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Fin de la sociedad centrada en el trabajo pagado y visiones de futuro/ Vi
La automatizaciéon de los servicios: ¢el fin del trabajo ya lleg6?
En un libro publicado un afio antes que el de Jeremy Rifkin (JR) que he venido

resefiando en esta serie, Stanley Aronowitz y William DiFazio® sefialan que.
“Hasta hace poco la mayor parte de los economistas, analistas de negocios y sociologos
suponian que la baja a largo plazo del empleo manufacturero no era un serio problema
social porque la expansion de ramas como los servicios financieros, los seguros y el
comercio absorberian a quienes perdieran sus empleos en la produccion. Durante 40 afios
después de la Segunda Guerra Mundial este supuesto probd ser mas o menos valido.
Ahora, sin embargo, las tendencias en las grandes corporaciones financieras apuntan
hacia los despidos masivos... Estos despidos son resultado de tres factores: a) fusiones
corporativas; b) rapida generalizacién de innovaciones tecnolégicas como los sistemas de
telecomunicacion; y c) redes de cémputo mas avanzadas’.
En el capitulo 10 de su libro JR comienza con el mismo argumento: la esperanza
generalizada que el sector servicios absorba el desempleo generado en las
manufacturas y la desilusion a medida que las nuevas tecnologias de la
informacion estan desplazando también trabajadores. Siguiendo su practica de dar
ejemplos, JR da el de operadoras de larga distancia que estan siendo
reemplazados por tecnologia computarizada de reconocimiento de voz. Hoy esto
es aplicable sélo a llamadas por cobrar, ya que el marcado directo mundial es
ahora la regla. Otro ejemplo que da JR es el de correos, donde se han introducido
maquinas que pueden leer las direcciones en las cartas y clasificarlas
automaticamente, reemplazando asi a trabajadores postales. De manera mas
general, afirma que computadoras que pueden entender el habla, leer textos y
desempeniar tareas previamente llevadas a cabo por seres humanos pronostican
una nueva era en la cual los servicios estén dominados crecientemente por la

automatizacion. Aunque ésta ha apenas comenzado, afiade, ya esta teniendo un
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profundo efecto en el estado de la economia, impactando tanto la productividad
como el empleo. No sélo los servicios personales rutinarios sino también servicios
mas complejos estan siendo tomados por maquinas inteligentes. En cuanto a la
banca y los seguros, da los ejemplos del correo de voz y de los cajeros
electronicos. Entre 1983 y 1993 los bancos en EU eliminaron 179 mil cajeros
humanos sustituidos por los electronicos. El uso de las tarjetas de débito en los
lugares de compra elimina muchos pasos que se requerian con los cheques
escritos y que generaban empleos. Los seguros también estan haciendo
rapidamente la transicion hacia la era de la alta tecnologia, dice JR quien da
ejemplos de re-ingenieria que han elevado enormemente la productividad en esta
rama. En esta reingenieria son herramientas clave las tecnologias de manejo de
imagenes (digitalizacion de documentos que quedan disponibles para todos los
empleados a través de sus computadoras), sistemas expertos (que acumulan e
conocimiento de los expertos en seguros) y computacion movil. Con ellos el
procesamiento de una solicitud para un seguro que antes tomaba dos meses se
hace ahora en cuatro horas.

La oficina sin papeles se ha convertido en la meta de los negocios modernos,
punto final de la transicion de manejo de papel a manejo electronico. JR hace un
rapido recuento de la evolucion de la tecnologia de la oficina: el papel secante, los
lapices con goma y las plumas de acero fueron introducidas hacia 1840, mientras
el papel carbén y la maquina de escribir fueron introducidas en 1870 y la
calculadora en 1880. Estos cambios y el teléfono aumentaron la productividad de
las empresas durante la etapa de crecimiento del capitalismo industrial. Hoy
todavia el 90% de la informacion, sefiala, estd almacenada en papel. Esto esta
cambiando. Una de las primeras bajas de la revolucion electrénica de la oficina
son las secretarias y las recepcionistas, dice Rifkin. Como un ejemplo de que no
sblo se estan reemplazando tareas de rutina sino también tareas administrativas
mas complejas sefiala el uso de sistemas computarizados para el reclutamiento de
personal. Pruebas de campo muestran que un software que clasifica a los
aspirantes por categoria del puesto para el cual resultan adecuados, funciona al

menos igual de bien (y mucho mas rapido) que la clasificacibn hecha por



personas. Otra tendencia es hacia la oficina virtual. Dadas las tecnologias de
telecomunicacion, la oficina deja de ser un concepto espacial y se convierte en
uno temporal. En vez de trasladarse a la oficina, los empleados se comunican
entre si: tele-conmutan. Aparecen los empleados de oficina sin escritorio. Muchas
juntas de trabajo son a través de internet: juntas virtuales.

Otro cambio central es el rol cada vez menor del comercio al mayoreo que se
vuelve innecesario dada la comunicacidén electronica instantanea y permanente
entre los comerciantes al menudeo y los fabricantes. Mediante el sistema de
Intercambio de Datos Electrénicos envian directamente los pedidos, mismos que
son atendidos en minutos en almacenes robotizados con vehiculos operados a
control remoto sin intervencion de trabajo humano directo. Como consecuencia, el
comercio al mayoreo esta reduciendo sus empleos.

El comercio al menudeo (que ocupaba casi 20 millones de personas a mediados
de los noventa) también se esta automatizando (Véase grafica en al cual el
comercio incluye transportes). El uso de coédigos de barra y escaneres en los
puntos de venta han aumentado la eficiencia de cajera(o)s que son el tercer
puesto mas numeroso después de secretarias y contadores en los servicios en EU
(con 1.5 millones en EU) y reducido el requerimiento de personal. Da un ejemplo
de una tienda de musica (The Robot Music Store) en EU que eliminé totalmente
los cajeros. Usted selecciona su CD en un teclado, el robot procesa su pago y
toma de los anaqueles el CD, mismo que le entrega junto con su recibo. En una
cadena comercial muy conocida de Gran Bretafia, me tocO ver (con azoro) en
2010 que al lado de las cajas convencionales hay unas de autoservicio. Usted
toma los productos que quiere adquirir y hace que el escaner lea los codigos de
barras, al notificarle la maquina su total, usted paga con su tarjeta de crédito o
débito, empaca y se va. Esta practica haria desaparecer los cajeros humanos

como ha ocurrido en muchos estacionamientos en México. Dice Rifkin (p.154):

El comercio al menudeo era la esponja que absorbia el desempleo, pero ahora que vive su

propia revolucion tecnoldgica surge la pregunta ¢a dénde irdn los trabajadores?

La Grafica muestra el porcentaje que representan los empleos de cuatro ramas de

servicios en EU. Confirma lo dicho sobre el comercio y deja ver que educacion y



salud, y servicios profesionales y a negocios, son todavia ramas altamente
generadoras de empleo. Faltaria ver su calidad y si son de tiempo completo
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% del empleo total no agropecuario en cuatro ramas de servicios en EU, 1961-2010
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Fuente: Elaboracién propia a partir de tabulaciones del Bureau of Labor Statistics: ftp:/ftp.bls.gov/pub/suppl/empsit.ceseebl.txt
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