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. Introduccion:

La presente ponencia se centra en la descripcion y el analisis de las representaciones
sociales del trabajo que producen e instrumentan sujetos que se desempefian como
teleoperadores en la empresa de telecomunicaciones Movistar en la ciudad de Cordoba.
Especificamente, el andlisis se orienta a sistematizar el conjunto de valoraciones, creencias
y actitudes de los trabajadores en relacién a las caracteristicas de la tarea. La investigacion
original también analiza representaciones sociales en torno a mecanismos de disciplina y
control y modalidades de interaccién y acciones colectivas, pero por cuestiones de espacio
la presente exposicion se centra en el eje “caracteristicas de la tarea”. A partir de la
identificacion de recurrencias, convergencias y divergencias entre los distintos nucleos
semanticos que emergen en el universo simbdlico del espacio productivo se intentan
establecer posibles vinculaciones entre los discursos y las condiciones de produccion en las
que estos emergen en la red vincular de la empresa. El sector productivo que nos convoca
(Call Centers) se estructura a partir de una articulacion compleja entre nuevas tecnologias
de informacion y nuevas logicas de organizacion/gestion del proceso productivo
inaugurando diagramaticas especificas de poder que permiten delinear la fisonomia de
roles, posiciones y dispositivos de la “nueva empresa” capitalista-informacional en la
regién. Fisonomia que se muestra particularmente compleja, ya que en el marco de lo que
en términos descriptivos denominamos genéricamente “Call Centers” encontramos una
enorme variedad de manifestaciones’. El escenario laboral es entendido como un espacio
privilegiado de interaccion comunicativa en el cual los sujetos construyen sentidos y
representaciones diversas en el proceso de semiotizacion del “mundo” en el marco de
determinadas condiciones de constriccion y posibilidad. El proceso de incorporacion y
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Existen diversas tipologias a partir de las cuales mapear el heterogéneo mercado de los Call Centers de acuerdo a los grados de
mecanizacion, informatizacion, insercion en el mercado global, division de tareas, precarizacion, nivel de ingresos, etc. (Del Bono y
Bulloni, 2008)



adopcién de nuevas tecnologias de informacion y nuevas logicas organizacionales a la
produccion econémica no sélo imprimen una modificacién de la dimensién técnica del
proceso de trabajo, sino también una mutacion profunda de la manera en que los sujetos
experimentan y dotan de sentido sus practicas e interacciones. (Del Bono, 2002; Colectivo
Situaciones, 2006). Reconocer que existen un conjunto sistematizable de transformaciones
estructurales que redefinen el campo experiencial de los agentes no nos autoriza a
generalizar conclusiones apresuradas. Precisamente, una de las hipdtesis de trabajo de la
presente investigacion establece que uno de los rasgos caracteristicos del
informacionalismo (Castells, 2002) es su aspecto constitutivamente proteico. De este modo,
sus manifestaciones concretas presentan particularidades especificas que desafian cualquier
intento de totalizacién arbitraria. La modalidad de trabajo a la que se refiere la
investigacion (Call Center), asume rasgos particulares en el marco de emergencia de los
denominados modos de produccion de tipo informacional en la region. Estos se
caracterizan principalmente por la incorporacién de nuevas ldgicas organizacionales y
nuevas tecnologias de informacion a todas las areas de la actividad laboral y productiva. El
informacionalismo y el conjunto de transformaciones socio-técnico-politicas que trae
aparejadas, plantean una redefinicion profunda de las redes vinculares que se establecen
entre los diferentes actores que participan del espacio laboral. A pesar de reconocer la
especificidad de éste paradigma socio productivo emergente y de las diversas
actualizaciones del mismo en coyunturas especificas, el capitalismo presenta regularidades
histéricas constitutivas en lo relativo al diagrama relacional establecido entre capital y
trabajo. Si bien la asimetria, el disciplinamiento y el control son elementos estructurales del
sistema capitalista de produccion (Gaudemar, 1998), en sectores como el analizado estos
parametros asumen un nivel de sofisticacién considerable que desafia los esquemas
analiticos tradicionales del mundo del trabajo.

La nocion de “representacion social” (Moscovici y Jodelet, 1988, B. Lahire, 2004)
posibilita el abordaje analitico y metodoldgico de la dinamica de emergencia de las
modalidades de pensamiento practico mediante las cuales el grupo social construye sentido
en torno a si mismo, los otros y el entorno simbdlico material (macro y micro) que sirve de
continente de su experiencia cotidiana. De esta manera, el analisis de las representaciones
sociales constituye un puente analitico para acceder a una de las aristas fundamentales del
conflictivo proceso politico-discursivo-cognitivo que marca el devenir de dichos procesos
comunicativos. El caracter “social” de estas representaciones se identifica mas por la
dindmica de emergencia y produccion que marca su génesis, estructura y funcion, que por
el hecho de ser homogeneas, idénticas o0 comunes para todos los actores que interacttan. La



diversidad de aspectos que hacen a la naturaleza de esos ndcleos seméanticos, responde
precisamente a la heterogeneidad constitutiva de todo grupo social, la cual se materializa en
posiciones de enunciacion diferenciales, y consecuentemente en operaciones de
objetivacion/anclaje especificas.

Uno de los elementos sobredeterminantes que hacen a la particularidad de las condiciones
de emergencia de las representaciones de los sujetos lo constituye el modelo técnico-
organizacional de la nueva empresa estructurado en el marco de practicas de management.
Dicho modelo de gestion emergente se articula a partir de una logica de metabolizacion del
cuerpo-trabajo diferente a la del esquema fordista-taylorista del industrialismo. Segln
ciertos planteos, el cuerpo muscularmente tonificado, predecible y rutinario no encuentra
correlato directo en la interpelacién informacional. El capitalismo flexible presenta un
esquema metabodlico holistico en el cual la in-corporacion tradicional fordista se
complementa con la suma de las competencias afectivo-comunicativas de los cuerpos como
mercancias de alto valor. (Landa y Marengo, 2007) Las modalidades de control de la nueva
empresa descansan sobre la idea de una modulacion constante de la subjetividad. (Deleuze,
1998) En este sentido, la empresa se presenta como el espacio material y simbolico en
donde se establecen distintos procesos de socializacion en el marco de las cuales los sujetos
se incorporan al aparato productivo capitalista. (B. Lahire, 2005) La empresa constituye la
superficie de emergencia e inscripcion sobre la que se despliegan y articulan, en un
diagrama de poder especifico, distintas tecnologias, agentes, practicas (discursivas y no
discursivas) y dispositivos.

Por lo tanto la estrategia de gestion orientada a la interiorizacion/objetivacion de los
objetivos productivos en una sinergia colectiva de produccion (Gaudemar, 1998) constituye
una referencia obligada al momento de abordar cuestiones relativas a la génesis, estructura
y funcion de la experiencia semiotica/representativa de los agentes sociales.

El fendmeno los Call Centers produce importantes transformaciones en la estructura
ocupacional local, nucleando a sujetos con caracteristicas (etareas, sociales, culturales,
econdmicas) particulares que se insertan en el mundo del trabajo como teleoperadores. (Del
Bono y Bulloni, 2008)

La presente investigacion se basa en un estudio de caso en la empresa Movistar (sede
Sabattini), la cual es una de las empresas con mayor trayectoria y cantidad de empleados en
el sector. El anélisis se orienta a problematizar la dialéctica compleja que se establece entre
los procesos socio estructurales de reorganizacion de la produccién capitalista en la region
y la manera particular en que los sujetos experimentan y significan su préctica laboral en el
marco de dichas transformaciones. De este modo, la pesquisa se centra en la dindmica
articulacion entre estas dos esferas diferenciales del mundo del trabajo, tomando distancia



tanto del determinismo objetivista que reduce el plano de la experiencia (subjetiva e
intersubjetiva) a un mero epifendmeno de los determinantes estructurales, como asi también
de ciertas versiones difundidas de constructivismo radical que le otorgan un estatuto
absolutamente auténomo al plano discursivo/representacional. (B. Lahire, 2005) Por el
contrario nuestro eje, precisamente, radica en habitar la tension entre lo objetivo y lo
subjetivo, entre lo estructural y lo experiencial sin reducir ni anular estas esferas
epistemoldgica y ontoldgicamente diferenciales. El gran desafié metodoldgico a partir de la
enunciacion de esta iniciativa radica en evitar tanto la llamada falacia abstraccionista como
asi también su revés igualmente reduccionista que podriamos denominar falacia
descriptivista.

Se estima que al momento de realizacion de las entrevistas (segundo semestre del 2006) se
encontraban trabajando en los Call Centers en Cordoba, alrededor de quince mil
trabajadores, lo cual representa un fendmeno de enorme trascendencia en relacion a las
dimensiones de la estructura ocupacional local. En la ciudad de Cordoba existen gran
cantidad de empresas que realizan este tipo de actividad. La inversion y el crecimiento del
rubro en la region es constante, presentandose como uno de los sectores méas dinamicos del
aparato productivo. Coincidimos con Andrea Del Bono en reconocer que, “el estudio del
fendmeno de los Call Centers es un excelente terreno en el cual estudiar la fisonomia del
trabajo del futuro” (2002: 30).

I1. I Pesquisando el mundo del representante.

Las representaciones sociales son abordadas a partir de la identificacion de un conjunto de
dimensiones que delimitan los principales nlcleos de semanticos o lineas isot6picas en
torno al objeto “trabajo de teleoperador/Movistar”.

De esta manera, el disefio metodoldgico intenta presentar un panorama heterogéneo de
posiciones que profundiza el alcance del proceso analitico. Es preciso remarcar que el
presente trabajo constituye un estudio cualitativo exploratorio de alcance no estadistico. La
metodologia, las categorias tedricas, y en general el disefio del abordaje en su totalidad
responden al objetivo de identificar y plasmar en un esquema general las preguntas
fundamentales del problema que nos ocupa.

El presente andlisis de representaciones se centra en el abordaje de un conjunto de
entrevistas en profundidad realizadas a 8 teleoperadores de la empresa Movistar, a 3 ex
teleoperadores recientemente desvinculados de la misma 'y 4 lideres (ex-teleoperadores).

La gran demanda de teleoperadores que insume el desarrollo de la industria de los Call
Centers segun dijimos encuentra sus oferentes en jovenes, en general estudiantes, que, sin



tener experiencia laboral, ni sindical, poseen un nivel sociocultural medio y alto (en
términos de educacion formal y recursos econdémicos) que les permite desempefiarse
adecuadamente en el manejo de tecnologias de informacion, idiomas y atencion al pablico.
La mayoria de los trabajadores (es preciso remarcar que no todos), siendo parte de una
clase media deteriorada por la crisis del 2001, buscan obtener ingresos que les permitan
costear y sostener sus estudios, independizarse del hogar paterno / familia, ahorrar algin
dinero para viajar, tener tiempo disponible para otras actividades, etc.

Una creencia recurrente es aquella que afirma que “es un trabajo ideal para los que
estudian”, aunque paraddjicamente, muchos desertan de sus estudios a causa de las
condiciones de trabajo que les son planteadas: 6 horas diarias de recepcion de Ilamadas
continuas con un descanso de 30 minutos para el almuerzo, hasta 7 minutos de bafio
permitidos, un franco a la semana movible, rotacion de horarios en algunos casos y la
mayoria de los feriados laborables. El promedio de tiempo en el cual los teleoperadores
deben dar solucion al reclamo del cliente es de 2” 30’ en la llamada, aunque este pardmetro
puede variar en funcién de los objetivos de calidad de la empresa (redefinidos
constantemente). El salario, alcanzaba a la fecha de realizacion de las entrevistas, un basico
de aproximadamente $800 y el resto dependia de asignaciones adicionales, no especificadas
en la mayoria de los casos.

I1. Il Cuerpos representantes

En la presente investigacion se utiliza el término “teleoperador” para designar a los actores
concretos que trabajan en el Call Center de Movistar en la tarea de atencion telefénica al
cliente. Esta nocion es un concepto tedrico descriptivo al que recurre la investigacion para
mapear y diferenciar la geografia de roles, funciones e identidades diversas que emergen en
el espacio productivo cotidiano de la empresa. Al momento de someter esta categoria al
rigor del vinculo comunicativo con los entrevistados, fue posible identificar que éstos
recurrian a otro término para designar la practica. Los sujetos identificaban sin mayores
inconvenientes el alcance de la nocion de “teleoperador”, pero utilizaban de manera mas
frecuente y “natural” el término “REP” para calificar el rol especifico de atencion
telefonica al cliente. La nocion de “REP” hace referencia a “representante”. El significado
literal del término “representante” alude al proceso de “presentacidon” de “algo” que esta en
lugar de “otra cosa” ausente, hacer las veces de otro, ser imagen de una cosa. Este “otro”

2 para profundizar en torno a las implicancias de las vinculaciones entre trabajo en Call Centers y Juventud ver: Del Bono y Bulloni,
2008.



ausente que es re-presentado de manera diferida por los actores en su préactica cotidiana de
atencion telefonica, es la empresa Movistar. EI REP es por sobre todas las cosas un “signo”,
un suposittio, algo que estd en lugar de otra cosa. A su vez, los teleoperadores / REP
representan a la empresa frente a otra figura significativa: el cliente. Por lo tanto, la
emergencia de la nocién de “REP” permitié avanzar sobre el conjunto de sentidos que se
cruzan y articulan en torno a la triada Teleoperador-Empresa-Cliente, como rasgo
constitutivo de lo que, segun los entrevistados, define a la experiencia cotidiana del
desempefio como teleoperador / Movistar. El concepto de “teleoperador” establece una
definicién operativo instrumental que se restringe a la vinculacion entre el sujeto y la tarea
(atender el teléfono). Por el contrario, la nocion de REP (representante) condensa y articula
en su acepcion tanto a la tarea, como asi también a ese “otro” ausente, la empresa, y aquel
frente al cual esta Ultima es re-presentada, el cliente. De este modo, la nocion de REP trae
aparejada una dimension vincular que la categoria de teleoperador no alcanza a contener.
En virtud de la riqueza semantica del término REP y a partir de la recurrencia con la cual el
mismo emerge en los discursos de los entrevistados, se construye la primera dimensién de
caracterizacion de las representaciones sociales en torno al objeto del presente analisis. El
mismo es utilizado como denominacion por parte de la empresa, pero también como auto-
nominacion a partir de la cual los agentes se designan. Es necesario profundizar la
distincion entre “ser” (plano ontologico) y “representar” (plano practico). La relaciéon de
“representacion” no implica “identidad” entre representante y representado. Precisamente,
la misma instituye performativamente esa diferencia en el acto de nominacién en un marco
formal especifico. El acto de “representacion”, segun se especifico, refiere a hacer las veces
de *“otro”, en dicho acto no se suprime la relacion diferencial entre los dos agentes (empresa
y representante), sino que se establece un vinculo particular en el cual ciertos atributos del
representado se desplazan (simbdlica e instrumentalmente) al representante (aunque sin
anular la diferencia/distancia), quien re-presenta al primero frente a un tercero (el cliente).
Solo puede ser representado algo distinto a “uno”, el caracter ontologicamente diferencial
entre signo y referente constituye un rasgo constitutivo de la relacion semiética, en este
caso la funcion de “representacion” actualiza la existencia diferencial y la relacion entre
estos tres agentes. La idea de “representacion” asume una dimension que podriamos
denominar espectacular/ficcional, en términos de que la escena (acciones, roles, guiones,
personajes, etc.) se encuentra pautada, y los “actores-REPs” deben asumir un rol y
desempefiar su papel de acuerdo a dichas prerrogativas. Es preciso remarcar que la
“representacion” se establece como una compleja “puesta en escena” que no
necesariamente se traduce en una creencia profunda que anule la relacion diferida, en
términos de identidad, entre teleoperadores y empresa. Ser teleoperador implica “ser un



representante de la empresa frente al cliente” y en torno a este aspecto no hay mayores
divergencias.

“Podes muchas veces estar de acuerdo con las politicas de la empresa, otras veces no, hay
que saber entenderlas y aceptarlas de cara al cliente para poder defenderlas con argumentos.”
(entrevista N°14 — teleoperador)

Otro rasgo que se destaca por su recurrencia y convergencia es aquel que asocia la funcion
de “representacion” como una instancia de naturaleza “conflictiva”. Este aspecto se vincula
directamente con la dimension desarrollada a continuacion que define al rol de teleoperador
/ Movistar en relacion a la expresion tipificada “te quema la cabeza”.

La caracterizacion de la tarea de “representacion” como “conflictiva” define al
“teleoperador” como un “defensor” de la empresa frente a la demanda de los clientes que
realizan reclamos constantes. En el marco de este requisito que, segun los entrevistados, la
empresa les exige para el correcto desempefio de la tarea, éstos definen un conjunto de
atributos y aptitudes indispensables para desempefiar este rol de “defensa” y también de
“mediacion”. La figura de “mediacion” refiere a ciertos elementos que escapan al alcance
de la denominacion “defensa”. El objetivo ultimo de un “REP” radica en conciliar a las
partes (mediacion), pero en caso de que esto no fuera posible, el objetivo pasa a ser
salvaguardar (legal, ética y comercialmente) la figura de la empresa.

Estos atributos se condensan en la categoria de “actitud”, que presenta una complejidad
significativa ya que articula elementos diversos en su acepcion. A partir de la nocion de
“actitud” como requisito indispensable para el desempefio como REPs, los agentes
identifican un conjunto de elementos que pueden resumirse en tres modalidades
principales:

a) Atributos en relacion a uno mismo: definidos como condiciones de
“soportabilidad” (Scribano, 2006) o “tolerancia”, que se condensan en expresiones
tales como: “que no te afecten los problemas”, o (saber) “cuidarse la cabeza”, “te la
tenes que bancar”,

“...tolerancia, paciencia, tener un caréacter de que no te afecten las cosas...por lo
general, cuando apenas entras todo te afecta como si estuvieras re sensible y después te fortalecés,
todo te entra por un oido y te sale por el otro y el que no logra eso se pone mal, se enferma,
sufre...muchas personas se van porque les pasa eso. Que se yo...muchas veces el mal trato del
cliente uno se lo toma a nivel personal...cuando empezas a entender que vos no sos Movistar, que
s6lo sos el teleoperador, ya nada te importa.” (entrevista N°8- teleoperadora)

b) Atributos en relacion al cliente: “Tener empatia”, “saber manejar al
cliente”, “saber persuadir al Cliente”, “conducir la llamada”.



“El tema de la empatia con el cliente lo escucho desde el primer trabajo en Call Center y
es muy contradictorio porque por un lado te piden que seas amable con el cliente, pero por otra
parte tenés que defender los intereses de tu empleador. Es muy dificil porque podés entender al
cliente pero tenés que seguir un procedimiento.” (entrevista N°14- teleoperador)

c) Atributos en relaciébn a la empresa: “Ser responsable”, ‘“ser

obediente”, “seguir los instructivos”, “ponerte la camiseta”.

“me evallan de ese instructivo, entonces yo no puedo irme de ese instructivo (...) porque
tenés pautas de como atenderlo (al cliente), no tenés margen de decir bueno yo pongo un poco de mi
parte a la hora de atenderlo. Eso esta preestablecido de antemano, si vos te moveés de ese instructivo
ya tenés una llamada que te fue mal, que no llegaste al objetivo. Entonces no hay forma de que
puedas tener margen.” (entrevista N°7- teleoperadora)

Este tripode aptitudinal delimita el alcance del término “actitud” como condicién necesaria
del “ser teleoperador”.

“Es muy dificil de definir esa actitud. Yo creo que como modelo de empleado buscan que
vos hagas caso...que vos formes parte de un engranaje, que hagas caso a lo que ellos te dicen. Ni
mas ni menos. Que no busques ni mas ni menos. Y que tengas una atencién con el cliente como si
vos fueras a vender, no sé, un perfume, como si fuera tuyo el negocio. Pero tuyo entendido en un
sentido, porque habia gente que lo entendia como que ““es mio™ entonces llamaba un cliente que te
decia que no le andaba el equipo y “devuélvanme la plata™, y se angustiaban, lloraban o no podian
solucionar un problema. Ese empleado no sirve. Porque no cumple con el mandato de laburo.”
(entrevista N°13- ex teleoperador)

Los matices comienzan a surgir al momento de caracterizar los componentes axioldgicos
que se presentan en torno a esta dimension de “representar a la empresa frente al cliente”,
como rasgo constitutivo de la tarea. Las posiciones diferenciales frente a este elemento, se
manifiestan principalmente en un conjunto diverso de valoraciones, creencias y actitudes a
partir del cual distintos agentes construyen sentidos especificos y modalidades de
enunciacion heterogéneas.

En torno al topico “imagen de la empresa” se presentan claras divergencias. Los actores
que explicitamente producen algun tipo de juicio ético (positivo 0 negativo) acerca de la
empresa, presentan una variacion significativa que impide establecer parametros claros de
recurrencia y convergencia. Aunque es interesante observar cdmo se articulan estas
posiciones diversas con el eje relativo a “las expectativas de permanencia en el rol”,
“caracterizacion de la tarea” e “imagen del cliente”.

La identificacion de lo que la empresa le demanda a los teleoperadores es generalizada y
no presenta mayores equivocos. La gran mayoria reconoce que el teleoperador, en su
condicion de REP, debe “conducir la Ilamada” en el sentido de que debe tener control sobre
la situacion de contacto con el cliente.



“a mi me sefialan siempre que tengo que ser mas dinamica, por que yo lo dejo hablar al
cliente, cuando en realidad con escuchar dos palabras ya sabés lo que quiere. Ellos hacen hincapié en
que yo tengo que conducir la llamada, tenés que tener personalidad, vos marcar los tiempos de la
Illamada...” (entrevista N°1- teleoperadora)

La figura de ser “proactivo” y “dindmico” se vincula precisamente con esto, ya que segun
lo que expresan los entrevistados, el contacto con el cliente es de naturaleza conflictiva y
exige la implementacion de distintas estrategias.

La nocién de “proactividad” como aptitud demandada para el desempefio de la tarea se
vincula directamente con lo que los agentes identifican como un elemento cotidiano en el
trato con el cliente.

“ser proactivo, significa que vos apenas percibas que tiene un problema, si se lo podés
solucionar en el acto le das la solucion. Si llegaste a hablar de mas en esa solucion, ya entras en falta. Si
se te alargd la llamada, entraste en falta, por hablar de mas. Si en esa “proactividad™ se te fueron los
tiempos, ya no servis...”” (entrevista N°13- ex teleoperador)

Uno de los rasgos principales que le otorgan dificultad e incertidumbre al trabajo, es
precisamente el amplio espectro de situaciones que se presentan en tan poco tiempo a causa
de la enorme cantidad de Ilamadas que un teleoperador atiende en una jornada. Por lo tanto,
una “aptitud” indispensable es la capacidad de “adaptacion al cambio” permanente.

Las divergencias aparecen al momento de completar los rasgos valorativos atribuidos a la
figura de “conducir la llamada”. Para algunos sujetos manejar la llamada es correlativo de
“solucionarle el problema al cliente”, mientras que para otros se vincula mas a
“convencerlo” y “persuadirlo”. Esta dispersion en dos posiciones nos permite interpretar
que, mientras para el primer grupo la satisfaccion de la demanda del cliente es la variable
que determina el fundamento de la tarea de teleoperador / Movistar, para el segundo grupo
esta variable tiene mas que ver con competencias retdricas de los teleoperadores, no para
responder efectivamente a la demanda del cliente a partir de determinada pericia técnica,
sino para “hacerle creer” rapidamente que va a ser satisfecho su reclamo. De alguna
manera, estos sujetos ven en el “ser teleoperador”, la necesidad de asumir una posicién que
podria denominarse “maquiavélica” o “cinica” sobre la idea de que el cliente debe ser
“manipulado”, y si es necesario “engafiado”, para que el teleoperador realice eficientemente
su trabajo. Estos sujetos identifican que la demanda y el interés de la empresa no es que los
clientes efectivamente sean satisfechos en su reclamo técnico o comercial, sino que para la
misma la principal variable es la duracion de las llamadas. Por lo tanto, ser “representante”
de la empresa para estos sujetos, es “defenderla” de la demanda del cliente de la manera
mas rapida posible.



“La razon la tenés vos, por mas que el cliente la tenga. Por mas que el cliente te llame y te
diga ‘mira me cobraron el minuto mal’, y vos ves que se lo cobraron mal y vos le decis ‘no sefior, se lo
cobraron bien’. O sea, no es mentirle tampoco, pero siempre vos tenés que tener la razén.” (entrevista
N°11- teleoperadora )

Los distintos sujetos se posicionan actitudinalmente de diversas maneras frente a este
hecho. Mientras que para algunos esta posicion “maquiaveélica” trae aparejado un conflicto
ético-moral, para otros es una dindmica que no les genera mayores inconvenientes transitar.
Ambos agentes construyen una caracterizacion que presenta una axiologia negativa en
torno a la imagen de la empresa, pero no todos se problematizan con el hecho de
“representarla” a pesar de la instrumentalidad “fraudulenta” de dicha logica. Estos sujetos
que reconocen y transitan la posicion “maquiavélica”, realizan una valoracion instrumental
de la practica a partir de una toma de distancia con la figura del cliente e implementan
distintas justificaciones para legitimar su posicion subjetiva.

La figura de “que no te afecten los problemas” da cuenta precisamente de lo que estos
sujetos identifican como una aptitud fundamental para el desempefio como
teleoperador/Movistar. Esta vinculacion instrumental con la tarea, la distancia con el cliente
y su problema, y en definitiva todos estos aspectos que construyen la posicion denominada
“maquiavélica”, son estrategias de los teleoperadores para que “no los afecten los
problemas”. Inclusive, esta manera de dimensionar la practica cotidiana a partir de cierta
toma de distancia como estrategia de tolerancia es promovida por los mismos “lideres”,
quienes reconocen en esta actitud frente al trabajo una herramienta fundamental para
desempefiarse como teleoperador/Movistar.

“Mi lider me dijo, ‘no te lo tomés como un trabajo tan exigente y ponele onda porque sino se te
va a hacer duro, divertite, reite, tomalo con calma. Si te llama un cliente y te insulta, ya esta, cortas con
ese cliente y te olvidaste’.” (entrevista N°12- teleoperadora)

Es necesario remarcar el hecho de que existen distintas maneras de asumir este rasgo
“maquiavélico” del desempefio como teleoperador.

Aceptar que es necesario “conducir la llamada”, y todo lo que esto trae aparejado no
implica, en palabras de los entrevistados, “ponerse la camiseta”. La figura de “ponerse la
camiseta” hace referencia a hacer propios e interiorizar los intereses de la empresa pero no
solo frente al cliente sino también frente a los propios pares comparieros de trabajo. Con
esta figura, los agentes construyen una caracterizacion para aquellos sujetos que establecen
un vinculo identificatorio profundo y constante con la funcién de “representante de la
empresa”, que rebasa el desempefio especifico de la tarea de atender Ilamadas como



empleado de Movistar. En general existe cierta convergencia en valorar negativamente a
aquellos sujetos que se “pusieron la camiseta”, porque de alguna manera rompen la
distancia con ese “otro” de los teleoperadores que es la empresa. “El que se puso la
camiseta” pasa a ser un “otro” de los teleoperadores digno de desconfianza, pasa a ser un
“boton de la empresa”.

Este punto se vincula con una convergencia significativa en torno a la valoracion negativa
de lo que los agentes identifican como una actitud manipuladora de la empresa, al intentar
presentar el vinculo entre empresa y teleoperadores como “una gran familia”. Esta idea de
la “gran familia” sufre un descrédito generalizado entre los teleoperadores/Movistar.
Distintas representaciones convergen en valorar negativamente esta posicion de la empresa
a partir de la creencia de que Movistar, mediante la misma, intenta borrar la distancia que
los agentes reconocen que efectivamente existe entre ellos y la empresa. Los discursos, a
pesar de que convergen en identificar como un rasgo caracteristico de los vinculos la
relevancia de una dimension emocional significativa, en todos los casos enuncian de
manera clara y directa la creencia de que la empresa es un “otro” que tiene intereses
particulares y que en general no se corresponden con los suyos. Inclusive, en ciertos
agentes, se manifiesta con énfasis que estos intereses son contrarios.

11111 “Ser teleoperador te quema la cabeza”

Esta dimension se presenta de manera recurrente entre los entrevistados. A pesar de
las posiciones diferenciales de los actores (teleoperadores activos, ex teleoperadores e
inclusive lideres), que permiten interpretar ciertos matices, existe una recurrencia y
convergencia evidente en torno a las categorizaciones mediante las cuales éstos delimitan el
conjunto de atributos y nucleos de sentido que definen a la tarea de teleoperador como una
experiencia “estresante” y “extenuante”.
Esta representacion del trabajo de teleoperador que se condensa en la nocién de “Te quema
la cabeza”, es tributaria de una valoracién negativa generalizada. Los atributos negativos
del trabajo esbozados por los entrevistados se orientan principalmente a lo que corresponde
al desempefio concreto de la tarea de atender llamadas continuamente de clientes que
realizan consultas y reclamos. La mayor parte de los clientes llaman enojados porque se
sienten estafados por la empresa, por lo que la mayoria de las llamadas estan cargadas de
insultos y de mucha tension.



“Asi funciona el sistema de los call center, de contencion, contenés todo un sistema. Y esa
bronca y ese estrés que produce el cliente, sos vos la pared de contencion. Vos sos el que escuchés, vos
sos el que hablés.”” (entrevista N°13- ex teleoperador)

La valoracion negativa que los teleoperadores/Movistar adjudican a su tarea, se relaciona
también directamente con las modalidades de control y de disciplina que se impone en el
trabajo cotidiano. La mayoria de las visiones coinciden en la creencia de que todo el tiempo
se ejerce un control externo de la tarea que realizan. Esta creencia se sustenta en las
escuchas que realiza por lo general el lider del grupo, pero también pueden realizarse desde
el sector de calidad o hasta por el mismo gerente.”

“A esa presion psicoldgica del cliente le tenés que sumar la presion de las escuchas. Las
escuchas son una herramienta que tienen los supervisores para medir la calidad. Si la informacién que
vos das es correcta 0 no es correcta. Y si la atencion esta bien o no. Es una herramienta para ello, que
produce un estado de persecucion, de paranoia psicoldgica, en donde por mas que vos estés atendiendo,
crees que te estan escuchando. Entonces hacés las cosas bien. Es el famoso panoptico de las carceles, que
crees que hay una persona detras, y puntualmente te esta viendo. Entonces esa escucha, esa herramienta,
te produce un estado de violencia.” (entrevista N°13- ex teleoperador)

Ademas, la empresa ejerce un control del trabajo de los teleoperadores por medio del
sistema informatico que utilizan, midiendo segln ciertas variables cuantitativas, el tiempo
de las llamadas, la cantidad de Ilamadas que toman los agentes, la cantidad de clientes que
Ilaman méas de una vez porque no vieron resueltos sus reclamos en la primera instancia, etc.
Esta medicion se traduce en una variable denominada “productividad”, mediante la cual la
empresa mensura y controla el trabajo del teleoperador.

““eran re-controladores... y si estabas un rato en amarillo, venian y te decian “qué pasa que no
estas laburando™ y vos le decias “bueno, estoy descansando un poco™... “no, no, el amarillo no es para
descansar”. Pretendian que fueras una maquina... las llamadas no podian durar mas de 1 minuto y
medio! Con ese tiempo, sélo le podés decir cualquier boludez al cliente, que te corte rapido y encima eso
generaba malestar en el cliente, porque lo percibe, se da cuenta de que te lo querés sacar de encima
répido...y eso te crea un clima més tenso...” (entrevista N°3- ex teleoperadora)

Existe otra variable denominada “error fatal” que se refiere al tipo de informacién que el
teleoperador transmite al cliente, y a la modalidad de atencion. Esta variable puede ser
detectada por el sistema de control mediante las escuchas, y un teleoperador puede ser
despedido por la empresa si se le detectan varios errores fatales en su seguimiento. Por lo
tanto el “error fatal” constituye un “monstruo” para el Teleoperador ya que pone en riesgo
Su permanencia.

““En este momento le llaman error fatal a todo. Porque en una llamada, tenés que entrar si o si
al instructivo, si no decis exacto lo que dice ahi, esta mal...Eso si me pone nerviosa. No me gusta porque
estas todo el tiempo pendiente en como manejaste esa llamada y si tuviste algun error fatal, porque sabés



que tuviste un error fatal y ... 0 sea, te retan, te dicen: ‘por qué no entraste el instructivo? Por qué no
seguiste todos los pasos? Por qué..?” estan pendiente de eso todo el tiempo. En el caso de una escucha,
cosa que tampoco me gusta, ellos te pueden mandar un cartelito que te aparece en la computadora, y te
ponen, ‘eso estd mal’ o ‘decile esto’, te desconcentra en la llamada, te tilda, te pone nerviosa. Con esas
cosas estoy en contra, porque a todos les pasa lo mismo.” (entrevista N°12- teleoperadora)

Prevalece la idea de que todo es medido y controlado por la empresa. Este estado de control
y disciplinamiento ejercido por la misma, genera una actitud por parte de los
teleoperadores/Movistar de nerviosismo y de alerta constante que refuerza la idea que
expresan recurrentemente de que su trabajo los agota y les “quema la cabeza”.

“el trabajo en si es insalubre, hay estudios que lo marcan. Es una presién constante, tenés un
tipo que te esta gritando en el oido, la forma en atender una llamada tras la otra, te genera en la cabeza...
salis mal! Salis todos los dias cansado de ese lugar, con dolor de cabeza, es un trabajo realmente pesado.
Mucha gente dice ‘es estar sentado 6 horas’, no es solamente estar sentado, si estas sentado pero la
presion que tenés de que alguien te estd escuchando, de que tenés que cumplir un objetivo, hay gente que
te esta gritando todo el tiempo, es un trabajo que no es el mejor, y que no tenés tampoco un descanso
cada 4 horas, 0 un descanso visual.” (entrevista N°7- teleoperadora)

Al momento de analizar el conjunto de creencias y actitudes sobre el cual los actores
establecen una valoracion negativa de la tarea cotidiana del teleoperador como una practica
“estresante”, se reconocen matices y divergencias que permiten identificar posiciones
diferenciales. La principal divergencia, en cantidad y calidad, se identifica en torno a si esta
valoracion negativa se extiende hacia la totalidad de aspectos que hacen a la experiencia de
teleoperador/Movistar, o si sélo se restringe a ciertos rasgos especificos de la tarea. En
virtud de este aspecto es posible establecer distintos modelos o posiciones de enunciacion,
gue dan lugar a representaciones diversas.

Al delimitar la dimensién relativa a las expectativas en torno a la tarea, el discurso de los
actores permite reconocer un conjunto de creencias y actitudes recurrentes que emergen,
nuevamente, en torno a un rasgo axioldgico negativo. Por “expectativas” se entiende la
valoracion de la préactica de teleoperador/Movistar en el marco de una variable temporal
proyectada hacia el futuro. Esta posicion se condensa en la nocion de “vida util” a la que
distintos entrevistados directa o indirectamente hacen referencia. En virtud de que éstos
convergen en caracterizar a la experiencia teleoperador/Movistar como “estresante” y
“desgastante”, la referencia a las expectativas de pertenencia a largo plazo, también reciben
una clasificacion que actualiza la valoracion negativa general de la que es tributaria la
practica concreta y cotidiana. La nocién de “vida util” se articula con un conjunto de
sentidos en directa relacion que se construyen sobre la creencia de que ser teleoperador es
un “trabajo pasajero”.



“En el trabajo de REP mas de dos afios no podés estar, porque ya la cabeza no te da.”
(entrevista N°5- lider)

En este punto las posiciones de enunciacion son también variables. La gran mayoria de los
entrevistados reconocen una dimension marcada de “desgaste” y “deterioro” en torno a la
permanencia en el tiempo en el rol de teleoperador/Movistar, pero se disponen
actitudinalmente de distintas maneras frente a dicha constatacion.

“...al principio todo bien, tranquilo, pero después de dos afios siento que la cabeza ya... sé que
es un trabajo para estar 2 afios, 2 afios y medio. No es un trabajo para mas de eso porque no (...) siento
que llego de trabajar por ejemplo, y viste cuando no tenes ganas de escuchar a nadie, salis con la cabeza
aturdida, porque son clientes que te insultan, gente que reclama todo el tiempo...Si yo consiguiera un
trabajo que fueran las mismas horas y te pagaran igual, porque te pagan bien, me voy sin pensarlo
porque me parece que no es un trabajo para estar mas de dos afios.” (entrevista N°12-teleoperadora )

Sin embargo, la nocion de “vida Gtil” muchas veces entra en contradiccion con las
posibilidades reales que tienen los sujetos de poder efectivizar el transito hacia otro trabajo,
en funcién de la coyuntura socio-econémica actual.

““en el Ultimo tiempo, yo noté que habia méas gente que permanecia méas tiempo...pero creo que
eso es porque se complicé mucho conseguir otra cosa.....ahora en Cérdoba la salida laboral es
esa....pasé de ser un trabajo transitorio a la Unica oferta que hay” (entrevista N°3- ex teleoperadora)

Esta constatacidn implica en algunos casos, que las expectativas se modifiquen y se adapten
a las posibilidades que ofrece la empresa de ascensos o trabajo en diferentes areas que no
impliquen la extenuante tarea de atender al cliente. Una de esas opciones es ascender al
cargo de lider, pero no en todos los casos constituye una posibilidad inmediata o deseada
por los sujetos. Otra de las posibles areas de trabajo se denomina “segunda linea”, en las
cuales la atencion a los clientes no se da de manera constante ya que los llamados estan
previamente “filtrados” en la primera linea y se encargan principalmente de las “llamadas
salientes”.

“entrar en la segunda linea, era decir “te sacés la vincha®” no atendés mas, o sea, atendés de
otra forma, pero dejas de atender reclamos.” (entrevista N°5- lider)

Otra recurrencia significativa es aquella que reconoce el caracter “mecanico”, “repetitivo” y
rutinario de la tarea. Es preciso destacar que la figura sobre la que recae la caracterizacion
del rasgo “mecanico” es nuevamente la tarea especifica de “atender llamadas” y no
necesariamente la experiencia integral del ser teleoperador.

% La expresién “la vincha” se refiere a los audifonos y micréfonos con los que trabajan los teleoperadores, también Ilamados
“headphones” en el Iéxico interno, que como se habra podido observar incorpora muchas palabras del idioma inglés.



“En un momento ya es automatico, todo el tiempo es lo mismo. Las consultas vas diciendo casi
siempre lo mismo, son muy parecidas, ya es automatico lo que vas diciendo. Si bien tenés algo que te va
guiando, ya sabés por donde ir, tenés que ir por el mismo lugar, tenés que decir las mismas cosas, los
casos son los mismos.” (entrevista N°7- teleoperadora)

I1. IV “La densidad de lo gaseoso”

La tercera dimension se construye a partir de constatar que existe una recurrencia marcada
entre los entrevistados en torno a la afirmacion de que, desempefiarse como
teleoperador/Movistar, constituye una experiencia cargada de “incertidumbre”. En el
proceso de las entrevistas se comenzO a observar de qué manera convergian distintas
expresiones en torno a este nucleo semantico. Lo que es denominado como “incertidumbre”
en el marco de la investigacion se refiere a una “sensacion” generalizada de “informalidad”
e “inespecificidad” que impide asentar la practica cotidiana en rutinas tipicas y por lo tanto
insume atencién constante, estado que los agentes identifican como un elemento
caracteristico de la cotidianeidad del teleoperador/Movistar. Es posible interpretar que los
entrevistados construyen esta representacion a partir de la dificultad de identificar un marco
normativo formal, general y duradero que regule el devenir de ciertas actividades propias
de la experiencia laboral diaria en Movistar.

Esta acepcion generalizada se asienta en distintos puntos, desde lo que respecta al
precarizado marco gremial y legal en general, la estabilidad laboral y las pautas y normas
de funcionamiento interno del desempefio laboral. Este “no saber” generalizado recibe una
valoracion negativa por parte de los entrevistados. Esta se sostiene en la creencia de que el
caracter ambiguo y confuso de la informacion y su circulacion constituye una estrategia de
la empresa para monopolizar poder sobre los empleados. Los sujetos afirman que la
empresa utiliza este estado de indeterminacion formal a su favor en circunstancias de
conflicto. De este modo la empresa modela la “ley” contingentemente de acuerdo a sus
intereses.

““...habia una incertidumbre de no saber qué iba a pasar con nuestro laburo, porque nunca
nos explicaron bien en qué consistia esa fusién....es como que nos ocultaban informacién, como
siempre....porque, viste, es como que siempre estan convenciéndote de que este trabajo esta bueno y asi te
ocultan un montén de cosas.” (entrevista N°3- ex teleoperadora)

Uno de los puntos que sostienen esta caracterizacion de “incertidumbre”, es el “sueldo”.
Segun los entrevistados “no sabés cuanto ganas ni cuanto gana el otro”. Formalmente existe
un marco normativo que regula los salarios, pero segun los actores, ganan mas de lo que ahi
figura, aunque manifiestan desconocer el sistema de asignacion de ese monto extra de



dinero. Segun una creencia de la mayoria, la empresa asigna arbitrariamente este monto
extra, y mediante la administracion de este “sobresueldo”, la misma establece un régimen
disciplinar de premios y castigos entre los teleoperadores. Esto le permite dominar una
variable fundamental de conflicto en el mundo del trabajo, construyendo de esta manera un
marco de regulacion sobre una pauta de informalidad generalizada.

“las diferencias no eran porque laburaras distinto, sino por cémo se les daba las ganas a
ellos. Vos, en teoria, tenias que cobrar siempre lo mismo, pero en el recibo de sueldo, tenias un bésico, y
un item de productividad o capacitacion... pero todo era un desastre, porque un mes cobrabas $750 y
otro mes en el que yo habia faltado, me pagaron como $1500 porque me pagaban todo doble...pero
después me lo descontaron...o sea, no habia nada claro. Pero todo eso vos lo ibas a reclamar a
ActionLine y ellos siempre tenian una explicacién para dar y si vos le ibas a preguntar a tu lider, él te
decia que él no tenia nada que ver con la liquidacién...entonces nunca sabias cuanto ibas a cobrar.”
(entrevista N°3- ex teleoperadora)

Esta “informalidad” se extiende a distintas practicas y experiencias en el marco del
desempefio laboral cotidiano. Los sujetos reconocen que existe una marcada distancia entre
lo que la empresa les “dice” y lo que efectivamente “hace”. El estado de “no saber” afecta
directa o indirectamente a la experiencia del teleoperador/Movistar quien manifiesta vivir
esta dinamica con altos montos de angustia, incertidumbre e impotencia. Por ejemplo,
segun se menciond anteriormente, en lo que respecta a las variables de medicion de la
productividad, segun los agentes “nunca sabés cuando te estdn escuchando” o *“cuando
estas cometiendo error fatal” porque “todo es error fatal ahora”.

Segun los entrevistados, estas situaciones que quedan por fuera de un marco general y
formal de regulacion, se resuelven a criterio del “lider”, lo que aporta a este estado de
indeterminacion generalizado. De esta manera, la figura del “lider” y el vinculo particular
que se tenga con el mismo, se encuentra directamente relacionado a la resolucion de estas
situaciones “ambiguas”. Segun los teleoperadores, la mejor garantia para desenvolverse en
es0s casos es “tener buena onda con tu lider”. Esta modalidad de vinculo entre los lideres y
los teleoperadores es fundamental pero excede el alcance del presente trabajo.

En este marco generalizado de “incertidumbre”, los sujetos identifican los cambios
constantes en la empresa y sus objetivos. La nocion “cambios en la empresa” presenta dos
aristas claras que es posible diferenciar.

Por un lado, se identifica un gran momento de cambio estructural a partir de la fusion de
Movicom y Unifon en el afio 2006. Los agentes que experimentaron la denominada fusién,
de la que naci6 Movistar, construyen sentido en torno a esa experiencia del pasado como un
punto de inflexion. En general, los discursos convergen en identificar una clara
“disconformidad” que se manifiesta en una valoracion negativa hacia los cambios que trajo
aparejado el giro institucional. Las variables de ese descontento giran en torno a las



politicas de vinculo con el cliente en la dindmica laboral. Segln los agentes, las ldgicas de
Unifon y de Movicom eran muy distintas, y Movistar adopt6 principalmente la modalidad
de servicio y funcionamiento de Unifén. Esta se caracteriza por ser mucho mas mecanizada
y sistematizada que la de Movicom, lo que segun los agentes es experimentado como una
reduccion de los méargenes de “libertad” e “inventiva” por parte de los teleoperadores
quienes deben atenerse rigurosamente al sistema.

Segun los entrevistados, Movicom centraba su politica de atencion, no en la rigurosidad del
sistema y en la duracion de la llamada, sino en la satisfaccion del cliente, lo que se traducia
en que los teleoperadores tenian margenes mas amplios de desempefio y toma de decisiones
para realizar este imperativo de “satisfacer al cliente”. En pos de ese objetivo institucional,
los teleoperadores podian manejar a criterio ciertas variables tales como la duracién de la
Ilamada y la asignacién de beneficios para mantener el vinculo comercial con el cliente. De
esta manera, los teleoperadores que formaron parte de la empresa en su etapa Movicom
manifiestan una clara preferencia por aquella dindmica institucional del pasado, lo que los
Ileva a realizar una valoracion negativa de la actual politica de organizacion y desempefio.
Segun los agentes se establecid, a partir de la fusion, una modalidad de organizacion y
medicion de la productividad sobre criterios rigidos y tipificados. Tiempos de descanso,
cantidad de llamadas, duracion de las mismas, todo esto pasé a estar contemplado en tablas
de desempefio estructuradas integramente a partir de variables cuantitativas.

“Nosotros antes podiamos bonificar por cualquier cosa, hoy no. Porque la empresa pierde plata con eso,

con ese tipo de cosas. Entonces el sistema de contencion se ajusta en el empleado. Lo van ajustando. Es

una pared de choque, esa pared de choque es el empleado. Las cosas que pasan de ahi para arriba son en

ndmeros. Y si no se ven reflejados en nimeros, en estadisticas, no existen para los directivos (...) Esto

pasaba en el Gltimo tiempo, con Movistar. Con Movicom era mucho mas eficaz porque el empleado tenia

ese poder de decision, de sacar, de dar, de ajustar, de cambiar...” (entrevista N°13- ex teleoperador)
“Sinceramente, el tiempo que estuve en Movicom todo era mas flexible, era otra cosa. Yo creo que ninguna
compaiiia es ni fue como fue Movicom, tanto en la atencion al cliente, como con los empleados, la
flexibilidad...millones de cosas te podria nombrar que no tienen ni punto de comparacién con lo que
empez6 el 6 de abril, en la fusion. Se llevd todo més a lo que era Unifén, Personal...una atencién mucho
mas mecanizada y ahora si, esta todo mas estructurado, te controlan mas...antes te podias dar un monton
de lujos: mandar equipos sin cargo, ajustar facturas.....ahora esa libertad no existe mas. Pero tiene que
ver con la politica comercial de cada empresa.” (entrevista N°8- teleoperadora)

La otra arista que presenta la nocion “cambios en la empresa” se refiere a la redefinicion
constante de “objetivos” que tienen que ver con la forma en que la empresa evalla el
desempefio cotidiano de los teleoperadores. Segun los agentes, la sensacion de
“incertidumbre” se completa con este cambio permanente en los objetivos que se traduce en
la actualizacidn de directivas, ya que segun los actores esta modificacion constante dificulta
su naturalizacion y acrecienta la presion y la sensacion de estrés.



““Con respecto a sus empleados, lo que te hace confundir mucho, te hace tener muchos errores,
es que te cambien de informacion todos los dias.” (entrevista N°12- teleoperadora)

Esta caracterizacion presenta un rasgo paraddjico, ya que por un lado es posible constatar
que los actores identifican la tarea de teleoperador/Movistar como una practica
“monotona”, “mecanica” y “rutinaria”, pero aducen que uno de los principales males de su
desempefio es someterse a una constante “incertidumbre”. Las distintas posiciones de
enunciacion se construyen en torno a como se destaca uno u otro punto. En general los
agentes que tienen mayor antigliedad en la practica destacan el caracter “rutinario” y
“mecanico” y su malestar se presenta mas como una especie de “hastio” que de una
sensacién de ansiedad; por el contrario, entre los novicios se resalta mas acentuadamente
elcaracter estresante de la tarea y la sensacion de incertidumbre.

Sin embargo, en mayor o menor medida, en todos los entrevistados es posible encontrar
“incertidumbre” y “mecanicidad” en coexistencia. Esto puede explicarse en el hecho de que
el rasgo de “incertidumbre” no se construye solamente sobre las caracteristicas concretas de
la tarea, como puede ser la “mecanicidad” de la misma, sino sobre un entramado complejo
de cuestiones organizacionales, vinculares y sociales. Por ejemplo, otro elemento sobre el
que se construye esta atmosfera de “incertidumbre” es el hecho de que los sujetos sean
contratados por ActionLine pero se desempefien cotidianamente como empleados de
Movistar. Segun los entrevistados, esto genera un estado de indefinicion e impotencia que
acentla la sensacion de “incertidumbre”.

“Y al estar tercerizados, peor...porque si tenia un problema tenia que reclamarlo a Action,
pero por otra parte, ellos eran sélo los que te liquidaban el sueldo, nada mas y todos tus lideres y
supervisores eran de Movistar....es como que no sabés bien a donde estas perteneciendo y es una crisis.”
(entrevista N°3- ex teleoperadora)

De esta manera, la figura de la “incertidumbre” condensa elementos sumamente
heterogéneos, desde cuestiones que tienen que ver con elementos técnicos del desempefio
como teleoperador, hasta variables tales como el “miedo a quedarse sin trabajo” que esté en
directa vinculacion con otras relativas a la coyuntura socio-politica del contexto histérico,
como se explicité anteriormente.

“yo sé que los chicos que estan, son personas que tienen estudios y todo pero no lo pueden
dejar porque no hay otra cosa. Porque al final profesionalmente no se pueden desenvolver porque no hay,
algo que les de la misma plata que les da ser REP por 6 horas.” (entrevista N°5- lider)

I11. A modo de conclusion. Postales de una “familia” fragmentada (Entre una
infranqueable lejania y una difusa intimidad)



A partir del abordaje fue posible realizar una lectura del universo de sentidos, relaciones y
posiciones en el cual los sujetos construyen determinadas representaciones sociales acerca
de su trabajo como teleoperadores en la empresa Movistar. Segun fue desarrollado en la
introduccion, todo vinculo social comunicativo se encuentra imbricado, de una u otra
manera, en determinadas redes de poder en tanto espacios de constriccion socio-culturales
especificos. Por lo tanto, la emergencia de dichas representaciones es dependiente de la
caracterizacion del contexto particular en el cual se producen. Esto implico dimensionar el
escenario comunicativo de la empresa Movistar como un campo social especifico
atravesado por determinados condicionantes historicos, estructurales y coyunturales. Las
valoraciones, creencias y actitudes a partir de las cuales los entrevistados significan y
objetivan su experiencia como teleoperadores / Movistar permite re-construir una compleja
cartografia de subjetividades, procesos, posiciones y relaciones que dieron cuenta de la
emergencia de dicha realidad en el universo discursivo de los actores.

La tarea de teleoperador, se edifica sobre las posibilidades técnicas que establecen a las
nuevas tecnologias de informacion como condicién necesaria y constitutiva, pero asume
una fisionomia particular en cada coyuntura especifica.

En el caso analizado se destaca un desfasaje sugerente entre el discurso de la empresa y lo
expresado por los teleoperadores en las entrevistas. La figura de la “gran familia Movistar”
se presenta como uno de los elementos que emergen de manera recurrente en los manuales
de Movistar quien se dirige a los teleoperadores a partir de mecanismos que promueven el
establecimiento de vinculos de identificacién y relaciones de pertenencia que apelan
principalmente a fundamentos emocionales, afectivos y comunitarios. La retorica que
asume el discurso de la empresa construye el vinculo con el teleoperador a partir de un tono
“cordial”, “amigable” y hasta por momentos “intimo”. Por el contrario, al analizar las
representaciones sociales de los sujetos en el campo, fue posible determinar que el
panorama de sentidos que emerge entre los teleoperadores no responde a este esquema
identitario difuso que pregona la empresa en sus manuales. En el discurso de los mismos, la
figura de la empresa asume un estatuto consistente, emergiendo en todo momento como un
“otro” identificable. Segun fue analizado, el conjunto de sentidos que se construyen en
torno a esa “otredad”, aunque presenta una variabilidad significativa, siempre mantiene este
rasgo que identifica a la empresa como un agente discursivo particular y diferencial (y por
momentos antagonico) de un “nosotros”, o mejor dicho de un “yo” teleoperador. De esta
manera, aunque el efecto de individuacion se muestre eficiente (ya que no hay referencias a
un nosotros teleoperadores) no ocurre lo mismo con la iniciativa de construccion de una
“comunidad imaginada”, ya que la diferencia entre teleoperadores y empresa se mantiene



constante. Por el contrario, el grupo y el lider asumen una posicion ambivalente que oscila
entre la pertenencia y la distancia. El grupo inmediato asume un estatuto particular como
continente identitario y como espacio de socializacion privilegiado. El lider, como figura
directa y cotidiana, a pesar de ser reconocido como un “otro” de los teleoperadores, es
construido a partir de representaciones diversas que muestran el rasgo profundamente
paradojal de su relacion con los mismos. Este emerge por momentos como figura de
autoridad en su condiciéon de supervisor (“boton de la empresa™), pero también en su
condicion de lider, en la cual es representado a partir de cierto lazo afectivo-emocional con
los teleoperadores. El lider es de alguna forma el nacleo sobre el cual se edifica el proceso
de gestion, y de esta manera se constituye como una performance corporal de alto valor
para la dindmica productiva de la nueva empresa.

Mientras que en los manuales el cliente es construido como un “superhombre” de caracter
sacro, para los teleoperadores, no es mas un nimero y un eterno problema. El espacio de
interaccion con el cliente es para los teleoperadores un escenario de conflicto que genera
tension y estrés.

Mas alla de que ciertos sujetos establecen un vinculo identificatorio con la figura del
cliente, en general la representacion que predomina tiende a construirlo como un agente
despersonalizado con el cual se establece una relacion de “oposicion” (batalla fundada en
las 200 llamadas por dia) y con el cual se construye un vinculo instrumental y mecanico
que delinea el campo de accion de los teleoperadores. Conducir al cliente desde un estado
inicial de reclamo y queja hacia una posicion de cesacion de la demanda, en el menor
tiempo posible, se presenta como el horizonte inmediato que dirige la mirada y la accion y
la disposicion corporal integral del teleoperador ante cada nueva llamada.

Los teleoperadores ocupan la base de la estructura de este universo productivo, para ellos la
flexibilizacion de la produccion implica constituirse en los cuerpos genéricos reemplazables
de informacionalismo que experimentan un proceso de automatizacion de tareas que
delimita y configura su practica concreta y el modo a partir del cual se insertan como
trabajadores en el proceso productivo del Call Center. Por el contrario, la figura del lider
condensa aspectos tales como autonomia, participacion e inventiva que la acercarian a lo
que se define como la minoria especificamente “informacional”. Un capitalismo flexible
demanda trabajadores flexibles, pero flexibilidad no implica necesariamente libertad ni
autodeterminacion.

De esta manera, el Call Center / Movistar actualiza de un modo novedoso una compleja
trama de lenguajes, territorios y procesos que la inscriben en la dinamica productiva del
capitalismo informacional; la cual, sin embargo, reproduce ciertos aspectos de lo que fue
denominado como “circulo del fordismo” (Sennett, 1998). Por lo tanto, este espacio laboral



puede ser pensado como una especie de hibrido (;transicional?) que permite reconocer de
gué manera el capitalismo informacional flexible se instituye en las economias
latinoamericanas.

Lo que en el discurso de la empresa es presentado como una “armonica comunidad
familiar”, en el discurso de los teleoperadores es construido (en general) como un espacio
experiencial signado por la dificultad, la adversidad y los contratiempos. En definitiva, si
entre los sujetos no se observa una generalizacién del sistema de creencias que promueve
Movistar, entonces: ¢de qué manera es posible dar cuenta de la “eficacia” del control de la
empresa sobre los trabajadores, méas alla de la correspondencia “transparente” entre un
discurso y otro?

Quizas la dificultad con la que se enfrenta la anterior pregunta es que pretende establecer
una lectura del mecanismo de sujecion de la nueva empresa solamente a nivel del sistema
de “creencias” y “representaciones”. Si evaluamos foucaultianamente la “efectividad” del
dispositivo de control de Movistar en términos de productividad econémica y docilidad
politica de los cuerpos trabajadores, independientemente de la correspondencia con el
sistema de valores que la empresa discursivamente pregona, el panorama asume un caracter
distinto. En estos términos, el dispositivo de control cumpliria su objetivo con creces ya
que los sujetos, a pesar del “malestar” manifiesto y generalizado, contindan trabajando y
desestiman cualquier modalidad reivindicativa consistente. Existe una dimension de la
problemética de las redes de poder, en los procesos de interaccion social, que excede la
dimensidn de las representaciones y sentidos que puedan interpretarse de los discursos de
los sujetos. La pregunta en este nivel de analisis seria, ya no solamente qué “creen” o se
“representan” los sujetos, sino también y fundamentalmente: ;Qué complejos mecanismos
se articulan en aquellos procesos en los cuales estos cuerpos productores de valor, son
metabolizados por el capital, desde una posicion de subordinacion y explotacion? ¢Qué
transacciones e intercambios (materiales, simbolicos e imaginarios), se establecen en estos
procesos? ¢A partir de qué demandas, intereses y necesidades se suturan en obediencia
practica estos vinculos socio-productivos entre los trabajadores y la empresa? Estas lineas
de andlisis son sugerentes pero exceden el alcance de la presente investigacion.

Un analisis en profundidad podria contrastar lo que en esta conclusion se presenta como
mera hipdtesis: quizas el dispositivo tecnologico de produccion mas sofisticado que
presenta el panorama de los Call Centers no sea, necesariamente, el entramado de
artefactos y sistemas informaéticos, sino, el artesanal modelo de gestion managerial (T.
Abraham, 2000) cimentado en la figura del lider en su condicion de “gestor” de cuerpos
ddciles y productivos a la medida del capitalismo flexible. Una nocion ampliada del
concepto de “tecnologia” debe ser pensada no sélo como un mundo de circuitos y



transistores, sino también como un universo artificial e instrumental pero cotidiano y

eficiente de sonrisas, afectos y emociones, mediante las cuales se producen esas extrafas

mercancias en estas “fabricas del habla”*.

De esta manera el panorama muestra un complejo y paradojal escenario en el que los
teleoperadores se encuentran “conectados” en tiempo real a un aparato productivo
informacional de dimensiones cuantiosas, pero “desconectados” y desarticulados (en este
caso) en su condicion de colectivo politico de trabajadores.

En este universo se conjugan dos elementos que resuenan de una peculiar manera, por un
lado una produccién compulsiva de palabras-mercancias, y por el otro un conglomerado de
cuerpos enmudecidos, o a lo sumo susurrantes, en un entramado de silencios cautelosos.
Sujetos que negocian y padecen silenciosamente sin encontrar ain palabras para nominar su
malestar que hagan eco en sus pares. La geografia empresarial se constituye en una
autentica caja acustica que anula la resonancia del “grito” individual. En el marco de una
grupalidad de individualidades gestionadas, conexién y desconexion se articulan y se
alternan en un juego de disposiciones, tecnologias, poderes y mercancias que ““‘sin embargo
gira”.
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