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Resumen

Uno de los problemas que acompafia a toda investigacién sociolégica, y concretamente en
lo que se refiere a los procesos de trabajo, consiste en identificar la unidad de anlisis y sus
contextos. Este articulo analiza dicha problemdtica a partir del estudio de caso del servi-
cio de esterilizacién de un hospital. El objetivo consiste en proponer un modelo descriptivo
que, primero, establezca los diferentes niveles implicados en los procesos sociales, y con-
cretamente en los de trabajo; segundo, que identifique entre dichos niveles la unidad de
andlisis mds pertinente, as{ como su contenido y sus fronteras, siempre flexibles, y, tercero,
que identifique también, dentro de dichas unidades, los agentes internos y externos, ponien-
do en evidencia sus mecanismos y sus modos de intervencidn.

Palabras clave: interaccién, entorno y proceso de trabajo, contexto, agentes sociales.

Abstract. The unit of analysis, its agents and contexts and the ways of interaction in the work
processes: a case study

One of the problems that accompanies all sociological research, especially the work process-
es, consists in identifying the unit of analysis and its contexts. This paper analyzes this
problem from the case study of the sterilization service at a hospital. The objective of this
paper is to propose a descriptive model that, first of all, establishes the different levels
implied in the social and work processes; secondly, it identifies, among these levels, the
most relevant unit of analysis as well as his content and flexible limits, and thirdly, it also
identifies for this units the internal and external agents, showing his mechanisms and ways
of intervention.
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Introduccién

El control minucioso del proceso de trabajo, en particular de la relacién entre
trabajador/a y la médquina, ha sido, y continda siendo en gran parte, una de
las bases de la organizacién productiva tradicional de la empresa. En la forma
tipica de dicha organizacidn, las actividades parciales y repetitivas de gestos,
tareas y funciones se acoplan de manera lineal y aditiva, en una cadena de
montaje que constituye un mecanismo de mayor productividad, control y
medicién detallados a un conjunto de actividades segmentadas y estandariza-
das del trabajador o la trabajadora y/o las mdquinas. Pero, alternativamente a
esta forma organizativa del trabajo, se estdn implantando nuevas formas que
provienen, entre otros factores, de los cambios tecnolégicos y de la evolucién
de los mercados (Piore y Sabel, 1990).

La realidad y el concepto clave que condiciona, expresa y operativiza dicho
cambio es la flexibilidad. De manera genérica, se entiende por flexibilidad el uso
de la organizacién productiva, del trabajo y de los recursos de manera estraté-
gica, de tal forma que el sistema productivo dé respuesta a los cambios de mer-
cado. Su estrategia y sus mecanismos consisten en la supresién o disolucién
de todas las barreras o vacios temporales, espaciales, laborales, comunicativos,
productivos y, en su caso, organizativos, que no vayan en la direccién de las
exigencias de un mercado global en todos sus sentidos. Es decir, que afecta a la
politica de ocupacién y contratacién de la mano de obra, al suministro de
materia prima o de la manufactura y a la distribucién de los productos, a la
implantacién de una tecnologia integradora y plurifuncional con importan-
tes componentes cognitivos, a la exigencia de nuevas competencias y de dis-
ponibilidad completa de la mano de obra y, desde luego, a la gestién, admi-
nistracion y organizacién productiva de la empresa. Es la manera de responder
a los flujos cambiantes de la demanda del mercado, a sus condiciones de com-
petencia global con bajos costes y a una calidad y mayor valor afadido de los
productos. De todas maneras, la flexibilidad es un concepto polisémico en
funcién de su aplicacién especifica en cada tradicién productiva de los paises



Modos de interaccién en los procesos de trabajo: un estudio de caso Papers 83,2007 99

«desarrollados». En este sentido, la flexibilidad, como cristalizacién real y con-
ceptual de los cambios, puede referirse al uso racional del empleo y de las rela-
ciones de trabajo, de las competencias, la formacidn, la cualificacién y las apti-
tudes del trabajador, a la naturaleza, frecuencia y cantidad de los flujos de
produccién, a la eliminacién de las tareas de bajo nivel afiadido en cada una
de las fases de produccién y distribucién de los productos y/o a todas estas for-
mas conjuntamente, pero, en todos los casos, siempre en funcién de una deman-
da sensible a las exigencias «instantdneas» del mercado!.

Pero el objetivo de este articulo no consiste en examinar los cambios de los
sistemas productivo en general y del trabajo en particular, ni analizarlos en
alguna de las concreciones exigidas por la flexibilidad; tampoco se trata de pro-
poner otras formas de flexibilidad productiva como indicador de dichos cam-
bios. Lo que se pretende es, simplemente, poner de relieve la importancia y la
pertinencia que tiene la eleccién de las unidades de andlisis en el estudio de
los procesos de trabajo y de sus contextos como un aspecto de la flexibilidad y
como uno de los medios de analizar e interpretar mejor los cambios que se
producen. El modelo propuesto establece, en primer lugar, los diferentes nive-
les implicados en los procesos sociales y, concretamente, en los de trabajo, iden-
tifica, en segundo lugar, a partir de determinados criterios, la unidad de an4-
lisis mds pertinente, sus contenidos y limites o fronteras, siempre flexibles, asi
como los diferentes agentes internos y externos que intervienen en dicha uni-
dad, sus contextos y sus mecanismos de actuaciéon. En definitiva, se trata de
poner de manifiesto como, en los componentes mds irreductibles y minimos
de los procesos de trabajo, el tipo de organizacién productiva no obedece ya
en muchos casos a una visién lineal y segmentada de tareas y actividades estan-
darizadas en la actuacién de los agentes y de los contextos, sino a una con-
cepcién mds integrada, interactiva, flexible, cooperativa y contextual. Los pro-

1. En este sentido, se dan diferentes formas de flexibilidad. El modelo anglosajén de la «f4bri-
ca o empresa flexible», que se orienta a la eliminacién de las barreras ocupacionales para el
uso mds racional e integrado del trabajo. En este sentido, se habla de «flexibilidad funcio-
nal» para referirse a los tipos de tecnologfa y a la capacidad de los trabajadores para adaptarse
a diferentes funciones, tareas y técnicas y a los entornos y/o situaciones de los procesos de
trabajo; también se trata de la «flexibilidad numérica» de la empresa en la contratacién de
la mano de obra (Atkinson, 1985; Atkinson y Meager, 1986). El modelo alemén ha segui-
do lalégica de la «especializacién flexible», centrada en el empleo de una mano de obra con
elevado contenido competencial y con capacidad de compresién del significado y la natu-
raleza del trabajo y los artefactos y en las relaciones de confianza y potencial negociador. El
modelo japonés se ha centrado en la organizacién de la gestién y organizacién de la pro-
duccidén con dos formas bdsicas de flexibilidad: el just-in-time (JIT) y la lean production. El
JIT es un sistema de programacion finalista, con error cero, para cada fase de la produc-
cién de flujos en la naturaleza, la frecuencia y la cantidad de productos en funcién de una
demanda sensible a las exigencias «instantdneas» del mercado (por ejemplo: en la reduc-
cién de los estocs). Para Womack y otros (1990), que estudiaron la empresa Toyota, la lean
production se refiere a la eliminacién, en la produccién y distribucién, de productos y las
tareas de bajo nivel afiadido, es decir, de los «huecos» que supongan desaprovechamiento
de espacios, tiempos, funciones, operaciones y personas (ver, con relacién a la flexibilidad,
Miguélez, 2004 y Martin, 1995).
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cesos de trabajo tienden a ser mds diversificados, reticulares, eldsticos e inte-
ractivos y contextualizados, lejos de la centralidad y la rigidez que presenta la
«organizacién cientifica del trabajo» en la que dichos procesos consisten en el
ensamblaje de unidades minimas reducidas a tareas, gestos y actividades repe-
titivas e individualizadas de agentes y mdquinas. Elegir como unidad de ani-
lisis de un proceso de trabajo al trabajador/a individual en su actividad aislada
con la mdquina, desconectado de la relacién entre trabajadores y tareas, con
sus contextos y con el conjunto de la actividad productiva, no parece ser la
manera mds adecuada para analizar algunos de los cambios anunciados. Por
ello, parece mds fecundo, informativa y analiticamente hablando, tomar como
unidades de andlisis y referencia niveles mds complejos y extensos de los pro-
cesos de trabajo. El modelo que se propone concibe el proceso de trabajo como
un conjunto de interacciones (de diferente naturaleza, fécticas, cognitivas...)
entre agentes sociales (individuos o grupos) y artefactos tecnoldgicos, llevado
a cabo en una situacién espacio-temporal determinada o entorno y en con-
textos relativa y flexiblemente delimitados en vistas a la modificacién material
o simbdlica de un producto en su etapa final; dicho proceso genérico puede
abarcar, a su vez, varias unidades de andlisis. Dicha nocién conlleva, conse-
cuentemente, un conjunto de manipulaciones, tratamientos y modificaciones
que se ejercen en una temporalidad dada sobre un determinado producto,
material o simbélico, a partir de mecanismos y procesos cognitivos y de accién
coordinados, que se producen en el marco de una organizacién productiva
(Lozares, Verd, Moreno, Barranco, Masso, 2004: 78).

Extrapolar el modelo que se propone en este articulo como una forma
de flexibilidad productiva o considerar que este cambio es debido o exigido
por las condiciones de flexibilidad es una cuestién que excede a los objeti-
vos que se plantean en este articulo. No obstante, no deja de ser un proble-
ma de interés el examen de la relacién posible entre las manifestaciones actua-
les de la flexibilidad y las modalidades de los cambios que se dan en los
procesos mds elementales de trabajo y en sus niveles de contextualizacién.
De todas formas, si esta supuesta relacién se manifestara, la idea de flexibi-
lidad se extenderfa y abarcarfa a los aspectos mds microprocesuales de la orga-
nizacién del trabajo, lo que no deja de ser un supuesto coherente.
Simplemente, lo que se pretende en este articulo consiste, primero, en ofre-
cer un modelo de proceso de trabajo y de unidad de andlisis del mismo que
se contemple, en su nivel y entorno, como una arquitectura y una dindmica
complejas, compuesto de agentes que interactian entre s y con los contex-
tos en que se inscribe, se interfiere y se entreteje; segundo, resaltar la naturaleza
y la pertinencia social de dicho modelo vy, tercero, examinar la pertinencia y
la justificacién de dicho modelo a partir de la descripcién empirica de un
proceso de trabajo observado en condiciones cuasi etnogréficas. Por tanto,
la misma forma de exposicién sigue, de alguna manera, la légica de com-
probacién propia a dicha metodologia. En este sentido van las reflexiones
de Palloix (1980) y Gordon, Edwards y Reich (1986), que proponen el desa-

rrollo de estudios empiricos que combinen las tendencias generales del
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desarrollo de los procesos de trabajo como unidades de produccién especificas
de significado social en marcos, niveles o contextos socioproductivos mds
amplios.

En el primer apartado, se da cuenta del modelo por medio de propuestas
conceptuales y proposicionales tedricas. En el segundo, se lleva a cabo una des-
cripcién genérica del conjunto de las unidades de andlisis, después denomi-
nadas entorno-procesos situacionales, que configuran el proceso completo del
servicio de esterilizacién de un hospital, asi como el andlisis minucioso des-
criptivo de una unidad de andlisis con el conjunto de sus fases, y se da un resu-
men esquemdtico de dicho andlisis. Se concluye con algunas reflexiones de
mds largo alcance.

1. Los niveles sociales, su articulacién y las unidades de andlisis
de los procesos sociales y, concretamente, de los de trabajo

La organizacién de la «interaccién social» es central en la aproximacién inte-
raccionista en sociologia, ya que proporciona el /ocus primordial y elemental
de la organizacién social humana. Aunque Goffman (1961, 1967, 1974) y
otros interaccionistas proporcionan algunos marcos analiticos para su des-
cripcién y el andlisis de los niveles o planos sociales, no van, sin embargo,
mds alld de los entornos inmediatos, aunque se refieran globalmente a las ins-
tituciones cerradas. Los etnometodélogos, Cicourel (1964, 1974), Cicourel y
Kitsuse (1963), Cicourel y otros (1974), Garfinkel (1967), Garfinkel y Sacks
(1970), se han interesado por los modos con que los miembros de una socie-
dad construyen los acontecimientos en los que participan. Cicourel (1990,
1994, 2003) va en una direccién mds objetivadamente contextualista. Para
la teorfa de la actividad (Vygotsky, 1978, 1986), la unidad fundamental de
andlisis son las actividades, los agentes y la cooperacién de los que participan
en ellas. Dichas pricticas estdn siempre mediadas por los artefactos, las reglas
y la divisién del trabajo, que constituyen sus contextos. Con todo, el an4li-
sis queda demasiado internalizado en la unidad de referencia que son las acti-
vidades (Engestrom, 1996; Engestrom, Middleton, 1996; Engestrom,
Miettinen y Punamaki, 1999). La aproximacién etnogréfica de la comunica-
cién vincula el acto o acontecimiento lingiiistico al contexto de su situacién
(Malinowski, 1923). Hymes (1972) considera que el habla no sélo se interpreta
en su contexto, sino que es parte del mismo; Gumperz (1982a, 1982b) estu-
dia las colas de contextualizacién; Duranti (1988) y Duranti y Goodwin
(1992) consideran los contextos espaciales y temporales. Fitzpatrick, de ins-
piracién interaccionista pero mds decantado hacia la Grounded Theory de
Strauss (1993), tiene en cuenta los componentes sociales que establecen el
puente entre procesos de trabajo y contextos: conceptos como los de mundo
social 'y marco local le sirven como contexto y situacién del proceso de traba-
jo (Fitzpatrick, 1998; Fitzpatrick, Mansfield y Kaplan, 1996). Mantovani
(19964, b) propone una arquitectura social en tres niveles para establecer el
puente entre los contenidos sociales y los disefios y usos de los instrumentos
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Componentes Foco

Historia Contexto Formas macrosociales: género, cultura,
economfa nacional.

Marco, escenario (setting) Entorno inmediato de la actividad social:
organizacién, equipo.

Actividad situada Dindmica de la interaccién cara a cara.

Self Experiencia biogréfica e implicacién social.

Esquema 1 de Layder.

en los procesos de trabajo?. El modelo de Layder (1990, 1994), de base inte-
raccionista, reconoce las estructuras contextuales® (ver el esquema 1 de Layder).

La cognicién socialmente distribuida (Hutchins, 1995a y b; Lozares, 2000,
2001), que servird como orientacién para la propuesta, toma como unidad de
referencia de observacién y andlisis el sistema sociotécnico y cognitivo forma-
do por un conjunto de agentes, humanos y artefactos, y las interacciones del
entorno situacional del proceso de trabajo estudiado. Las (inter)acciones y la cog-
nicién inscritas en dicho sistema técnico-funcional, interactivo, cognitivo y
social no son propiedades exclusivas del individuo (Hutchins y Klausen, 1996),
sino que estdn distribuidas entre las personas y el entorno fisico: agentes, ins-
trumentos, sistemas nocionales y recursos externos de los agentes (Pea, 1993).
La interaccién no sélo estd mediada por artefactos tecnoldgicos y por sus
funciones, sino que los agentes y los instrumentos son parte de la unidad de
referencia. Los contextos sociales y culturales son realidades presentes y actuan-
tes, aunque, en la practlca delai 1nvest1gac1on, los an4lisis no vayan mds alld
del entorno situacional®. Esta aproximacién servird de gufa prioritaria para el

2. Elnivel 1 se refiere a un contexto social, cultural y normativo; el nivel 2 se refiere a la expe-
riencia de situaciones, por ejemplo, de trabajo; el nivel 3 tiene que ver con la interaccién
local a través de los artefactos como representacién o conocimiento externo (Norman, 1988,
1991; Zhang y Norman, 1994; Cole, 1995), y con actores en la realizacién del proceso de
trabajo y de las tareas correspondientes.

3. Layder no pretende que su modelo sea una teorfa, sino un procedimiento para generarla y
desarrollarla temdticamente (salud, educacidn, trabajo, etc.) y transversalmente (desviacion,
autoridad, etc.). Los niveles se superponen sin ruptura ni yuxtaposicién y de manera impli-
cativa. Dicho modelo, que inspira alguna de las propuestas que hacemos (Lozares y otros,
1998), presenta ventajas: delimitacion e interdependencia entre niveles, integracion «ver-
tical» (estructuracién) y «horizontal» (desarrollo temporal), pero también debilidades: falta
de indicaciones precisas para identificar los niveles; toma del se/f como nivel (desde nuestro
punto de vista, la unidad mds irreductible es el proceso social, por ejemplo el se/f de Mead,
es mds bien el resultado de una interaccién).

4. Para Kirsh, el contexto, que llama mds bien enzorno, supera el contenido de las respuestas cl4-
sicas que se refieren a «quién actda, dénde y cudndo», aunque no las niegue; se extienden a
otros contenidos como el estado de los recursos, por ejemplo: digitales, conceptos de la
gente, el estado de la tarea que se lleva a cabo, las mismas relaciones sociales, la cultura del
trabajo, etc. (Kirsh, 2001).
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modelo que se propone, en el sentido indicado en el apartado 1, a partir de
cuatro propuestas bdsicas que se ofrecen a continuacidn.

Primera propuesta. La unidad minima de andlisis de un proceso de trabajo,
en el sentido previamente definido, denominada en adelante entorno-proceso
situacional, contiene dos dimensiones bdsicas que expresan, correspondiente-
mente, la idea de entorno y de proceso. La unidad de andlisis de cualquier pro-
ceso de trabajo expresa, por consiguiente, una realidad compleja. Para ambas
dimensiones, se dan criterios de delimitacién de la unidad de andlisis.

La interaccién social es el germen de todo fenémeno o acontecimiento
social, también de los procesos de trabajo. La interaccidn social se puede defi-
nir como una préctica (o un conjunto de pricticas) de intercambio entre agen-
tes —personas, artefactos— que ponen en juego sus recursos de todo tipo con
la intencidn o el propésito de captar y/o apropiarse de la emergencia (pro-
ducto) generada en el propio proceso de interaccién. Pero la interaccidn asi
definida e implicita en todo proceso de trabajo es, aunque sea la unidad mini-
ma de toda pertinencia social, excesivamente reductora para dar cuenta de la
complejidad de los cambios habidos o en realizacién en el trabajo; por ello, se
toma en este articulo como unidad de andlisis la conjuncién o la articulacién
de interacciones de trabajo. Serd denominada entorno-proceso situacional’y cons-
tituye una parte de un proceso mds extenso.

Como entorno situacional se identifica un «conjunto de interacciones socia-
les vinculadas y articuladas entre si, los agentes personales o instrumentales,
recursos y objetos que intervienen en ellas y las generan, las representaciones que
de ellas se hacen los agentes, el estado actual de los productos en transforma-
cién (o transformados) resultado de dichas interacciones y el espacio, real o
virtual, al que se circunscriben»’. Asf pues, el entorno situacional es un sistema
interactivo, funcional, cognitivo y social, con unos contenidos que son claves
en todo proceso de trabajo. El entorno situacional aparece como una realidad
social compleja, aunque sea micro, que integra al menos tres érdenes de pro-
piedades que lo configuran como un sistema: el interactivo o accional de gestos,
acciones o intercambios de y entre agentes personas, mdquinas y recursos; el
cognitivo, esto es, el representacional y motivacional-intencional, y el estruc-
tural, como parte del social, que lo inscribe en la actuacién de agentes con-
textuales (Strauss, 1993; Turner, 1988). El criterio de delimitacién o frontera
de dicha unidad de referencia consiste, en lo que atafie a esta primera dimen-
sién, de la estabilidad o permanencia en dicha unidad de agentes que inter-

vienen y de los espacios reales o virtuales en los que se opera®.
y q

5. Laevocacién alo que la cognicién socialmente distribuida entiende por unidad de andlisis
es evidente.

6. El setting de Layder no corresponde a la idea de entorno situacional aqui definido. Sin
embargo, equivale muy aproximadamente a lo que Kirsh (2001) denomina entorno como
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El proceso situacional se refiere, aqui, a la dimensién temporal de la unidad
de andlisis; expresa, por tanto, la complejidad inherente a su desarrollo y a su
dindmica. Asf como el entorno situacional revelaba el lado de su composicién
y articulacién sincrénicas, el proceso situacional se refiere a la evolucién y al
desarrollo del entorno situacional, apareciendo de esta manera como un siste-
ma abierto, aunque sea micro, que se genera y se desarrolla a partir de su dind-
mica propia y del intercambio con sus contextos. Dicha diacronia se realiza
en el tiempo y dibuja y se proyecta en una trayectoria. Pero su extensién tem-
poral tiene un limite que marca las fronteras temporales de la unidad de refe-
rencia o andlisis: el proceso situacional se clausura temporalmente cuando el
resultado, manifestado en un producto acabado, adquiere un grado, al menos
relativo, de equilibrio estable en cuanto a la llamada implicita a proseguir otro
proceso situacional para otra nueva transformacion del producto.

La capacidad analitica que poseen ambos conceptos de entorno y proceso
situacionales, que definen conjugadamente la unidad de andlisis propuesta,
muestra la dimensién implicita a la divisién técnica y social del trabajo: la de
proceso situacional conlleva el aspecto diacrénico y procesual que incumbe a
la organizacién técnica y funcional del trabajo (aunque cada vez también mds
a la organizacién social); la de entorno situacional se refiere mds a la divisién
social. En esta doble connotacién, podemos encontrar también el nexo entre
lo técnico, cognitivo y social en el andlisis de los procesos de trabajo. Queda
también claro que la idea de situacién que aqui se utiliza supera la visién de
dicha unidad de andlisis como una réfaga instantdnea del proceso de trabajo.
Si bien la unidad de referencia o anilisis tomada es compleja como composi-
cién de entorno y proceso situacional, ademds de la complejidad que entrafa
cada uno de sus componentes, parece que es la forma mds adecuada de cap-
tar los cambios en los procesos de trabajo.

Segunda propuesta. El entorno-proceso situacional o unidad de andlisis, que
contiene sus propios agentes internos, se inscribe en contextos o niveles socia-
les envolventes. Dichos contextos actian sobre la unidad de andlisis como
agentes externos o contextuales.

Para responder mejor a la definicién de contexto social, conviene pregun-
tarse por la naturaleza de los actores/agentes, dentro y fuera del entorno-pro-
ceso situacional. Definimos, pues, el agente como una persona o artefacto que,
en tanto que mecanismo, lleva a cabo una interaccién o unas interacciones
(intervencidn e influencia) en o sobre un entorno-proceso situacional, con y

un «espacio-momento-contenido» donde se realizan las interacciones y se generan las ding-
micas fundamentales de lo que se denomina a continuacién proceso y donde, por supues-
to, se hacen mds manifiestos y «a cuerpo entero» algunos de los agentes que intervienen
(personas, ordenadores, comunidad de pricticas, grupo de trabajo, encargado...) con sus
recursos.
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entre otros agentes, con un grado de autonomia suficiente (es decir, no abso-
lutamente determinado) en el uso de sus recursos posibles (cognitivos, fun-
cionales, sociales), de tal forma que contribuye a modificar o mantener y apro-
piarse del estado o producto del entorno-proceso situacional de trabajo. Si el
agente es externo y actda sobre el entorno-proceso situacional, serd un agente
contextual. Los agentes (personas y/o artefactos) internos o propios al entorno-
proceso situacional de trabajo ({dem para los recursos), tienen su presencia y su
actuacién directa en el espacio, la temporalidad y el curso de las interacciones
que se realizan en el entorno-proceso situacional; ademds, dichos agentes no
tienen presencia, actuacion, peso o influencia directa en ningtin otro entor-
no-proceso situacional que en el actual, al menos en el <momento» (tiem-
po/espacio) en el que se lleva a cabo. Una manera de testar la internalidad del
agente consiste en que sus recursos propios estén localizados bdsicamente en
el entorno-proceso situacional en cuestién.

Se parte también del supuesto de que los contextos sociales tienen una
identidad agencial, es decir, son reales agentes externos (no internos) los entor-
no-procesos situacionales de trabajo y, por tanto, son de una envergadura que
los supera, aunque se influyen mutuamente. La intervencién de los agentes
contextuales que equiparamos a la de los contextos sociales puede ser de dos
modos: ) El primero, por su interiorizacién en los agentes internos al entor-
no-proceso situacional de trabajo, por ejemplo: por la interiorizacién de nor-
mas, cultura, hdbitos, ideologfa, etc., sobre todo simbdlicos de la empresa en
los trabajadores y trabajadoras, que pasan asi a ser parte, en este sentido, recur-
sos «alienados» de los agentes internos. Este mecanismo de actuacién no serd
considerado como una intervencién del contexto en el entorno-proceso situa-
cional de trabajo, a no ser que la alineacién interiorizada por el agente sea tal
que haya perdido su autonomifa, con lo que pasa a ser exclusivamente un sim-
ple recurso del agente contextual. 4) El segundo, que es el que reconocemos
como de real intervencién de los agentes sociales contextuales, adopta dos for-
mas: una, la inmersién directa del agente contextual o de sus representantes
en el entorno-proceso situacional de trabajo, por ejemplo: el jefe hace acto de
presencia y control en el taller, y dos, por la presencia en el entorno-proceso
situacional de sus recursos, por ejemplo: normas escritas, protocolos, etc. de
los agentes contextuales.

Siguiendo a Layder y con su mismo lenguaje, aunque con algiin desplaza-
miento conceptual, consideramos aqu{ dos tipos de contextos sociales’, para
él, contextos estructurales:

1. El primero es el contexto estructural sustantivo, que se refiere a entida-
des, agentes, instituciones, organizaciones, grupos sociales..., que engloban

7. El contexto como formas macrosociales, por ejemplo: género, cultura y situacién econé-
mica nacionales de Layder, sélo se corresponde parcialmente a la idea de contexto social
que venimos definiendo; sin embargo el contexto en Layder puede asimilarse a lo que lla-
mamos contexto estructural formal.
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y contienen mds inmediatamente el entorno-proceso situacional; su con-
tenido es relativamente homogéneo a la naturaleza del entorno-proceso
situacional de trabajo en cuestién. Dichos contextos pueden ser: 2) orga-
nizaciones, instituciones, encuadramientos, entidades locales... en los que
se realizan los entorno-procesos situacionales de trabajo. No obstante su
complejidad, como entramado social (valores, normas, comportamien-
tos, jerarquia, objetivos, etc.), guardan un buen grado de homogeneidad
y/o especializacién de contenidos: por ejemplo: el contenido educativo
para la universidad...; &) grupos, entidades, corporaciones, sociedades
que pueden tener incidencia en el entorno-proceso situacional de traba-
jo: poseen menor envergadura, complejidad y estructuracién sociales que
las precedentes, pero mayor flexibilidad, visibilidad mds personalizada y
cercana, por ejemplo: sindicatos, cdmaras de comercio, colegios profe-
sionales, etc.

2. El segundo tipo, o contextos estructurales formales, es de cardcter mds
abstracto y genérico y estd constituido por categorias, clases, formaciones
sociales que establecen, a partir de dimensiones o factores fundamentales de
discriminacién y/o diferenciacién social, posiciones clave y determinantes
en la estructura social y en la explicacién social global de una empresa. Son
transversales a los contextos o dmbitos sociales precedentes y de cardcter
macrosocial y constituyen objeto directo del estudio de la estructura social:
las clases y formaciones socioculturales; género; émbitos de administracién
politica, pais, estado, regidn...

Introducimos también la idea de cotexto como otro entorno-proceso situa-
cional de trabajo que interactia y es contiguo al actual, antecedente (que pro-
duce «colas» de entrada en el entorno-proceso en cuestién) o consecuente (al
que el actual proporciona sus «colas de entrada»). No se trata de agentes inter-
nos al proceso en curso, ni tampoco los contextos que los envuelven.

Tercera propuesta. Los diferentes niveles de la articulacién social precedentes
no se conciben como escenarios envolventes cuyas influencias mutuas sean
meramente «socio-ambientales-coreogrficas», sino que «personifican» y actdan
como agentes sociales y productivos.

Los contextos no se conciben como una realidad meramente coreogrifica,
un tanto interaccionista y dramattrgica de Goffman; ni tampoco como remi-
niscencias interaccionistas de Fitzpatrick o Mantovani o de la Grounded Theory.
En Fitzpatrick, parece aceptable, con todo, la dindmica que se establece en lo
que denomina mundo social (como connotacién social e intencional, coope-
rativa y de acuerdos en un grupo de trabajo) y la objetivacién que plantea en
el marco local —de hecho, el ensamblaje de ambos puede asimilarse al entor-
no-proceso situacional; con todo, no parece clara la identidad que da a los con-
textos ni a sus mecanismos de intervencién. Sélo afirma que se originan en el
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mundo social y en los marcos locales. Parecen mds aceptables dentro de nues-
tra propuesta, los contenidos dados por Mantovani a su nivel 2 (oportunidades,
intereses, objetivos) y a su nivel 3 (artefactos, actores y tareas). Guardan un para-
lelismo parcial con lo que se denomina aqui entorno-proceso situacional, méxi-
me cuando Mantovani establece una dindmica interna en cada nivel y entre
ellos, dando una importancia considerable a la objetivacién instrumental y a una
visién interaccional y agencial del conjunto.

Cuarta propuesta. Los diferentes niveles sefialados en las propuestas primera
y segunda, se han de concebir como configuraciones sociales de limites flexi-
bles y permeables propios a una interpenetracién e influencias reciprocas entre
el centro y la periferia.

Los contextos y el entorno-proceso situacional de trabajo no estdn cerra-
dos o incomunicados fisica o simbdlicamente con légicas completamente auté-
nomas de dentro-fuera, pertenencia o no pertenencia; tampoco sus influen-
cias van en un solo sentido. Los agentes o contextos y cotextos sociales, en
tanto que agentes, intervienen sobre los entorno-procesos situacionales de tra-
bajo. Primero, por medio de mecanismos y modalidades diversos. Segundo,
ejercen su accién o influencia sobre el conjunto de los entorno-procesos que
cubren. Tercero, no tienen su «centro de operaciones», esto es, lo fundamen-
tal o la totalidad de sus recursos internos y externos, en el entorno-proceso de
trabajo en cuestidn, sino fuera del mismo. Cuarto, ejercen su influencia sobre
el entorno-proceso actuando sobre los recursos internos (mecanismos de poder
cognitivo como dependencia y/o consentimiento, justificaciones, representa-
ciones, violencia simbdlica, ideologfa, normas, pautas de conducta) y externos
de los agentes del entorno-proceso situacional. Si la intervencién de los agen-
tes contextuales sobre los agentes internos fuera tan determinista que anulara
cualquier autonomia de los mismos, la alineacién serfa absoluta y tal agente
no serfa mds que un recurso externo en manos de los agentes contextuales: los
agentes propios del entorno-proceso situacional serfan autématas reales mimé-
ticos, con menor autonomfia que algunos de los artefactos. Los mecanismos
de actuacién de los agentes contextuales, salvo casos de su presencia fisica en los
entorno-procesos situacionales, se lleva a cabo via indirecta por los mecanis-
mos de sus recursos externos:

—

Maquinaria e instrumentos y su modo de uso como referentes de utilizacién.

2. Normas establecidas y explicitadas sobre relaciones, horarios, conductas,
sanciones, recompensas, consecuencias de comportamientos, etc.

3. Medios de comunicacién, relojes, planos, organigramas, etc.

4. Presencia del encargado o la encargada, que no deja de ser un recurso exter-

no de los agentes contextuales.
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2. La descripcién de los diferentes entorno-procesos situacionales
y de las formas de intervencidn de los agentes internos y contextuales
a ellos: el estudio de caso del servicio de esterilizacién de un hospital

2.1. La descripcidn de los diferentes entorno-procesos situacionales en el proceso
general de esterilizacion del hospital y del entorno-proceso objero de estudio,
siguiendo la légica de primera propuesta

Los entorno-procesos situacionales dentro de un proceso de trabajo

En una investigacién llevada a cabo por un equipo del QUIT (véase Lozares y
otros, 2004), se ha examinado, de manera exhaustiva y cuasi etnogrifica, los ser-
vicios de consultas externas y esterilizacién de un hospital a partir de un esque-
ma tedrico y conceptual con unos objetivos mds amplios y generales de los que
aquf se resefian®. El esquema 2 representa los seis entorno-procesos situacio-
nales o unidades de andlisis y sus fases, que componen el proceso general de
trabajo del servicio de esterilizacién. Sin entrar en el detalle de la justificaciéon
de tal clasificacién, todos ellos cumplen los criterios de delimitacién y fronte-
ras enunciados en la propuesta primera. Lo veremos mds precisamente al des-
cribir y analizar con detalle el entorno-proceso situacional sometido al anilisis
del resto de las propuestas.

Los entorno-procesos son los siguientes:

— El entorno-proceso A, de prelavado y lavado de los instrumentos quirtrgi-
cos. Estd constituido por tres fases: la fase 1, de remojo y prelavado del ins-
trumental; la fase 2, de colocacién e introduccién del instrumental en las
lavadoras; la fase 3, de funcionamiento y control de las mismas, y la fase 4,
de extraccién del instrumental de las lavadoras.

— El entorno-proceso B, de hacer cajas. Se refiere a la introduccién del instru-
mental en cajas para su esterilizacién. Estd, a su vez, constituido por las siguien-
tes fases: la fase 1, de despliegue de un lienzo sobre la mesa; la fase 2, de colo-
cacién de instrumentos sobre el lienzo, y la fase 3, de introduccién de los
instrumentos en caja y control. El cierre, precinto, registro e identificacién.
Este entorno-proceso es el objeto de un andlisis posterior mds detallado.

— El entorno-proceso C, de doblar lienzos. Se refiere al trabajo de doblar teji-
dos (batas, lienzos, gasas) y formar paquetes para su esterilizacion. Estd, a
su vez, constituido por las siguientes fases: la fase 1, de doblar lienzos; la
fase 2, de preparacién y disposicién en hatos e introduccién en la cinta de
esterilizacidn; la fase 3, de empaquetar con papel de esterilizacién, y la
fase 4, de cerrar, identificar y registrar.

— El entorno-proceso X, de esterilizacién del propio autoclave.

— El entorno-proceso D, de esterilizacion del instrumental y del tejido. Estd
constituido por cuatro fases: la fase 1, de introduccién de tejidos e instru-

8. De hecho, lo que aqui se plantea es una parte lateral, con unos contenidos y una metodo-
logfa especificos, aunque inducidos por los de la investigacién general.
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CONTEXTO Al ———— > Producto A inicial ~«—————— CONTEXTO A2

v

Proceso A: prelavado y lavado de ttiles y objetos
— Remojo y prelavado
CONTEXTO A3 —>|— Lavado «—— CONTEXTO A4
Fase 1: colocacién e introduccién en las lavadoras
Fase 2: funcionamiento y control

I
Producto A final = Producto B inicial CONTEXTO C1

Producto C inicial

CONTEXTO B CONTEXTO C2

¢ ¢

s Proceso C: preparacién para esterilizar
Proceso B: hacer cajas prep P

. . tejidos y gasas. Doblar lienzos
Fase 1: despliegue de un lienzo sobre la mesa ) V8
> R ., Fase 1: doblar lienzos
Fase 2: colocacién de instrumentos en ella, ordenacién
y control

Fase 2: disposicién en hatos e introduccién

. ., . . en la cinta de esterilizacién
Fase 3: introduccién de instrumentos en caja

. R . . . ., Fase 3: empaquetar el papel de esterilizacién
y control. Cierre, precinto, registro e identificacién

Fase 4: cerrar, identificar y registrar

Producto B final = Producto D inicial Producto C final = Producto D inicial

CONTEXTO X1 —> Proceso X: l«—— CONTEXTO X2

esterilizacién autoclave

> Proceso D: esterilizacién R
Fase 1: introduccién de ttiles y objetos
CONTEXTO D1 — | Fas¢ 2: pucsta en marcha ~<—— CONTEXTO D2

Fase 3: control
Fase 4: finalizacién

Producto D final = Producto E inicial

;

Proceso E: distribucién externa

CONTEXTO El 3| Fase 1: iniciacién, saludos y peticién CONTEXTO E2

Fase 2: distribucién
Fase 3: control

Esquema 2. Representa el conjunto, por orden de desarrollo, de los entorno-procesos
situacionales del proceso general de trabajo en el servicio de esterilizacién.



110 Papers 83, 2007 Carlos Lozares

mentos en sus respectivos paquetes y cajas en el autoclave; la fase 2, que
consiste en la puesta en marcha del autoclave; la fase 3, de control del pro-
ceso, y la fase 4, de finalizacidn de la esterilizacidn, extraccién de cajas y
paquetes y distribucién en la sala de esterilizada.

— El entorno-proceso E, de distribucién externa de instrumental y tejidos a
otros servicios del hospital. Tiene tres fases: la fase 1 es de entrada en el
servicio, saludos y formalizacién de la peticidn; la fase 2 es de distribucién
del material, y la fase 3, de control. En la ejemplificacién que hacemos a

continuacién, solamente nos referimos a uno de los entorno-procesos,
el B.

Descripcion de la unidad de andlisis del entorno-proceso situacional B,

de preparacion y precinto de cajas, «hacer cajas»: contenido e interacciones

El entorno-proceso situacional del trabajo B de hacer cajas, se lleva a cabo en
la sala de autoclaves o de esterilizacién, en un espacio reducido. Los productos
de entrada, objeto de transformacidn, son los instrumentos de material qui-
rargico colocados en cajas metdlicas de rejillas que provienen del lavado en
mdquina. Intervienen dos personas que trabajan en pareja, a ambos lados de la
mesa, con cajas diferentes para llevar a cabo su cierre y pasar luego a su esteri-
lizacién en el autoclave. Los instrumentos son transportados a las mesas, donde
se realiza la operacién de su control y clasificacién, en siete bandejas, tres pro-
vienen del prelavado y cuatro, de la lavadora. Hay un lienzo que se coloca
sobre la mesa y unas gufas de control del material que corresponden, cada una,
a cada caja de esterilizacién. En dichas cajas, se introducirdn los instrumentos
que pertenecen a quiréfanos para su esterilizacion en el autoclave. Hay tam-
bién hojas de registro y marcadores para sefialar los contenidos de las cajas,
identificacidn de las personas, fechas, etc. Los cotextos de este entorno-proce-
so situacional son, como antecedente, el de prelavado y lavado y, como con-
secuencia, el del autoclave donde se esterilizan las cajas precintadas. Los contextos
mds determinantes son el quiréfano, la maternidad y el sistema normativo de
control. Las fases de este «proceso de trabajo B» se corresponden con las tareas
o interacciones siguientes:

— Fase de estado (0) y fase de transicién (0)—(1): Despliegue de un lienzo sobre
la mesa.

— Fase de estado (1) y fase de transicién (1)—>(2): Colocacién del instrumental
quirtrgico sobre la mesa, ordenacién y control.

— Fase de estado (2) y fase de transicién (2)—(3): Introduccién de instrumen-
tos en caja y control. Cierre, precinto, registro e identificacion.

— Fase de estado (3): caja cerrada, precintada, registrada e identificada dis-
puesta para el autoclave. Veamos cémo se evidencian en este proceso las
propuestas realizadas.

En este entorno-proceso se dan las condiciones enunciadas para definirlo
como tal, es decir, como unidad en andlisis de la primera propuesta: primero,
la estabilidad o permanencia en dicha unidad de los agentes que intervienen
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y sus recursos y de los espacios reales o virtuales en los que se opera junto a
constituir un «espacio-momento-contenido» donde se realizan interacciones
entre agentes y sus recursos, y, segundo, se obtiene un producto o resultado
acabado, las cajas cerradas, precintadas, registradas e identificadas por su auto-
rfa, con un grado, al menos relativo, de equilibrio estable en cuanto a la lla-
mada implicita a proseguir una nueva transformacion.

2.2. La descripcion de los agentes internos y de los agentes cotextuales
y contextuales del entorno-proceso situacional estudiado de hacer cajas
siguiendo la légica de las propuestas sequnda, tercera y cuarta.

Los servicios de quirdfano y maternidad

Se trata de un agente organizativo contextual y, al mismo tiempo, cotextual,
interior al hospital pero exterior a esterilizacién y al entorno-proceso situacio-
nal en curso. Acttia a partir de sus recursos externos. Su intervencion es:

1. Como cotexto del proceso analizado, quiréfano y maternidad, intervienen
de dos modos:

a) Elinstrumental es un recurso de quiréfano y maternidad y son objetos
que forman la «cola de entrada» en el entorno-proceso situacional estu-
diado.

b) Quiréfano y maternidad actuan también marcando el flujo temporal
del proceso.

2. Como contexto, en tanto que agente normativo sobre el control y la colo-
cacién de los instrumentos en las bandejas, orden de lavado y separacion
de productos.

3. Como agente que interviene interrumpiendo el proceso debido a las urgen-
cias.

En todos los casos, quiréfano y maternidad actiian tanto sobre el proceso
general de esterilizacién como sobre el entorno-proceso situacional particular
de hacer cajas en esterilizacién.

Quiréfano y maternidad son agentes contextuales que influyen considera-
blemente sobre el entorno-proceso B estudiado, en particular quiréfano.
Quiréfano es el telén de fondo y agente contextual mds influyente en este
entorno-proceso, puesto que interviene de diferentes maneras. Estd presente
a través del registro de cajas y en su contenido representado por las memo-
gufas, de las se hablard seguidamente, como medio de control donde se indi-
can los instrumentos que han de ir en cada caja. Influye estableciendo priori-
dades en el orden de las cajas, es decir, interviniendo en el flujo del proceso
general, por ejemplo: en caso de urgencias «interrumpiendo el flujo normal» que
se desarrolla. Interviene en los recursos internos de las trabajadoras por el apren-
dizaje previo de las mismas —una de ellas es ayudante de enfermeria, y, la otra,
trabajadora temporal en fase de aprendizaje— del material de quiréfano que ird
en las cajas: en quiréfano, (1) las cajas se abren y se recogen bajo la supervi-
sién de enfermeras; (2) la trabajadora, ayudante de enfermerfa, tocaba allf el
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material y por ello conoce previamente el instrumental (en el hacer cajas se
tiene mds responsabilidad que en otras tareas). El peso de quiréfanos se sien-
te, ademds de los casos de urgencias, en la posible pérdida de piezas y en otras
incidencias. El «contexto de quiréfano y maternidad», aunque no directamente
presente, opera también, en tltimo término, sobre la calidad y la bondad de la
esterilizacién de los instrumentos. Influye sobre el entorno-proceso de hacer
cajas en los modos y en el orden de doblar la ropa para proteger los instru-
mentos cuando se introducen en las cajas segin la «cultura o los modos de
hacer» de quiréfano y maternidad, por ejemplo: en los pliegues adecuados y
aptos exigidos al abrir la caja. De manera directa, incide también a través del
«sistema de normas» del hospital sobre el «control de calidad» y sobre «las res-
ponsabilidades personales» por mecanismos como los «registros del tipo de
esterilizacién» y «la identificacién de la persona que cierra la caja». Este «sis-
tema de normas» influye en el «control de la calidad del contenido de las cajas»
por medio de las memo-guias de control de los instrumentos.

La empresa de «leasing» de instrumentos quiriirgicos
Se trata de un agente organizativo contextual y cotextual exterior al hospital,
exterior a esterilizacién y, por tanto, al entorno-proceso situacional en curso.
Actda por medio de sus recursos externos e internos (a veces se personan los
representantes).

Su intervencién, como agente contextual y cotextual, es de dos modos:

1. En tanto que sus instrumentos, son objetos de transformacion en el entor-
no-proceso situacional estudiado y, por tanto, son «colas de entrada» del
proceso.

2. Como marcador temporal del flujo de esterilizacion.

En ambos casos, el leasing no acttia sobre el proceso general de esterilizacidn,
pero si sobre el entorno-proceso situacional particular actual de cerrar cajas.

El «sistema de leasing» influye sobre el «flujo» del proceso y sobre su «con-
trol».

El prelavado y el lavado como cotexto de «hacer cajas»

Se trata de un agente organizativo cotextual que pertenece al interior del hos-
pital y es también interior al servicio de esterilizacién pero externo al entor-
no-proceso en curso. Acttia a partir de sus recursos, que son los instrumentos
lavados. Interviene en el proceso de dos modos:

1. Como «cola de entrada» dado que los instrumentos lavados son objetos
del entorno-proceso estudiado.
2. Como marcador temporal del flujo tenso.

Interviene sélo en proceso particular o entorno actual de cajas de esterili-
zacién.

El prelavado y lavado suministra el material, que influye como «flujo induc-
tor».
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La esterilizacion en el autoclave como cotexto de «hacer cajas»

Se trata de un agente organizativo y cotextual que pertenece al interior del hos-
pital, es también interior a esterilizacién y externo al entorno-proceso situacio-
nal en curso. Acttia a partir de sus recursos. Interviene de dos modos:

1. Como marcador temporal del flujo tenso para introducir las cajas en los
autoclaves.

2. Como agente de control y normativo sobre las normas de registro, cierre
de cajas, precinto, identificacién, etc.

Interviene sélo en un entorno-proceso situacional particular actual de hacer
cajas de esterilizacidn.

La esterilizacion en el autoclave actda como cotexto directo, pues, funcio-
nalmente, esta tarea de cierre de caja es dependiente de la esterilizacién en auto-
clave. El «sistema de normas» influye sobre las responsabilidades personales y
juridicas de las personas que intervienen, pues se han de guardar y enviar a una
empresa externa, dependiente de la Generalitat, los registros del proceso.

El equipo de trabajo de esterilizacion

Se trata de un agente colectivo interior al hospital, interior también a esterili-
zacién e interior al entorno-proceso situacional de trabajo en curso. Acttia con
sus recursos externos e internos. Su intervencién es sélo de un modo:

1. Esto es, como comunidad de précticas de esterilizacién o equipo de cola-
boracién.

Actia tanto sobre el proceso general de esterilizacién como sobre el entor-
no-proceso situacional particular de hacer cajas.

El equipo de trabajo de esterilizacién (trabajadoras y coordinadora) consti-
tuye un equipo cooperativo y/o de comunidad de pricticas. El «sistema de orga-
nizacién del trabajo» (rotaciones de tareas y parejas semanalmente, ayudas
mutuas, sustituciones, etc.) es un agente interno a esterilizacién que influye
considerablemente sobre el entorno-proceso situacional actual de hacer cajas.
El funcionamiento del equipo de trabajo (no hay que olvidar que las parejas
cambian de persona cada semana) coordina y realiza sus tareas de manera muy
natural: sin hablarse entre ellas se van intercambiado o distribuyendo roles, ban-
dejas de la lavadora, colocacién en la mesa mévil, desplazamientos etc. Funcionan
con una gran fluidez, aunque una trabajadora lleve poco tiempo en el servicio.

La persona con funciones de coordinacién

Se trata de un agente personal interior del hospital, interior a esterilizacién y al
entorno-proceso situacional en curso. Acttia con sus recursos externos e inter-
nos. Su intervencién es de modo dual:

1. Como agente encargada de esterilizacién por la institucién hospitalaria.
2. Como agente, parte o integrante, de la comunidad de précticas de esteri-
lizacién.
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En ambos casos, acttia tanto sobre el proceso general de esterilizacién como
sobre el entorno-proceso situacional particular actual de hacer cajas.

Tiene una funcién dual, como encargada es un agente contextual exter-
no al servicio y, de alguna manera, es parte de la direccién del hospital, y
como coordinadora es interna al servicio y parte importante del equipo de
cooperacion.

La persona 1 como agente individual

Se trata de una agente personal, interior al hospital, interior a esterilizacién e
interior al entorno-proceso situacional en cuestién. Actda por medio de sus
recursos externos e internos. Su intervencién es de modo dual:

1. Como agente lider de la pareja, responsable y reconocido, que realiza la
tarea de hacer cajas.

2. Como agente individual perteneciente a la comunidad de pricticas o de
trabajo cooperativo.

En ambos casos, actia sélo en el entorno-proceso situacional particular de
hacer cajas y no en el proceso general de esterilizacién.

Esta persona ha trabajado previamente en quiréfano, lo que es de gran utilidad
para el entorno-proceso situacional actual. En quiréfano, se abrian cajas bajo la
supervision de enfermeras; se conocia y se «tocaba» todo el material. Su cualifi-
cacidén previa y actual no parece ser importante por s{ misma como «autoridad»
o «senior», dentro de la pareja de trabajo y en el conjunto del servicio de esteri-
lizacién. Su saber hacer y sus competencias se han interiorizado por mimetismo,
contagio, comunicacién y consejos. Ademds, su trabajo guarda para ella una gran
analogfa con el despliegue y la recogida de la cuberteria de cocina en su casa.

La persona 2 como agente individual

Se trata de una agente personal, interior al hospital, interior a esterilizacién e
interior al entorno-proceso situacional en curso. Actda por medio de sus recur-
sos externos e internos. Su intervencién es de un solo modo:

1. Como agente individual perteneciente a la comunidad de pricticas o equi-
po de colaboracién.

Actia sdlo en el entorno-proceso de hacer cajas, pero no en el proceso gene-
ral de esterilizacidn.

La persona no tiene un historial biogréfico-personal medical ni una for-
macién especifica conocida vinculada a esta actividad; estd en proceso de apren-
dizaje.

El sistema de control e higiene del hospital especificado en las memo-guias

Se trata de un agente organizativo contextual institucional, interior al hospital,
exterior a esterilizacién y exterior al entorno-proceso situacional de hacer cajas.
Actta por medio de sus recursos externos, que son las memogufas. Estas inter-
vienen de un tnico modo:
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1. Como objeto de representacién normativa y de control.

Las memo-guias no intervienen en el proceso general de esterilizacién, sino
s6lo en el entorno-proceso de cerrar cajas de esterilizacién.

Las memo-guias, unas doscientas, son materialmente unas cartulinas plas-
tificadas. Cada una se corresponde con el contenido escrito de los instru-
mentos que ha de contener cada caja de esterilizacién en la intervencién qui-
rirgica consiguiente. Cada instrumento viene consignado en las memo-guias
por escrito y por orden de colocacién en la caja de esterilizacién. Es, por tanto,
un agente normativo, de ordenacién y control. Las trabajadoras las consul-
tan esporddicamente cuando sacan los instrumentos de las bandejas y, mds
asiduamente, cuando los introducen en las cajas de esterilizacién, pues han
de comprobar que todos los utensilios correspondientes estén desplegados
sobre la mesa. Las memo-guias son recursos aparentemente sin duefio, aun-
que lo son realmente de un agente contextual normativo representado gené-
ricamente por la comisién de control e higiene y la direccién medical. Pero
mds concreta, aunque indirectamente, son los recursos de dos personas, la
encargada de quiréfano y la de esterilizacién, que tomaron personalmente,
aunque con el acuerdo de la direccidn, la iniciativa de elaborarlos, renovar-
los y corregirlos.

Orros servicios internos y externos al hospital que recogen instrumentos o material
esterilizado del servicio de esterilizacion

Se trata de diversos agentes organizativos contextuales y cotextuales, de tipo
institucional, internos o externos al hospital. Interviene como contexto y cotex-
to por varios mecanismos:

1. Por el primero, con dos modalidades o variedades:
a) Como contexto marcador temporal de flujo tenso.
b) Interviene también como cotexto sobre la realidad que se transforma, en
tanto provoca «colas de salida» al conjunto del proceso de esterilizacién
y, por tanto, al de hacer cajas.
2. Por el segundo, como agentes contextuales de intercambio de informacidn,
pedidos, registros, objetos..., es decir, de realizacién de acuerdos previos.
3. Por el tercero, como agente o contexto que interrumpe el proceso general
y, en este sentido, también el entorno-proceso situacional de hacer cajas.

No intervienen en el proceso general de esterilizacidn, sino s6lo en el entor-
no-proceso de hacer cajas de esterilizacién.

A partir de media mafiana, y durante unas dos horas, el servicio de esteri-
lizacién, o mejor el pasillo de entrada y el lugar en que se sitda la ventanilla
desde donde se distribuye el material esterilizado, se convierte en un paso inter-
mitente de personas de otros servicios del hospital y de fuera del mismo, que
vienen a recoger su material correspondiente. Estas presencias tienen el cardc-
ter institucional descrito en el pdrrafo precedente, pero también otras de tipo
mds personal, en tanto que las personas operan en un contexto de la vida coti-
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diana aunque superpuesto al institucional: saludos afectivos mutuos entre las
personas que llegan y la persona de esterilizacién que les atiende, informacio-
nes informales sobre el lugar de trabajo y sobre las personas mutuamente cono-
cidas, los recuerdos...

2.3. Resumen esquemdtico del andlisis visto desde el lado de los agentes que
intervienen dentro y sobre el entorno-proceso estudiado

Veamos, de manera sucinta, una tipologia clasificatoria de los agentes y de sus
modos de intervencién en el entorno-proceso analizado, que, en buena medi-
da, puede extenderse al resto de los entorno-procesos de esterilizacién.

1. Los agentes internos al entorno-proceso situacional de hacer cajas que inte-
ractdan a partir de sus recursos, tanto internalizados en los agentes como exter-
nos a ellos

Los agentes personales (la encargada y las trabajadoras)

Los agentes personales son internos al hospital y sus recursos de actuacién son
siempre medios externos e internalizados, referidos los dltimos a su historial
y a su acervo profesional, a sus competencias y a su formacién. Se dan tres
tipos de agentes personales, que se diferencian por sus modos de interaccién o
intervencion.

El primero, es la encargada coordinadora, que tiene un modo dual de pre-
sencia y actuacién. Primero, como agente individual y coordinadora, es parte
de la comunidad de précticas, dado que ayuda, colabora y sustituye a otras tra-
bajadoras en sus tareas; segundo, como encargada, es responsable ante (y nom-
brada por) la autoridad hospitalaria y, por tanto, con funciones de control,
formacién y promocién. Ambas modalidades las ejerce en cada entorno-pro-
ceso situacional y, en el general, en todo el proceso de esterilizacién.

El segundo, es una de las trabajadoras que interviene en hacer cajas.
Perteneciendo y estando integrada en la comunidad de précticas, ejerce ade-
mds, por la autoridad adquirida por medio de su experiencia y/o su cardcter, un
cierto liderazgo profesional. Por lo demds, realiza las mismas tareas que cualquier
otra trabajadora.

El tercero, es la segunda trabajadora de la pareja que tiene una funcidn eje-
cutora y subalterna, aunque cuenta con relativa autonomfa.

El agente colectivo: las parejas de trabajo y el equipo de esterilizacion

El agente colectivo del equipo de trabajo es interior al hospital, al servicio de
esterilizacién y al entorno-proceso situacional en curso. Utiliza, en su actua-
cién, tanto los recursos internalizados (acuerdos latentes entre los miembros,
simpatias o recelos mutuos, experiencias e informacién compartidas o comu-
nicadas, conocimiento distribuido, mimetismo en la actuacién, imdgenes con-
juntas de los resultados, etc.), como los externos (distribucién de los turnos
en hojas, etc.). Interviene bajo una sola modalidad, esto es, como comunidad
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de précticas o equipo cooperativo, tanto en el conjunto del servicio de esteri-
lizacién como en el entorno-proceso en cuestién.

Los agentes artefactos

En el entorno-proceso situacional de trabajo analizado no se encuentra nin-
gln agente artefacto con las condiciones que hemos establecido para ello; no
es el caso de otros procesos de esterilizacién, por ejemplo: el de esterilizacién
en autoclave.

2. Los agentes de naturaleza contextual y/o cotextual y, por tanto, externos al
entorno-proceso situacional estudiado

Los agentes internos al servicio de esterilizacion sélo cotextuales (prelavado y lavado
y esterilizacidn en autoclave)
Acttian s6lo a partir de recursos exclusivamente externos. Dichos agentes inter-
vienen cotextualmente por dos mecanismos: como marcadores temporales del
flujo tenso, como colas de entrada o salida en el entorno-proceso en cuestién
y como agentes normativos.

Los agentes externos al servicio de esterilizacidn, contextuales ylo cotextuales
Actdan con recursos exclusivamente externos (quiréfano, maternidad, sistema
normativo del hospital por las memogufas).

Son de dos tipos:

— Los agentes contextuales institucionales, que intervienen bajo la sola moda-
lidad de ser la expresién de un sistema de normas o reglas de higiene y con-
trol.

— Los agentes contextuales institucionales y cotextuales. Intervienen cada
uno por un triple mecanismo. El primero tiene dos modalidades de inter-
vencién: por un lado, como marcador temporal del flujo tenso y, por otro,
como colas de entrada o de salida del proceso estudiado. El segundo, acttia
como agente o contexto normativo. El tercero, como agente contextual
que interrumpe el entorno-proceso situacional en curso.

Diversos tipos de agentes contextuales y cotextuales, unos internos al hospital y
otros externos a él (empresa de leasing, servicios internos —uvisitas externas,
camas...— y externos al hospital —dispensarios...)

Se trata de agentes organizativos contextuales y cotextuales de tipo institucio-
nal, internos unos y externos otros al hospital y también, evidentemente, al
servicio de esterilizacién. Unos actiian por medio de sus recursos internaliza-
dos, otros, por los externos y, otros, por ambos. Intervienen por medio de tres
mecanismos: por el primero, con dos modalidades, en tanto que contexto
como marcador temporal de flujo tenso y en tanto que cotexto como «colas
de salida» del entorno-proceso situacional en cuestién; por el segundo, en tanto
que contexto, como agentes de intercambio de registros, objetos y de entre-
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gas; por el tercero, también como contexto, en tanto que agentes de i interrup-
cién del entorno-proceso situacional considerado. Se da también un inter-
cambio de contenido cotidiano.

3. Reflexiones generales

Los criterios enunciados en la primera propuesta como contenido (presencia de
agentes, interacciones, recursos, representaciones) y delimitacién (existencia
de la permanencia, en dicha unidad, de los agentes que intervienen, estabilidad
de espacios reales o virtuales en los que se opera y delimitacién temporal dada
por la clausura del estado de equilibrio relativo que adquiere un producto o
un resultado con respecto a su llamada implicita o explicita a proseguir otro
entorno-proceso situacional, hacia una nueva transformacién de los resulta-
dos) del entorno-proceso situacional, o unidad de andlisis se han manifestado
pragmdticamente eficientes en la identificacién de los entorno-procesos de las
tareas de esterilizacién y, concretamente, en el que se ha analizado de hacer
cajas.

Una de las consecuencias que se derivan de lo propuesto y concluido es
que si en los andlisis de los procesos de trabajo se toman unidades de andlisis
mds reducidas del entorno-proceso situacional, se corre el riesgo, no sélo de
perderse en el andlisis articulaciones complejas entre interacciones y agentes
de importancia, sino también de dejar de lado la intervencién de los contextos
ylo sus agentes, que pueden actuar sobre el entorno-proceso situacional y no
sobre unidades mds reducidas como los individuos aislados. Los cambios en
los procesos no sélo operan sobre la elasticidad, la extensién o la condensa-
cién de los tiempos de produccién o distribucién, o sobre las competencias,
dedicacidn, etc. de los trabajadores, como evidencia la idea habitual de flexi-
bilidad. La propuesta que aqui se hace sobre los entorno-procesos situacionales
de trabajo ofrece un modelo que permite extender y profundizar en los an4li-
sis de la flexibilidad de los procesos de trabajo desde el punto de vista de las
interacciones entre agentes con sus recursos, en tanto que mecanismos ding-
micos; interacciones que no se limitan a los agentes internos de los entorno-pro-
cesos, sino que se extienden a los externos o contextuales. Los entorno-procesos
son realidades complejas, en tanto que sistemas interactivos funcionales, cog-
nitivos y sociales ademds de no estar aislados de los agentes contextuales. En
todos los niveles, se dirimen intervenciones interconectadas, ejecucion de tareas,
tomas de decisién y poder, evaluacién y gestién. El modelo propuesto no sélo
permite evidenciar la estructura de dicha distribucién, sino, sobre todo, su
dindmica interna y los mecanismos de intervencién que se dan entre ellos en
un proceso de trabajo. Por ejemplo: si se desea estudiar los cambios que ori-
ginan a partir de (o produce) la flexibilidad, no sélo bastard con analizar la
elasticidad temporal, tecnoldgica, productiva, de los mercados de distribucién
y laborales, sino también la intervencién de los diversos agentes dentro y entre
las unidades minimas de andlisis y sus contextos, sus interacciones, sus meca-
nismos de intervencidn, fases, resultados, etc.



Modos de interaccién en los procesos de trabajo: un estudio de caso Papers 83, 2007 119

Aunque la propuesta se basa parcialmente en la idea de Layder, de Fitzpatrick
o Manotovani, difiere de ellas en algunos aspectos que hemos ido sefialando
en el texto. Nuestra propuesta delimita mejor los campos del entorno-proce-
so situacional de trabajo y situacionales y, sobre todo, identifica y operativiza
mejor las pertenencias y las formas de incidencia mutuas.

La concepcién aqui expuesta tiene su inspiracién mayor en la aproxima-
cién de la cognicién socialmente distribuida. Sin embargo, nuestro andlisis
trata de paliar algunas lagunas que se observan en ella, no tanto en su con-
cepcidén general, sino en su aplicacién empirica, por ejemplo: la ausencia en
la prdctica de sus andlisis, aunque los reconozcan, de contextos mds amplios
que la propia unidad de andlisis, como son los organizativos o institucionales
de la empresa; la ausencia, en las unidades de andlisis, de la componente o deli-
mitacién temporal, aunque se define claramente, en dicha teoria, lo que se ha
denominado aqui exclusivamente entorno situacional; 1a carencia (o indefinicién)
de una teorfa socioldgica de la interaccién social y/o de la accién social.

El modelo propuesto tiene también interés informativo con respecto a los con-
textos y cotextos. La eleccién y definicién de los contextos sociales y cotextos,
sus agentes y agencias contextuales, recursos internos y externos..., son también
pertinentes y consistentes con respecto a los entorno-procesos situacionales de
trabajo. En lo que se refiere a las otras propuestas, se muestran fundamentales
las siguientes aportaciones: los niveles definidos y, en particular, los contextua-
les no se pueden concebir como simples escenarios decorativos cuyas influencias
mutuas y sobre los entorno-procesos situacionales de trabajo sean meramente
«socio-coreograficas», sino que se personifican (y actian como) agentes con-
textuales sociales reales. La actuacién o intervencién de dichos agentes contex-
tuales sobre los agentes internos a los entorno-procesos situacionales de trabajo
va mds alld de la interiorizacién que éstos tilltimos pueden hacer de las normas,
la cultura, las reglas, los modelos de conducta, etc. empresariales de los prime-
ros: los agentes contextuales influyen con sus recursos externos e internos como
agentes y actores objetivos y actuantes, aunque de manera diversa segtin el entor-
no-proceso situacional de trabajo de que se trate. Como hemos visto, las moda-
lidades y los mecanismos de actuacién no son rigidos, sino variados y variables.

La perspectiva que ofrecemos puede también contribuir a entender algo
mds y a analizar los vinculos entre macrosociologfa y microsociologia, tan de
actualidad en la dltima década.
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