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Prólogo

Las últimas décadas, a nivel global y muy en particular en Amé-
rica Latina, hemos sido testigos de importantes transformaciones 
institucionales del Estado social, así como también de las formas 
cómo se organizan y vivencian las desigualdades, de los marcos 
comprensivos de los problemas sociales y, asociado a estos, de los 
mecanismos de protección y provisión de bienestar social. Como 
consecuencia de lo anterior, observamos que la asistencia social ha 
reemergido en el debate a distintos niveles (investigación social, 
política social y demandas ciudadanas), ya no en tanto práctica pe-
yorativamente juzgada por su carácter compensatorio, residual y 
caritativo, sino como un sistema de acción central para pensar las 
actuales formas de Protección Social. 

En el espacio de las ciencias sociales, recientes investigaciones 
(Andrenacci, L.; Campana, M. y Servio, M., 2018; Filgueira, F., 
2014; Cecchini, S. y Vargas, L. H., 2014; Barrientos, A., 2013, 
Cecchini, S. y Madariaga, A., 2011) dan cuenta de que la nue-
va ola de políticas sociales implementadas durante el siglo XXI en 
América Latina, institucionalizan acciones asistenciales (no contri-
butivas) entendidas como transferencias, adquiriendo una fuerte 
legitimidad y valor en las formas de provisión de bienestar. Estas 
lógicas y formas de intervención han sido institucionalizadas y hoy 
se extienden y se convierten en una racionalidad propia del Estado 
Social (Rojas, 2019). Por su parte, a nivel del debate de los diseña-
dores e implementadores de las políticas sociales, la asistencia social 
hoy se revaloriza producto de su especial capacidad de establecer 
relaciones de proximidad con los sujetos intervenidos. Es así que 
se promueve como una forma de acción pertinente para el cum-
plimiento de funciones socioeducativas y socioafectivas. Pero tam-
bién, en términos materiales, la asistencia social se revaloriza en la 

https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=3580753
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política social debido a que la transferencia directa de recursos que 
esta entrega permitiría reducir las cifras de pobreza y aumentar las 
posibilidades de consumo y bienestar de las poblaciones vulnera-
bles. Por último, a nivel de las demandas ciudadanas que presionan 
por un resguardo jurídico y por sistemas normativos que garanti-
cen Estados mínimos de bienestar, la asistencia es reclamada como 
un derecho (Campana, 2015). En esta línea, resultan relevantes 
los actuales debates en torno a los posibles alcances de un modelo 
Basic Income Guarantee-BIG (“Renta Básica”, “Ingreso Básico Uni-
versal”, “Ingreso Ciudadano”) (Torry, 2019). 

En Latinoamérica los trabajos acerca de la asistencia social dan 
cuenta de una larga tradición vinculada a entender su lugar, su esta-
tus, su valor, así como sus diversas versiones, variaciones en el con-
cierto de modos de hacer Estado Social. Sin embargo, hay preguntas 
que han sido escasamente desarrolladas y que este libro las aborda 
con exquisita claridad etnográfica. Entre ellas: ¿Cómo ocurre la asis-
tencia?, ¿qué tipo de prácticas la configuran?, ¿quiénes son los que 
la hacen real?, ¿qué emociones la atraviesan?, ¿a qué tensiones están 
sometidos los actores de la asistencia?, ¿qué relaciones la soportan?, 
¿qué tipo de interacciones se producen en el contacto asistencial? Es 
en este sentido que considero que el texto de Vincent Dubois resulta 
de gran interés y relevancia para el debate en la región. 

El foco de atención de este libro es precisamente la relación asis-
tencial, la cual, aunque parezcan vínculos de orden exclusivamente 
burocráticos, está permeada por las experiencias individuales de los 
actores. El análisis del autor permite ver cómo el modelo tradicio-
nal de relación burocrática se ha puesto cada vez más en tensión 
a partir de la incorporación de una nueva lógica administrativa, 
marcada por la idea de servicio al usuario y de modernización de las 
instituciones públicas. Tratando de escapar a lógicas excesivamen-
te autoritarias y distanciadas del Estado, estos nuevos enfoques de 
gestión pública, promueven formas de tratamiento más cercanas, 
empáticas y orientadas desde la lógica del “servicio al cliente”.

Sujetos en la burocracia trata de las formas de producción de 
identidades y subjetividades en la experiencia de funcionarios y 
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usuarios de la política asistencial; es decir, se concentra en la rela-
ción de y con la administración. Su foco de interés es la práctica 
estatal que desarrollan los profesionales de acción directa del Esta-
do. Pero el trabajo de Vincent Dubois, no se reduce a un trabajo de 
descripción a nivel micro asociado a la psicología de los actores, si 
no que a partir de un despliegue comprensivo de cómo se dan estas 
relaciones. Así, él logra construir un escenario interpretativo de las 
formas contemporáneas de implementación de la política social y 
del Estado. Con esto desafía los modelos tradicionales de análisis de 
políticas desde arriba (Top-down), poniendo a la vista aquello que 
ocurre en el plano de la implementación, es decir un análisis crítico 
que observa la acción pública de abajo hacia arriba (Bottom-up). 

El autor nos muestra que los pequeños burócratas están dotados 
de un doble cuerpo y de una doble identidad. Por una parte, son 
la encarnación del Estado y por tanto están encargados de aplicar 
de manera estandarizada normas que se plantean como universales 
(aplicación de requisitos y exigencias, seguimiento de procedimien-
tos, administración de secuencias de entregas y producción de docu-
mentos, gestión del tiempo de la intervención, etc.). Así ellos cons-
truyen, adoptan e interiorizan una identidad burocrática. Pero, por 
otra parte, los funcionarios son a su vez individuos concretos, con 
trayectorias y biografías particulares que se afectan emocionalmente, 
que deciden en base a criterios éticos y morales, y estas características 
pueden ser activadas en la instancia de atención asistencial. Dicha 
duplicidad de cuerpos o identidades representa en algunos instantes 
un recurso, y en otros una constricción para los profesionales. Por 
ejemplo el uso de la identidad de “el funcionario que cumple órde-
nes”, puede operar en ocasiones como un “salvavidas” cuando requie-
re distender situaciones de conflicto con los usuarios, argumentando 
que cualquier decisión escapa de su capacidad de decisión. O bien, 
esta identidad puede en otros momentos reforzar la distancia jerár-
quica en la relación y limitar y constreñir la requerida empatía de 
la atención. Evidentemente esta dualidad es generadora de estrés y 
de tensiones, provocando lo que Vincent Dubois denomina como 
“desdoblamiento” (dédoublement, en francés). En el libro, entonces, 
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el lector podrá ver cómo se dan, cómo se articulan y tensionan estos 
roles y cuáles son los efectos a nivel de la práctica estatal asistencial. 

Si se observa su recepción y difusión en sus 20 años de exis-
tencia, este sigue siendo un libro de referencia a nivel mundial y su 
vigencia es evidente. Fue publicado por primera en francés el año 
1999 y desde entonces ha contado con tres ediciones más: 2003, 
2010 y 20151. En el año 2010 fue publicado en inglés y en el 2018 
paralelamente en italiano y en español para España. Considerando 
tal relevancia, hemos decidido publicar una versión que garantice 
su difusión y enriquezca el debate a nivel latinoamericano. 

La imposibilidad de traducción literal del título ha jugado sin 
duda en contra para lograr, tal como se consigue en la versión origi-
nal en francés, expresar lo que está en el corazón de este libro: La vie 
au guichet (la vida tras la “ventanilla”). El guichet corresponde a un 
lugar que, traducido como “ventanilla”, podría ser también aquella 
pequeña abertura que comunica lo que está adentro –el Estado con 
sus distintos servicios, subsidios y “ayudas”– con lo que está afue-
ra –sus públicos, sus vidas, sus expectativas y sus necesidades. Pero 
tal como Vincent Dubois lo documenta, ante todo se trata de un 
espacio social en que se establecen relaciones complejas de soporte 
y sujeción entre sujetos, entre “el Estado y los ciudadanos” y entre 
“la administración y los usuarios”. Entonces, el guichet contiene 
una dimensión física, funcional y social, pero sobre todo política. 
Y en este sentido debe concebirse como un dispositivo de gobierno 
(Dubois, 2010). Así, el autor nos muestra con su trabajo que la 
relación asistencial de ninguna forma opera a modo de ejercicio de 
un poder unidireccional, produciendo sola y plena subordinación 
de los públicos, beneficiarios o la clientela. Tampoco sugiere una 
mera acción racional y desafectada en la que priman y se someten 

1.	 Referencias de todas las publicaciones del presente libro:
	 La vie au guichet. Relation administrative et traitement de la misère, 1ère éd. 1999, 2ème éd. 2003, 

3ème éd. 2010.
	 The Bureaucrat and the Poor. Encounters in French Welfare Offices. Routledge, 2010.
	 La vie au guichet. Administrer la misère. Edition poche, Collection Points Essais, 2015.
	 Il burocrate e il povero. Milano, Mimesis, 2018.
	 El burócrata y el pobre. Relación administrativa y tratamiento de la miseria. Valencia, Institució 

Alfons el Magnànim, (Colección Estudis Universitaris) 2018.



15Prólogo

a las acciones o a las reglas de las instituciones. Se sostiene, por el 
contrario, la presencia de una forma de un gobierno en el que co-
participan actores, funcionarios y públicos, para resolver necesida-
des o situaciones difíciles a los que mutuamente se ven enfrentados 
durante la práctica asistencial. De modo tal que es en estas inte-
racciones y en ese encuentro interindividual que quienes encarnan 
y hacen Estado, co-construyen sus roles e identidades. Siguiendo 
esta idea es que, para esta edición dirigida a América Latina, hemos 
resuelto la imposibilidad de traducción literal de la idea de guichet 
a través del título: “Sujetos en la burocracia”. Con esto remarcamos 
la doble aproximación analítica de sujeción y de ser sujeto.

En el marco de las transformaciones que acompañan las nuevas 
políticas sociales latinoamericanas, la ventanilla o guichet, ha tendido 
a desaparecer como un lugar físico (la oficina municipal o la sala 
de espera), siendo reemplazada por la acción en las propias casas de 
los asistidos, o incluso, por los despliegues de un encuentro virtual 
gracias a internet. Esta territorialización de la asistencia es lo que nos 
muestra, por ejemplo, el trabajo etnográfico de Luisina Perelmiter 
(2016) y aquel de Verónica Filardo y Denis Merklen (2019), quie-
nes, analizando las transformaciones de las prácticas de asistencia en 
Argentina durante la primera década de los 2000, observan un des-
plazamiento del “escritorio” y de “sus expertos” al territorio. Algo 
similar he documentado personalmente para el caso chileno en mi 
libro Ayudar a los pobres. Etnografías del Estado social y las prácticas 
de asistencia (2019). En este trabajo, por una parte, reporto etno-
gráficamente que la relación asistencial ya no necesariamente ocurre 
como consecuencia de que los sujetos se acercan a una oficina muni-
cipal o a alguna institución pública. Hoy en Chile es el Estado quien, 
identificando a los sujetes vulnerables mediante sistemas de cruce de 
información de diferentes instituciones públicas (Registro Social de 
Hogares), acude a ellos golpeando las puertas de sus hogares. Y, por 
otra parte, en mi libro documento que la asistencia contemporánea 
a los pobres en Chile ocurre de manera prioritaria en las casas de las 
familias beneficiarias, accediendo e interviniendo en y desde su inti-
midad. En resumen, estos cambios son los que justifican profundizar 
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el desarrollo de un análisis de las interacciones cara a cara, del modo 
como lo logra maravillosamente el libro de Dubois. 

El trabajo de terreno en el cual se basó el autor para escribir este 
libro, consistió en observaciones directas, durante un periodo pro-
longado de tiempo, en las oficinas de la CAF –Caisses d’Allocations 
Familiales, Cajas de Subsidios Familiares, en español–. Estas ins-
tituciones públicas, creadas en el año 1967 en Francia, tienen por 
misión organizar, administrar y distribuir subsidios orientados a 
la protección familiar. A diferencia de los mecanismos preceden-
tes, mutualizados y con financiamiento de empleadores, estas ins-
tituciones fueron la expresión y acompañaron la consolidación del 
Estado providencia francés. Fueron un soporte al desarrollo social 
y económico, redistribuyendo recursos públicos, y durante el siglo 
XX, orientándose progresivamente por principios ligados al univer-
salismo no condicionado. Sin duda se trata de una institucionali-
dad lejana y distante de aquellas creadas a lo largo de la historia del 
siglo XX en América Latina (Garay, 2016). 

No obstante, el foco que Dubois pone en las transformaciones 
de la política social, hacen de este un análisis universal del todo 
pertinente a nuestras realidades. Adentrado el siglo XXI y como 
consecuencia de procesos contrapuestos en Francia y en la región 
latinoamericana, es posible constatar un acortamiento de las dife-
rencias entre ambos sistemas de administración institucional de la 
asistencia. Mientras en Francia, durante las últimas dos décadas se 
ha avanzado a pasos acelerados a un desmantelamiento del modelo 
Estado providencia, orientado por una extrema racionalización y 
eficacidad de las políticas de ayuda social, en Latinoamérica, luego 
de la implementación de drásticas políticas de ajustes en los 80 y 
90, se ha producido un resurgimiento de lo social en la acción pú-
blica, también nombrado como “el retorno del Estado social” (Hu-
ber y Stephens, 2012). Aun cuando de ninguna manera podríamos 
decir que el proceso vivido en la región se orienta a refundar siste-
mas solidarios y universales de seguridad social, sí vemos que se han 
desplegado sistemas de asistencia social fuertes, sofisticados, exten-
didos y tecnocratizados. En este sentido, adquiere particular perti-
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nencia el trabajo que ofrece el autor en este libro, ya que tal como 
el lector podrá observar, nos remite a una realidad administrativa, 
institucional y burocrática que, a pesar de su historia, resuena o in-
terpela la discusión actual sobre la política social en distintos países 
latinoamericanos. En particular, esta resonancia se da a partir de los 
dilemas y exigencias a que se ven enfrentadas las instituciones y los 
agentes sociales debido al predominio de los enfoques y modelos de 
gestión eficaces de administración pública contemporáneos. 

Epistemológicamente el texto se ubica en el análisis de las in-
teracciones, reconociendo que si bien se explican por la estructura 
social, están inscritas dentro de un orden propio. Este trabajo inte-
lectual el autor lo despliega a partir de cuatro ideas fuerza que retro-
traen a cuatro corrientes de pensamiento. En primer lugar, aquella 
proveniente de los trabajos de Street-level bureaucracy de Michael 
Lipsky en la cual reconoce que las políticas públicas emergen de, 
“se fabrican en”, la suma de acciones de los agentes del Estado y que 
las rutinas cotidianas de la administración actualizan las estructuras 
sociales. En segundo lugar, los aportes de la microsociología de la 
escuela de Chicago, particularmente de la obra de Erving Goffman. 
Esto se observa en la atención puesta sobre la idea de intercambio 
que se produce en las interacciones y relaciones que se establecen en 
los servicios públicos entre los funcionarios y las personas que acu-
den a estos para acceder a prestaciones, “los públicos o usuarios”. 
En tercer lugar, la sociología bourdesiana, permitiendo relevar y 
hacer aparecer en el análisis una doble dinámica: por una parte, la 
importancia de las trayectorias de vida y posiciones sociales de los 
agentes de lo social en y mediante su interacción, y por otra, las 
formas cómo se establecen relaciones de poder y de qué manera, a 
través de estas, se produce una violencia simbólica que desemboca 
en formas de interiorización de normas y reglas administrativas, 
así como lenguajes y clasificaciones propios de la nominación de 
lo social. Finalmente, una cuarta idea y corriente, que es menos 
explícita y está menos referenciada por el autor en el libro, refiere a 
las formas de subjetivación foucaultianas y de resistencia propues-
tas por J. C. Scott (2000). Me refiero a la importancia que le da el 
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autor a mostrar que, de ningún modo, los agentes sociales actúan 
en estas relaciones asistenciales de manera pasiva o como meca-
nismos de sometimiento o plena subordinación. Por el contrario, 
el autor nos conduce a que las entendamos como el ejercicio de 
libertad discrecional que permite la tensión entre la arbitrariedad y 
la constricción. 

Para finalizar, uno de los aportes que esperamos que este li-
bro brinde al desarrollo de las ciencias sociales latinoamericanas 
se refiere al conocimiento y despliegue de la etnografía del Estado 
en tanto enfoque y campo de investigación. Si bien desde hace dé-
cadas se viene desarrollando en otras latitudes, en Latinoamérica 
es aún restringido, siendo uno de los trabajos más emblemáticos 
el realizado por el sociólogo argentino Javier Auyero en su libro 
Pacientes del Estado (2013). En términos generales, este modo de 
conocer implica comprender la política no como la ejecución de 
acciones del Estado, sino como una práctica (es decir asociada a 
sujetos) a partir de la cual se reconfiguran y redefinen los vínculos 
con los ciudadanos y se instituyen nuevas formas de fabricar “lo so-
cial”. Distanciándose de aquellas aproximaciones tradicionales que 
analizan al Estado como un ente universal, abstracto y totalizador, 
la etnografía del Estado pone su atención en el quehacer; es decir, 
en las formas complejas y conflictivas del actuar estatal. 

En otras palabras, si en general los estudios del Estado se han 
orientado a comprender sus racionalidades, sus diversas formas de 
conformación, organización y funcionamiento, así como sus mani-
festaciones y consecuencias en tanto órgano de poder y violencia, los 
trabajos etnográficos se enfocan en los diferentes espacios, formas y 
prácticas a través de las cuales el Estado está constantemente sien-
do experimentado y deconstruido, mediante la ilegibilidad de sus 
propias prácticas, documentos y palabras. Deborah Poole y Veena 
Das (2004), denominan “márgenes del Estado” a aquellos espacios 
de desorden, de incomprensión, de conflicto y tensión en torno a 
los cuales se opera al Estado y el Estado opera. Esta perspectiva se 
articula con los trabajos de otros autores (Herzefeld, 1992; Graham, 
2002; Gupta 2005, 2012; Hoag, 2010, entre otros) que ponen de 
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relieve los contextos socioculturales y los actores que producen el 
Estado. En esta misma línea los trabajos realizados por Didier Fassin 
y otros investigadores en el libro Juger, réprimer, accompagner. Essai 
sur la morale de l’État (2013) (Juzgar, reprimir, acompañar. Ensayo 
sobre la moral del Estado) buscan indagar en “el corazón del Estado”, 
en el funcionamiento ordinario de las instituciones públicas, pero 
también, metafóricamente, en los valores y los afectos que atravie-
san las políticas de los gobernantes y las prácticas de los agentes. 
El Estado es visto etnográficamente como una realidad concreta y 
situada, lo cual quiere decir que se encarna en individuos concretos 
y se inscribe en una temporalidad. Esta manera de analizar el Estado 
se focaliza en las instituciones, en los oficios o modos de hacer, en 
los agentes que ejecutan las políticas, asumiendo que en este proceso 
ellos las transforman y re-crean. Pero, por sobre todo, la etnografía 
del Estado pone atención a las relaciones que establecen estos agen-
tes con las poblaciones que se constituyen como públicos. En esta 
línea, y tal como Dubois lo muestra en su libro, sabemos que los 
actores se desplazan argumental y decisionalmente entre los extre-
mos de estas ambivalencias, produciendo conductas aparentemente 
irracionales o sobrecargadas de intencionalidad. En este sentido, la 
etnografía del Estado se orienta a observar los dilemas presentes en 
las experiencias de los actores que participan de la acción pública, 
para comprender cómo las reglas institucionales, los valores y las 
propias emociones participan en las decisiones que toman. 

A partir de un trabajo etnográfico del quehacer cotidiano de 
la política de asistencia, este trabajo aporta sustantivamente a la 
discusión sobre la acción pública, espacio de atención interdisci-
plinaria en el que confluye el trabajo social, la ciencia política, la 
sociología y la psicología social. Las constataciones en torno a la 
orgánica compleja del cotidiano del Estado permiten develar diná-
micas de la política pública donde se ensamblan cultura, rutinas, 
afectos y racionalidades diversas. 

Carolina Rojas Lasch
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Introducción

La sala de recepción se encuentra casi en silencio. No hace demasia-
do calor. La apertura automática de las puertas corredizas al llegar o 
salir un visitante y las llamadas por número para pasar a las oficinas 
dan ritmo a la monotonía de la espera de la decena de personas pre-
sentes, provistas de sus tickets o de sus fichas. Muchos de ellos llevan 
signos exteriores de pobreza: ropa usada, rostros marcados por la 
enfermedad o el alcohol, barbas y cabellos enmarañados. Varios 
permanecen de pie, cerca de las oficinas, como si su mera presencia 
física pudiera acelerar el desarrollo de las visitas. Una mujer con un 
bebé suspira. Como otros, ella marca ostensiblemente su impacien-
cia. En un falso monólogo destinado al personal administrativo, 
ella se pregunta a viva voz: “¿Por qué hay tantas oficinas, si solo dos 
se encuentran abiertas?”. Por el contrario, algunos visitantes no pa-
recen estar apresurados por terminar. ¿Es la resignación de los habi-
tuales o su ociosidad? Deambulan, observan a los otros, entablan a 
veces conversaciones, como si se tratara para ellos de una actividad 
cotidiana, o de una salida como cualquier otra. 

Poco a poco, la sala se llena. Al notarlo, un agente de atención 
al público se dirige a la oficina de “pre-recepción”, donde pasan los 
visitantes cuando llegan, y pide refuerzos. Todo el mundo lo ha 
escuchado: el anuncio provoca un murmullo. “¡Al fin!”. “¡Gracias a 
Dios!”. El silencio se rompe. Un hombre aprovecha para dirigirse a 
su vecina: “Me piden un millón de francos [150.000 €1], que nun-
ca he tenido. No son capaces de gestionar un expediente correcta-
mente. ¡Los voy a denunciar, les llevaré a juicio!”. Luego de pasar 
por un agente de atención al público, él se marchará sonriente, 
repartiendo a diestra y siniestra agradecimientos. 

1.	 Cálculo aproximado del equivalente en euros. 
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Varios tienen un papel en la mano, a menudo cartas adminis-
trativas. Un hombre lee y relee sin cesar el correo que ha recibido, 
como si intentara en vano descifrar su sentido. La “notificación” 
será arrojada sin decir una palabra al empleado en servicio que, qui-
zás, le ofrecerá las explicaciones esperadas. Más allá de esta tensión 
provocada por el tratamiento burocrático de los expedientes, los 
pequeños fragmentos de conversación que emanan de una oficina 
revelan la distención de un intercambio ordinario. Luego de las 
preguntas preliminares sobre la salud de los niños y los planes de 
las próximas vacaciones, las formalidades administrativas conducen 
rápidamente a otros problemas que el empleado debe resolver: el 
hijo mayor quiere dejar la escuela el próximo año, sin titulación ni 
perspectivas claras.

Un poco más lejos, una mujer y su hermano discapacitado 
se presentan para pedir un documento que exige otra administra-
ción: un certificado de pago. Piden pasar en prioridad. El agente 
de atención al público –encargado de orientar a los visitantes– les 
responde que algunas personas están esperando hace más de una 
hora. El hombre insiste. Saca su tarjeta de discapacidad, prueba 
administrativa de que su pedido se encuentra bien fundado. El 
agente de atención al público realiza un llamado telefónico para 
conocer las reglas al respecto: le responden que los discapacita-
dos no tienen prioridad. Deben esperar, como todo el mundo. 
El hombre y su hermana se quejan, dicen que hablarán con el 
director, y que alguien “las va a pagar”. A continuación, se sientan 
y esperan su turno. 

La sala se encuentra ahora casi llena. Un agente de atención al 
público toma aliento. Debe anunciar que hay un problema técnico, 
cuya resolución es incierta. Otra vez, la agitación se desencadena, 
y la exasperación cuasi-general no tarda en manifestarse. Algunos 
se van. Los que se quedan no saben a ciencia cierta cuánto tiempo 
deberán esperar, ni si sus problemas podrán ser resueltos. Una mu-
jer joven grita: “¡No puede ser! ¡Estoy harta! ¡Hace casi una hora 
que esperamos, y tendremos que volver, todo porque han perdido 
nuestro expediente!”. Su compañero la invita a calmarse. “Es nor-
mal. No es su culpa. Puede pasarle a cualquiera”. Después de varias 
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intervenciones similares y diversas manifestaciones de frustración, 
el lugar vuelve a encontrar su tranquilidad inicial. 

Estos fragmentos de la observación de las salas de espera per-
miten sugerir la forma en la cual se produce la entrada –en sentido 
físico– de los visitantes a las instituciones que constituyen el esce-
nario de nuestra investigación: las cajas de subsidios familiares2. 
Además, permiten introducir los temas que deseamos abordar en 
esta obra, y constituyen una vía de entrada al objeto de análisis: los 
encuentros burocráticos y los usos de la interacción administra-
tiva. Los encuentros burocráticos son parte del trabajo cotidiano 
de la administración: un universo constituido aparentemente de 
rutina y de anonimato, pero cuyo equilibrio es precario y cuyos 
protagonistas no son jamás reductibles a los roles estandarizados 
que se supone deben llevar a cabo. Los encuentros burocráticos 
son también el lugar de la recomposición de identidades, de vidas 
singulares que son narradas y que, por otro lado, se desarrollan a 
puertas cerradas, en una oficina de administración. Las interaccio-
nes burocráticas son el conjunto de reglas que no existen por es-
crito, que rigen las condiciones de la relación administrativa y que 
garantizan su buen desarrollo. Pero esta relación es también objeto 
de diversos usos, ya que posee distintas utilidades y funciones. En 
efecto, los “usuarios” no vienen solo en búsqueda de aquello que 
las instituciones supuestamente ofrecen. Además de la resolución 
de problemas administrativos, estos piden consejos, consideración, 
expresan sus sufrimientos y sus resentimientos. El trabajo de los 
street-level bureaucrats no es, por lo tanto, jamás exclusivamente bu-
rocrático: puede implicar desde una asistencia moral personalizada 
hasta una confrontación directa.

Para dar cuenta de estas diferentes dimensiones, y deshacer-
nos de esta manera tanto de los prejuicios frecuentes y fuertemente 
anclados como de los no menos abundantes discursos administrati-

2.	 La Caja de subsidios familiares (Caisse d’allocations familiales, CAF) es la representación local 
de la Caja nacional de subsidios familiares (Caisse nationales des allocations familiales, CNAF), y 
uno de los cuatro componentes de la Seguridad Social Francesa. Las Cajas de subsidios familiares 
abonan prestaciones familiares a trabajadores de distintas categorías y, en general, a todas las 
personas que residen en Francia con sus hijos y que no ejercen una actividad profesional. 
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vos sobre la administración, tres líneas principales guiarán nuestro 
enfoque. La primera refiere a la identidad y los roles sociales que se 
juegan en la interacción burocrática. Consideremos la ficción que 
el encuentro burocrático produce al mismo tiempo que cuestio-
na: la confrontación de dos entidades supuestamente opuestas, el 
individuo y la administración3. Esta ficción supone que los buró-
cratas están dotados de una función precisamente codificada, en 
el ejercicio de la cual las características individuales desaparecen a 
tal punto que serían perfectamente intercambiables. Ahora bien, 
la observación muestra que la realidad dista de ser así: una relativa 
incertidumbre rodea la función del burócrata, ya sea para el público 
que ignora a menudo la extensión de sus atribuciones, como para 
el resto de miembros de la institución que no poseen sino una idea 
vaga de lo que sucede efectivamente en las oficinas, e incluso para 
los mismos titulares de la función. Esta vaguedad permite un cierto 
margen de maniobra a los burócratas en la definición de su rol, 
en la cual intervienen directamente sus más diversas disposiciones 
personales (experiencias, edad, preceptos morales, etcétera). Lejos 
del tipo ideal weberiano del burócrata que ejerce su actividad “sine 
ira et studio”, sin odio y sin pasión, por lo tanto sin “amor” y sin 
“entusiasmo”4, los agentes testimonian a menudo un fuerte com-
promiso personal en su trabajo, al punto tal que a veces la persona 
prevalece sobre la función. 

A la ficción del burócrata impersonal se corresponde la del 
usuario estandarizado, particularmente cuestionada en el caso de 
las cajas de subsidios familiares. En primer lugar, en estas insti-
tuciones son otorgadas a la vez prestaciones relativas a personas 
en situación precaria (ingresos mínimos de inserción, subsidios 
de monoparentalidad, subsidios para los adultos discapacitados), 
subsidios percibidos independientemente del ingreso (prestacio-
nes familiares), y en menor medida ciertas ayudas que, como la 
ayuda para las guarderías a domicilio, benefician a las categorías 

3.	 En Francia, esta ficción es tradicionalmente importante, ya que refiere a los valores formales del 
“servicio público” francés, tales como la imparcialidad de los servidores civiles o la igualdad de 
los ciudadanos frente a la administración pública. 

4.	 Max Weber, Economía y sociedad, México, Fondo de Cultura Económica, 2002.



27Introducción

sociales más acomodadas; las brechas socioeconómicas entre los 
diversos beneficiarios son tales que son necesarios ciertos ajustes 
a su tratamiento administrativo. En segundo lugar, debido a que 
estas prestaciones se vinculan a lo más íntimamente “privado” de 
la vida de la gente –el nacimiento de los niños, el casamiento, el 
divorcio, la estructura familiar, la muerte, etcétera–, su otorga-
miento implica necesariamente un mínimo de consideración al 
respecto. Una vez más, son necesarios algunos ajustes entre las es-
pecificidades biográficas de los individuos y las categorías previstas 
para su tratamiento. 

Ni burócratas impersonales ni usuarios estandarizados: agen-
tes sociales que portan disposiciones personales que, en ciertas 
condiciones y límites, juegan en mayor o en menor medida el pa-
pel impersonal o estandarizado del burócrata o el del usuario. En 
esta obra, nos proponemos dar cuenta de la manera en la cual se 
produce esta suerte de transustanciación del individuo al burócra-
ta o al usuario, mostrar lo que esta posibilita, y también cuáles son 
sus límites. Para los agentes de la administración, esta transustan-
ciación se vincula a sus límites (las obligaciones de estatus), pero 
también representa un recurso útil para la gestión de situaciones 
difíciles y para la reducción del estrés. Además, los agentes no es-
tán forzados a actuar en arreglo al conformismo típicamente buro-
crático: la discreción de la oficina les permite cierto margen de ma-
niobra en sus decisiones. En cuanto a aquellos que acuerdan jugar 
el papel del usuario, es decir, de traducir su situación personal en 
los términos y categorías de la administración, obedecen al rol bu-
rocrático; pero, para parafrasear otra fórmula de Max Weber, ellos 
solo obedecen las reglas cuando su interés en obedecerlas supera a 
su interés en desobedecerlas. Se trata de un caso común, aunque 
no sistemático, y siempre problemático. Cuando es producida, la 
ficción del burócrata frente al usuario facilita la resolución de pro-
blemas administrativos y permite mantener la rutina burocrática. 
Pero no siempre es el caso: poner entre paréntesis las disposiciones 
individuales puede, de un lado o del otro, fallar; y el éxito mismo 
de las interacciones administrativas implica algo más que la simple 
conformidad a los roles institucionalmente definidos. 


