas
enfermedades profesionales que se producen en
el area de cajas (Rodriguez, 2013, Machado
2009, Stecher, Godoy & Toro, 2010).

El objetivo del estudio es analizar el
vinculo entre la organizacién del trabajo de
cajera y los procesos de salud-enfermedad.
Teniendo en cuenta este objetivo, el presente
estudio se centrd en los padecimientos de las
trabajadoras asociados con lo que se denomina
como riesgos organizacionales y psicosociales.
Aqui el énfasis se ubico en los riesgos
organizacionales y psicosociales vinculados a la
organizacion del trabajo, la figura del cliente y
las dificultades en la accion colectiva.

El articulo consta de tres apartados. En
primer lugar, se desarrollaron los métodos y las
teorias desde las cuales se piensa la relacion
salud-trabajo, enfatizando en la perspectiva
antropoldgica sobre el trabajo. El segundo
apartado condensa los resultados obtenidos
durante la investigacion, dividiéndolos en tres
ejes.

En primer lugar, se abordd Ia
organizacion del trabajo de cajas, enfatizando el
papel del cliente como uno de los principales
elementos que regulan el ritmo de trabajo. En

segundo lugar, se analizaron las experiencias y
los significados que las cajeras construyen sobre
los riesgos y padecimientos del trabajo. Por
ultimo, de modo acorde con la importancia
otorgada al accionar gremial colectivo, como
uno de los principales mecanismos para
transformar los procesos de salud/enfermedad,
se desarrollaron las posibilidades de articulacion
de cajas con el accionar gremial del resto del
colectivo de trabajo del supermercado. El ultimo
apartado retne las principales conclusiones a las
que arribd en el articulo.

Materiales y métodos

La investigacion se basd en un estudio
cualitativo, inspirada en la corriente disciplinar
de la Antropologia del Trabajo. La Antropologia
del Trabajo intenta dar cuenta a la vez de la
dindmica estructural que transforma los modos
de organizar el trabajo y de como estos modos
son experimentados por los trabajadores a través
de vivencias, significaciones y practicas.

El enfoque en relacion a la salud laboral
se ubica dentro de una perspectiva tedrica que
entiende a los procesos productivos y a los de
salud/enfermedad a partir de su condicion socio-
historica. De acuerdo con Menéndez (1994), el
proceso  salud/enfermedad/atencion es un
universal de naturaleza sociocultural que
expresa problemas estructurales, asi como
estructuras de significados.

Dicha postura implica prestar atencion a
como cada sociedad genera sus actividades
tedricas, técnicas e ideologicas para enfrentar
dicho proceso y produce sus propios curadores
(Menéndez, 1994). En lo que respecta a la
dimension laboral, la configuracion del proceso
de trabajo constituye la determinacion basica de
los problemas de salud-enfermedad de los
trabajadores. “Por eso su vinculaciéon con
procesos de desgaste o dafio no puede ser
comprendida, ni explicada si el enfoque prioriza
el andlisis en forma aislada y exclusiva de
aspectos técnicos puntuales” (Grimbergl991,
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p.87). Siguiendo a la autora, se entiende al
proceso laboral como:

El terreno especifico en el que se da la
disputa efectiva, cotidiana, entre capital y
trabajo (...) disputa desde la cual adquieren
significados historicos tanto el trabajo como
la salud y la enfermedad. En consecuencia
pareciera valido plantear que la relacion
trabajo/salud, no puede ser interpretada sin
incorporar el analisis de las relaciones
sociales e ideologicas establecidas entre
trabajadores y patrones (Grimberg, 1991,

p-87).

En lo que refiere a las estrategias
metodoldgicas, en el trabajo de campo en la
empresa de supermercados que se analiza se
utilizaron entrevistas semiestructuradas' (35 en
total) y observacion participante (20). Los
materiales aqui trabajados se inscriben en dos
periodos diferentes de trabajo de campo. En
primer lugar, se retoman algunas de las
entrevistas realizadas para nuestra investigacion
doctoral (2008-2014).

En segundo lugar, en el afio 2017 se
realizaron nuevas entrevistas orientadas a la
problematica de la ley de descanso dominical
que se sanciona en 2016 en la ciudad de
Rosario. Algunas de estas entrevistas son
utilizadas aqui, ya que la cuestion de la salud
laboral apareci6 en los relatos de las
trabajadoras.

La empresa “A™ es una multinacional
de capitales sudamericanos. Tiene 25 sucursales
en Argentina distribuidas en Buenos Aires,
Rosario, Mendoza, Salta, Neuquén, Tucuman y
Chubut. Forma parte de un grupo empresarial

! Este tipo de entrevista se caracteriza por no guiarse por
un cuestionario cerrado y unico para todos los sujetos sino
atenerse al flujo de la conversacion mediante la “no
directividad”, que se basa en técnicas como la atencidon
flotante, la asociacion libre y la categorizacion diferida.

? Para respetar el anonimato de las trabajadoras, se
modificaron sus nombres y se denominara a la empresa
“A”.

mayor que opera en diversos paises de
Sudamérica, principalmente en el rubro del
comercio minorista. La sucursal que se analiza
en el articulo es inaugurada en el afio 2004 junto
con la apertura de un centro comercial en la
zona norte de la ciudad de Rosario. El
establecimiento intenta posicionarse en el
mercado como un supermercado orientado hacia
sectores medios-altos, en donde la calidad y
variedad de los productos son aspectos que los
diferenciarian de otros supermercados.

Esto incluso se observaba en el ambiente
del establecimiento, algo mas “relajado” que los
estandares de los supermercados, con pasillos
mas amplios y una menor congestion de
personas y de ruidos.

De modo acorde con esta caracteristica,
la calidad en la atencion al cliente seria otro
aspecto que posicionaria al supermercado en
este sentido.

Los sujetos entrevistados de la empresa
“A” fueron seleccionados de acuerdo al
contacto con una serie de informantes clave
(delegados sindicales y un jefe de sector a quien
conociamos previamente), que permitieron
acceder a un conjunto mas amplio de
trabajadores.

También el foco se ubicé en poder
acceder a diferentes puestos de trabajo para
poder estudiar la diversidad de procesos
laborales que se presentan en el establecimiento,
si bien el articulo se centra exclusivamente en el
sector de cajas, en donde se entrevistd a 9
trabajadoras.

A continuacion se ubican en la tabla 1
las principales caracteristicas de las trabajadoras
y de los delegados sindicales entrevistados que
abordaron la cuestion de la organizacion
gremial en el sector de Cajas.
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Tabla 1. Principales caracteristicas de las/os trabajadoras/es.

Entrevistado @ Fecha Edad Antigiiedad Puesto de trabajo Ecs:tii(illo Hijos Estudios

Clara 2008 25 5 afios Cajera Soltera 0 (Clilz)if;g;)la Educacién
Luciana 2009 22 4 afios Cajera Soltera 0 Secundaria completa
Beatriz 2010 30 11 aflos S;(Jizflz nfflriina(::t.ga Casada 1 ézg)ﬁgigﬁ)i )a

Maria 2010 27 6 aflos Cajera Casada 2 Secundaria completa
Laura 2013 26 5 afios gzﬁ lr;eria Y Soltera 0 Secundaria completa
Diana 2013 27 6 afios Cajera y Bazar Soltera 0 Secundaria completa
Sonia 2013 30 9 afios Cajera Soltera 0 Secundaria completa
Maria Paz 2017 30 8 afios Cajera Casada 0 Secundaria completa
Miriam 2017 31 8 afios Cajera Casada 0 Psicologia (incompleto)
Andrés 2009 24 5 afios Delegado sindical ~ Soltero 0 Secundaria completa
Martin 2010 26 6 afios Delegado sindical Soltero 0 Enfermeria (incompleto)

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos recabados en el trabajo de campo. Afio 2020

Resultados y discusion
La organizacion del trabajo en cajas

El trabajo de cajera consiste basicamente
en el cobro de mercancias a clientes, y es tipico
del sector comercial en su totalidad. En el caso
del hipermercado “A” esta operacidn se realiza
colocando el producto en wuna cinta
transportadora, acercandolo al lugar fisico de la
cajera y pasando por un “scanner” (lector de
codigo de barras) el codigo que cada producto
posee, lo que da automaticamente el precio a la
vez que lo ingresa al sistema. La instancia del
cobro de las mercaderias es considerada como el
“cuello de botella” que tiene el proceso
comercial en los supermercados, y es donde mas
énfasis se realiza en términos de innovaciones
tecnologicas y de control patronal’.

Precisamente una de las innovaciones tecnolégicas mas
importantes de las ultimas décadas es el escaner que permite
tanto un aceleramiento del proceso como un trabajo mental
mucho menor, ya que no se deben memorizar precios como
antafio. Esto implica, por una parte, una pérdida en la
cualificacion del trabajo de cajas, que permite que a las pocas
horas se pueda adquirir un alto nivel de produccion, en lugar del
adiestramiento que implicaba aprenderse los precios
(Braverman, 2000, p. 428). Esta caracteristica se relaciona
asimismo con la relativa facilidad que encuentra la empresa para

En lo concerniente a la organizacion del
trabajo en el sector, vale aclarar que es el que
cuenta con mas cantidad de personal,
aproximadamente 30 cajeras se desempefiaban
en el momento en que finalizamos el trabajo de
campo (2017). Sin embargo, el sector ha sufrido
una fuerte disminucion, tanto de personal como
de cajas, que han descendido de 26 a 8, asi
como un sostenido recambio de personal,
encontrdndose en la actualidad muy pocas
cajeras que continian desde la apertura de “A”
en el afio 2004*. Por otra parte, la gran mayoria
de las trabajadoras que se desempefian en el
sector, sobre todo en la linea de cajas, tienen
jornadas reducidas de 30 horas semanales. En la
organizacion del area general de Cajas existen
otros sectores como “Control cajas” y “Envios”.

recambiar la mano de obra, ya que no se necesita un periodo de
capacitacion demasiado extenso.

*Otro de los aspectos en que ha racionalizado la cantidad de
cajas el supermercado “A” es en la incorporacion de una caja
denominada “compra facil”, que delega en el cliente el trabajo
de pasar productos por el escaner (antes de llegar al puesto
donde se encuentra la cajera hay cuatro escaners por caja, dos de
cada lado del pasillo, para que hasta cuatro clientes puedan
realizar este trabajo simultaneamente), mientras que la cajera
solo realiza el cobro y el control de que se haya escaneado toda
la mercaderia.
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En el primero se realizan todas las
funciones de asistencia de las cajeras, como
otorgar cambio monetario, acudir ante cualquier
eventualidad, etc.; este sector se encuentra
ocupado por trabajadoras de mayor antigiiedad
que han ascendido.

El trabajo en Cajas ha sido de los mas
analizados dentro de los estudios sobre el sector
del comercio minorista, en tanto representa
algunas de las principales reestructuraciones en
los modos de trabajo dentro del sector servicios.
Uno de los autores que lo analiza es Durand
(2011), para quien este trabajo se organiza en
“flujo tenso™. El flujo de los clientes se vuelve
central para este tipo de trabajos:

La presion del flujo de los clientes sobre las
cajeras, que las lleva a intensificar el ritmo
al que pasan los articulos delante del escaner
de lectura de codigo de barras, evoca
fielmente la cadena fordiana de la industria
del automévil (Durand, 2011, p.132)

En relacion con la figura del cliente, si
bien éste se erige en un sujeto que tiene poder
sobre los trabajadores en todo el supermercado,
aqui subyacen algunas especificidades que se
vinculan con diferentes representaciones de los
trabajadores sobre el mismo. En las Cajas es
donde aparece mas nitidamente la vinculacion
de la figura del cliente con el control y

’El concepto de flujo tenso es desarrollado por el autor
para dar cuenta de la organizacion del trabajo en la
actualidad, concepto que se vincula con mecanismos
como el “justo a tiempo” y el “stock cero”. Para el autor,
la “esencia oculta” del “flujo tenso” es que “el fin de los
circulantes crea un estrés y un sentimiento de inseguridad
permanentes en cada puesto de trabajo que desestabilizan
a los trabajadores, ya que si un puesto de trabajo no puede
surtir al siguiente toda la cadena productiva se para y
afecta globalmente los objetivos fijados para el conjunto”
(Durand, 2011:59). De este modo, la constante amenaza
de ruptura de este flujo conlleva un tipo de movilizacion
de los trabajadores que el autor caracteriza como
“implicacion forzada” ya que, “en cuanto el trabajador
acepta el principio del mismo, éste moviliza, a su pesar,
todas sus facultades fisicas e intelectuales” (Durand,
2011, p.60).

disciplina patronal, precisamente porque el
proceso de trabajo en este sector se constituye
en torno al cliente, a sus tiempos y sus
necesidades. Si en los sectores de reposicion de
productos el cliente puede llegar a significar un
“escape” del trabajo fisico duro (Guiamet,
2012), aqui constituye lisa y llanamente una
fuerte presion sobre el ritmo del trabajo de los
sujetos. Como afirman Stecher, Godoy & Toro
(2010, p.529) las cajeras sobrellevan una “fuerte
presion por parte de los clientes, quienes suelen
descargar en ellas su molestia por las filas o su
inconformidad con  cualquier  situacion
producida durante su compra”.

La rutina del trabajo en cajas tiene
consecuencias para la salud fisica de la
trabajadora. Las innovaciones tecnologicas
permiten que un trabajador en la linea de cajas,
en una jornada diaria de ocho horas, cobre miles
de articulos.

A esto hay que sumarle las condiciones
en que se realiza el “checkout” (se refiere al
cobro, especificamente al momento en que se
pasa la mercancia por el escéaner), ya que, por
lo general, para acelerar el ritmo de trabajo
deben realizarlo paradas o inclinadas sobre su
silla y realizando movimientos de tronco y
brazo que generan una sobrecarga de
determinados musculos. Asi, algunos problemas
comunes de las trabajadoras de cajas son la
tendinitis, las varices, el sindrome carpiano,
entre otros (Rodriguez, 2013).

La intensificacion del ritmo de trabajo se
encuentra fundada en la presencia del cliente en
la linea de cajas, lo cual permite incluso a la
patronal evaluar la velocidad de la cajera al
atenderlo. En este sentido, la cajera internaliza
la presion del cliente y logra un ritmo de trabajo
intenso. En palabras de una trabajadora: “yo
sentia que la mirada del cliente me obligaba, no
podia decirle que pase a otra caja” (Beatriz,
cajera, abril 2010).

Resulta necesario destacar otro aspecto
valorado negativamente del proceso de trabajo:
el control patronal que se despliega de modo
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paralelo a la presion del cliente. Asi, la propia
idea del “control” se relaciona con diversas
aristas del trabajo de las cajeras:

Te controlan bastante (...) Primero, no
podés pasar con nada. Segundo, vos estas en
la caja y por ejemplo hay una propaganda
del “A”, un folleto, no te lo podés ni
siquiera poner a mirar. Y cuando no habia
clientes tenés que estar sentada sin hacer
nada (...) Y hay camaras por todos lados, o
sea, totalmente controlada (Clara, cajera,
septiembre 2008)

La falta de autonomia para realizar las
tareas es también una caracteristica del sector,
ya que las cajeras deben solicitar la ayuda de
una supervisora ante cualquier eventualidad que
sucede en su caja, como por ejemplo solicitar
cambio para los pagos en efectivo. Esto tiene su
contracara en las estrategias adoptadas por las
trabajadoras para retacear el ritmo de trabajo, en
lo que se conoce habitualmente como la
negociacion del esfuerzo. Es decir, precisamente
por las caracteristicas técnicas del proceso y por
la falta de autonomia que las cajeras disponen
en su labor, la forma que adopta la negociacion
del esfuerzo es la de solicitar en repetidas
ocasiones la asistencia de las supervisoras. De
todos modos, en base a la observacion
participante realizada en el establecimiento,
estas estrategias no logran menguar el ritmo de
trabajo en los momentos en que la fila de
clientes es numerosa.

Otra arista del proceso de trabajo ligada
a la disciplina son las acciones de la patronal
que son interpretadas por las trabajadoras como
sanciones “arbitrarias”. Cuando la demanda es
minima, como por ejemplo en el turno mafana,
las cajeras realizan otras tareas, como
embolsado en otra caja o enrollado de los
“tickets”. En relacion con la asignacion de estas
tareas, la misma se realiza de forma diferencial,
otorgdndose como premio o castigo a
determinadas trabajadoras:

jEra todo un castigo! Habia cosas que en
realidad no deberian ser un castigo que

para nosotras era un castigo, que nos
pongan en caja cuando habia poca gente,
vos decis es mi trabajo, pero era un castigo
porque las otras chicas estaban haciendo
eso (enrollado de tickets), que era nada,
charlar (Clara, cajera, septiembre 2008).

En el sector de Cajas se produce un
fuerte control de las interacciones entre las
trabajadoras, ya que la empresa intenta un
constante direccionamiento sobre los modos y
espacios en que se pueden producir y sobre los
compafieros con los que se realiza la
interaccion. Esto también constituye una
diferencia respecto a los demds sectores del
supermercado, en donde los trabajadores tenian
mas margenes y espacios para interaccionar por
fuera de la mirada de la patronal (Guiamet,
2019).

Las experiencias de padecimientos entre las
cajeras

A continuacion se describen las
experiencias y los padecimientos que afectan
cotidianamente a las cajeras. Uno de los
aspectos mas destacados de las experiencias
laborales de las trabajadoras de cajas es que las
valoraciones negativas del sector tienen mayor
preponderancia que en el resto del
supermercado. Estas valoraciones negativas se
vinculan con padecimientos caracterizados por
las trabajadoras como “estrés”, sufrimiento,
depresion, entre otros.

A mi ya se me salia la piel de los dedos,
estaba como re depresiva, tuve un monton
de cosas (...) Me agarraba fiebre todo el
tiempo, dolores de cabeza muy fuertes (...)
Eran todas cosas por el estrés. Entonces el
médico me derivo a un psicologo, y yo ahi
estuve medio mal porque la psicologa me
queria ir a hacer trabajar igual (...) Tenia
una manera muy particular de pensar. Ella
me decia como que yo vaya, pero si ahi me
decian algo yo me levantaba y me iba Y era
imposible! Yo un dia me tuve que ir a tomar
una pastilla y digo: “me levanto de caja
porque tengo que tomar una pastilla”.
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“INo!”, me dijeron, asi. No te podias mover,
no te dejaban, asi te estés descomponiendo
no te dejaban. Entonces yo a la psicologa le
dije: “ino quiero ir, no quiero ir!”. Y era
una cosa que yo llegaba y lloraba (Luciana,
cajera, marzo 2009).

En este relato se puede destacar la
estrecha vinculacion entre las valoraciones de
las trabajadoras y los imperativos del proceso
productivo. En este caso, la imposibilidad del
“movimiento”, como una caracteristica técnica
y disciplinaria del proceso de trabajo, se
encuentra intimamente ligada al malestar que
describe la trabajadora.

Otra de las dimensiones que emerge en
el registro anterior es la nocién de estrés que
afirma sufrir la trabajadora. Algunos autores
sugieren que uno de los disparadores del estrés
y la enfermedad fisica ocurren cuando las
demandas psicolégicas de trabajo son altas y el
grado de decision del trabajador en la tarea es
baja (Karasek & Theorell, 1990). Como se
afirm6 anteriormente, el trabajo en cajas reune
estos requisitos, ya que demanda una atencion
constante y un trato con sujetos, asi como un
grado relativamente bajo de autonomia.

Resulta pertinente subrayar la postura de
Ramirez (2005), quien considera que la nocion
de estrés evidencia una arena politica en la cual
la enfermedad se convierte en un acto de
negociacion. Segun la autora, el estrés se
convierte en un lenguaje ad hoc de dicha arena,
cuyo uso permite la posibilidad de
comunicacion de ciertos sintomas y sensaciones
corporales que han estado silenciados, porque
no tienen un sitio preciso y objetivo.

También expresa un acto de
negociaciéon, porque en dicha arena se
manifiesta una disputa entre la biomedicina,
encargada de categorizar la enfermedad a partir
del diagndstico, y las nociones de los
trabajadores en torno a su experiencia del
padecer y de su cuerpo (Ramirez, 2005). Este
acto de negociacion se hace evidente en los
casos en que las trabajadoras solicitaban una

licencia por estrés, lo que generaba un profundo
malestar en la empresa.

Después del estrés estuve poco tiempo
trabajando. Ya era una  situacion
insostenible. Aparte nadie me llamo
diciendo: “che, ;jestas bien?”. Nadie! Al
contrario, en el trabajo, el médico del
trabajo estaba muy en contra de lo que me
pasaba a mi. Y, segun él, habia gente que
tenia un estrés mds grave que el mio, que no
era grave (Luciana, cajera, marzo 2009).

En este registro se observa la disputa
entre la concepcion de estrés de la trabajadora y
una concepcion biomédica que busca cuantificar
estos padecimientos y se centra en la busqueda
de evidencias de estimulos externos que
permitan medirlo (Ramirez, 2005). El médico
de la empresa afirma que hay trabajadores que
tienen un mayor estrés que la trabajadora. Una
concepcion cuantitativa de estos padecimientos
puede constituirse en una herramienta para que
la empresa organice y clasifique en términos de
importancia los casos de estrés.

Estas experiencias de malestar explican
el hecho de que la rotacion laboral sea mayor
que en el resto del supermercado e incluso, que
la permanencia en “A” de una manera
prolongada se vincule principalmente con la
posibilidad de salir de la linea de cajas,
fundamentalmente ascendiendo a supervisora.

Uno de los riesgos psicosociales mas
importantes en este sector son las experiencias
de maltrato de los clientes hacia las
trabajadoras. Esta dimension ha sido destacada
por los estudios laborales en afios recientes, en
donde ciertas investigaciones analizan la
cuestion del maltrato del cliente hacia los
trabajadores, afirmando que se trata de una
situacion creada enddgenamente en la
produccion de una economia de servicio y
descartando  explicaciones psicologicas o
contingentes del maltrato (Korczinsky & Evans,
2013). Una de las principales razones por las
que emerge este maltrato se debe al
desencantamiento del cliente producto de la
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contradiccion entre el mito de su posicion
dominante y la busqueda de maximizar la
rentabilidad por parte de las empresas. Algunos
de los factores mas importantes para explicar el
maltrato abarcan diferentes niveles de la
realidad social, desde la politica econémica a
nivel nacional (segun los autores, en las
economias orientadas al libre mercado es
probable que aparezcan mas situaciones de
maltrato), la correlacion de fuerzas entre
empresas y trabajadores, hasta las caracteristicas
de los trabajadores de servicios y el caracter de
continuidlad o no de los encuentros
trabajador/cliente (Korczinsky & Evans, 2013).
La cuestion del desencantamiento del “cliente-
rey” y su generacion del maltrato se torna
evidente en el caso que relata una cajera con
varios afios de antigiiedad en otra cadena
multinacional de supermercados en la ciudad.

Hay situaciones extremas que quedan en lo
anecdotico, después te reis, nos reiamos,
aunque te hacen darte cuenta de que no
estabas muy bien. Todos te trataban mal,
Jjefes, clientes, tus comparieros. Por ejemplo
un dia yo estaba en la caja y desde unos
metros viene un tipo re enojado y me tira
con algo, y yo lo esquivé y lo primero que le
digo es: ‘Buenos dias en que lo puedo
ayudar’ (risas). Vos te das cuenta de lo mal
que estas en esas situaciones. Al tipo le
habian vendido una merluza podrida y tenia
una nena de 5 anos y su mujer embarazada,
claro, cualquiera que lo hubiese comido se
moria (Beatriz, cajera, abril 2010).

Esta situacion da cuenta de los modos en
que se responde al maltrato de los clientes entre
las cajeras, y se vincula con lo que afirma Boyd
(2002) acerca de la gestion que los trabajadores
deben hacer de la ira del cliente. Segun la
autora, mientras mayor es la experticia de los
trabajadores de servicios en gestionar la
insatisfaccion del cliente, especialmente cuando
toma la forma de abuso verbal, en menor
medida las empresas intentardn resolver las
fuentes de la violencia del cliente. En este
sentido debe leerse la creciente popularidad de
cursos de capacitacion acerca de la gestion del

conflicto y del estrés, que ilustra la intencion
empresarial en buscar la adaptacion de los
trabajadores a las demandas y los conflictos que
existen dentro del lugar de trabajo (Boyd, 2002).
En el supermercado, las trabajadoras acuden a
diversas estrategias en su vida cotidiana para
sobrellevar la relacion con el cliente.

Es como que tu caracter si, va cambiando,
en el sentido de que las cosas que me
afectaban al principio hoy ya no, o las cosas
que dejaba pasar al principio hoy no las
dejo pasar. Eso es lo que pasa...igualmente
yo voy a terapia hace muchos afios, sino ya
habria matado a alguien. Eso también
influye. Ir a terapia, hacer otras actividades,
ir a reiki, ir a yoga, te ayuda. Porque es un
trabajo muy estresante, por mds que la
gente piense que es una boludez. El trabajo
en si es facil, lo que es dificil es trabajar con
gente (Miriam, cajera, noviembre 2017).

Otro de los aspectos que destacan
investigaciones sobre el maltrato del cliente es
el hecho de que la soberania del cliente existe
como un elemento en disputa mas que como un
discurso  dominante entre los  propios
trabajadores (Korczynski & Evans, 2013). En
algunos relatos se resalta que las cajeras se
distancian de una posicidon pasiva en torno al
maltrato, incluso negandose a cobrar en caso de
una situacion de este tipo.

Yo una de las cosas que siempre hablo es
que yo, antes de ser cajera soy un sujeto, soy
una persona, yo no voy a permitir que nadie
en ningun ambito me trate mal. Y si me
estan tratando mal y nadie se acerca, yo voy
a contestar de la manera que a mi me
parece (...) o sino no le cobro, eso ya lo
aclare, yo no estoy acd para caerle bien a
los que te tratan mal (Miriam, cajera,
noviembre 2017).

Varios factores inciden en esta
desnaturalizacion del maltrato afirmado por esta
trabajadora. En primer lugar, como ha sido
destacado en otros articulos (Guiamet, 2012),
entre los empleados de “A” es moneda corriente
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denunciar que la politica empresarial de
“excelencia” hacia el cliente, con la cual se
instald la empresa e hizo fuerte hincapié¢ en los
primeros afos, no se continué implementando,
de modo acorde con la fuerte disminucion de la
fuerza de trabajo que se produce desde el afio
2009 en adelante.

En este contexto, la aceptacion y/o
naturalizacion del maltrato pierde eficacia entre
las trabajadoras de cajas. Otro elemento a tener
en cuenta es la mayor concientizacion acerca de
la propia cuestion del maltrato. En la afirmacion
de la trabajadora acerca de no permitir que
“nadie en ninglin 4mbito me trate mal”, existe
cierta connotacidon que traspasa la esfera de lo
laboral. En este registro existe una mayor
concientizacion de las implicancias de género
que tiene el maltrato, concientizaciéon que se ha
difundido en los ultimos afios a nivel social.

Otra arista de la relacion
trabajadora/cliente en Cajas cobra un sentido
opuesto al del maltrato. En sus relatos, las
cajeras valoran especialmente los vinculos que
se tejen con los clientes “habitués”. Desde la
perspectiva de Korczinsky & Evans (2013), uno
de los factores que atenta el maltrato es la
repeticion de los encuentros entre trabajador y
cliente.

Es un trabajo monotono, pero de ultima el
dia a dia con la gente te lo hacia distinto.
Ademas yo trabajaba a la maniana, y a la
manana por ahi tenés todo lo que es la gente
del barrio, gente grande, gente del barrio,
siempre van los mismos a la maiiana.
Entonces vos ya te conocés a todo el mundo,
y era lindo. Yo tengo un monton de...no sé si
amistades, pero viste conocidos, gente que
vos caminds por la calle, te ven, te
reconocen, eso estd bueno. Eso creo que era
lo unico que me hacia sentir bien ahi
adentro (...) Por ahi me pasaba que cuando
estuve con estrés casi un mes sin trabajar
V... por ahi la gente me contaba que iba y
preguntaba por mi. Y a mi me contaban mis

Esta valoracion del cliente ilustra otras
dimensiones ademds de la interaccion estandar
que propone la empresa. Como afirma la
trabajadora de cajas, una de las virtudes de esta
forma de relacionarse con el “cliente habitué” es
paraddjicamente la de “modificar el dia a dia” y,
de este modo, limitar la monotonia del trabajo.
También resulta destacable el hecho de que la
trabajadora afirma obtener cierto
reconocimiento por parte de esos clientes, el

cual no era obtenido de la empresa.

Las posibilidades de organizacion gremial en
el sector

Por ultimo, es necesario vincular los
procesos de salud-enfermedad en cajas con los
procesos de organizacion y accidon colectiva en
el sector. Como afirma Rodriguez (2013), existe
cierta posibilidad de desnaturalizar sus
condiciones de trabajo y salud y ejercer la
demanda colectiva en quienes se acercan al
activismo gremial.

En este sentido, el sector de cajas se
caracteriza por presentar una desvinculacion
respecto del accionar gremial del resto del
colectivo de trabajo. Todos los delegados
sindicales del establecimiento desde el afio 2006
hasta el momento de finalizacion del trabajo de
campo (2017) han sido varones y ninguno
provenia del sector cajas.

En las primeras etapas de realizacion del
trabajo de campo, las cajeras entrevistadas
minimizaban la presencia de los delegados
gremiales y algunas afirmaban que no habian
participado en la votacion de los mismos
(Luciana, cajera, marzo 2009).

Habia un delegado pero que en realidad era
el delegado de un sector, un chico de un
sector (...) Se dijo que teniamos un
delegado, pero en realidad nadie lo conocia,
no sé si nadie lo conocia pero no teniamos
relacion. Ni tampoco el delegado se
acercaba por ejemplo a caja (Clara, cajera,

comparieras, porque mi jefa jamas (Luciana, septiembre 2008).
cajera, marzo 2009).
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Otras  trabajadoras  ejercian  una
autocritica respecto del desconocimiento sobre
el sindicato en general.

E (entrevistador): ;Y por el sindicato?
;Nunca se organizo un paro, o fueron a
hablar?

M (Maria): No, creo que se organizaron una
vez, yo no estaba en esa organizacion, no
iban a entrar a trabajar, una cosa asi, pero
después al final arreglaron. Y yo no estaba
muy de acuerdo con el sindicato ni nada
(...) yo nunca vi que hayan luchado por
nosotros, capaz que si, yo no estaba muy
metida en el sindicato, pero nunca Vi
ninguna respuesta (...) Estda bien, yo
tampoco nunca hice nada por meterme, por
interesarme ni nada. Si, por ahi eso estuvo
medio mal, yo me podria haber metido
capaz. No metida en el sindicato, pero
hablar y decir, ‘si hay que hacer algo yo
ayudo’ (Maria, cajera, mayo 2010)

También uno de los delegados sindicales
afirmaba tener ciertas dificultades en el contacto
con las cajeras a la hora de organizar acciones
colectivas.

Nosotros hablamos con cajeras, pero de
esas sesenta debemos tener contacto con
diez. Y las otras acomparian pero muy atrds.
“Si, me parece bien”. Pero estan en el
borde, en el margen, y para hacer un
movimiento gremial tenés que tener un
apoyo de los sectores mads fuertes... Y cajas
es un sector fuerte (Andrés, delegado
sindical, junio 2009).

Aqui se destaca la tension que existe en
el hecho de que cajas es un sector clave para la
organizacion de cualquier accion gremial y el
distanciamiento respecto de la organizacion
sindical existente en el lugar de trabajo.

En registros mas recientes una
trabajadora del sector reafirma la contradiccion
que existe entre un sector importante para el

supermercado y la estigmatizacion que se
produce hacia las trabajadoras.

Cajas es un sector muy complicado, muy
complicado, son todas mujeres, porque ya
no quedan varomes y siempre estd esa
diferencia, desde mi punto de vista, es como
que nosotras somos lo menos de toda esa
escala. Es como que nosotras somos las
pesadas, las conflictivas y en realidad,
Cajas es el sector mas importante. Si a vos
te faltan todas las cajeras, no podés abrir el
supermercado (Miriam, cajera, noviembre

2017)

El registro anterior da cuenta de la
ambivalencia entre un sector “importante” para
el supermercado (como se menciond
anteriormente, se trata del sector en donde mas
innovaciones y controles se realizaron, ya que
es el cuello de botella del proceso comercial) y
ser “lo menos de esa escala”. En estos
mecanismos de estigmatizacion también se
encuentran importantes riesgos psicosociales
para la salud de las trabajadoras.

En afios recientes, la organizacion
gremial ha cobrado mayor dindmica en el
establecimiento, principalmente debido al
movimiento de reclamo de la Ley de Descanso
Dominical. En este contexto ya no se afirma
desconocer la votacion de delegados gremiales
en el establecimiento y existe una mayor
conciencia acerca de la importancia del
sindicato para la modificacion de las
condiciones de trabajo.

Sin embargo, la tension entre el sector de
cajas y el resto del colectivo de trabajo siguio
siendo un obstaculo para la profundizacion de
los procesos de organizacion gremial. En el afio
2017 se realiza una asamblea de los trabajadores
de “A” en el camping del sindicato de
empleados de comercio.

Dicho evento es significativo ya que se
trata de la Unica oportunidad en que se ha
llevado a cabo una asamblea masiva fuera del
lugar de trabajo e implica un acercamiento
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inédito al sindicato. Resulta interesante destacar
que las trabajadoras de cajas no acuden a la
asamblea (sobre todo las del turno manana, que
son quienes mas antigiiedad tienen y quienes
reclamaban que la empresa, en respuesta al
descanso dominical, les habia instaurado una
base horaria con rotacion de turnos).

Se hizo una asamblea que organizaron en el
club de empleados de comercio, que la
organizo Martin. Era para que vayan todos
los empleados. Yo ahora hablando me
acuerdo que ese mismo dia yo hice una
reunion en mi casa, con mi grupo (...) no
teniamos ganas de ir, en ese momento para
nosotras era gravisimo lo que nos estaba
pasando y no ibamos a ir a hablar ahi
delante de todo el supermercado, iban a
decir: éstas se quejan porque rotan dos dias,
nosotros rotamos toda la semana (Miriam,
cajera, noviembre 2017)

En este registro se observa codmo existe
una diferencia significativa que tiene el sector
de cajas respecto a los demds en términos de
organizacion horaria, ya que las cajas se
organizan con jornadas de tiempo parcial. Esto
se vincula con la necesidad del capital de
adecuar la cantidad de trabajadoras a la
demanda de los clientes en diferentes momentos
del dia, lo que también implica que se produce
en el sector una fuerte rotacion de horarios.

Ademads, tampoco existe la posibilidad
de lograr una “jornada completa” de 48 horas
semanales, posibilidad que si existe en los
demds sectores. Esto también constituye un
elemento que dificulta las relaciones del sector
con el resto del supermercado. Otro de los
hechos significativos en este periodo son los
paros generales que se realizaron como forma
de protesta frente a las politicas econdmicas y
laborales del gobierno de Cambiemos liderado
por Mauricio Macri.

En este contexto, algunas entrevistadas
afirman no acudir al lugar de trabajo pero
tampoco participaron de las movilizaciones que
se realizaron frente a diferentes supermercados.

E (entrevistador): Y por lo general, ;de las
movilizaciones que se hacian, bloqueos a los
supermercados y eso? ;jParticipabas?

MP: no no, yo en esas cosas no participo, no
me gustan y me dan miedo, que se arme lio o

algo (...)

E: por ejemplo, viste el paro general del 6
de abril, que hubo una movilizacion por el
centro.

MP: Ah si, bueno, yo ese dia no fui a
trabajar y cerraron. Yo estaba desobligada
porque vivo a mdas de treinta cuadras. Por
mas que ellos te decian bueno, ;jte podés
arreglar un remis? No, no voy a venir, yo
estoy desobligada. Por ley vos estas
desobligado cuando vivis a mas de treinta o
veinte cuadras de ir a tu lugar de trabajo.
Ellos tratan de buscarte soluciones para que
vos vayas, te pagan el remis. Pero yo no voy
a ir, no me voy a exponer a una situacion de
venir para acd, como me vuelvo.
Obviamente el dia te lo pagan, porque
después los delegados van y lo reclaman.
Pero no, no soy de participar (Maria Paz,
Cajera, septiembre 2017)

En conclusion, si bien registramos un
avance en la organizacion gremial del
supermercado, expresado en la realizacion de
asambleas masivas y en la participacion de los
trabajadores en los paros generales durante el
periodo 2015-2019, la dificultad para realizar
acciones gremiales en el sector de cajas persiste.
Esto también se convierte en un aspecto a
ponderar para comprender los procesos de
salud-enfermedad en las cajas.

En particular, las limitaciones en la
organizacion gremial permite observar como las
respuestas de las cajeras son en gran medida
intentos individuales de mejorar su situacion
laboral, ya sea ascendiendo en el sector,
consiguiendo una base horaria fija en donde el
ritmo de trabajo no sea tan intenso (como por
ejemplo de mafiana) o, en la mayor parte de los
casos, abandonando el trabajo en “A”.
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Reflexiones finales

En este articulo se intent6 vincular el
debate sobre los procesos de salud-enfermedad
con las caracteristicas del proceso productivo en
el sector de cajas. En primer lugar, se remarco el
papel del cliente como regulador del ritmo de
trabajo, vehiculizado a través de la patronal.
Ademas, el cliente es presentado por la filosofia
empresarial como una figura que tiene poder por
sobre las trabajadoras. La articulaciéon de las
caracteristicas técnicas con estos sentidos son
factores que exigen una fuerte demanda de
atencion asi como una exigencia emocional para
realizar el trabajo.

En este sentido, dicha conjunciéon opera
como un factor de riesgo psicosocial para la
salud de las cajeras. A estas caracteristicas se les
suman la falta de movimiento y de autonomia
que sufren las trabajadoras, que también son
factores importantes en el proceso de salud-
enfermedad del puesto de trabajo.

En segundo lugar se analizaron los
sentidos con los que las cajeras categorizan su
trabajo, sentidos que se construyen en torno a
las nociones de sufrimiento, malestar y el estrés
que genera dicho puesto. Se hizo hincapi¢ en la
nocion de estrés como una nocidon que expresa
una disputa entre las concepciones de las
trabajadoras acerca de su salud y las de la
empresa. Vale aclarar que las experiencias
respecto al cliente son heterogéneas, desde

situaciones de maltrato fisico hasta una
valoracion de los clientes habitués, los que
incluso reconocen a las trabajadoras por encima
de la empresa.

En tercer lugar, se analizaron las
posibilidades de organizacion y accion gremial,
ya que se trata de un aspecto fundamental para
abordar las condiciones de salud-enfermedad en
el trabajo. Se establecid que cajas presenta una
serie de diferencias, tanto en el perfil de los
sujetos como en las condiciones horarias, tareas,
contratos y salarios diferentes al resto de los
sectores. Se subrayd coémo esta problematica
condiciona las posibilidades de una accion
colectiva del conjunto de los trabajadores que
permita mejorar las condiciones de salud en el
lugar de trabajo y particularmente en el sector,
incluso en un contexto como el de los ultimos
afios en donde los reclamos y las acciones en el
establecimiento han crecido.

Por tultimo, queda para profundizar a
futuro en la indagaciébn en torno a la
configuracion de los vinculos entre las cajeras
que, de acuerdo a los indicios recabados, son
caracterizados por las entrevistadas como
conflictivos y vinculados con determinadas
concepciones de género. Si bien por cuestiones
de espacio no fue subrayado en el presente
articulo, esto también incide en las posibilidades
de mejora de las condiciones de trabajo y salud
en el establecimiento.
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