Intfroduccion

El punto de partida de este libro es la lectura de Goosecuencias de la
modernidad de Anthony Giddens (1994). En él, el autor realizaba un diagndsti-
co de la condicién de la modernidad tardia a partir de las ideas de confianza y
riesgo y defendia la centralidad de estas categorias para entender el mundo con-
temporaneo. En particular, Giddens echaba mano de ellas para enfatizar los efec-
tos culturales de un proceso progresivaleganclajede las formas modernas de
conocimiento y accién con respecto a los contextos tradicionales de interaccion
presencial, cara a cara, en los cuales se habrian generado. Segun su definicion, el
desanclaje consiste en “el ‘despegar’ las relaciones sociales de sus contextos
locales de interaccién y reestructurarlas en indefinidos intervalos espacio-tempo-
rales” (1994: 32). Esta nocion implica una caracterizacion de la modernidad
como un proceso de separacion y recombinacion de las relaciones entre espacio
y tiempo. A su juicio, la globalizacion economica, politica y cultural asociada a
la modernidad tardia conlleva la imparable rearticulacién de los lugares concre-
tos en el seno de un sistema-mundo crecientemente deslocalizador. Las condi-
ciones del lugar, foco tradicional de cultura y accién, irian adquiriendo un peso
cada vez menor, por comparacion con la importancia determinante de las estruc-
turas y compromisos de ausencia, no locales, que lo atraviesan:

En las condiciones de la modernidad, el lugar se hace crecientemente fantasmagori-
co, es decir, los aspectos locales son penetrados en profundidad y configurados por
influencias sociales que se generan a gran distancia de ellos. Lo que estructura lo
local no es simplemente eso que esta en escena, sino que la “forma visible” de lo
local encubre las distantes relaciones que determinan su naturaleza (1994: 30).

Entre los mecanismos responsables Giddens destaca lo que él desismina
temas expertod.os sistemas expertos son “sistemas de logros técnicos o de expe-
riencia profesional que organizan grandes areas del entorno material y social en
que vivimos” (1994: 37). Es decir, se trata de sistemas especializados de conoci-
miento abstracto, racionalizados y vinculados a una divisién tecnocientifica del
trabajo. En su ensayo, Giddens subrayaba la penetracion por tales sistemas de
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todas mestas brmas de vida cotidianasi como la coimplicacion estconodi
miento,riesgp y confanza:

[...] Simplemente al sentae en mi casgja esty implicado en un sistemxgeito, o
en una sée de tales sistemasn los que porgmi confanza; no siento pacular
temor en subir las escadsrde la cas#cluso a shiendas de quen pincipio, podria
colgpsase la estictura. Sé my poco sole los codigs de conocimiento utilizados
por el aguitecto y el constrctor en el disefio y consticion de la casao obstante
tengp “fe” en lo que han héo. Mi “fe” no es tanto en ellogaunque teng que con
fiar en su competencisino en la autenticidad del conocimientpeto que hanali-
cado,algo que nomalmente no puedcaevficar echaustvamente por mi mismo.

Cuando salg de la casa y me meto en mi kkgcentio en un escenar que ha sido
cuidadosamente pmeado por el conocimientxgerto, compendiendo el disefio y
constuccion de automovilesareters, interseccionessemabros y otos nmuchos
detalles.Todos shemos que conducir un due es una actidad peligosa que llea
consig el iesg de accidentéAl aceptar salir en cdee acepto el iesg, pero me
fio del susodibo expetto que @rantiza que ese petig ha sido minimizado en lo
posilde. Poseo nuy poco conocimiento sobrel funcionamiento del cbe y si alg
dejam de funcionarsélo podria llear a céo repamciones insigni€antes. Bseo
minimo conocimiento sobrla manex en que se consffe una caeter, el mante
nimiento de la supddie ashltada o los atenadoes inbrmaticos que contan el
trafico. Cuando parco el cotie en un a@pueto y subo a bato de un @én, entio
en oto sistema xpelto en el que todo mi conocimiento akpecto seeduce en el
mejor de los casos, lo més udimentaio (1994:37-38).

Aunqgue Gidens las sintetizar con inngables oiginalidad y sencillez,
muchas de estas ideas no somas. Remitengn Ultimo témino, a trabajos fun
dacionales de la socig@ de la modeidad como los de Simmel aasx de las
formas de cori@nza intepersonal y sistémica (especialmente su gosie 1908
sobe El seceto y la sociedad seztid). También se poyan en algunas lineas de
pensamiento sociolégp desarolladas a lo lajo de la década de loshmmnta; en
paticular la tesis desasllada por Niklas Luhmann éfrust and Bwer de que la
confianza constitug un ecuiso de economia gaitiva y decisional fundamental
pal@ el sujeto modeo: un piocedimiento de aduccién de incédumbre
(Luhmann1979; 1988). El eco de las ideas de este autor se ha hetar en los
debaes de los neenta en taro a la poblematica de lasofmas,tipos y eéctos
de la confanza como xpectdiva intesubjetiva, ya sea pa poner en ¢sis el
modelo calculavo de la acionalidad del actor —dominante en soajtde-,0 paa
someter a discusion latngaleza de los vinculos eatindividuo y sistema (cf
Gambetta 1988; Mutti 1987; Lupton 1999). Desde unspaetva mas plicada,
otros autoes han ecurido a esta nocion pareébordar poblemas socioloigos
concetos,como la pospeidad econémica de las naciones (Fukmg,1995) o
los estudios politoldgos sobe los détits de Igitimidad del estado del
Bienestar entendidos comiarisis de coninza”.
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El libro de Gidlens aludia también a lavé@sticaciones solar fiesg inicia
das en los afios benta por Ulich Bed y otros autoes. Especialmente en su
libro de 1986 Risk SocietyBed traté de desébir la transicion en los paises
industializados desde una politica cextta en el mhlema de la prduccion y
distribucién de bienes y sécios a ota que piota en tono a la poduccién y
repatto de resgps de caracter global. Un fwonte inquietantemarcado por la
apaiicion de £ndémenos como la despolitizacion de lewspublica formal; la
politizacién de egfras de la vida cotidiana gsfiamente despolitizadas como el
consumoel ocio, la salud la alimentacion o laamilia; la incalculailidad del
riesgp y sus fuentes en un sistema ciguitécnico-industal cada vz mas
interdependienteimbricado y opaco; el sgimiento de érmas de critica intea
en el seno de lacionalidad tecnocienitf, fundamentadas gumentédvamen
te en sus mpias tadiciones de duda metddicavidencia e&peimental; poce
sos de indiiduacion étrema de nevos sujetos sociales emgentesdesposeidos
de tradiciones sociocultates locales ,yen consecuencialependientes de sus
vinculos estles e institucionales. Eesumenal igual que la sociolfia gd-
densianala consideacion de la vida social desde lagmactva del fesg ponia
el acento en la condicion basicamenetexiva de los pocesos de &ansbrmacion
del capitalismo tadio (Hacia una meva modenidadera el subtitulo de su lib).
Pues al ser elesg un hebo socialalgo humanamente pducido —un esulta
do de decisiones-inevitablemente dispar preguntas criticas soérlas conse
cuencias yasponshilidades de las tomas de decisisobe las justiicaciones y
metas del sistema y hasta shbos fundamentos del gpio sujetoAsi, escibia
Bed, la modenidad eseflexiva en el sentido marxista de duéga sus popias
premisas como sociedad induskr (1992:10).

La virtud de la popuesta d&€€onsecuencias de la modétad radicda en
su interés por aunar estag@cupaciones massocioldgcas tan hstactas y
genenles con una mada &enta,de menor escala, la vida cotidiana y la sub
jetividad de los gentes. Si alg se hacewédente tanto en los gumentos soler
confianza como en las discusiones emtorl iesg, es la imposibilidad de
segregar analiticamente ambosumdos:el de las estrcturas maansocialespor
un lado,y el de los sujetos y sus decisionpsr oto. Rensalos dicotomica
mente sgun un sistema cerncional de pas (del tipo rando de la vida/siste
ma, comunidad/sociedadmicro/maco, local/global) esulta insutiente en la
medida que los sistemagpertos han calado en el tejido de la vida cotidiana;
una penetcion palphle en campos tanwrsos como el desanllo de las ne
vas tecnolgias eproductivas,las pautas alimentas,la movilidad geografica o
el incremento tansnacional de las cemicaciones a distancidales shers tie
nen un pgel constitutvo en la constrccion de los espaciosempos relaciones
e imagnes de lo cotidiand, a la irversa,fendmenos como los cambios en la
estiuctura de lasdmilias,las ruevas brmas de polaza urbana o los cuestiena
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mientos de la autatad expetta por pate de pacienteslientes,usuaios y veck

nos no pueden ser cectamente entendidos sin tomar en conaitién el pael

protagdnico de los sujetos y el modo en que sus decisioaetaafal funciona
miento del todo.

Giddens temtiz6 esta imhicacion ente ambos neles del analisis mediante
una metédbra abrtunada:el punto de accesdn tanto érmas de conocimiento
abstracto,los sistemasx@ettos son por daficion intangbles. Por ello necesitan
de un escenar donde hacee fisicamente accesils y donde puedan adminis
trarse las intaacciones e inteambios de commicacion eng epertos y pofa
nos neces@rs pan la opeacion del sistema. En thmos de este autdos pun
tos de acceso sdfios puntos de com@dn ente las pesonas pofanas o los
colectvos, y los representantes de los sisteméstactos. Son los liges mas
vulnerbles de los sistemadstractos,pen también son el ace sobe el que se
mantiene o puede ser constia la fabilidad”. Son impotantes no sélo en tér
minos opeacionales (instrmentales)sino también c&moniales (simbdlicos).
En ellos se dimdiza y despliga la elacion ente los compomisos de m@sencia
(“relaciones deidbilidad sostenidas poo expresadas erlas congiones esta
blecidas denty de cicunstancias de psencia matua”) y compomisos anoénimos
o0 abstractos,basados en urfée” impersonal en las sefiales simbolicas del siste
ma perto (1994:81, 88).

Resulta signitativo el hetio de quepama caacteizar lo que sucede en tales
puntos,Giddens hubiea de acudir a conptos de Ering Gofman, quien peck
samente centré su @en el aden itual resultante de la intaccion caa a caa.
Por un lado,sefala la actitudeneal de desdencion cotés mantenida engr
extrafios en los encuens anénimos de la vida moder consistente en un acti
vo “hacer que no notamodad presencia de obs. Esta actitud no supone simple
indiferencia,sino una cuidada y deente sefial de intenciones no hostiles (1994:
83).Y si la destencién cotés poporciona el vido de bndo paa las elaciones
de fabilidad astracta,en el punto de acceso lelacion ente compomisos de
presencia y ausencia esttaséizada mediante la distincion emglescenaio y las
bambalinas Esa distincién se naializa en sparaciones fisicas (mosttloes,
ventanillasdespabos y mampars),pero tambiény sobe todo,en una calcuka
da puesta en escena portpate la instituciongestinada a pducir una deteni-
nada imgen de caa a sus usuEs reales y potencialey, ante la sociedad en
geneal. Dicha puesta en escenaline el mobiliai, la iluminacion,la decoa
cion, la indumenta, la cateleria,peio también la autopsentacion de las per
sonassus modalesl manejo del tiempel flujo de informacién,la confden
cialidad o pubcidad de los encuerts.

En las dltimas décadas esatttelizacion,que tadicionalmente se centré en
imagenes de éfacia,profesionalidad y dominio técnicba venido sufiendo una
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honda tansbrmacion. Cada ez masJos sistemasx@ertos —y la encaracion
conceta de éstos que son las institucioneatartrde ocultar su lado kafkiano,
esbrzandose por psentar su ingen mas amae: un osto soniente de ceca
nia y poximidad al usuao (que también esltemaivamenteciudadanoclien-

te, vecino,contibuyente consumidorasgurado). No ota cosa suponen topicos
recurentes del discgp contemporaneo como losrmipios de‘participacion”y
“transpagencia’en las entidades de la admirasiidn,y los de“calidad”, “satis-
faccion”, “orientacion al tente” y “buen teto” en el ambito del meado y la
provision de sericios. Rarecida obsefcion podria hacee en cuanto a laqli-
feracion de consejos de piaipacion,depaitamentos de imfrmacion,gabinetes
de conunicacion,oficinas de gencién y edamaciones que tiene lagtanto en

el sector pulico como en el pvado.Tal reordenacion simbdlica de los puntos de
accesoevela cambios dergn calado en la sociedad contemporanea y constitu
ye el tema de las seis egnafias y dos engas que componen elgsente libo.

EL DISENO DE INVESTIGACION

En el afio 1995 uno de nogmgrviajé a Ciudad de México con el libde
Giddens —por entoncesdién taducido al espafiol- en la bolsa de viajeleyd
en el caminogde un tironY pese al caracter mas bien @éntico e institucie
nalista de su pepectva, algunas de sus @puestas pacian eveladors paa el
trabajo de campo en una gapolis de ginte millones de Hatantesuna ciudad
al decir de Cdos Monsvais, “post-goocaliptica”(1995:21), cuya cotidianidad
refleja pemanentemente los @oemas deiébilidad de unos sistemas daris
porte urbano desbdados por la densidad de ldsjds, la ciisis ecolodgca por
contaminacioén del aéry el @ua,las ngociaciones diaas ente el espeto ideal
a las nomas de la corivencia ciudadana y los congmnisos caat a caa (“la tran
za"), el contaste ent las imagnes delatraso cultual en los baios de aute
constoccion y las de la modeidad més wanzada en lanas esidencialesasi
como otos nmuchos poblemas que Haan de las elaciones cotittivas ente el
mundo de la vida de los bigantes urbanos y los goesos modeizadoes de
orden global.

Los puntos de acceso a los sistema@eios paecian unaxcelente entana
etnarafica paa estudiar este tipo de cuestioredemas Giddens los hbia tia-
tado por encimaje forma puamente tedca. En ultimo témino, los puntos de
acceso no pueden ser singares por muy desocializados que se q@eEn esa
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medida,son susgetibles de una etrgrafia. Entonces —de vuelta en Midegrnos
preguntamos si no ¢aia dotar de contenido emigr a esa puesta de los pun
tos de accesalescibiéndolos como lugres de encuerdr(y fronterm) ente dos
mundos:por un ladogl de los sujetos usuaes, clientes,vecinos y ciudadanos,
con sus cultas locales y seeres idiosincraticos; por air el del sher epelto
encanado en instituciones @reedoas de seficios concetos. Dita etngrafia
pemitiria perflar mejor el caracter de losqaresos cultales que tienen lag en
ellos. Pdria,por ejemplodocumentar las distintas ideas“denfianza”puestas
en juago, contrastar las déficiones de iesgp manejadas desde el ladgpelto
con el fresg pecibido y acetado (o no) por los pfanos,compaar el funcie
namiento de sistemagpeitos de distinto tipo (desde los tecnobims y comer
ciales a los politico-administivos),iluminar los encuentis y desencuerts (de
intereses y lenguajes) a ambos lados de leelzar. Caacterzar, en sumala rela
cion que las instituciones de la matdad tadia mantienen con sus usioar

Con tales objetos,y con la Comnidad de Madd como pincipal ambito,
elaboramos el poyecto colectio de irvestigacion que ha dado lagal pesente
libro,y que con el tituld’roblemas de cordnza y fesgp en puntos de acceso a
sistemas xpeltos. Hacia una etrgrafia de las condones complejas en la eiu
dadfue financiado en 1997 y 1998 por la Camdad de Madd*.

Lo que el lector tiene en sus manospes,tanto,una etngrafia multilocal o
multisituadade seis puntos de acceso a sistempsi®s de distinto tipo. Cuia
de ellos estan ubicados en la ciudad de Madno en un pugo de la Comnidad
y otro en la ciudad de 8dla. Segin Geoge Maicus,a diferencia de la morgra-
fia dasica,nomalmente centtda en un solo lag (aunque carenientemente ubi
cada en maoconstucciones de un den social myor), la etngrafia nultilocal
se basa efmdltiples puntos de obseacién y paticipacion que @aviesan dicote
mias como ldocal’ y lo ‘global’, el ‘mundo de la viday el ‘sistema” (1995:95).
En ruesto caso.el trabajo de campo se desaltd en (1) una dé€ina pabica de
informacion,redamaciones y tencion al ciudadand@?) una unidad de cuidados
intensvos de neortalogia de un gan hospital(3) una sucwgal bancaa, (4) vanios

1 Proyectos 05C/003/1996 y 06/0102/1997 de la Consejeria de Educacion yaQidtla
Conunidad de Madd. Han garecido sintesis peiales de estawvestigacion en laevista holande
saFocaal. Eubpean dumal of SocialAnthopolagy, 40:35-49 (2002) y en la mieanaAlterida-
des 25:77-90 (2003). & otra pate, el proyecto dio pie a la ganizacion del simpositiJsuaiios,
clientes, ciudadanos y técnicos. Encuesry desencuerds ente sistemasx@ertos y sujetos
sociales”dento del IX Congeso de la RAEE (2002),asi como a commicaciones en &l Con-
greso de leEuropeanAssocigion of SocialAnthopolagists (Cracovia, 2000) y en eB5thWorld
Congess of the Interational Institute of Sociolgy (Cracovia, 2001). Queemos &presar miesto
agradecimiento a la instituciénnfinciadoa, asi como a las uthas instituciones y pgonas que
con su colhoracién hicieon posilte este libo.

16 LA SONRISA DE LA INSTITUCION



sewicios de tanspote aéeo de pasajes, (5) un guntamiento ural, (6) varios
consejos urbanos de fiaipacion ciudadana.

CONTEXTO LOCALIZACION VINCULO PRINCIRAL

Oficinas de t&encién

Administracién egional al ciudadano Ciudadano/Comnidad

de la Cominidad de Madd Autonoma
L o UCI de neonilogia de Paciente y
Sewicios sanitaos un gan hospital en Madt Familiares/Hospital
Sewicios bancaps Sucusal bancaa en Seilla Cliente/Banco

Aeropueto de Baajas,
Compaiiias aéns, Pasaje/Compafiia
Direccion déAviacion Cil

Sevwicios de tanspote
aéeo

Ayuntamiento ural de

Administracion local (aral) la Siera Notte de Madid

Vecino/Aruntamiento

Varios consejos de
patticipacion ciudadana Vecino/A/untamiento
en dos disttos de Madid

Administracion local
(urbana)

Cabe hacer arias obseraciones solar este disefio metodolég. En pimer
lugar, se podrian Hzer seleccionado ats puntos de acceso y adrsistemas de
conocimiento. Seria intesantepor ejemplocontar con desipciones etngra
ficas del funcionamiento de una autoescusha, @encia de tusmo,una fune
raria o una sociedadulsatil. Nuesta selecciénifial obedecié en ptr a pefe-
rencias pesonales y considaciones practicas de accesibilidpdio también a
un conjunto de dterios sistematicoga) que los conteéos estudiados implican
cierta dgoendencia por pte del usuao, suscitando mblemas de comdnza y
riesg, (b) que en ellos sepeeciala el contaste ent el conocimientox@erto y
el lego, (c) que darcamn distintos modos de vinculacion e ictenbio (tanto
politico-administativos como tecnoldgos y comeriales),(d) que sus puikzos
fueran variados en cuanto dase edad y géner.

Hay que destacar la difultad paa realizar en un lugr de trdnsito como el
punto de accesona estancia de campo en sentidsico. En él se hallan g%
critos dos espacios bien diénciados:uno anénimo vy visile paa el usudp,
otro protegido y nomalmente opaco parel epetto. ¢ Cémo conatir un ol de
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obsevacion en esa intsecciondonde tan poco mgen queda parfiguras limk
nales como las debfastep, el meondeador y el etndgfo? Todas las desigrcio-
nes aqui m@sentadas insindan las vicisitudes de ese difictgao de rgocia
cién de una identidad especial en el punto de acdeswle siemm jugé a
nuesto favor la ética en bga de la tanspaencia,y en conta esa ealidad mas
compacta que es la imperabitidad institucional. Las instituciones modes
son opacag\ pesar de elloAngel Diaz de Rada pudo acceder por mas de un afio,
via altas esfras de la adminisacion,a una posicion de obsador etemo bas
tante esthle, formalmente econocida,dento de la oicina estudiada. ¢t su
patte, Raul Sanbez Molina pudo benigiarse de laseglas diertas de los con
sejos de pdicipacién \ecinal paa, en calidad de merasistente aeuniones que
son de hero pubicas, realizar su @bajo en los disitos runicipales.Tanto
Robeto Femandez como Celeste Jiménez de Miadarhubieon de adoptar
otras esistegias de insearion en el tereno,mas ligadas a su ppia ed social y a
relaciones peaonalesaquél,en calidad deeacino de un puso de la siera ale
dafio al aqui msentado; éstan su condicion de pante de un alto cuadliden
tro de la oganizacion bancé. Eso hhla elocuentemente de la detfaz (ente
desantada y paroquial) de los puntos de accesor Bu pate, Francisco Cuces
se insetd, no sin difcultadesgen la unidad de cuidados interas de un gan hos
pital por la via de asimilae camalednicamente a uno de suspmstécnicosl
de los médicogjue funcionba de maner relativamente autbnoma.

En algunos casos grisamos completar lostda cowencionales de obser
vacion paticipante con fuentes adicionales. Rgiows el punto de vista dean
nameo de &pertos mediante ergvistas en pfundidadY también llezamos a
cabo trece gupos de discusion con usiter de entanillas de irdrmacion y
redamacioneshospitaleshpancos y @nspote aéeo,cuya composicion se deta
lla en los cpitulos corespondientes.

SISTEMA EXPERTO, INSTITUCION, CONFIANZA,
RIESGO

Debemos mazar estas nociones. En tanto sistema de conocimigriiste
ma &perto es siemp stracto y desarnado. Las institucionespresentanga
lizaciones con@tas de tales sistemasganizaciones sociales emipés.A lo
largo de este lil, usaemos el témino “institucion” en un sentido oy amplio,
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pam referirnos no solo a los ganismos del Estadsijno a toda gencia brmak
mente constituida parla pesecucion deifies a pdir de un niteo de sher
expetto. En un sentido lax@mpeb, sistemas xpeltos,instituciones y ajaniza
ciones pueden funcionar como aglentes.

Una elacién de corid@nza conllga la decision de un sujeto de espeteter
minado compdamiento por pde de otos,en una situacion en la quebsaque
dicho compotamiento tendra consecuencias imaotes pa él (cf Mutti, 1987,
Luhmann,1988; Gambettal988). Hédlamos,por tanto,de confanza como una
de las espuestas podés ante una situacion de intéumbre en la que arias
altemdivas de conducta se hallabietas. En gneal, se suele Haar de resgp
en téminos mucho mas objetiados,como la pobabilidad asumida por el actor
de que sus acciones selal nundo acareen cietos eentos indesdses. En esa
medida,pareceria que la coianza constitug un acto deef predicado solw el
compotamiento de otrs, mientras que la nocion déesg se alicaria a un cal
culo sobe acontecimientos estadisticos ingmerales. Como se discutira en el
capitulo final de este lilw, este ecote tecnocienti€o del concpto de resg es
engafioso,porque tiende a esconder los distintos tipos @eraciones sociales
involucrados en élpor ejemplo covenciones solerlos nveles deiesg aceta
bles, sobe sus potenciales victimas o sola acionalidad o macionalidad de
asumitos (cf Bed, 1992,1997; Douglas1992,1996; Lash yWynne 1992).

LA SONRISA DE LA INSTITUCION

Aunque las etrgrafias esultantes pemiten una lectwr trans\ersal,a modo
de pequefas mogmfias,éstas obedecen a un disefio comun y soeseltado
de las discusiones del equipo a lgtade tes afios. En eldaramiento de cada
uno de los conteos el lector encordra cietos temaseacurentes que constitu
yen el hilo ector del libp: la caacteizacion sistematica del espacio en cada
punto de acceso; la constrion ecipioca de losales de gpetto y lego; las tipe
logias de usu@s; las visiones locales de la camiza y sus #ersas modalida
des; las fuentes déesg y su acptabilidad; el cumplimiento de metas instr
mentales y el mblema del tato al usua.

En el cento de esos inteses esta el pceso que hemos denominaéper-
sonalizaciénconsistente en una calculada puesta en escena de umairckedar
imagen institucional. Con ello no queamos designar una simple opeon de
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magquillaje sino el cuidadoso y constanteldajo simbdlico que las instituciones
tardomodenas han deealizar paa reconstuir el vinculo que mantienen con sus
sujetos usuars. En téminos idealesese poceso punta a una p#cipacion
plena de los sujetos en el funcionamiento instituciama, suele de desmante
lamiento de las rigas bareras que de héo s@aran,en el punto de accesal,
sistema eperto del mundo de la vida. & supuestoesa petensién es ingina-
ria, cuando no ilusda e inteesada. En la practickp que se pyduce es una
supeposiciono dode codigp de vinculacion. Los jmcipios dominantes que
organizan los puntos de acceso siguenaats en la aentacion al cumplimien

to de metas ingtmentales y en la®imas de lgimitidad contactual popias de
la institucionalidad moder, con su dehicion pacelada de la identidad de los
sujetos,una acionalidad dentada a la consecucion deefs y la alicacion de
una lédca stacta a los casos pi@ulares. Rero, yuxtgouestos a talesipcipios
—a \ecesen contadiccion con ellos-encontamos un nevo énfasis comnica
tivo que pedica la elacion holista de las instituciones con un sujeto total y la
rectea en los téninos pesonalistas y sorentes de una ¢ftimidad consensual.

Pongamos algunos ejemplos. En ¢temomento un funciongr responde a
un ciudadano indignado que detémado poblema“no es de su competencia”,
0 que él ha de geir “los procedimientosaglamentaios”, o que el edamante
debe acudir a o&r ventanilla. Un médico satica aspectos de la calidad de vida
de su paciente en funcion de gar la efcacia del tatamiento,0 adopta técni
cas digndsticas que sawn a algunos pacientes akgpio de dejar secuelas en
otros. Una gencia bancaa rechazara la concesion de crédito a liente si cae-
ce de deteninados gales o se halla ihgido en deteminadas cigorias deies
go. Ese mismo banco puede adoptar una politicatdeiéon del pesonal en sus
sucusales con objeto de gvenir una gcesiva vinculacion del mismo con los
clientes. Las compafias aés asumen pmeditadamente dejar a algunos pasa
jeros en tiera, mediante la practica delerbooking con tal @rantizase un pasa
je sufciente asi como lesasulta masantdle pagar indemnizaciones que medi
ficar cietas deiciencias en la calidad del s@io. En todos estos casds,
opeitoria institucional se ajusta derfna nuy dara a los pincipios de aciona
lidad instumental desdtos en la tadicién webeliana:se sadfican los casos par
ticulares en funcién de un sentidereal de eicacia sistémica. Seaa de maxi
mizar la eicacia en la mvisién de sericios a un pulico anénimo,mpersonal,
consideado en lbque como objeto pa& de la intevencion técnica del sistema.

Al mismo tiempo,nuesta etngrafia también pone de maiesto la gan
variedad de drmas en que las instituciones contemporaneas tiendgpem|ana
lizar sus vinculos con los sujetaxficinas de gencion al tiente, al viajeio, al
vecino,al ciudadano; espacios de f@pacion,de animacionde edamacion;
formas de &ncién pesonalizadaindividualizadapreferente; esttegias institu
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cionales de imgen, de calidadde saisfaccion,etcétea. Todos estos elementos
se ofentan a @componer en térinos enovados el vinculo ergrambos mndos

y a comwertir al inicial objeto de intarencion en un p#cipe actvo. El ayunta
miento educa a sus empleadosaggure sonrian énte al pulico, y espea de éste
gue se implique en susganos consulios. El banco elimina las baras dask
cas ent “dentro” y “fuera” mediante la nsbrmacion del tipico espacio de
ventanilla en un ambiente mas gedor e intimista. Los médicos intevistas
expelimentan el éxito ded@tamientos menoswasivos (mas ecoldgos). La admi
nistracionregional piodama la tanspagencia como sualor fundamentalTodos
parecen &ocados a esta &a de wvlverse“mas cecanos”.

Cietamente no hg que tomar estaansbrmacion al pie de la ledr Los
sujetos de mesta etngrafia lo s@en bienel que la azata sonria no sigrida
que el &ién vaya a llgar a tiempoAsi que alican siempe la viglante pesu
posicién de queante un sistemaxpelto, cualquier pecaucion es poca. En asr
palébras,la repersonalizacion es una eatigia discusiva, se basa en unatori-
ca de la condnzaque como eremos en el gatulo odo, tiende a desplazar los
usos cotidianos de ese copttea las elaciones de las mnas con el omdo
institucional. De ese moddps @stractos y desammdos sistemasxpertos
adquieen osto humanobeneiciandose de la edididad, familiaidad y huma
nidad aribuibles a los encuertds caa a caa y las elacionesifiuciaias de laga
duracion, propios de la esfa intepersonal. Una esfra que dicho sea de paso,
proporciona a todo el nmdo el modelo basico de lo que sigi@fconfar en oto.

Este caracter simbdlico etdiico no quita un apice dealidad e impdan
cia al poceso epeisonalizadarEs por su medi@n pate, como las instituciones
de la moderidad tadia consiguen daofma y laitimidad a las ealidades coti
dianas en las que nos toc&iki El que la epersonalizacion seaetdiica no la
hace por tantomenos'real”. Signifca que tieneaproducirse y \erificarse cons
tantemente en el plano del dissoiren un intemingble ejecicio de puesta en
escena. Diga etdiica institucional saleen el punto de accesal, encuents de
otras: en pimer plano,la de los usudos, que es esctdiza, imprevisible y
explosiva; peo también la de losxpettos,en calidad de pifesionales queen y
sufren el sistema desde demtEl éxito de tal eétdlica es,por tanto,a memdo
precaio. En todo casgiempe incompletorevisable y cuestionado.

El proceso epersonalizador fuerza a la institucion a salir delezbiv maco
de una dehicion puamente instrmental,monolddca, de sus metadievandola
a n@ociar dialégcamente sus estaneéarde funcionamiento y su lmonte de
sentido con los omdos de la vida de usi@s y peltos. Lo mas intersante de
haber estudiado esteqmeso con una metodglia etngrafica estiba en la posi
bilidad de hhaer catado,en el momento y Iy en que se pducia,la con
fluencia de esas distintasrninas de eflexividad Por ejemplo,asistiendo aeuw
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niones en las que logeinos &roncan a un técniceuestionando sexpetise 0

bien toman la palra a los epresentantes umicipales pax forzates a cumplir
sus pomesas de gestion. Escutando a los médicos de gder hacer bistes
sobe su pofesion,la sgyuridad del hospital 0 susqios erores. Rgistrando la
gueja,la deruncia y la edamacion como génes cowencionales par halar

sobe bancosaeiopuetos y \entanillas. Contponiendo.,en esumenfrente al
relao dominante de lésoniisa” de la instituciénuna polibnia de elaos gne

rados por laxpeliencia de gpertos y usudns.Y mas alla de estevel de con

tradiscuso enconimos.en el tereno de la @xis,los “trucos del atio” (de los
expeltos) y las‘trampas y &jos” (de los pubcos) mediante los que susinas
especitas de eflexividad irumpen en el punto de acceso.

El fendmeno de laepersonalizacion ésulta especialmente peptible en el
estudio de la adina de inbrmacion,iniciativas y edamacionesdado que se
trata de una instanciaxgresamente eada en los afios loenta con el cometido
de“acercar la administicion al ciudadano”. La metih de la poximidad espa
cial defne aqui un hazonte brzosamente utépico (¢ cué&erca” puede ligar a
estar una adminisicion de sus adminisiflos?)Y lo hace a pair de \alores o
principios politicos dépatrticipacion”y “transpagncia”—de ruevo, dos metéd-
ras en bga que aspan a edefnir los vinculos ent el Estado y el cugo polf
tico de manex que se #&sciendan las limitaciones de ungitienidad estecha
mente conactual-. Como ilusér Angel Diaz de Radase hazonte se viene a
materializar de un modo oy diferente en el campo de taformacién” —por
definicion infinito e indarcable— y el de lasiniciativas”y “redamaciones”. En
ultimo témino, los sentidos de justiciavncados por eladamante fente a la
administacion siempe paeceran ireductibes al de ésta al menos dificilmen
te consensuzes.

En otio conteto muy distinto,el de la saluda repeisonalizacion se aduce
como“humanizaciondel ejecicio médico. En su etigoafia de una unidad hos
pitalaia de cuidados intengis a neonas, Francisco Quces destaca \irsas
dimensiones @sencialesjnteraccionales,simbdlicas y comnicdivas de los
puntos de acceso al sistema saigiaa memdo irvisibilizadas en un cont&
fuetemente acionalizadgrinstumental y tecni€ado. La humanizacion del neo
nao (“nifios de poco peso”$u constuccidon social como psona dotada de iden
tidad es el aspecto ceatrde un cambioeciente en los paones médicogjue
incluye también la adopcion destamientos menosgeesivos, la institucionak
zacion de urethosdel cuidado en laetacion con los pacientds, incoporacion
de los pad¥s como gentes potagonistas de una esgea mendo laga y dole
rosa,la implantacion de pgramas de alta temgma,prondsticos de calidad de
vida y sguimiento polongado de los nifios. Utiactor humanoigualmente pa-
sente en la jppia cotidianidad de losxpettos: en su sentido del humau con
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ciencia critica ymuy especialmentesl embodimente la miada ¢inica como
aspecto dérencial del sber de los intengistas dent del conjunto de la ga
nizacién sanitaa.

En ruesto teicer ambito de &bajo etngrafico, el de la actiidad comecial
y financien, la “humanizacion”se conierte en citerios de“satisfaccion”, “cer-
cania al iente”, “rapidez”, “calidad” y, sobe todo,“personalizacién’del sevi-
cio. En su etngrafia de una sucsal bancaa, Celeste Jiménez de Madaa
muesta la dolte faz de ese mamiento. For una pate, ciertos dientes haituales
tienden aiflelizar sus &laciones con una susat,incluso pegarse a los emplea
dos,como si el commmiso pesonal en vitud del teto prolongado y la corif
dencia de mblemas cotidianos sirera paa neutalizar los fujos astractosané
nimos e impladales del mecanismarfancien. Si hy algo abstracto,es el dineo.
Tal vez por eso lagnte lusca‘ponele car”, dotase de un entoo de &miliani-
dad hasta en lalacién,necesdamente integsada y descaada,con la institu
cion bancaa. Por su pate, el banco desplga estategias cometiales paa ehi-
bir su st mas carano. En las uUltimas décadas,lenguaje de la cominza
densa (poximidad, intimidad y leciprocidad) ha imadido desde la plibidad y la
papeleria hasta el disefio espacial de las sates. Eso no impide que heodu-
cién histoica de los mecanismos de concesion del crédito desmienta rapidamen
te toda esaetdiica. Los antiguos picedimientos de asignacion de préstamos,
basados en la autonomia diéerio y el conocimiento local por parde los diec
tores de sucsal —con sualacion diecta con losl@ntes y sus caunstancias—,
han sido bardos en &or de un mey célculo en funcién de pées estadisticos
de tiesgo contolados por un demtamento cendl, a salw de cualquier infien
cia local. Los bancos pasan facilmente de laiaoné pua al puo célculo.

El cepitulo cudro propone una compacion cuzada ent el punto de vista
de pettos y usudps en dos sistemas tecnaldms de ies: el de la salud y el
del transpote aéeo. En ambos| punto de vistax@erto responde a los cambios
resultantes de la urérsalizacion y demoetizacién del acceso a los g&ios,
presentandoas@s llamdivamente comnes:optimismo tecnoldigo, crisis de los
roles pofesionales tdicionalesdesconfinza hacia losastoes y cuadrs diec
tivos y sobe todo,una intensa misarpia en elacién con el pdizo (camlacter-
zado g@néicamente comdla gente”). Esteen justa eciprocidad ejercita el dis
curso de la quejdalta de inbrmacion retrasos en los vuelosaos aayportuario,
pédida de equipajesndefension del kiente, emrores médicosespeas innecesa
rias y camas en los pasillos de lagemcias. Ragnes que justi€an intepretar
estos contdos como un espacio de cauicciones sociocultates.

Lo “abstracto” de los sistemas mabsiractos de la modeidad no bam el
protagonismo de los compmisos de msenciaTrabaja sobe ellos y los some
te a légcas no locales. En esa medittzs agentes institucionales puedengie
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facilmente a sentie pesos de la situaciésin via de esgee ente la pesion de
los compomisos de msencia y los de ausencia. Rabdemandez nos hacewr
ese dificil equilibio desde la pepectva de una pequefia camidad de la Siea
Norte de Madid, centrandose en el cdicto de lealtades de los funciores
rurales que se compan como ehenes mailes de unaed local. Rpresentantes
del Estado al tiempo queseinos,paiientes y amigs —miembos de una &ma
densa de vinculosmiliares, politicos,econémicos e identitas—, han de con
jugar esa dole condicién en un sistemapeto cuyos puntos de acceso tienden,
literalmente a disoherse En el caso de estguntamientola disolucion liga a
tener unagresion espacialos vecinos‘de toda la vida’acuden aegsoher sus
problemas al bar del alcaldan politico ind@endiente queabiema el publo
gracias a suxdensa ed de lams de eciprocidad Otras céegorias de esidentes
habran de manejar sus asuntos por la via im@sal de acudir a los moattoes
del ayuntamientoun edifcio recientementeemodelado comathada de la ins
titucionalidad local.

Finalmente los consejos de piéipacion ciudadana de la ciudad de Mddr
gue irvestigé Raul Sarmez Molina,a medio camino erdrla I6dca institucional
y las lédcas dispags gortadas por losecinos pemiten catar otos perfles del
proceso epersonalizador en el campo politicus costes y limitesoPuna pate,
la instituciéon nunicipal demandagcon caracter consub, una paticipacion
vecinal paa no dejar fuex de la gstion a quienes songatamados sus sujetos
protagonistas. Bro en no pocas ocasiones lania de gentes ecinales se des
entiende de esaviitacion,o bien la eintepreta a su manarpag, por asi deci
lo, tomar al asalto el punto de accesldigando a politicos y técnicos a una-per
manente econduccion. Es un comte que oscila facilmente de la&téica
consensual a la wda confontacion,de la cowmivencia a la ppaganda,de la
coopeacion a la sospéa,de la implicacion a la indérencia.

En los dos ultimos gatulos se bordan,respectiamentelas caacteristicas
de los puntos de acceso y los cqrios de ilesg y confanza,proponiendo gne
ralizaciones congentes con la etgoafia pesentada. Desde una ada holista
al panoama de la sociedad contemporarganoiio Velasco llama latancién
sobe la poliferacién, especializacion y ecimiento de todo tipo de entidades
abstractas,entendiendo por tales tanto los sistemas de conocimigpttae
como las instituciones coratas que los enaaan. Nuest etn@rafia supone una
propuesta heuristica maebordar antopolégcamente esteugvo escenao cul-
tural de la moderidad tadia,donde los sistemagertos se han vuelto tanva
sivos como indispensies.Y los encuentss que con ellos se tienen han adguir
do un caracter de nomlidad cuando no de digatoriedad En posiciones
extremas dentr de uncontiruum cabria considar las polaciones que harve
tado su contacto por via de aislamiemb@jginacion o esistencia yen el atre-
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mo opuestoaquellas situaciones que podemos denomindrutéuja” donde los
sistemas xpeltos tienden a totalizar el coatrde la vida humana. Los encden
tros haituales con los sistemagpertos se ubican erealidad en un teeno
intemedio, tienen @presamente un cardcter puntdahitado. Responden a un
tipo ideal cuy caacteristica pncipal es lo estingido y breve de una interccion
orientada al cumplimiento de objati.

Las cuestiones de espacio y tiempo hesultado my relevantes en esta
etnayrafia. Tal vez se dea a que los puntos de accesspondenen si mismos,
a una metafra geomeética —y una epresentacion metonimica— de los sistemas
expettos. El régmen espaciotempal que @biema su funcionamiento pEgue
compainar una gigencia intena de oden,racionalidad y contil que posibilite
tareas de lasificacion, etiquetadojimitacién y poceso de los sujetospn una
fuerte demandax@ema de ubicuidad y disponibilidatian de ser a un tiempo
eficaces y acceslies, homaeneizadaogs y pesonalesuniversales e igualitéos.

Lo cual desemboca en tensionesactaristicastas que obseamos,por ejem
plo, en los multiples modos de teaizacion de la dualidad eetfescenaio” y
“bambalinas”,con la peenne sospén@ de la gistencia dépuertas flsas”. O las
que se precian en la di€ultad de &tender y alicar los pimcipios basicos de
universalidad e igualdad sinexdtar la @tacia del sistema. O las que son inhe
rentes a la visie asimetria de un inteambio ente la enomidad del sistema y
la pequefiez de los paulares,intercambio de cug credibilidad pendgen ultk
mas,la delicada tma de la comdnza.

En el caitulo que ciera el libo, Angel Diaz de Rada desima distintos
aspectos conptuales de esaama,situando nestos hallazgs en la pepecti
va tedica de algunos detes contemporaneoAl hilo de las distinciones te
goriales ente azarriesg y confanza,discutimos los pncipales usos teimos de
es0s congeos, proponiendo unaevision critica de lo que MgrDouglas llamo
el “modelo inocente'tlel iesgp tecnoldgeo: un modelo basado en el célcuk,
prevision y el contol de sucesos defdos en téminos de su ocuencia estadis
tica. Al mismo tiempocuestionamos algunos de loggupuestos indidualistas
implicitos en las teorias socioiégs de la comdinza.Todo ello comerge en la
critica a urmodelo calculéivo” del sujeto humano que epertanto la comdn-
za como la toma deesgps. Nuest opcidn tedGca seria acale con una teoria
simbolico-cultual en linea con losdbajos de DouglaBed o Foucault.Visto
desde el obseatorio etna@rafico que poporcionan los puntos de acceso,el
riesg paece eductide a un mes célculo estadistico en un campo acotado de
eventos de consecuencias indeseadafa confanza deiva de un intento por
pate de los gentes de elver calculdle lo incalculdle. La confanza,en sus
diversas brmas,se caacteiza pecisamente por ser un tipo depectdiva que
hace posile dejar lo incalculble como esta.
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Nuesto ultimo agumento ga en tono al sentido de laxpresién“confian-
za en las instituciones”. ¢ En qué medida podemos tomarieresargpresion,
tan cental en el discwgo puliico contemporaneo? Si aidha pemitido este t&
bajo es mosar empiicamente sobe el tereno, sus acpciones multiples. Es
mas,lo propio de este dominio de sigicécion serian gctisamente sus pae
nentes idas yenidassus desplazamientos semantickades desplazamientos se
mueven desde los usos de sentido comlotalizados en lo que Gambetta ha
caracteizado con aciéo como confanza densa(intempersonal, prerracional,
incodiva, provisional, rutinaia)- hacia los modos mas maastamente Igali-
formes y contactuales de la@oopercion-sospdta (racional,sometida aevi-
sion, acotadadefinida en téminos compdamentales)pasando por laofmas
programadas yetoicas de eencantamiento institucional que hemos bautizado
con el rétulo deonfanza fgurada

Es werdad queen ultimo témino, pam legos y &peltos, en todos los cen
textos estudiado®l sentido dominante de la c@rfza es el quemite a laseala
ciones intgpersonales car a caf y e/oca inteacciones signifativas de laga
duracién. Esadrma de coriinza,basada en la pacidad de los sujetos huma
nos —bien identitada por Seutz, Goffman y otps micosocidlgos— paa gene
rar consensogxpectdivas de ol y corvenciones comptdas a pdir de las uti-
nas de intexccion emagentes en encues kpetidos, ubica la &pectdiva
fiduciaia en un plano psonal:el de sujetos que se conocen unos asgior
expeliencia practicainmedida, a lo lago del tiempo. Seria intesante desde
luego, preguntase por la causa de estanaicia,pero eso & mas alla de las inten
ciones del libo. En todo casda expresion“confianza en las institucionese
revela como lo que esin tropo, una manex de halar que esconde eealidad
un gadiente temendamente amplio derfnas de epectdiva nutua. La esut
tante empica es una &ima complejadonde distintos geones de elacién se
solgpan altenante ambigua o conadictoiamentg en la conluencia de diersas
retdiicas de la cordinza.

Puesto que naxeste un sentidogyuino y pristino de la coi@nza al que aco
gerse el lector entendera que laesta no aspie a ser una Ultima pdde sobe
la “confianza en las institucioned’a sonisa de la instituciorviene a sumae
a las nuchas wces que @tan de descifir, con mgor o menor aci¢o, el senti
do y limites de esa delicadarna.
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