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RESENA

En las dltimas décadas, el mercado laboral global ha experimentado trans-
tormaciones profundas asociadas a la expansion del sector servicios, la au-
tomatizacion, la creciente demanda por habilidades emocionales y relacio-
nales, entre otras. En este contexto, Allison J. Pugh escribe 7he Last Human
Job, obra ganadora del Premio ASA al libro académico de 2025, otorgado
por la American Sociological Association. La autora sostiene que hay un
tipo de trabajo que permanece oculto a plena vista y que, a pesar de soste-
ner buena parte de la vida social contemporinea y del mundo laboral, ha
sido sistemdticamente desvalorizado. Lo llama #rabajo conectivo® (connective
labor): una forma de trabajo relacional mediante la cual una persona busca
construir y sostener una comprension emocional del otro, con el objetivo
de producir resultados valorados en el contexto laboral. Son aquellos efec-
tos relacionales que permiten que una interaccién en el trabajo cumpla sus
fines practicos e institucionales y, al mismo tiempo, sea reconocida como
legitima, adecuada y humana por las personas involucradas.

Ellibro se basa en un trabajo de campo etnogrifico realizado durante
cinco afnos en Estados Unidos, e incluye entrevistas en profundidad con
personas de distintas profesiones —tales como la capellania, la docencia o
la enfermeria— con el fin de comprender cémo la interaccién humana y, en
especifico, el #rabajo conectivo resultan claves para el mundo laboral. A lo
largo del texto, esta forma de trabajo es presentada de un modo que per-

mite vincularla con la literatura sobre el cuidado. Al igual que el trabajo de

1 Traduccién propia.
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cuidados, aparece como una préctica histéricamente feminizada y precari-
zada, usualmente interpretada como un rasgo individual de la personalidad
(“ser empdtico”) mds que como una habilidad profesional compleja capaz
de producir valor social y moral.

Para Pugh, este tipo de trabajo constituye la dltima frontera de lo
humano en un mundo que avanza hacia la automatizacién y la estanda-
rizacién afectiva. En el transcurso de la obra, su tesis se hace evidente: la
conexién humana —profunda, sensible, situada— sigue siendo irremplaza-
ble. Es el zitimo trabajo humano porque depende de cinco capacidades que
ninguna méquina puede replicar plenamente: usar el cuerpo como instru-
mento, leer y movilizar emociones, colaborar de manera genuina, impro-
visar ante lo inesperado y reparar errores. Al mismo tiempo, el diagnédstico
senala que el trabajo conectivo se ve amenazado por sistemas burocraticos
y tecnologias que progresivamente lo reducen a un elemento medible y
predecible. De este modo, la relacién humana se vacia de su caricter re-
lacional y de reconocimiento, transformandose en un mero medio para la
produccién de resultados.

En esta linea, Pugh se posiciona normativa y politicamente en de-
tensa del trabajo conectivo. Uno de sus argumentos principales senala la
necesidad de impulsar un movimiento social que fomente la conexién entre
seres humanos, tanto por su capacidad para i) catalizar las tareas laborales
y ii) recomponer y ayudar a combatir la crisis de despersonalizacién que
atraviesa la sociedad occidental contemporinea.

En primer lugar, esta resena destaca el valor de la extensa investigacién
que Pugh realiza en torno a la textura emocional que cataliza y posibilita mu-
chas tareas ostensibles en diversas profesiones. El argumento que la autora
construye es tan sélido que permite comprender la conexiéon —y en particular
el trabajo conectivo— desde distintos enfoques analiticos. El concepto central
del libro puede interpretarse como una labor que, con frecuencia, deviene
trabajo de cuidado. Por lo mismo, es importante plantear una preocupacién

intimamente ligada a esta temadtica: Pugh articula una defensa moral expli-
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cita del trabajo conectivo sin problematizar suficientemente su ambivalencia
ética. Para ser mds preciso, lo que vuelve a este trabajo valioso para el cuidado
es exactamente aquello que, al menos potencialmente, podria hacerlo coer-
citivo. La conexién humana no es solo un acto de cuidado; también puede
operar como una técnica de poder. Este punto no estd ausente en la obra de
Pugh, pero es crucial desarrollarlo para comprender la dimensién politica del
afecto en el contexto institucional del cuidado.

Uno de los méritos mds claros del texto es mostrar que el trabajo
conectivo no corresponde a un trabajo emocional que recae en un solo in-
dividuo — como ha planteado Hochschild, 2012 [1983], por ejemplo—, sino
a una prictica que implica interactividad, escucha empitica y el acto de
ser testigo de la experiencia del otro (wittnesing); en suma, constituye una
interaccién social. En los relatos aparecen profesionales que saben cémo re-
gular una conversacién dificil, sostener una mirada en momentos de crisis,
calibrar la distancia emocional apropiada, percibir sefiales de angustia en un
cuerpo o en un tono de voz y tranquilizar a un paciente sin infantilizarlo.
Estos gestos —apenas perceptibles, pero esenciales— son el corazén del tra-
bajo en cuestién.

Lo que Pugh no senala explicitamente, pero su material permite in-
terpretar, es que el trabajo conectivo puede entenderse como una forma de
cuidado. Cuidar es una prictica relacional y situada que consiste en aten-
der y responder a la vulnerabilidad de otros mediante acciones concretas, a
menudo pequenas y cotidianas, orientadas a ayudar, proteger y acompafiar
(Tronto, 1993). Mids que una disposicién individual, el cuidado funciona
como un cédigo ético encarnado del “estar ahi para otros”, que implica
atencion, sensibilidad emocional y reconocimiento mutuo en contextos so-
ciales e institucionales especificos (Murray et al., 2017).

Entre los numerosos relatos etnogrificos que presenta el libro, qui-
siera detenerme particularmente en dos para ejemplificar la dimensién de
cuidado que ostenta el trabajo conectivo. En el capitulo 5, Pugh relata la

experiencia de Ruthie Carlson, una joven recién egresada de la universidad
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que, ante la falta de personal, trabajaba como voluntaria en un hospital
llevando agua a los pacientes. En uno de sus turnos, Ruthie conoce a una
mujer mayor que habia sufrido una fuerte caida y que estaba “increiblemen-
te sola™ (p. 130), ademads de avergonzada por lo ocurrido. Ruthie se sienta a
conversar con ella y descubre algo fundamental: lo que realmente sostiene
a las personas en momentos de fragilidad no es la técnica médica, sino la
conexién humana. “Me di cuenta de que la pieza clave... es la conexién con
las personas™ (p. 130), recuerda al relatar ese episodio.

Por otro lado, en el capitulo 8 aparece el pasaje que sigue a Margaret,
una capellana en formacién. Ella cuenta que se sintié incapaz de consolar
a una familia en duelo y observa que fue una enfermera —quien conocia
mejor a la familia—la que ofreci6 consuelo con las palabras “mds hermosas y
sentidas™ (p. 256-257). Esto llevé a Margaret a reconocer que la enfermera
habia sido mejor capellana que ella. Al escuchar este relato, Hank, su com-
pafiero capelldn, intervino para resignificar el valor de la accién de Marga-
ret, incluso en su sensacién de no haber sido suficiente: “Esos momentos de
dolor profundo, muy profundo. El solo hecho de verlos valida algo, lo hace
real. Incluso [en] eso... creo que hay poder en ello™ (p. 257).

De acuerdo con lo sugerido en estos pasajes, el trabajo conectivo pro-
vee la dimension relacional necesaria para que muchas pricticas de cuidado
se realicen éticamente. Diversos enfoques han expuesto que el cuidado no
se reduce meramente a tareas fisicas o asistenciales, sino que exige advertir
una necesidad, interpretarla con sensibilidad y responder de manera que no
humille ni borre la agencia del otro (Carrasco, 2014; Pérez, 2014).

En esta clave, el trabajo conectivo aparece como condicién de posi-

bilidad de las operaciones de cuidado, pues su nicleo es el reconocimiento

2 Traduccién propia.
3 Traduccién propia.
4 Traduccion propia.
5 Traduccién propia.
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emocional: la capacidad humana de ver al otro y hacerlo existir socialmente.
Asi, “ver” emocionalmente a alguien —reconocer su vulnerabilidad, modu-
lar el tono, el cuerpo y la presencia para evitar daflo— constituye una tarea
interpretativa. Cuando alguien “nos ve”, no solo nos reconoce; también nos
interpreta, nos define, nos sitia en una narrativa, nos inscribe en un orden
moral. Precisamente por esta labor interpretativa, emerge una tension cla-
ve: el acceso intimo a la vulnerabilidad del otro y al reconocimiento de esa
vulnerabilidad hace que el trabajo conectivo sea tan efectivo como forma de
cuidado; a su vez, es lo mismo que potencialmente lo habilita como herra-
mienta de control moral y disciplinamiento.

En el capitulo 7, la autora examina lo que ocurre cuando el trabajo
conectivo “sale mal”. Para Pugh, este proceso implica un dafio, en tanto
la conexién fracasa producto de una forma fallida de ver al otro: no lograr
identificar su experiencia como relevante ni hacerle perceptible que estd
siendo reconocido. Este tipo de fallas puede deberse a negligencias de los
trabajadores o a modos de interaccién que reducen al otro a un caso, un
tramite o una categoria. Cuando los profesionales no logran ver adecua-
damente al otro —o no consiguen comunicar ese ver—, las consecuencias
pueden ser la humillacién, la cosificacién y/o la frialdad burocritica. En
esa logica, la conexién aparece como un bien moral, es decir, si se despliega
adecuadamente, el encuentro se dignifica; si desaparece, se deshumaniza.
En otras palabras, cuando el trabajo conectivo fracasa es porque no hubo
conexién entre las personas.

El capitulo 8 ofrece, en cambio, una mirada sobre el proceso que se
realiza adecuadamente. Cuando esto sucede, como en los ejemplos vistos
de Ruthie o Margaret, los resultados son el propdsito mutuo, la dignidad
restaurada y la resonancia, todos ellos considerados por la autora como
esencialmente humanizadores. Se supone, pues, que la conexién entre seres
humanos es siempre buena. De hecho, el libro concluye con una defensa
acérrima y una propuesta politica en funcién del trabajo conectivo fren-

te a las labores que quieren automatizarlo, estandarizarlo o vaciarlo de su
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potencia relacional. Pugh sostiene que el reconocimiento emocional debe
convertirse en un asunto piblico y no solo laboral, impulsando lo que ella
llama una lucha por la “salud social”. A partir de esto, insiste en reivindicar
una arquitectura institucional que resguarde el tiempo, las condiciones y
practicas que permitan que esta forma de trabajo florezca, pues en ella se
juega no solo la calidad de ciertas practicas, sino la posibilidad misma de
pertenencia en nuestras comunidades.

La normatividad presente en esta visién no es, en si misma, proble-
matica. El punto critico radica, mds bien, en que la descripcién socioldgica
que propone la autora incorpora una posicién normativa no declarada. En
otras palabras, el problema no es la ausencia de posicién, sino que esa posi-
cién se antepone a la descripcién del trabajo conectivo que esta realizando,
nublando la capacidad analitica del concepto. La conexién no es solo un
acto de benevolencia; es también un acto de poder. El trabajador que “ve”
emocionalmente al otro no solo lo reconoce, sino que ademis lo interpreta,
lo clasifica, lo corrige o lo sitia dentro de un marco institucional especifico
(Murphy, 2015; Ticktin, 2011). Cuidar implica siempre intervenir.

La conexién es también una técnica. Siguiendo a Foucault, las técnicas
de poder producen saber sobre los sujetos a través de practicas aparentemen-
te benignas de observacion, escucha e interpretacion, las cuales no reprimen
desde afuera, sino que moldean la conducta y la autocomprensién desde den-
tro (Foucault, 1977; 1997). Bajo esta 16gica, conectar con otro ser humano
supone ejercer una técnica interpretativa que, al mismo tiempo que cuida,
instituye marcos normativos sobre lo que se siente, se necesita y se espera de
un sujeto. En suma, tiene la capacidad tanto de dignificar como de disciplinar.
Esta ambivalencia no anula su capacidad de cuidado; la complejiza.

En este sentido, a diferencia de otras formas de poder institucional
que se imponen por la fuerza, los relatos etnograficos del libro permiten
interpretar que la coercién afectiva de esta labor es, en realidad, envolvente
y protectora. Aunque no se explicite de modo directo en el texto, este poder
actia mediante la interpretacion: no disciplina desde un lugar externo, sino

que moldea la narrativa emocional del sujeto desde su interior.
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Diversos autores que han reflexionado sobre el cuidado muestran que
este no siempre se articula como una practica neutral o desinteresada, sino
que puede verse atravesado por relaciones de poder, juicios morales y for-
mas situadas de control (Murphy, 2015). Tal como plantea Federici (2013),
“ellos dicen que se trata de amor. Nosotras que es trabajo no remunerado”
(p-35). A suvez, Tronto (1993) destaca que la dimensién de proteccién ins-
crita en la dindmica relacional del cuidado opera muchas veces justificando
el dafio o dafiando a otros. Ticktin (2011) afiade que el cuidado tiene una
dimensién apolitica: al mismo tiempo que protege y sana, puede dafiar a
otros reproduciendo o negando las distribuciones de poder y de estratifica-
cién social preexistentes.

Para ejemplificar lo anterior, quiero referirme a dos relatos que mues-
tran por qué el trabajo conectivo es un acto de poder potencialmente co-
rrectivo. El primero corresponde al testimonio de la pediatra Greta Ken-
drick, quien describe su proceso para gestionar la ansiedad de las madres en
la consulta. Al inicio de su carrera, observé que una parte significativa de
su tiempo se destinaba a tranquilizar a madres excesivamente preocupadas
por sus hijos. Con el tiempo, aprendié a identificar un patrén: las madres
que “siguen volviendo y siguen volviendo” (p. 107) a la consulta, a menudo,
mostraban un problema de salud mental subyacente, como depresién o an-
siedad. Después de asegurarse de que el nifio estaba sano, la Dra. Kendrick
cambiaba intencionalmente el foco de la interaccién. Se dirigia entonces a la
madre y le decia: “Veo muchas pacientes que tienen exactamente lo mismo
y se lo he dicho muchas veces, y no estoy preocupada por su hijo. Hablemos
de usted. Lo que noto es que usted se estd preocupando mis que la mujer
promedio que me cuenta esto. ;Cémo estd usted?” (p. 107). Segtin Ken-
drick, este acto de nombrar y reencuadrar la emocién funcionaba como una

“llave mégica que giraba en la cerradura, abriéndolas al cambio™ (p. 107).

6 Traduccién propia.
7 Traduccién propia.
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Un segundo ejemplo es el del psicoterapeuta Russell Gray, quien en-
seflaba a sus estudiantes a utilizar la empatia de manera estratégica para
manejar conflictos familiares y evitar que los pacientes los obligaran a tomar
una posicién ante uno de los lados del conflicto. Para lograrlo, les mostré
cémo aplicar lo que él denomina “empatia precisa”: escuchar con atencién
las emociones de cada persona para mantener el control de la sesién. Gray
usé la técnica de la “intencién positiva”, que consiste en asumir que detrds
de cada conducta conflictiva hay una motivacién buena o comprensible que
el terapeuta debe identificar. Lo demostré hablando al mismo tiempo con
una hija molesta y una madre ansiosa, validando lo que ambas sentian sin
justificar sus acciones. Les dijo: “No te gusta cuando tu mamad se mete en
tu vida, y tampoco quieres tener una mala relacién con ella...y [a la madre]
ti no quieres alejar a tu hija”™ (p. 106). Segun Gray, cuando esta técnica se
hace bien, el terapeuta identifica una motivacién positiva con la que nadie
puede discutir, y desde ahi es posible redirigir la historia emocional que la
familia estd contando.

Los casos de Kendrick y Gray muestran con nitidez mi premisa. En
ambos relatos, la capacidad de “ver” al otro —su ansiedad, su conflicto, su
motivacion oculta— no solo permite ofrecer apoyo, sino también reorientar
la experiencia emocional del interlocutor. Kendrick transforma la preocu-
pacién materna en un diagnéstico implicito y desplaza el foco desde el
nino hacia la madre; Gray reorganiza el conflicto familiar al hacer legible
una “intencién positiva”’ que ¢l mismo formula e identifica en sus pacientes.
En ambas historias, la conexién habilita un tipo de intervencién que guia,
corrige o redefine lo que el otro siente y cémo debe entenderlo. Por eso
estos ejemplos ilustran mi cuestionamiento principal: en el primer caso se
disciplina la conducta que debe tener una madre hacia el cuidado de sus

hijos/as; en el segundo, la forma de encauzar sus emociones y las relaciones

8 Traduccién propia.
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con los otros. En definitiva, el cuidado conectivo puede dignificar, pero
también disciplinar, y es precisamente su eficacia relacional lo que le otorga
esa doble potencia.

Para concluir, 7he Last Human Job es un libro necesario y oportuno.
Pugh logra mostrar la importancia y la fragilidad del trabajo conectivo en
un momento en que la vida social se vuelve cada vez mas impersonal y tec-
nificada. Su defensa de la conexién como valor humano y laboral constituye
un aporte significativo no solo para las ciencias sociales, sino también para
la conversacion publica.

El llamado de la autora a proteger el trabajo conectivo frente a la
tecnificacién es vélido y urgente. Sin embargo, no basta con proteger la co-
nexién; también es preciso interrogarla criticamente. La ambivalencia que
expusimos no es un defecto; es su condicién. Aquello que permite cuidar
—acceder y reconocer la vulnerabilidad del otro, modular su emocién, estar
atento a su fragilidad— es exactamente lo que facilita controlar a quienes
son cuidados. Por eso, el futuro del trabajo conectivo no se juega solo en
defenderlo de la tecnificacién, sino también en comprender y asumir las
relaciones de poder que estin potencialmente inscritas en ¢l

Tal vez la contribucién mds profunda de esta obra no consista uni-
camente en la defensa del trabajo conectivo, sino en la invitacién a pensar
qué tipo de conexién queremos cultivar. Una que acompaiie sin invadir, que
sostenga sin fijar, que reconozca sin someter, que cuide sin dominar. Pero ses
realmente esto posible? En un mundo donde la conexién es cada vez mas
escasa y; al mismo tiempo, cada vez mds vigilada, la tarea no solo esta en pro-
teger el Ultimo trabajo humano. Implica también interrogar criticamente su
doble cara: solo asi podremos imaginar formas de cuidado y de relacién que,
ademas de resistir frente a la maquinaria del dato y el algoritmo, no caigan en

la tentacién de ejercer poder desde la intimidad emocional.
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