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INTRODUCCION






Presentacion del temay metodologia

Durante la presente tesina tomaremos al call center como objeto de estudio y
analisis. Asi, buscamos problematizar e indagar esta forma de trabajo contemporanea
procurando aportar una mirada critica de un empleo en el que varios jovenes se
desempeiian actualmente. Teniendo como referencia principal la figura del operador
telefénico, nos proponemos estudiar las maneras en que las condiciones materiales y

simbdlicas influyen en la subjetividad de este tipo de trabajador de la era digital.

El escrito que aqui proponemos es de tinte ensayistico. Si bien se pone en juego la
experiencia propia, tanto a nivel académico como laboral, mds alld de las vivencias
personales, se acude a la busqueda y exploracion de diversas fuentes?. Por un lado, se
recurre a fuentes bibliograficas tedricas con el fin de recuperar conceptos y modelos
propicios para el andlisis y la argumentacién. Por otro lado, también se apela a fuentes
secundarias que aporten experiencias y testimonios de casos. Asimismo, se
complementa el material de estudio con fotografias, imagenes y ejemplos incorporados
en el anexo. El relevamiento realizado tiene como propdsito servir de sustento a lo
desarrollado, permitiendo nutrir la estructura argumentativa propia del género

seleccionado.

Pensando la tesina como producto final para acceder a la Licenciatura en Ciencias
de la Comunicacién, deseamos plasmar el recorrido realizado con ese impetu
transdisciplinar con el cual nacié la carrera. Por ese motivo, y teniendo en cuenta lo
anterior, nos valemos de autores y enfoques provenientes de la antropologia, la
sociologia, la politica y la filosofia, entre otros. Asimismo, se pretende que el presente
escrito sea de relevancia y constituya un aporte dentro del campo académico en general

y del de la Comunicacién en particular.

L En cuanto a lo laboral, nos servimos de los siete afios de experiencia como empleado de un call center, en los cuales
el rol varié del de operador al de analista de monitoreo. Tras nueve meses de estar subcontratado por una compaiiia
consultora, pasé a trabajar en el centro de atencidn telefénica propio de la misma compaiiia. Transcurridos un afio y
diez meses comencé a colaborar en el sector de monitoreos, donde tuve la oportunidad de visitar diversos call centers
terciarizados ubicados en distintos puntos del pais.



Pertinencia académica

Dentro del estudio académico, son de fundamental importancia algunas materias
de la carrera ya que sentaron las bases y el camino para que pudiéramos desarrollar con
mayor conocimiento y andlisis critico el tema elegido para la tesina. A continuacion, las

mencionaremos brevemente.

En el espacio de Sociologia de la Educacion se estudid la importancia politica de la
educacion, asi como el lugar que el conocimiento fue ocupando y adquiriendo en el
campo intelectual y en el campo politico teniendo en cuenta diversos espacios de lucha
y toma de valores. Si bien en el marco de la materia el foco estaba puesto en la
educacion escolar y universitaria, los conceptos o procesos estudiados permiten y

habilitan pensar la educacién y el conocimiento en otras instancias como la laboral.

En Taller de Expresién lll, en el espacio dedicado a la gréfica, trabajamos a lo largo
del ano sobre la tematica “Trabajo y Sociedad” y utilizamos como material de lectura,
entre otros, las crénicas “Alta rotacidn. El trabajo precario de los jovenes” (Meradi,
2010). Justamente, en éste ultimo, una de las crdnicas es sobre la capacitacién de
ingreso a un call center. Entre los trabajos realizados en el marco de la materia y
haciendo foco en las condiciones laborales de los jévenes que estudiaban y trabajaban
a medio tiempo, realizamos entrevistas a operadores y escribimos una crénica de un dia
tipico de trabajo, asi como notas periodisticas y un breve guion a utilizar en el médulo

de radio.

A lo largo de la cursada de la materia Andlisis Institucional, junto a un grupo de
compaiieros, utilizamos como organizacion a analizar el caso de una compainiia en la cual
nos desempeiidbamos. En la presentacion del trabajo final, aplicando lo visto en las
diversas unidades del programa, se abordd el call center como un sistema
organizacional, utilizando como ejes de andlisis los mecanismos de toma de decisiones,

aspectos comunitarios y aspectos societales.

En el ambito de Teorias y Practicas de la Comunicacidon Ill se proporcionaron
herramientas vinculadas a romper con el sentido comun y con la naturalizacion del lugar
propio. Lo anterior posibilité comenzar a desandar el camino, a partir de un

distanciamiento de la experiencia propia, para poder cuestionar la realidad. Esto



también permitid ver de qué manera se construyen los objetos de estudios, asi como la
importancia de las diversas decisiones que se toman, tanto tedricas como

metodolégicas.

En el marco del Seminario de Disefio Grafico y Publicidad, al tratar el esquema
corporal, el obrar y las disponibilidades/disposiciones del cuerpo en la practica, se
presentd como ejemplo la realizacion de ciertas actividades habituales y/o rutinarias.
Esto considerando que hay un proceso de interiorizacion e inscripcién en los cuerpos
gue hace que no se esté de manera consciente calculando cada paso que se debe
realizar. En ese entonces se trataron acciones que van desde lavarse los dientes hasta

cuestiones vinculadas al ambito laboral, como la realizacion de ciertas tareas repetitivas.

Por ultimo, en el Seminario de Informatica y Sociedad, ya habiendo atravesado gran
parte del plan de estudio y teniendo en cuenta el enfoque y la propuesta del programa,
recurrimos nuevamente a la experiencia del call center como objeto de andlisis. Esto con
el fin de trabajar los distintos ejes vistos y estudiados a lo largo de la cursada, entre ellos:
técnica-cuerpo-subjetividad; disciplina y control; cuerpo-espacio-poder; etc. Durante la
instancia de evaluacion final, en el examen oral se dio cuenta de los conocimientos

adquiridos sobre dicha tematica.

Marco tedrico y autores claves

Para poder encuadrar la tarea de reflexién en torno al call center, delineamos los
siguientes seis ejes/dimensiones de andlisis: espacio, cuerpo, tiempo, formacion,
lenguaje, relaciones. En principio, nos interesa retomar y establecer como idea
vertebradora, desde la cual analizar de manera transversal las distintas dimensiones, la

concepcion del poder que brinda Michel Foucault:

El poder no es algo que se adquiera, arranque o comparta, algo que se
conserve o se deje escapar; el poder se ejerce a partir de innumerables
puntos, y en el juego de relaciones méviles y no igualitarias; (...) que las
relaciones de poder no estan en posicidon de exterioridad respecto de
otros tipos de relaciones (procesos econdmicos, relaciones de
conocimiento, relaciones sexuales), sino que son inmanentes (...) no se

hallan en posicidn de superestructura, con un simple papel de prohibicion



o reconduccién; desempefian, alli en donde actdan, un papel

directamente productor (Foucault, 1998: 56).

De lo anterior, queremos rescatar el caracter relacional y productivo que el autor
propone: el poder no como una posesién, sino como un ejercicio. Y a su vez, el poder
como siempre productivo, mas alld de que se puedan dar manifestaciones o efectos
represivos, porque incluso en esas instancias o expresiones también se estan

produciendo nuevas relaciones (Foucault, 1998: 56).

Esta idea nos serd fructifera para pensar de qué manera se juega y aparece este
caracter del poder en cada dimensidn/eje de andlisis, mas alld de los condicionantes. Y
aqui creemos conveniente establecer la siguiente diferenciacién que contemplaremos
entre condicionamientos y coacciones. Dado que no podemos referir a una naturaleza
humana, o algo asi que se estaria coaccionando, si podemos hablar de
condicionamientos para generar cierto tipo de subjetividad. De esta manera, dejamos
el término coacciones para aquellos condicionamientos que también requieran cambiar
una actitud adquirida previamente y que podria ir en sentido contrario a lo que se
pretende. Esos condicionamientos en general, y coacciones con respecto a
condicionamientos ya aprendidos y ahora no deseados, producen un tipo de

subjetividad laboral que es lo que vamos a estudiar aqui.

Cabe mencionar que a lo largo del trabajo también nos valdremos de los aportes de
Foucault relativos a la sociedad disciplinaria, la diagramacién del espacio y del tiempo,
la nocion de cuerpo (ddcil y util), la técnica del examen, las relaciones de poder y de
comunicacion y, entre otros, el poder pastoral (Foucault, 1968; 1997; 1998; 2003; 2008;
2008b). Asimismo, tomaremos como referencia autores que dialogan y/o retoman
cuestiones tratadas por él, asi como otros que con sus aportes tedricos y conceptuales
complementan la especificidad del trabajo que se pretende realizar. Entre ellos, y sin

agotar el listado, a continuacién, conviene realizar las siguientes menciones.

El estudio desarrollado por Gilles Deleuze (2006; 2008) acerca del pasaje de las
sociedades disciplinarias hacia las de control, y las implicancias que esto conlleva, nos
serd de utilidad a lo largo de todo el trabajo; especialmente en los capitulos dedicados
al espacio, la formacidn, el lenguaje vy las relaciones. Haremos foco en el relevo de la

fabrica por parte de la empresa, la meritocracia, el control y la formacion permanente,

10



y la cuestion de la palabra y la comunicacion putrefactas por el alcance del dinero

(Deleuze 2006: 148).

Por su parte, retomaremos la propuesta de Manuel Castells (2000) en cuanto a la
sociedad red y la era de la informacién. Esto involucra la conceptualizacion del espacio
de los flujos, el uso de la capacidad simbélica como fuerza de produccién y los procesos
productivos vinculados a la tecnologia de la informacidn. Lo anterior nos servird para

complementar el analisis de la dimensidn espacial, corporal y del lenguaje.

Del mismo modo, tomaremos en cuenta las implicancias del nuevo capitalismo en
el ambito de trabajo, haciendo foco en la flexibilizacion y fragmentacion laboral. Si bien
es una cuestion transversal a todo el trabajo, los aportes de Richard Sennett (2000) nos
serdn Utiles para pensar particularmente los ejes del espacio, el tiempo, la formacién y

las relaciones.

También nos valdremos de Marc Augé (2000) y su conceptualizacion acerca de los
no lugares. Esto nos sera de utilidad para pensar el eje dedicado a la espacialidad.
Asimismo, para el desarrollo de los ejes del lenguaje y de las relaciones, recurriremos a
la cuestiodn del inglés como recurso universal de la comunicacion y a los rasgos de estos

espacios que habilitan experiencias individuales.

Por ultimo, los desarrollos de Zygmunt Bauman (1999; 2004) acerca de la
modernidad liquida y la globalizacion nos seran de utilidad para los ejes del espacio, el
tiempo y la formacién. Nos valdremos de los aspectos vinculados al surgimiento de un
espacio cibernético y pospandptico, asi como a la idea de la domesticacién del tiempo y

la estabilidad a lo largo de la vida laboral.

Objetivos, preguntas-problemas e hipotesis

Al momento de pensar la tesina establecimos como meta principal analizar y
reflexionar sobre el call center como forma de trabajo. Para ello partiremos de dos
interrogantes generales acerca de cuales son las caracteristicas del trabajo telefénico y
qgué efectos tiene sobre la subjetividad del trabajador. Creemos que una misma logica

de disciplina, fuerte control y previsibilidad permearia este tipo de labor, abarcando
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distintos aspectos de la misma y contemplando desde cuestiones estructurales hasta

asuntos mas bien coyunturales.

Desagregar la propuesta en los seis ejes de andlisis que indicamos anteriormente
nos permitid establecer objetivos, preguntas-problemas e hipdtesis particulares que

pasaremos a mencionar en los siguientes parrafos.

En cuanto al primer eje, nos proponemos identificar y describir los recursos
arquitectonicos y disposiciones espaciales del trabajo en el call center, tanto en su
emplazamiento fisico como digital, con el fin de dilucidar qué implicancias tienen estas
cuestiones sobre el trabajador. Para ello partimos de la suposicién de que habria
aspectos espaciales caracteristicos que imprimen su sello sobre la dindmica de trabajo

y los trabajadores.

También nos interesa investigar las formas en que el cuerpo se ve interpelado y
afectado en este tipo de labor. Si bien éste no seria un trabajo que demande gran
destreza fisica, entendemos que el cuerpo del operador se veria involucrado en muchas
dinamicas por diversos condicionamientos y coacciones. Es asi que nos preguntamos de
gué manera la corporalidad del trabajador se ve interpelada y afectada a partir de esta

clase de empleo informacional.

En relacidn al eje del tiempo, buscamos indagar y estudiar el rol que el mismo
ocupa, en tanto recurso, dentro del trabajo telefénico. Suponiendo que el tiempo y su
administracion tendria un papel central en la organizacion del trabajo, nos preguntamos
de qué manera el control sumamente estricto de este recurso repercute sobre el

empleado.

Asimismo, nos importa explorar el rol que ocupa la cuestion de la formacion y la
educacion dentro de este dmbito. Es asi que nos preguntamos acerca de qué
modalidades e instancias formativas para el trabajador se encuentran habilitadas o
incitadas. Suponemos que el call center permitiria mas bien una formacion y
conocimiento relacionado al cdmo operar en determinadas situaciones mas que un
saber vinculado a un contenido que posibilite comprender el porqué de distintas

cuestiones.
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En cuanto al lenguaje, nos interesa examinar la terminologia y la forma de
denominar los distintos elementos propios de este tipo de trabajo, asi como la cuestion
del habla y lo simbdlico como rasgo caracteristico del hombre en general y del trabajo
telefénico en particular. Nos preguntamos de qué manera el control del lenguaje en esta
forma de empleo influye sobre el operador en tanto ser humano con capacidad
simbdlica, ya que sospechamos que el paso por la disciplina y el control existente en este

tipo de trabajo afectaria sobremanera al sujeto en cuestién.

En dltimo lugar, nos proponemos estudiar las principales relaciones que se dan al
interior de este ambito considerando los roles de los diversos trabajadores. Partimos de
la suposicién de que primaria una impronta individual y la vigilancia se reproduciria de
forma concéntrica descendiendo desde la estructura jerdrquica. Es por ello que nos
preguntamos qué tipos de relaciones entre los empleados habilitan y/o desalientan las

condiciones laborales alli imperantes.

Estructuracion del trabajo

El desarrollo y la estructuraciéon del trabajo se dard a partir de los seis ejes
mencionados en el apartado previo. Los mismos nos permitiran ordenar la escrituray la

exposicidn en seis capitulos: espacio, cuerpo, tiempo, formacion, lenguaje, relaciones.

Es asi que el primer capitulo, dedicado al espacio, estard subdividido en cuatro
apartados. En el primer apartado vamos a describir y estudiar el espacio fisico y
arquitectonico teniendo en cuenta el emplazamiento y la organizacion material del
mismo. Las descripciones espaciales son aproximadas, ya que varian segun el call center,
aungue en rasgos generales las caracteristicas son similares. Es decir, no tienden a
cambiar en lo esencial, tal como se desprende de los testimonios, imagenes y planos
relevados. Luego, en el segundo apartado vamos a reflexionar acerca de las cuestiones
anteriores a la luz de contribuciones teéricas sobre la disciplina y el control. El tercer
apartado estara dedicado a pensar la cuestion de la espacialidad y los lugares, para lo
cual retomaremos diversas conceptualizaciones relacionadas a la idea de un espacio

uniforme y universal. En ultimo lugar, pensaremos qué sucede con respecto a la
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espacialidad en el entramado digital y virtual que se produce gracias a la informaticay a

la tecnologia.

En el segundo capitulo, dedicado al cuerpo, partiremos de reflexionar acerca del
lugar que el mismo ocupa en el espacio de trabajo, asi como los movimientos que éste
ultimo habilita y/o impide. Si bien en este tipo de trabajo la comunicacion verbal es
importante, también prestaremos atencién a aspectos vinculados a lo no verbal donde
la corporalidad cobra relevancia. Luego, en un segundo apartado, trataremos la cuestién

del cuerpo en relacién a la libertad y los efectos que el trabajo tiene sobre el mismo.

En relacidn al tiempo, eje desarrollado en el tercer capitulo, el tratamiento se dara
a partir de tres apartados. En primer lugar, prestaremos atencion al tiempo fisico; es
decir, el tiempo medido, cuantificado. Para ello tendremos en cuenta cuestiones de
puntualidad e intensificacion del ritmo de trabajo. En segundo lugar, nos ocuparemos
de lo que llamamos tiempo digital para hablar de todo el registro informatico vinculado
a esta variable, asi como el establecimiento del flujo de trabajo. Por ultimo, resaltaremos
la relevancia dada a unidades minimas como los segundos y su implicancia en un sistema
de premios y castigos. Aqui vale la misma aclaracién que realizamos con respecto al
espacio. Las medidas temporales que expresamos son aproximadas, ya que puede haber
variaciones segln la compaiiia de la que se trate. Mas alla de ciertas particularidades,

no tienden a cambiar en lo esencial, los nUmeros son similares.

En el cuarto capitulo, en primer lugar, vamos a revisar aquellos requisitos
necesarios que desde las empresas solicitan para comenzar a trabajar en sus centros de
atencidén telefénica. También vamos a pensar qué sucede con la formacién una vez
dentro tomando como primera referencia la instruccion inicial que reciben los
postulantes. Luego, en un tercer apartado, reflexionaremos en torno a la técnica del
examen y su permanencia, la cual se encuentra presente a lo largo de diversas instancias
durante el trabajo telefdonico. Por ultimo, tras estudiar cdmo son las instancias
formativas y evaluativas, analizaremos las posibilidades o no de proyecciones formativas

a largo plazo.

En cuanto al lenguaje, el quinto capitulo, vamos a establecer tres lineas de trabajo.
Una primera linea a partir de la cual veremos cuestiones relacionadas al manejo del

lenguaje y el habla, es decir, tanto de las palabras a emplear al momento de hablar con
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el cliente como en las formas del decir. Una segunda linea en la cual prestaremos
atencion a los términos internos y propios de esta tarea. Es decir, haremos foco en cémo
se denominan los procedimientos y elementos de este tipo de trabajo, tanto aquellos
en inglés como en espafiol. Esto con el fin de estudiar si la forma de nombrar las cosas
guarda relacion con las caracteristicas que se vienen viendo de la dinamica del call
center. Y, por ultimo, estudiaremos qué sucede con el habla en el marco de este empleo

y sus particularidades, vinculando brevemente el decir con la cuestion de la libertad.

El dltimo capitulo, subdividido en tres apartados, estara dedicado al eje de las
relaciones. Para ello tendremos presente el organigrama con la estructura de jerarquias
gue va desde el gerente hasta el operador, donde cada rol no es independiente, sino
que se sostiene uno en el otro. En primer lugar, nos centraremos en la relacién entre los
operadores. Luego pensaremos la relacién de un conjunto de estos, es decir, un equipo
de trabajadores, con su lider. En ultimo lugar, consideraremos la relacion del grupo de
trabajo y la empresa. Esto no solo durante la jornada laboral sino también en instancias
no laborales o en ambitos distintos al espacio de trabajo, pero siempre dentro de

reuniones propuestas por la compafiia.

Luego de estos seis ejes/capitulos, y a modo de conclusion, presentaremos un
compendio de las principales ideas a las cuales fuimos arribando y que nos permiten
aproximarnos a los interrogantes iniciales con mayor comprension de la que teniamos
al inicio. Asimismo, se enlistara la bibliografia y sitios web consultados y citados.
También incluiremos el anexo que mencionamos previamente, en el cual, de forma
complementaria, se adjuntan imdagenes, mapas arquitectdnicos, un organigrama y

ejemplos de casos suscitados en call centers.

Si bien a lo largo de la tesina se dedicara a cada eje un capitulo especifico, vale
aclarar que lo relevado en cada uno de ellos no tiene lugar de manera aislada uno del
otro. Por el contrario, es importante tener presente que, en la experiencia del trabajo
telefénico, todas las particularidades y rasgos desagregados analiticamente se
presentan en simultdneo y de forma yuxtapuesta. Mas alla de que en diversos apartados
de los capitulos se hard mencidén de estas cuestiones, y de que las implicancias de lo
estudiado y sus relaciones seran retomadas en las conclusiones, invitamos a realizar una

lectura relacional a medida que se avance por los ejes del trabajo aqui presentado.
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Eje I: espacio

Como adelantamos anteriormente, en este primer capitulo consideramos desde las
condiciones edilicias en general hasta la ubicacién destinada a los trabajadores en
particular. Prestaremos atencién al espacio otorgado a los mismos, asi como los
movimientos, recorridos y usos que habilita y los que no. Para ello contamos con cuatro
apartados. El primero es mds bien de tinte descriptivo; alli consideramos las
caracteristicas del espacio fisico y del disefio arquitecténico. Luego, en un segundo
apartado, estudiamos las cuestiones anteriores en relacién con los aportes tedricos
sobre la disciplina y el control. En el tercer apartado seguimos reflexionando sobre lo
anterior, pero a partir de diversas conceptualizaciones que hacen referencia a un
espacio homogéneo y universal. Y en ultima instancia, dedicamos el cuarto apartado a
poder pensar el espacio virtual y cibernético que se produce a partir del uso de la

tecnologia.

I.LA. Descripcién del call center: espacio fisico

Generalmente los call centers funcionan en oficinas propias o alquiladas de la
compaiiia a la cual presta servicio. Las mismas se encuentran dedicadas exclusivamente
a albergar este tipo de trabajadores. Es decir, podremos encontrar todo un edificio
donde funcione el servicio telefénico, o todo un piso, o dos, o tres, pero toda el area
destinada a tal fin sera exclusiva para este tipo de trabajo. Muy raramente el piso de
trabajo es compartido con otra area o sector de la compafiia. Por lo general prima un
criterio de open space (espacio abierto), por lo que en todo el lugar de trabajo las Unicas
paredes que van del suelo al techo son las laterales que delimitan el perimetro de ese

ambito de oficina o del edificio en si (véase Figura 1y 2, pp. 109y Figuras 7y 8, pp. 112).

Poco importa, a los fines del trabajador y del tipo de tarea, la ubicacién geografica
del edificio de trabajo. Una vez dentro se pierde conexién con el afuera. Encontramos
call centers tanto en zonas céntricas de conglomeraciones urbanas y rodeados de
edificios en altura (véase Figura 3, pp. 110) como en zonas mas alejadas con césped y
arboledas en su entorno (véase Figura 4, pp. 110). Para ingresar, por lo general, se
encuentra una zona de molinetes o una puerta de acceso para empleados que solo se

habilita mediante una tarjeta personal e intransferible o a través de las huellas dactilares
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(véase Figura 5y 6, pp. 111). El trabajador tiene que estar registrado y habilitado en el
sistema; de lo contrario no podra ingresar. Una vez dentro ya puede circular por los

pasillos hasta el ascensor o escalera para llegar al piso en el cual le toca trabajar.

“Sobre este espacio artificial territorial/urbanistico/arquitecténico, el surgimiento
de la red global de informacidn ha impuesto un tercer espacio cibernético al mundo
humano” (Bauman, 1999: 27). Tomando en cuenta esta apreciacion de Bauman, y
precisando lo anterior en cuanto al enlace con el afuera, se pueden establecer diversas
vias de conexidn con un espacio exterior, las cuales algunas se pierden o diluyen y otras
se reactivan. Se puede decir que se pierde contacto fisico con ese afuera inmediato. El
operador se conecta a la computadora de trabajo; la misma funciona como mediacién
con un afuera que puede ser en otra ciudad, otra provincia u otro pais hacia el cual se
presta servicio. No hay ventanas, o, mejor dicho, aberturas. El aire de afuera no entra si
no es por medio de un sistema que mantiene la ventilacion (refrigeracién o calefaccién)

del edificio.

En algunos casos, si el lugar de trabajo no se halla en un subsuelo o en un espacio
aislado con solo paredes de concreto, se encuentran ventanales, fijos e inamovibles casi
como los operadores (véase Figura 10 y 12, pp. 113-114). M3s alla de la existencia de
ventanales o no, y podriamos atribuirle la razén a que por lo general los call center
ocupan espacios amplios y extensos, la luz de trabajo es artificial. Puede tratarse de
tubos dispuestos de manera concéntrica o en lineas paralelas a lo largo de todo el techo;
o lamparas pequefias ubicadas de tal manera que formen un reticulado mediante lineas
rectas, paralelas y perpendiculares (véase Figura 7y 9, pp. 112-113). Ya sea que se esté
intentando vender una bicicleta fija a las diez de la mafana, un kit de rodillos de pintura
a las doce de la noche, o que se esté brindando asistencia médica en un servicio de

urgencia durante la madrugada, el aire y la luz en el lugar de trabajo es la misma.

Fuera del drea de la operacion propiamente dicha, es decir, desde donde se atiende,
se pueden encontrar los bafios y salas de break (descanso) para que los operadores
puedan tomar una pausa del trabajo. Estas salas, por lo general, cuentan con mesas;
heladera; microondas; pileta de cocina; maquinas expendedoras de golosinas, gaseosas

y café; dispensers de agua; etc. (véase Figura 13, pp. 115). Es el Unico lugar donde van
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los operadores durante la jornada de trabajo: si no estan atendiendo en su posicién de

trabajo, se encuentran en el bafio o en la sala de break.

Casitodo lo que se pueda llegar a necesitar se encuentra alli, o deberia encontrarse,
ya que los minutos de descanso no son los suficientes como para dejar el edificio; son
mas bien escasos y no permiten mayor margen de maniobra que ir al bafio y tomar o
comer algo, muchas veces a las apuradas, al pasar. Por ejemplo, en una jornada de 6
horas cada operador cuenta con 25 minutos de descanso. Si un operador se toma dos
pausas de 5 minutos para ir al bafio, luego cuenta con 15 minutos para
almorzar/merendar/cenar, segun su horario laboral. Como veremos especificamente en
el capitulo dedicado al tiempo, éste es un recurso sumamente importante en la gestion
de este tipo de empleo. En el espacio propiamente dicho de trabajo no se pueden
consumir alimentos; y en el caso de bebidas, aunque por lo general también estan
prohibidas, en algunas empresas permiten botellas con agua. No se permiten tazas ni
vasos para disminuir la posibilidad de derrames de liquidos que puedan afectar o dafiar

los equipos informaticos.

Antes de continuar, quisiéramos traer a colacion la siguiente indicacién de Foucault
sobre las disciplinas, las cuales crean espacios complejos que son “arquitecténicos,
funcionales y jerarquicos a la vez. Son unos espacios que establecen la fijacién y
permiten la circulacidén; recortan segmentos individuales e instauran relaciones
operatorias; marcan lugares e indican valores” (Foucault, 2003: 136). Es asi, que
teniendo en cuenta la cita anterior y lo que venimos desarrollando, quisiéramos agregar
que en un call center la mayor parte del espacio se encuentra ocupado por boxes o
posiciones, es decir, los cubiculos o compartimientos en los cuales los operadores
desarrollan su tarea. Estos boxes no se encuentran dispersos por el edificio. Su
ubicaciéon, como todo alli, responde a una ldgica de control, de maximizacién de
ganancias y ahorro de tiempo/espacio. Estos cubiculos se hallan dispuestos en hileras
uno al lado del otro formando una reticula; facilmente dibujan lineas paralelas y
perpendiculares. Cuentan con escritorios de dimensiones reducidas en los cuales se
encuentra el material de trabajo: una computadora con su respectivo teclado, mouse y
un auricular/micréfono (denominado "vincha", ya que se coloca sobre la cabeza dejando

las manos libres) (véase Figura 12, pp. 114). El resto de las herramientas de trabajo son
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digitales. Entre las principales y primordiales podemos mencionar el software de

distribucion de llamadas y el script? (guion).

Los pisos y las paredes de los boxes por lo general son alfombradas o forradas en
una especie de tela de algoddn de un grosor considerable; puede atribuirsele motivos
acusticos, ya que funcionan a modo de aislante del ruido o del sonido. Sin embargo, no
son simples escritorios de dimensiones reducidas. Si nos guiamos por su nombre (box),
ya tenemos una pista: una de las acepciones mas frecuentes de dicho vocablo en inglés
es “caja” o “compartimiento”. No se trata de un escritorio abierto; como dijimos, tiene
paredes: dos laterales y una trasera. Esto obedece a dos razones: no distraerse con el
gue se encuentra en los cubiculos contiguos y dirigir la atencidn a la pantalla. Se trata
de espacios individuales, pensados y destinados para una persona. No hay una altura
standard, algunas posiciones tienen los paneles laterales y el trasero de igual medida,
algunos llegan a la misma altura que el monitor. Todo esto para que nada distraiga al
operador de la pantalla propia, para que no pueda ver a la del trabajador contiguo ni a
él/ella. Lo importante es que, mas bajas o mas altas, las paredes de los cubiculos
delimitan un espacio; esto es, demarcan una posicién. Establecen un limite visual y
sonoro. Esta descripcion del edificio y del espacio arquitecténico nos remite y lleva al

siguiente punto de trabajo.

|.B. El espacio, la disciplina y la estructura pandptica

Realizada la descripcion del ambito del call center y retomando la propuesta de
pensarlo como un espacio complejo, podemos decir que alli encontramos presentes las
diversas técnicas de las que habla Foucault. Por ejemplo, el “encierro” y la
“zonificacidon”, a través de las cuales se procede a distribuir a los individuos en el espacio:
“A cada individuo su lugar; y en cada emplazamiento un individuo (...) El espacio
disciplinario tiende a dividirse en tantas parcelas como cuerpos o elementos que repartir

hay." (Foucault, 2003: 131).

2 E|l Script es la web interna con los procedimientos a realizar de acuerdo al tipo de consulta/reclamo que realice el
cliente. Mas adelante veremos en detalle en qué consiste esta web y el software distribuidor de llamadas, asi como
sus implicancias en las tareas diarias.
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En este empleo, debido a la modalidad de trabajo por turnos, la cantidad de
trabajadores puede llegar a cuadruplicar la cantidad de boxes. Por lo general un
operador trabaja entre 4 y 6 seis horas diarias, por lo que en un dia un cubiculo puede
ser utilizado por mds de un trabajador. Con lo cual, a partir de la cita anterior, podriamos
hacer la siguiente adaptacién: en un call center hay tantos boxes como
cuerpos/trabajadores presentes en un turno. Incluso hay centros que atienden las 24
horas, los 365 dias del afo. Por ejemplo, aquellos vinculados a emergencias médicas o
servicios de seguridad; por lo que la rotacién de los operadores en los diversos turnos

es intensa.

Asimismo, cualquier operador se puede sentar en cualquier box. Por lo general, los
operadores no tienen asignado uno en particular, sino que se sientan en el que estd
disponible. Todas las posiciones de operadores de una misma empresa y de un mismo
edificio son iguales, por lo cual no hay diferencia. Eso si, como operadores solo pueden
sentarse en los cubiculos destinados a tal fin. No importa demasiado si un operador hoy
se sienta en el box uno y mafiana en el quince, ya que por su rol de operador no solo
puede, sino que debe sentarse en los boxes. Es decir, las posiciones estan fijas en el
espacio, pero el operador puede intercambiar de cubiculo de una jornada a otra.
Entonces, la figura del trabajador aparece como representante de una posicion fijada de
antemano y estereotipada, en la que la singularidad del ser humano que la ocupa no
tiene importancia ni lugar. No es el ambito ni el espacio para las particularidades. No es
relevante quién estd sentado en la posicion doce; mientras esté ocupada por un

operador, no importa quién es.

Sumados a esa reticula que conforman los boxes, se encuentran los team leaders
(lideres de equipo) y los supervisores®. El orden de jerarquia es el siguiente: cada
supervisor tiene a cargo un grupo de lideres y cada lider tiene a cargo un grupo de
operadores. Esta graduacién se ve reflejada en la disposicidn espacial: al inicio y al fin
de cada fila de boxes se encuentra a un nivel superior el escritorio de un lider (véase

Figura 7 y 10, pp. 112-113). Y luego sobre una plataforma se encuentran los

3 Mas adelante nos ocuparemos especificamente de las relaciones, no solo entre operadores, sino con los mandos
medios.
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supervisores. Esta “isla” de los supervisores, como se la suele llamar, puede estar

ubicada en el centro del piso o en alguno de sus costados (véase Figura 8, pp. 112).

Podemos decir que aqui, o alli, mejor dicho, rigen los principios del pandptico®.
Propuesto por Jeremy Bentham a finales del siglo XVIIl y retomado por Foucault de
forma critica a finales del siglo XX, la idea del pandptico consiste en un dispositivo
arquitectdnico de vigilancia: una construccién en forma circular, como un anillo; en su
centro se encuentra una torre y en la periferia celdas con un doble sistema de ventanas,
una que da al exterior y permite el ingreso de luz y otra que da al interior hacia la torre
central. De esta manera, la luz que ingresa desde afuera atraviesa cada celda y permite
Ver en su interior; a su vez, quien se encuentra en la torre central puede ver cada una
de las celdas y su contenido, pero no de manera inversa. El grupo de personas que se
encuentran en las celdas, al contrario de ser una multitud dispersa, constituyen un
entramado altamente organizado. La arquitectura y disposiciéon del espacio da un
repertorio de individualidades separadas que facilita su inspeccién. Un espacio pensado
para un control minucioso, permanente y silencioso, donde uno puede mirar a muchos

(Foucault, 2003: 184-185).

El juego de la mirada, el ver y el ser visto es uno de los rasgos principales del
pandptico que también rige en el ambito del trabajo telefénico. Laura Meradi, quien a
lo largo de un afio trabajé en distintos empleos precarizados, entre ellos un call center,
caracteriza a las oficinas superiores como palcos, ya que “se pueden ver todos los otros
pisos, también con esta arquitectura circular y paredes de vidrio, hasta la planta baja:
un piso repleto de computadoras y agentes con auriculares ubicados en sus respectivas
sillas, frente a las pantallas” (Meradi, 2010: 92). La disposicidon de los trabajadores, segln
su categoria, y la altura o nivel de los escritorios, segln su jerarquia, es evidente. El
supervisor, que ocupa un lugar alto en el organigrama (véase Figura 20, pp. 121),

también lo hace en el espacio de la oficina. Desde su ubicacién, con una mirada puede

4 Si bien Bauman indica que “la imagen del Pandptico tiene la desventaja de abrumar la imaginacion del sociélogo
hasta el punto de impedirle percibir la naturaleza del cambio actual, en lugar de facilitarle la tarea.” (1999: 67-68),
nuestro andlisis y enfoque toma como referencia dicho modelo ya que consideramos que los principios que postula
reaparecen a su manera en lo que respecta al call center y/o sirven como base para pensar en la actualizacién de los
mismos en este ambito, desde la disposicion del espacio fisico hasta el entramado virtual y digital que conforma. Con
esto no negamos la existencia de otros modelos, solo que para nuestros fines consideramos pertinente tomar como
base el del pandptico.
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obtener un panorama general de lo que estd sucediendo alli. Esta misma ldgica se replica
en el caso de los lideres y de sus equipos; al estar ubicados de manera elevada a los
extremos de las hileras de boxes, pueden obtener a simple vista una imagen de todo su
equipo en general y de cada integrante en particular. Entonces, el espacio y la
disposicidon del mobiliario establecen una comunicacidn visual, la cual indica posiciones
y jerarquias. Y a su vez, crean obstaculos para la comunicacién entre los operadores.
Para esto ultimo, como vimos, no son necesarios grandes muros. La disciplina, a través
de pequefios detalles que a simple vista pueden pasar por inadvertidos, pretende

encauzar la conducta. El espacio comunica e incomunica.

I.C. El call center como un espacio otro y/o un no lugar

En términos de Foucault, también podriamos plantear el call center como un
espacio heterotdpico. El autor entiende por heterotopias, espacios reales, verdaderos,
pero que son al mismo tiempo una clase de “contraespacios” o utopias en las que
aquellos espacios existentes “estdn a un tiempo representados, impugnados o
invertidos, una suerte de espacios que estan fuera de todos los espacios” (Foucault,
1997: 87). Luego menciona que estos espacios cumplen una misién que oscila entre dos
extremos: o bien conforman un espacio ficticio cuyo fin es denunciar como mas ficticio
aun el espacio real, o bien conforman un espacio verdadero y diferente, agradable,
equilibrado y regulado, en contraste con lo confuso y desordenado que es el espacio
real (Foucault, 1997: 89). El autor indica que las colonias en los siglos XVII y XVIII se
proyectaron de esta Ultima manera; es decir, como un intento de “sociedades
absolutamente perfectas”. Por ejemplo, el caso de los jesuitas en el Paraguay (Foucault,

2008b: 50).

Como vimos anteriormente, en el call center nada estd librado al azar. La
disposicion del espacio esta diagramada de tal manera que aquellos que ocupan roles
iguales se emplacen en posiciones iguales. Los operadores se hallan dispuestos de tal
manera que se les dificulte entrar en contacto entre ellos e imposibilitados de escapar a
la mirada del lider, quien se encuentra en un extremo completando el entramado de

filas que dibujan los boxes. El dibujo tiende a una simetria y juego de lineas rectas,
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paralelas y perpendiculares que, desde un punto de vista artistico, se podria decir

conforman una composicién armoniosa (véase Figura 12, pp. 114).

En instancias nos parece oportuno traer a colacidon el concepto de “no lugar”
propuesto por Marc Augé. El autor presenta esta nocidn en contraposicion “al concepto
sociolégico de lugar, asociado por Mauss y toda una tradicién etnoldgica con el de
cultura localizada en el tiempo y en el espacio”; luego agrega como ejemplos las
autopistas, aeropuertos y centros comerciales; es decir, todas aquellas infraestructuras

vinculadas a la rapida circulacion de personas y objetos (Augé, 2000: 21).

En principio, y teniendo en cuenta lo anterior, por la disposicion esquematica del
espacio, si se ve una foto facilmente podriamos decir que se trata de un call center. Lo
mismo que si se ve una foto del free shop de un aeropuerto o un centro comercial. Pero
dificilmente se pueda decir dénde se encuentra ubicado. Podria ser en America, Africa,
Asia, Europa u Oceania. A lo sumo, el tipo de tecnologia podria dar una pista, pero
tampoco seria algo certero. Incluso la presencia de carteles podria confundir porque
muchas veces hay carteles indicadores colgando del techo con el nombre de la
ciudad/pais o empresa, pero no en la cual se encuentran, sino hacia la cual se esta
brindando el servicio telefénico. Es mas, si se recorre o se toma el trabajo de buscar en
la web imagenes de diversas compafiias no se encuentran grandes diferencias, son

parecidas.

En un sentido similar a esta idea de no lugar, nos interesa retomar el desarrollo de
Castells sobre el concepto de “espacio de los flujos”, el cual “incluye la conexién
simbdlica de una arquitectura homogénea en los lugares que constituyen los nodos de
cada red a lo largo del mundo, de modo que la arquitectura escapa a la historia y la
cultura de cada sociedad” (Castells, 2000: 495). Por ejemplo, hay una pelicula india, John
and Jane (Shumona y Ashim, 2005), en la cual los protagonistas son operadores; algunas
escenas transcurren en el call center donde trabajan y no difiere de otros (véase Figura
11, pp. 114). Tranquilamente esas escenas se podrian haber filmado en alguna compaiiia
telefénica de la Argentina. La misma Laura Meradi habla en su libro de crénicas de una
situacion similar: al entrar a una sala de descanso, desde el televisor se oian didlogos en

inglés. Dada la altura de las ventanas, no se podia ver para afuera, por lo que, de acuerdo
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a la autora, minimamente quien observara la escena dificilmente podia discernir si esa

situacion estaba teniendo lugar en Buenos Aires o Nueva York (Meradi, 2010: 102).

Es asi que, siguiendo a Flavia Costa, podriamos caracterizar a los call centers como
“espacios genéricos”. La autora indica que, a diferencia de la modernidad y el
surgimiento de las grandes ciudades como rasgo espacial caracteristico de la época, las
formas de vida tecnoldgicas cuentan con espacios genéricos (por ej. aeropuertos,
autopistas y shoppings) como rasgo espacial distintivo, “y, por supuesto, el espacio
separado por antonomasia, que es el espacio virtual de las telecomunicaciones (...) y de

las redes informaticas: el ‘ciberespacio’” (Costa, 2015: 5).

En los diversos autores, asi como en los ejemplos citados, encontramos la idea de
un espacio uniforme, familiar, universal, sin mayor detalle de su emplazamiento vy
aislado de las particularidades locales. Es asi que, a partir de estos conceptos y las ideas
vinculadas, podriamos pensar la relacion que estos lugares ponen en juego con la
identidad, en este caso, la de los trabajadores. Cada operador no tiene un lugar propio,
sino que puede ocupar cualquier box. Las posiciones se encuentran definidas de
antemano. Esta estandarizacién y definicion estereotipada de las posiciones fijas deja
entrever la poca o nula importancia dada a la singularidad del ser humano y a su
identidad. Esto, a su vez, podriamos vincularlo con la falta de identificacion del operador
con su tarea y con su lugar de trabajo, una falta de apropiacion del espacio. Un espacio
gue es ocupado por él, pero que antes, en el mismo dia, fue ocupado por otro operador;
y luego, por la tarde o noche, serd ocupado por otro trabajador. Como un inquilino cuyo
contrato de alquiler le impide pintar las paredes, efectuar remodelaciones, convertir en
hogar la casa o departamento, el operador se ve imposibilitado de convertir en propio

su espacio de trabajo, es un espacio que no le pertenece.

|.D. Panoptico y control en el espacio digital

Como establecimos al inicio, el call center es un trabajo de tipo digital. Y asi como
indagamos acerca del espacio fisico, lo haremos con respecto a aquel espacio digital que
conlleva la tarea. Nos preguntamos qué sucede en relacién a la vigilancia, el control

informatico vy los principios del pandptico en relacion al espacio cibernético.
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Asi como hablamos del espacio fisico y la estructura del pandptico como figura
paradigmatica para la vigilancia de las tareas, podemos hablar de espacio y pandptico
digital.® Una de las herramientas centrales de toda empresa dedicada al trabajo
telefénico, sino la mds importante, es el software distribuidor de llamadas que
mencionamos anteriormente; se trata de un sistema informatico centralizado al cual se
deben conectar todos los operadores. Cada operador se enlaza al programa mediante
un /D, un numero de 6 cifras. Este numero es la identidad informatica del operador, es
como su DNI: unico, irrepetible e intransferible; estd asociado a él/ella. Una vez
conectado, el software registra todos los movimientos (virtuales) y estados del
trabajador: hora de logueo/deslogueo®; cantidad y duracién de llamadas atendidas; si
cortd o derivo alguna comunicacién hacia otro sector; tiempo de inactividad, pausas o
descansos tomados; etc. Se pueden obtener datos en tiempo real, asi como un histdrico.
A su vez, permite reportar y combinar distintas variables. Por lo tanto, cada operador
trabaja con una computadora a la cual debe estar conectado y esa misma computadora

sirve para controlarlo.

Si bien en el call center, como vimos, la disposicion del espacio habilita mas ciertas
miradas que otras, el operador, al levantar la cabeza, puede llegar a ver si el lider o el
supervisor se encuentra en su lugar. Pero esto no es asi con la herramienta informatica
de trabajo. El operador sabe que para que le cuente el presentismo debe conectarse en
tiempo y en forma, que cualquier desconexidn del sistema es alertada en vivo y ademas
registrada en su archivo personal. Asimismo, el sistema permite grabar los audios de las
llamadas y con algunas versiones incluso se puede capturar en video la pantalla de la
computadora, por lo que se puede ver todo. Si bien el software permite grabar todas las
comunicaciones, a veces por cuestiones de capacidad de almacenamiento, las
compaiiias lo configuran para que solo grabe de manera aleatoria un porcentaje de los
llamados. El operador no sabe cudl llamada esta siendo grabada y cual no, o si son todas

las que estdn siendo registradas. Es decir, ante cada comunicacidn existe la posibilidad

s Juan Montes Catd (2006: 246) al hablar del control computacional también retoma el concepto de pandptico
informatizado propuesto por Fernie y Metcalf.

6 Hora de ingreso y egreso a la herramienta, es decir, en qué momento inicié sesién con su ID y en qué momento la
cerro.
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de que lo estén grabando o no, y ante la incertidumbre de esta situacién, debe atender

cada llamada como si lo estuvieran escuchando y viendo.

Gilles Deleuze, al plantear el pasaje de las sociedades disciplinarias hacia las de
control, indica que la técnica principal dejaria de ser el encierro para pasar a ser el
control permanente (Deleuze, 2006; 2008). Una idea similar con respecto a esta cuestion
del espacio y la reclusién se encuentra presente en Bauman. El autor habla de la
“modernidad liquida” como una etapa pospandptica debido a que el poder ya no se
encuentra limitado por el espacio, sino al contrario, se ha tornado extraterritorial
(Bauman, 2004: 16). Luego, mas adelante, agrega “la casi instantaneidad de la época del
software augura la devaluacidn del espacio.” (Bauman, 2004: 127). Tomando esta idea
podemos enlazarla con la modalidad de teletrabajo’ que se implementd y se estd
implementando en algunos call centers. En este caso, los teletrabajadores se encuentran
dispersos en el espacio, en la ciudad. Pero, a su vez, estan juntos, aunque sin contacto
entre si, en el ambito digital. Esto debido a que, si bien lo hacen de manera remota,

también deben conectarse al sistema centralizado distribuidor de llamadas.

En un primer momento podemos pensar que lo visto hasta ahora en cuanto a la
disciplina y el espacio pierde vigencia o efecto. Que el trabajador telefénico, al no tener
que concurrir al edificio de la compaiiia, gana en libertad y comodidad. Incluso son las
mismas companfias quienes promulgan este sentido al presentar estas cuestiones como
beneficios del teletrabajo. Pero veremos que no es tan asi. Si bien hay ciertos resguardos
y desconfianza por parte de los empresarios sobre este modo de trabajo?, es importante
tener en cuenta la diferenciacidn que realiza Richard Sennett entre la ubicacién y el
proceso de trabajo en si, ya que la flexibilizacién se da en relacién al primer punto sin

tener una correlacion sobre el segundo. Es decir, se modifica la ubicacion del trabajo,

7 “Es el desempefio de una actividad laboral sin la presencia fisica del trabajador en la sede de la empresa durante
una parte importante de su jornada laboral (...) Es una forma multiforme y diversa de realizar el trabajo de modo no
presencial en la empresa.” (Martinez, 2005: 8). Raul Castells en ese sentido habla de la “oficina mévil”: “a cargo de
trabajadores individuales provistos de potentes aparatos portétiles para el procesamiento/transmision de la
informacién” (2000: 329). De acuerdo con Paula Lenguita, el teletrabajo existe hace mas de cuarenta afios situando
su origen en los Estados Unidos de los afios setenta luego de la crisis petrolera; de alli su propdsito, evitar el traslado
del trabajador a su lugar de trabajo para reducir los costos (2009b).

8 En varias empresas su implementacion se ve frenada por dos motivos: "la dependencia tecnoldgica y la desconfianza
de la direccién empresarial por su estructura externa de trabajo" (2009b: 78) Esta misma desconfianza es expuesta
por Richard Sennett al hablar acerca del trabajo en la casa como parte de la flexibilidad laboral: “Esta recompensa les
provoca una gran ansiedad a los empleadores, pues temen perder el control de los trabajadores no presentes en la
empresa y sospechan que los que se quedan en casa abusaran de esa libertad.” (2000: 60).
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pero no asi la forma de realizarlo; el trabajador no tiene injerencia sobre la misma.
Incluso, sostiene el autor, la vigilancia tiende a ser mayor para aquellos no presentes en

la oficina (Sennett, 2000: 61).

Esto nos remite a lo que comentaba Deleuze (2006; 2008) como un control
permanente, e incluso, podriamos agregar intenso. En el caso del call center y el
teletrabajo, la no presencia fisica no desarticula los principios de vigilancia del
pandptico. El control informatico, permanente y casi infalible, reemplaza a la vigilancia
in situ. Entonces, los operadores no estdn encerrados todos juntos, pero si estan

perfectamente controlados.

Como su denominacién deja apreciar, la idea de pandptico estd vinculada a lo
Optico. De acuerdo a lo que venimos desarrollando, en un call center en si, la vigilancia
y el control se da mediante la disposicidén del espacio fisico y la informatica. En cambio,
en la modalidad de teletrabajo, dadas las caracteristicas de esta forma de empleo, las
herramientas informaticas cobran mayor protagonismo. Si bien algunas companias que
ofrecen teletrabajo colocan camaras de video vigilancia, podria pensarse que, al no estar
en juego esta idea de presencia y de vigilancia in situ, la cuestién del ver estda en falta.
Sin embargo, mas alld de la reporteria e informacidn online e histérica que se puede
obtener a partir de los programas computacionales, uno de los efectos mas importantes
a tener en cuenta es la conducta de la persona observada: el sentirse o creerse vigilado
todo el tiempo, sin importar si lo esta siendo o no. Los mismos trabajadores mencionan
estas cuestiones, tal como se desprende del siguiente testimonio: “el estrés mismo que
te genera estar en una situaciéon como ésta, con rejas, en una situaciéon donde sentis que
te persiguen todo el tiempo. Es una paranoia continua también” (Colectivo Situaciones,

2006: 40).

Y esta cuestidn anterior con respecto al saberse vigilado esta presente en ambos
casos, en la idea del pandptico tradicional y en la mas reciente propuesta digital. Incluso
la vigilancia presencial tiene mayor rasgo de falibilidad. El vigilante, en este caso el team
leader, puede fallar, puede ausentarse unos minutos y el operador percibir esto. Pero
en el caso del sistema informatico, si bien puede fallar o se puede llegar a hackear, es
mas dificil que ocurra y en general es imperceptible si llega a suceder. Por ejemplo, si

los servidores colapsan, o si la cantidad de informacidn almacenada es demasiada,
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puede pasar que por unos momentos, minimos, ya que el sistema alerta
instantdneamente, cierta informacion no se grabe hasta tanto se pase hacia algun
servidor secundario o se haga espacio al recopilar informacion anterior. Esta situacién
para el operador es transparente, no lo ve, no lo percibe, lo contrario a si el vigilante in
situ se levanta de su lugar. Lo mismo sucede al desconocer si todas o algunas de sus
llamadas estan siendo grabadas. Y como lo que importa es el efecto de sentirse
observado, por ese motivo, podemos decir que éste se cumple al cien por ciento en el
control informatico. En este ambito, una vida en alerta y bajo la lupa informatica, sin

fallas ni errores aparentes, pareciera presentarse como agobiante.
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Eje Il: cuerpo

Aqui vamos a pensar el papel del cuerpo en el trabajo del call center. Si bien en la
tarea diaria se utilizan materiales concretos (por ejemplo, la computadora), no se opera
sobre ellos ni se obtiene un producto tangible. Sin embargo, esto no resta importancia
ni implicancia de la corporalidad del trabajador en la labor. El capitulo se encuentra
subdividido en dos. En un primer momento pensaremos al cuerpo en el espacio de
trabajo y el lugar que ocupa. Luego, en un segundo momento, estudiaremos la cuestién

del cuerpo en relacién al concepto y la idea de libertad.

II.LA. El cuerpo en el espacio de trabajo

Foucault realiza una diferenciacidn entre el poder soberano y el poder disciplinario.
El primero procede de la antigua patria potestad del padre de familia romano que tenia
el derecho de “disponer” de la vida de sus hijos como de la de sus esclavos; la habia
‘dado’, podia quitarla.” (Foucault, 1998: 81). Luego el autor indica que con los tedricos
clasicos ya se encuentra una versién templada de este poder. El mismo ya no aparece
como una prerrogativa que el soberano ejerce de manera absoluta e incondicional, sino
que solo lo aplica en caso de que su existencia corra peligro. Esto puede ser de manera
indirecta, en situacidn de guerra, exponiendo a sus subditos a la muerte en el combate;
o de manera directa, matando al subdito en caso de sublevacion. Esta forma de poder

predominantemente restrictiva esta asociada a la matriz social de la época.

En Occidente, a partir de la edad clasica, se dejan entrever otros mecanismos de
poder cuya funcién ya no es solo la restriccion o la captacion, sino también la vigilancia,
la produccién o el refuerzo. Es asi que, en contraposicidn al poder soberano, el autor
introduce la concepcion del poder disciplinario. Mientras que en el primero predomina
el derecho a muerte, en el segundo el campo de accidn es la vida, ya que se encuentra
“destinado a producir fuerzas, a hacerlas crecer y ordenarlas mas que a obstaculizarlas,

doblegarlas o destruirlas.” (Foucault, 1998: 82).

Ese poder sobre la vida tuvo lugar a partir de dos formas: la anatomopolitica del
cuerpo vy la biopolitica de la poblacién. Nos concentraremos en la primera donde

aparece la idea del cuerpo como maquina, ya que se involucra "su educacion, el
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aumento de sus aptitudes, el arrancamiento de sus fuerzas, el crecimiento paralelo de
su utilidad y su docilidad, su integracién en sistemas de control eficaces y econémicos"
(Foucault, 1998: 83). De esta manera, la disciplina produce cuerpos ddciles y utiles,
“aumenta las fuerzas del cuerpo (en términos econdmicos de utilidad) y disminuye esas

mismas fuerzas (en términos politicos de obediencia)” (Foucault, 2003: 126).

En este punto, antes de seguir avanzando, nos interesa hacer una observacion
sobre la actualizacion de ciertas ideas y el desarrollo de nuevos términos y
ramificaciones conceptuales que se pueden vincular a este tipo de trabajo donde la
produccién ya no es material. Es asi que compartimos las menciones que hace Pedro
Cerruti (2017) acerca de las propuestas de Maurizio Lazzarato y Byung-Chul Han. Ellos,
a partir de los trabajos de Foucault sobre las sociedades disciplinarias y los aportes de
Deleuze sobre las sociedades de control, introducen los conceptos de “noopolitica” y
“psicopolitica” respectivamente. Ambos autores corren al cuerpo del eje principal para
situar a la mente y a la psique como objeto de las tecnologias de control y del poder. Sin
embargo, sin un andlisis detallado de lo que esto involucra, tal como advierte Cerruti
(2017), el cerebro, lo corporal, termina apareciendo como la base material sobre la cual
se ejerce el poder. Es decir, en todo caso, ese trabajo sobre la mente y la psique no se
da en un vacio, sino que requiere una superficie de accién. Por lo tanto, podemos decir
qgue el cuerpo, lo fisico, lo bioldgico sigue presente como campo de interés del poder

(Cerruti, 2017).

Ahora bien, algo de esto anterior sucede en relacion al call center. Podria pensarse
gue al no trabajar sobre materiales concretos ni a simple vista requerir esfuerzo corporal
o fuerza fisica, el cuerpo no se veria involucrado en demasia. Sin embargo, mas alla de
gue en este tipo de trabajo el lenguaje y la comunicacién verbal resalten como factores
centrales, la comunicacion no verbal y lo corporal (tono y ritmo de la voz, la postura, la
gestualidad, etc.) también entran en juego. Se trata de factores fundamentales; no sélo

forman parte del juego, sino que son piezas claves.

Si bien los interlocutores, el cliente y el operador, no se ven el uno al otro, este
ultimo debe mantener una actitud acorde para que la atencidén sea la adecuada de
acuerdo a los requerimientos de la compariia. Como vimos en el capitulo anterior, cada

operador desarrolla su tarea en un espacio delimitado y reducido, el box, donde cuentan
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con los materiales de trabajo: computadora, silla y vincha (auricular con micréfono). Al
ser un espacio con dimensiones reducidas, y dada la especificidad del trabajo, los
movimientos habilitados son pequefios y de corto alcance (véase Figura 7, 8, 9, 10, 11,
12, pp. 112-114). Sumado a lo anterior, se encuentran aspectos vinculados a la postura
y al cdmo sentarse. Durante la etapa inicial de ingreso generalmente se brinda
asesoramiento en el cual se le indica al operador que debe sentarse erguido, sin
encorvarse ni estar recostado sobre la silla. Esto obedece a dos cuestiones: un asunto
de imagen, para estar presentables y sentados como corresponde, y por una cuestién
de técnica vocal, ya que el estar sentado de forma erguida favorece la correcta emision

de la voz.

También se habla de la "sonrisa telefénica". Incluso, siguiendo a uno de los
testimonios publicados en Pagina 12, en algunos call centers se llegan a poner espejos
en cada box. Esto con el fin de que el operador se vea a si mismo sonreir mientras
atiende ya que, de acuerdo a los directivos, los clientes lo perciben (Schejtman, 2007).
En otros call centers no ponen espejos, pero se encuentran cuadros o carteles con frases
gue recuerdan y aluden a esta cuestién de la sonrisa: "La voz sonard mas amigable si
sonrie", “La sonrisa repercute en el tono y en la actitud, sonrie" o "Una llamada sin reir
es un cliente perdido" en alusidn a la frase de Charles Chaplin "Un dia sin reir es un dia
perdido". También se suelen colocar frases motivadoras en cada box para que los
operadores las tengan presentes y atiendan al cliente con buena actitud vy
predisposicion, por ejemplo “El camino al éxito es la actitud"”, "Lo Unico imposible es

aquello que no intentas" o "Todo lo que damos siempre vuelve".

Esto trae aparejado toda una comunicacion de los gestos, de lo no verbal, aun
cuando los interlocutores no se vean personalmente ni tampoco mediante la tecnologia
en video. Durante el periodo de ingreso, en ocasiones, se habla de “crear momentos
magicos” con el cliente. Dentro de este concepto encontramos esta cuestion de la
postura, la actitud, imposicién de la voz (tono y ritmo) y la sonrisa telefénica. De acuerdo
a las compaiiias, en cada contacto con el cliente se debe crear un momento magico, y
todo lo anterior ayuda a este objetivo. Se pretende que ese contacto con el cliente sea
especial, que se lo trate cordialmente, que se le hable de acuerdo a su perfil (si es una

persona mayor y se le esta explicando alguna cuestidn técnica, hablarle pausadamente,
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brindarle ejemplos, etc.), evitar un tono de voz monocorde y mondtono (véase Figura
18, pp. 118-120). Se busca que el cliente se sienta Unico, que perciba que esta recibiendo

una atencion personalizada, por mds que como veremos no sea asi.

El cuerpo también se encuentra supeditado a los tiempos del call center. En el
siguiente capitulo haremos foco en el eje temporal, pero mencionaremos aqui
brevemente algunas cuestiones. Ante algin imprevisto, y/o necesidad fisioldgica,
prevalece la organizacion temporal. Como ya entrevimos, el operador cuenta con un
estricto tiempo de descanso durante su jornada diaria; en un turno de 6 horas
generalmente tiene 25 minutos para descansar, ir al bafio o comer algo. Y cuando
mencionamos que es estricto lo decimos seriamente. Prestemos atencion al siguiente
didlogo entre una capacitadora y un ingresante que se desprende de las crénicas de

Meradi:
“-éSi nos agarra ganas de ir al bafio cuando terminé el recreo?
-Bueno, eso fijense. Si saben que tienen dos recreos, manéjenlo.
-Bueno, épero si tenemos una urgencia...? No sé, me indispuse de golpe...

-Para eso estd el tiempo auxiliar. Se lo tenés que pedir al supervisor y él
te lo autoriza o no te lo autoriza. Pero por mds que te lo autorice es un
tiempo personal que te tomas opcionalmente, asi que te afecta el

schedule adherence.” (Meradi, 2010: 120).

Entonces, si el operador esta excedido de su tiempo de descanso y necesita ir al
bafo o tiene alguin imprevisto, debe solicitar permiso y debe aguardar la autorizacién
sabiendo igualmente que como es un “tiempo extra” que se pide, sin importar el motivo,

le perjudica su performance.

Asimismo, como se desprende de diversos testimonios, este tipo de trabajo
repercute sobre el cuerpo en diversos niveles: “hay un montdn de compafieros que
tienen crisis o enfermedades que ya son patoldgicas, unas son episodios y otras se
pueden convertir en crénicas, a nivel psicolégico y, a veces, a nivel fisico” (Colectivo
Situaciones, 2006: 40). Esto incluye desde cuestiones auditivas, fénicas y visuales hasta
aspectos emocionales al recibir el enojo de parte de los clientes, a quienes se los debe

escuchar, atender y darle soluciones en un tiempo no muy extenso (Colectivo
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Situaciones, 2006: 40). Entonces, el cuerpo comunica. Las empresas pretenden que
comuniquen alegria al realizar su tarea, que sean empleados felices y sonrientes. Sin
embargo, lo que el cuerpo calla por debajo de la aparente sonrisa, en ocasiones, termina

hablando a los gritos llegando a extremos no deseados para la salud.

De esta manera, el operador se encuentra encorsetado en un espacio y tiempo
reducido que no le permite demasiada movilidad, y cuenta con una postura y
gestualidad que mantener. Asimismo, debe estar conectado para poder realizar su
tarea. Esta conexion es doble, tanto digital como fisica. Se debe conectar al software
centralizado y a la computadora ya que al atender utiliza la vincha, el auricular con
micréfono que le permite hablar y escuchar a quien llama dejando las manos libres para
en simultaneo realizar las gestiones en la pantalla de la computadora. Llamada tras
llamada, los movimientos minusculos del operador se repiten. La computadora sigue en
el mismo lugar, las ventanas de las aplicaciones también. El trabajador también,
sentado, erguido, con la mirada en la pantalla. Si es diestro, la mano izquierda sobre el
teclado mientras que con la otra dirige el mouse. Podria ser un cuadro, solo es necesario

el movimiento de las manos y la boca.

No en vano podria establecerse una analogia entre la figura del soldado de la
segunda mitad del siglo XVIII que Foucault menciona como resultado de un proceso de
correccion de la postura y de repeticion de movimientos (Foucault, 2003: 124) y la figura
del operador. Por un lado, cada sujeto forma parte de un conjunto; y asi como el
trabajador cuenta con un espacio circunscripto, el militar al marchar tampoco puede ni
debe violar el espacio del otro. Por otro lado, si bien el atender una llamada podria
parecer una tarea simple sin implicacion de una coreografia o serie de pasos a cumplir,
su reiterada realizacion (a un ritmo no determinado por el trabajador, como veremos) y
la disposicion de los elementos (tanto de los materiales como de los sistemas y
aplicativos digitales) lleva a que se dibuje una cadencia de movimientos controlados, un

detalle del gesto que se repite llamada a llamada.
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II.B. El cuerpovy la libertad

Entendiendo la libertad como la falta o ausencia de impedimentos u obstaculos que
dificulten o limiten el movimiento (Hobbes, 2015: 180; Bauman, 2004: 21), podemos
decir que el operador carece de libertad ya que no puede moverse libremente. Debe
ocupar el espacio destinado a su tarea; a su vez, dentro de ese espacio acotado, tampoco
puede alejarse demasiado de la computadora puesto que se encuentra unido de manera
fisica por medio del cable o sefial inaldmbrica de la vincha. Es decir, se encuentra
limitado por su posicion en el box y por el auricular con micréfono que debe utilizar y

llevar puesto para realizar su trabajo.

Conectados mediante cables o de manera inaldmbrica, el operador y la
computadora son uno; ambos constituyen un equipo de trabajo. Como indica Costa al
hablar de formas de vida tecnolégicas, la tecnologia se hace “carne y cuerpo” (Costa,
2011: 1). En este caso, sin llegar a tratarse de un implante permanente, el operador al
trabajar con la vincha, la incorpora temporalmente a su anatomia como si fuera parte

de él.

La prueba de lo anterior esta en que generalmente se olvida que la tiene colocada
y cuando se levanta para ir al bafio, o al terminar su jornada, arrastra consigo la
computadora ya que camina como si nada lo atara. No tiene en cuenta que el auricular
colocado sobre su cabeza esta conectado al equipo. La tensién del cable que loune a la
computadora y a su box servira de recordatorio de que no esta libre. En todo caso, para
salir de ese espacio celular que le corresponde por su tarea debe desconectarse de esa
atadura que representa la vincha. Lo mismo en el caso de vinchas inaldambricas, puesto
gue a cierta distancia del dispositivo, ésta comienza a emitir un pitido que indica la
perdida de sefial. Y aun cuando la atadura no sea fisica, la ausencia en el puesto de
trabajo estd penalizada con menor tiempo de descanso o sanciones econdémicas que

repercuten en los premios y comisiones del salario.

En el caso del operador de teletrabajo que no se encuentra ceiido por la disposicion
espacial del lugar de trabajo, tampoco podemos decir que se mueve con libertad. Se
encuentra atado ya no por las ubicaciones espaciales sino por la conexién a la

computadora y al software. Es decir, si bien no es necesario que cada operador esté en
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el mismo lugar, si es necesario que se encuentren conectados a la herramienta de
gestidn de llamadas. Eso le acorta la posibilidad de movimiento, se encuentra enlazado

a la computadora y de alli a toda la red informatica.

En este punto se nos podria objetar que el operador no se encuentra obligado a
estar o permanecer alli. El mismo Castel indica que desde la revolucidon industrial se ha
pensado al salariado a partir de la libertad y el contrato, y que a pesar de las denuncias
en su contra, se concierta que el mercado de trabajo presenta a dos personas
auténomas desde el punto de vista juridico (Castel, 1996: 124). Sin embargo, el
trabajador se ve necesitado a vender su fuerza de trabajo. Marx, al hablar del trabajo y
la enajenacion del mismo, indica que ésta consiste “en que el trabajo es externo al
trabajador, es decir, no pertenece a su ser; en que, en su trabajo, el trabajador no se
afirma, sino que se niega” (Marx, 1980: 108). Es decir, el trabajador se siente fuera de si
en el trabajo. De esta manera, este no es “voluntario, sino forzado, trabajo forzado. Por
eso no es la satisfaccién de una necesidad, sino solamente un medio para satisfacer las
necesidades fuera del trabajo.” (Marx, 1980: 109). Y podriamos decir que la principal

necesidad es la de conservar la existencia fisica.

Aclarado lo anterior, y retomando la cuestién del cuerpo, Foucault establece que
en el umbral que forma la modernidad surgié por primera vez el hombre como figura
del saber (Foucault, 1968: 375). En dialogo con esta idea, Felisa Santos indica que
“destituir al hombre de su valor intrinseco es simplemente volverlo inhumano en su
posibilidad de ser otra cosa que lo que es. Porque los hombres, los de carne y hueso,
estos cuerpos y estas almas se construyen.” (S.f.: 7). Aqui, a raiz de lo visto, podemos
pensar qué sucede con la idea del hombre y el papel de operador, qué rastros quedan
tras ese rol que pareciera estar mas proximo a un autémata, una maquina desprovista

de las ideas acerca de lo humano.

Sobre el cuerpo del operador se da un tipo de construccion en la que “el operador
hace algo que no pueden hacer las mdquinas, pero el movimiento no es de
diferenciacién respecto de lo mecanico sino por el contrario es de mecanizacion de lo
mas propiamente humano.” (Colectivo Situaciones, 2006: 157). En un sentido similar,
Castells, al hablar del proceso de produccién establecido alrededor de la tecnologia de

la informacioén, diferencia tipos de tareas y trabajadores. Entre otros, menciona la
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“ejecucidn de tareas auxiliares y preprogramadas que no se han automatizado o no
pueden serlo, realizadas por quienes me atrevo a denominar los operados (o robots
humanos)” (Castells, 2000: 326). Es asi que podriamos establecer que el trabajador del
call center se encuentra englobado en esta tipologia. Es mas, jugando con las palabras,
podriamos decir que el operador, tal como se lo denomina, en realidad seria operado
por las disposiciones de este tipo de trabajo. Esto nos remite nuevamente a la cuestién

de lo humano, la maquinaria y lo robdtico.

El call center “es una superficie de produccidn y control en la que los cuerpos son
interpelados en sus virtualidades afectivas, perceptivas, memoristicas y linglisticas por
la dindmica empresarial capitalista que las somete a tareas de hiperconectividad vy
repeticién, de atencién orientada." (Colectivo Situaciones, 2006: 40). A pesar de no ser
un trabajo tipicamente fabril, el cuerpo del trabajador esta altamente involucrado. Se
encuentra atravesado por la diagramacion del espacio; la disposicién de los materiales
y del mismo cuerpo en el box; el ritmo e intensidad del trabajo y el desarrollo de
multiples tareas. El trabajador recibe constantemente informacion, la cual debe
procesar en simultaneo mientras realiza la gestién con el cliente en linea; debe prestar
atencidén a lo que dice, lo que escucha y lo que hace en la computadora. Y todo en el

menor tiempo posible.

Mas allda de que sea un trabajo informacional vinculado a cuestiones simbdlicas
como el lenguaje y el habla, vemos que los distintos condicionamientos y coacciones
ejercen influencia sobre el trabajador, su mente, en fin, su cuerpo. La corporalidad del
operador se presenta como esa superficie donde los diversos condicionantes inscriben
su particularidad y dejan su huella. Es por ello que debe insistirse en la idea de una
comunicacidn gestual y corporal, y de alli se haga foco en ciertos tipos de gestos que

parecieran componer una coreografia.
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Eje Ill: tiempo

iEl tiempo es dinero! Bauman ya nos indica que es “bien sabido que Benjamin
Franklin proclamé que el tiempo es oro” (Bauman, 2004: 120). Si bien la frase no es
nueva, parece ser que es llevada a su maxima expresién hasta en el mas minimo detalle
dentro del ambito del call center. Alli donde todo es medible, cuantificable, el tiempo es
guien manda. De esta manera, estudiaremos qué sucede en relacién al mismo en cuanto
recurso; para ello nos valdremos de tres apartados. En el primero estudiaremos el
tiempo fisico y cuestiones vinculadas al manejo del mismo, por ejemplo, horario de
ingreso y descanso. El segundo apartado estara dedicado a lo que llamamos tiempo
digital y al flujo de trabajo determinado por las computadoras. En ultimo lugar,
reflexionaremos sobre el tiempo, su rol y la atencion prestada a unidades minimas como

los segundos.

lIl.LA. Tiempo fisico, puntualidad e intensificacion

En la vida monastica del siglo VI las diligencias diarias empiezan a tejerse en funcion
de la idea de regularidad y orden. Esto implica la division del dia segun las tareas a
realizar, el uso de las campanadas para marcar el inicio y el fin de las actividades, y a su
vez diferenciar y marcar los tiempos de cada una, como por ejemplo, el de las comidas
y el de la oracién (Sennett, 2000: 36-37). Foucault, a partir de la vida en el monasterio,
distingue tres operaciones propias de esta organizacion: el establecimiento de ritmos,
la obligacién de realizar determinadas ocupaciones, y la repeticién a través de ciclo
regulares. Son estas tres mismos procedimientos los que luego se fueron adoptando e
implementando en la vida escolar, el taller y el hospital (Foucault, 2003: 137). Bauman,
en un sentido similar, habla de la “domesticacién del tiempo” con el fin de obtener “un
tiempo rigido, uniforme e inflexible: la clase de tiempo que podia cortarse en tajadas
iguales para que encajaran en secuencias mondtonas e inalterables” (Bauman, 2004:

124).

Esta domesticacion del tiempo es primordial en el call center pudiendo extrapolar
todas estas cuestiones mencionadas mas arriba a este ambito de trabajo. El operador

debe estar en el edificio del call center minutos antes de que empiece su jornada laboral.
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Si su horario comienza a las 9 de la mafiana, por ejemplo, 09:00:00 ya debe estar listo
para empezar a recibir llamadas, sino ya es un retraso. Es decir, ya debe estar ubicado
en su posicién y con todas las herramientas disponibles. No hay tolerancia a llegadas
tardes, o mejor dicho, a logueadas (conexiones) tardias. La presencia del operador no
cuenta hasta tanto no esté conectado y disponible. Como vimos, estar conectado
implica ingresar al software central de manejo de llamados con el ID personal e

intransferible, de esta manera estara presente.

Generalmente se suele utilizar un esquema de adherencia mediante el cual cada
operador es evaluado seglin sus métricas, es decir, sus registros del sistema: horario de
llegada y salida (conexion y desconexién), tiempo de break, estados utilizados, etc. Asi
como es penalizado el llegar o conectarse tarde, también lo es el hacerlo antes de
tiempo tal como se desprende de la siguiente indicacidén brindada por una capacitadora:
“Piensen que el schedule adherence tiene que ver con cuanto se adaptan al esquema,
asi que un minuto antes cuenta igual de tarde que un minuto después” (Meradi, 2010:
119-120). Podemos decir que lo mismo que aplica para el inicio y fin de la jornada, el
hacerlo a tiempo y en punto, corre para los descansos. “Hay un programa que les va
descontando el tiempo de recreo, asi que si se sientan y miran la pantalla van a ver el
minuto exacto en el que se tienen que volver a loguear” (Meradi, 2010: 119-120). Por
ejemplo, si el operador pidié tomarse 15 minutos de break a las 11 horas, 11:14:45 ya

deberia estar en su posicidn para habilitarse a las 11:15:00.

Es importante tener presente la aclaracién que realiza Foucault en cuanto al uso del
tiempo y la disciplina. En la vida religiosa operaba un principio negativo de no ociosidad,
estaba prohibido perder el tiempo de Dios. En cambio, la disciplina propone un principio
positivo, un uso e intensificacién creciente del tiempo, como si su progresivo
aprovechamiento fuera inagotable, con el fin de librarlo de toda impureza y defecto,
volviéndolo totalmente util (Foucault, 2003: 142). Como vimos, los representantes se
loguean (conectan) al sistema segundos antes del comienzo de su jornada queddndose
en “auxiliar 0”, un cédigo que permite no recibir Ilamadas y que tampoco esos segundos
sin atender cuenten para las métricas de su desempeno. En cuanto ven que es la hora
de comienzo ya deben pasarse a disponible para que puedan llegar a entrar/salir

Ilamadas.
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En el sistema gestor de comunicaciones se abre una ventana con un reloj y un
cronometro, a su vez cuenta con un semaforo o tablero de agujas que el mismo
operador visualiza a modo de aviso sobre sus tiempos (asi se le dice coloquialmente al
hablar de las distintas mediciones temporales que se realizan en el call center). Es decir,
alli el operador puede ver cuanto tiempo lleva hablando con el cliente, la duracién de la
espera o pausa de la llamada, los segundos de inactividad entre Ilamada y llamada, etc.
Desde el momento en que se conecta, comienza a recopilarse la informacién de su
usuario. A través de ese mismo sistema se puede rastrear todo lo realizado por el
trabajador, ya sea online en el momento o de manera posterior al revisar el historial, ya

gue todo queda documentado y archivado.

[1l.B. Tiempo digital y flujo de trabajo

Los operadores cuentan con un objetivo del tiempo promedio de duracién de
llamadas (AHT: Average Holding Time) con el cual deben cumplir diariamente. Para lo
gue es atencion al cliente suele ser entre 3 y 4 minutos; para los casos de ventas suele
ser un poco mas extenso, entre 4 y 5 minutos; y para la asistencia técnica, dado que se
requieren realizar ciertos chequeos, se brinda un margen mayor, entre 5 y 6 minutos.
Para el calculo del AHT se contempla la duracion de cada llamada recibida/realizada
durante la jornada de trabajo. En el caso que el sistema no esté del todo automatizado
y sea el operador el que deba aceptar la llamada (contestarla), ya cuenta desde el primer
ring del teléfono virtual que se encuentra en la pantalla de la computadora. Por
procedimiento, segun el call center, el operador tiene como tolerancia hasta un tercer

ring para contestar; igualmente, esos segundos ya cuentan para su performance.

Entonces, el conteo empieza desde que el sistema asigna esa llamada al ID
(identificador) con el cual el operador se habia conectado. Luego se contempla el tiempo
de habla, es decir, lo que el operador estuvo hablando con el cliente. También se incluye
el tiempo de espera en caso de que se haya utilizado este recurso y la llamada se haya
puesto en suspenso. Aqui sucede lo mismo que con el ring, dependiendo el
procedimiento estipulado, hay un tiempo mdaximo permitido para poner al cliente en

espera. Si el sistema no funciona con normalidad o si la consulta esta demorando, se
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debe retomar la llamada para indicarle al cliente que debe seguir aguardando. Por
ultimo, en algunas versiones del sistema se cuenta con unos segundos extras, los cuales
estan identificados con el color amarillo en el semaforo del que habldabamos antes.
Durante este tiempo, el operador, una vez terminada la comunicacién, finaliza alguna
carga restante en la cuenta del cliente o va cerrando las ventanas de los sistemas que ya
no necesita. Y de manera posterior e inmediata viene el ring del siguiente llamado. Se
obtiene asi una comunicacidn registrada en su mas minimo detalle. Todo lo que pasa en
ese lapso entra en la cuenta para la duracién de la llamada: desde el primer ring hasta

la salida del amarillo y el ingreso de la préxima llamada.

Esto recuerda a la organizacion cientifica del trabajo desarrollada por Frederick
Taylor. A partir de ella, el capital es quien pasa a estar en posicién de imponer los ritmos
y normas de produccién en contraste con el taller donde el artesano seguia su propio
ritmo de trabajo (Coriat, 2003). Ampliando el alcance de esta observacion, Robert Castel
indica que esta taylorizacion surgida en sedes industriales particulares, si bien no fue
homogénea y masiva en sus inicios, luego se expandié paulatinamente hasta llegar al
sector terciario. El autor, en lugar de taylorismo, invita a hablar de una nueva dimensién
de la relacion salarial donde sus principales caracteristicas son la maxima racionalizacién

del proceso laboral y la sucesidn sincronizada de las tareas (Castel, 1996: 279-280).

En el caso del call center, este mismo software que todo lo mide es el encargado de
distribuir las llamadas. Al ingresar una llamada o al estar en la cola de espera, el sistema
derivard la misma al primer operador que se encuentre disponible. Es la misma
herramienta la que impone el ritmo y la regularidad del trabajo. Del Bono y Bulloni,

Ill

basandose en los aportes de Durand, hablan acerca del “paradigma del flux tendu” que
gobierna el trabajo de los operadores telefdnicos ya que se encuentran frente a un flujo
incesante de llamados que no puede ser administrado ni frenado por el propio

trabajador (Del Bono y Bulloni, 2007: 38).

Como vimos, el sistema registra que el operador haya comenzado a trabajar a
tiempo, lo mismo al momento de finalizar la jornada. Por lo general, los operadores se
reservan unos segundos de los que tienen permitido ponerse en pausa para que cuando
esté llegando su horario de salida puedan ponerse en auxiliar y asi, pasado un segundo

de su horario, poder desloguearse (desconectarse). Si lo hacen antes, cuenta como
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menos tiempo de trabajo. Pero el sistema no solo mide el ingreso y egreso, o conexidn-
desconexion. Como establecimos, durante la jornada también lo registra y mide todo:
cantidad y duracion de las llamadas, llamadas cortadas y transferidas, re-llamados (es

decir, si el mismo cliente se volvié a contactar), tiempos no productivos, etc.

Y aqui vamos a especificar un poco mas. Para el call center, tiempo no productivo
es todo aquel en que el operador no se encuentra disponible para recibir o realizar
llamadas. Dentro de esta no disponibilidad encontramos una tipificacion de los distintos
auxiliares o estados posibles: Break (es el tiempo de descanso, por lo general en una
jornada de 6 horas es de 20 a 25 minutos); Actualizacién (en caso de que algun
procedimiento haya sido modificado se recibe un aviso por mail en el cual se indican los
principales cambios); Coaching (son las sesiones individuales en las que cada operador
se reune con su lider para recibir una devolucion sobre su desempeno); Tareas (cuando
haya alguna gestion que demore mas de los habitual o haya un pedido excepcional se
utiliza este auxiliar, siempre con previa autorizacion del lider); Médico (en caso de que

se esté trabajando y el operador presente algun malestar utilizara este auxiliar).

En algunos casos, por ejemplo, como se desprende de uno de los testimonios
publicados en Pagina 12, se instauran “controles de cuantas veces podia un empleado
ir al bafio y cuanto tiempo tardaba en ir y venir (no mas de cinco minutos porque si no
se te apagaba la maquina)” (Schejtman, 2007). En este caso, contando desde que el
operador inicia el auxiliar hasta que llega a sacarlo no puede excederse de esos cinco
minutos ya que sino se apaga la computadora. Esto ultimo implica estar desconectado
del sistema; es tiempo en que el operador no esta online, es decir, no cuenta para su
jornada. Recordemos que el operador debe estar siempre disponible. Y en caso de no

estarlo debera tener algun justificativo, de lo contrario sera sancionado.

I11.C. Los segundos suman y restan: el tiempo apremiay premia

Otra cuestidon a tener en cuenta es que toda esta informacién recogida minuto a
minuto, segundo a segundo, es recopilada y sistematizada en informes indicadores de
la performance de cada operador. En muchos casos, tener una baja productividad (haber

atendido pocas llamadas y de larga duracién, haber llegado tarde, tener un uso
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excedente de auxiliares, etc.) repercute en el salario ya que estas cuestiones figuran
como incentivos o premios por fuera de lo que es el sueldo base. Otros adicionales no
contemplados en el salario bdsico pueden ser, en el caso de los agentes de ventas, las
comisiones. “De este modo, el salario remunera, de manera personalizada, la
autogestion de la obediencia. Un valor-obediencia. El trabajo y el proceso econémico
mismo aparecen mas que como un proceso de produccidon, como un proceso de

(auto)control.” (Colectivo Situaciones, 2006: 34).

Entonces, el operador entra en contradiccidn: por un lado se requiere cumplir con
un procedimiento, un script que indica la informacién a brindarle al cliente; pero por
otro lado y al mismo tiempo, esto debe hacerse en cuestién de minutos. En algunos call
centers el tiempo promedio es representado directamente en segundos. Ya Coriat lo
indicd, “el crondmetro es, ante todo, un instrumento politico de dominacién sobre el
trabajo” (Coriat, 2003: 2). Y en este contexto, la precisién y fracciones de tiempo

minimas son recursos valiosos a los cuales se les presta bastante atencion.

La vigilancia y el control del lider; la misma herramienta que maneja los flujos de
llamadas y da advertencias de los tiempos de cada operador; la necesidad de
responderle al cliente; y el tener presente que de esto depende lo que se vaya a cobrar,
como vimos en el capitulo anterior del cuerpo, genera un impacto en el operador. Hay
quienes al inicio de su trabajo en el call center van sacando sus propios nimeros en
cuanto a la duracién de cada contacto y juegan a compensar las llamadas extensas sobre

reclamos o consultas mas complejas con llamadas breves sobre consultas sencillas.

Lo que sucede en realidad es que el operador no puede prever qué tipo de llamado
recibird; es cuestion de azar. Y a su vez, al llamado nimero 30 y con tantas cosas a las
cuales prestarle atencion ya perdid la cuenta que venia haciendo en el aire. Llega un
momento en que ya no se busca atender al cliente y solucionarle su problema/consulta.
Sobre todo cuando el mismo sistema le estd alertando al operador mediante el semaforo
(amarillo es precaucion, se esta por exceder el tiempo de conversacién, y rojo es que
esta excedido) sobre la duracién de la llamada. Lo mismo sucede con la presencia del
lider, tal como se desprende del siguiente testimonio: "Y cuando te pasas del TMO tu

'II

supervisor... te empieza a mandar mensajes .... como “jjjCortale ya!lll” o “jiiiTermind

la llamada!!!!”" (Schejtman, 2007).
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Generalmente durante los meses de verano, si bien se programan las vacaciones de
los operadores para tratar de mantener un nivel de servicio, o lo mismo ante el
lanzamiento de algln nuevo producto, en algunos call centers se implementa como
medida el AHT de Contingencia. Esto quiere decir que luego de un analisis realizado por
el sector de métricas en conjunto con el de calidad, se realizan pequefias modificaciones
en los procedimientos habituales con el fin de reducir aun mas la duracién de las
llamadas. Por ejemplo, hay empresas que tienen establecido que los operadores en
todos los llamados deben pedir una direccién de correo electrdnico. Esto debido a que
en términos de difusién de informacién es uno de los medios de contacto mds actuales
y econdmicos. Bien, durante el AHT de Contingencia se puede solicitar quitar este
requisito ya que de esta manera se podria disminuir la duracién de la lamada entre cinco
y quince segundos. Esto dependera de si ante la solicitud, el cliente dice que no tiene un
e-mail o dice que si; en este Ultimo caso la llamada se prolongaria debido a que el

operador deberia ingresarla en sistema.

Otra cuestion es la de llamar al cliente por su apellido. De acuerdo al protocolo de
atencion, una vez identificado al cliente se lo debe llamar por su apellido a lo largo de la
comunicacion (véase Figura 18, pp. 118-120). De acuerdo a lo relevado, cada vez que se
nombra al cliente, esto insume de 2 a 3 segundos; por lo tanto, no hacerlo implicaria
una reduccién de la duracién de llamada. Por ejemplo, en lugar de decir "Gracias por
aguardar sefior Lépez", durante el AHT de contingencia, el operador deberia decir
"Gracias por aguardar". Otro ejemplo viene a raiz del cierre del dia, es decir, como
finalizaron los registros del promedio de duracién de llamadas; el lider al compartir con
su equipo los numeros de la jornada, puede indicar por mail “cuidemos los auxiliares,

recuerden que estamos comprometidos a bajar al menos 3 segundos”.

Retomando el aporte de Foucault acerca de las heterotopias, el autor indica como
uno de sus principios la ligazén con distribuciones temporales, estableciendo lo que se
podrian llamas las heterocronias. Luego pone como ejemplos espacios heterotépicos y
heterocrdnicos acumulativos, como los museos y las bibliotecas; efimeros, como las
fiestas; o cronicos, como las ferias (Foucault, 1997: 89; 2008b: 47). Tomando como
referencia esta propuesta y complementando lo visto en el capitulo del espacio,

podemos pensar el call center como un lugar y un tiempo otro. Cuando vimos el
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ejemplo de las colonias jesuitas, también alli se hablaba de la cuestion temporal: cada
tarea tenia un momento, y cada momento era demarcado por el sonido de las

campanas.

En el call center, asi como cada operador tiene un lugar, cada cual debe
incorporarse al tiempo y ritmo que alli rige. Como se desprende de los ejemplos, los
segundos importan y mucho. La medicién y descomposicion del tiempo se da en
detalle. Un minuto en este contexto es una eternidad. El tiempo de habla, de ir al
bafo, de comida, todo estd estipulado. Y todo es verificable y medible. Y por este
mismo motivo es plausible de sancién. Para finalizar, debemos insistir en que la rigida
organizacién temporal establece un flujo de comunicacién cuasi-continuo, aun cuando
el mismo se componga de controles de todo tipo. Y mas que hablar acerca de la
domesticacién del tiempo, podemos decir que quien se ve realmente domesticado es

el trabajador a causa del manejo y del control del tiempo.
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Eje IV: formacion

En este capitulo, cuyo desarrollo consta de cuatro apartados, vamos a pensar qué
tipo de formacién se encuentra habilitada en relacién al trabajo en el call center. En
primer lugar, verificaremos si es necesaria alguna instancia formativa previa para
acceder a dicho empleo y cuales son los requisitos que solicitan las compafiias. En un
segundo momento, vamos a estudiar qué sucede en relacién a la formacién una vez
dentro de la empresa. Luego, en tercer lugar, reflexionaremos acerca de la técnica del
examen en el marco laboral. Y en ultimo lugar, vamos a estudiar la posibilidad o no de

una proyeccion laboral/educativa a largo plazo.

IV.A. Requisitos previos

Para iniciar este apartado queremos retomar la idea que venimos trabajando con
respecto a la propuesta de Foucault y las heterotopias. Acerca de éstas ultimas, el autor
establece como otro de sus principios la constitucién de un sistema de abertura y
clausura que de forma simultdnea las hace aislar y ser penetrables. Es decir, a un espacio
otro no se ingresa al pasar, no cualquiera puede entrar porque si. El autor pone como
ejemplo la prisién, un espacio heterotdpico al que se ingresa por obligacién, u otros
espacios en los cuales solo se ingresan si se cumplen con ciertos requerimientos

(Foucault, 1997: 89; 2008b: 48).

Es asi que aqui que nos preguntamos qué se necesita para trabajar como operador
en un call center. Observando articulos de busqueda laboral en la web, en sitios como
Zonalobs o Bumeran®, se pueden apreciar como requisitos y elementos recurrentes los
siguientes: proactividad, buenas relaciones interpersonales, habilidades comunicativas,
flexibilidad, capacidad de respuesta ante situaciones conflictivas, escucha activa, buena
oratoria, ser mayor de edad, y en algunos casos, estudios secundarios/universitarios
(véase Figuras 14, 15, 16, 17, pp. 115-117). En los call center bilinglies, ademas se exige

el idioma correspondiente; por lo general predomina el inglés.

9 https://www.zonajobs.com.ar/ y http://www.bumeran.com.ar/. Ver en el Anexo imagenes de busquedas laborales
para call centers pp. 111-113.
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En principio, pareciera que los requisitos se pueden englobar en un saber
comunicar. Pero no saquemos conclusiones apresuradas, como veremos no es cualquier
saber comunicar, ni un comunicar cualquiera. Flavia Costa y Pablo Rodriguez, basdndose
en los aportes de Virno y de Lazzarato, mencionan como caracteristica del estadio
posindustrial la necesidad del capital con respecto a las destrezas comunicacionales que
se despliegan en la vida diaria (Costa y Rodriguez, 2010: 152-159). En un sentido similar,
Manuel Castells, al hablar de la sociedad red, establece que uno de los rasgos que se ha
modificado es la capacidad de usar como fuerza de produccién lo que distingue a la
especie humana, su capacidad de procesar simbolos (Castells, 2000: 140). Virno,
utilizando este mismo punto, la facultad del lenguaje como aspecto especifico de los
humanos, y hablando puntualmente de los call center, los denomina "fabricas de la
charla" ya que éste rasgo se vuelve objeto de explotacion y participe de la plusvalia

(Colectivo Situaciones, 2006: 147-148).

Entonces, hasta el momento los requisitos parecen ser generales y amplios. Veamos
de qué manera estas caracteristicas, que pueden variar de un individuo a otro, se

perfilan para entrar en la previsibilidad y regularidad del trabajo telefénico.

IV.B. Instruccion inicial

El futuro operador, en algin momento del proceso de seleccion, pasa por una
instancia de instruccidn. Decimos que es en algin momento dado que esto varia segun
la compaifiia. En algunos casos, la instruccion es parte de la seleccidn. Es decir, luego de
pasar por las entrevistas individuales y grupales, el postulante asiste a un curso cuya
duracién también es variable (de 1 a 4 semanas) y tras la finalizacién del mismo sabe si
comienza a trabajar o no. Mientras asiste de manera regular a esa instruccién aun no es
empleado de la compaiiia ni recibe ningln beneficio de la misma, no hay ningln
contrato de por medio que linde obligaciones y derechos de ninguna de las dos partes.
Este es el caso de lo que le tocd experimentar a Meradi en su paso por un call center:
“nos hizo firmar la autorizacion de <Reclutamiento de personal> el primer dia. Un papel
donde aceptamos ser reclutados para la capacitacién por voluntad propia y sin tener

ninguna relaciéon legal con la empresa.” (Meradi, 2010: 117). En otros casos, luego de
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pasar por las diversas entrevistas, el operador firma el contrato laboral con la compaiiia
y comienza la instruccidn inicial. En esas situaciones, mas allad de que esté en periodo de

prueba, ya es empleado de la compaiiia, hay un contrato de por medio.

Y ahora vale la segunda aclaracién: encontramos en circulacion diversos términos
en relacién al conocimiento y la educacién. En los call center, por lo general, la etapa
inicial es llamada instruccién, aunque  también se  suele usar
induccién/capacitacion/entrenamiento. Dicha etapa consiste en que el futuro empleado
es introducido en el mundo de la empresa para la cual va a trabajar. El mismo es
informado acerca de las reglas de la compaiiia a través de lo que cominmente es
llamado manual/reglas de convivencia. También recibe informacién acerca de los
productos/servicios que comercializa la empresa, ya sea las caracteristicas, las bases y
condiciones, la politica comercial de precios y promociones, etc. Esta cuestién varia de
acuerdo a la funcidn que vaya a realizar: ya sea vender, asesorar, atender reclamos,
brindar soporte técnico, etc. Y por ultimo, una parte de este periodo es dedicado a
conocer los sistemas operativos a utilizar, entre ellos, el CRM, por sus siglas en inglés
Customer Relationship Management (gestion de relaciones con los clientes). Este
software es el que contiene la base de datos de los clientes y que sirve para verificar los
productos contratados, adicionar ventas, chequear la facturacién, hacer envios de

productos o personal técnico al domicilio, etc.

Podriamos preguntarnos si en este breve periodo lo que se adquiere es
conocimiento perdurable o mas bien una forma de trabajo, es decir, un
procedimiento/dindmica que permite realizar la tarea. Uno de los testimonios del
Colectivo Situaciones que trabaja para una compaiiia de telefonia movil indica que, a
pesar de brindar soporte sobre celulares, si alguien le hace una pregunta fuera del
ambito laboral desconoce qué responder. “No hay un conocimiento, sdlo puedo
resguardarme en las herramientas de la computadora. Esto es fuerte, porque
manejamos mucha informacidn y conocimientosy a la vez no sabemos nada.” (Colectivo

Situaciones, 2006: 149).

Aqui es importante mencionar el siguiente término que ya nombramos para escribir
mas detenidamente sobre él: Script. Como vimos, proveniente del inglés, significa guion.

Generalmente se accede al mismo mediante un navegador web a través de la red interna
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de la compaiiia. En él se encuentra toda la informacién relativa a las gestiones que
atiende el operador. La presentacion de dicha informacién puede responder a diversos
criterios, por lo que es posible que el formato varie segun la légica empleada: la
agrupacion puede estar dada por motivo de consulta, por tipo de producto, por precio,
por consultas mas frecuentes, o puede haber un campo para ingresar palabras claves y
que el sitio arroje resultados al estilo de Google, etc. En algunos casos, al hacer click
sobre lo que se quiere ver, se expande la informacién en la misma pantalla; en otros
casos se abre una nueva ventana del navegador. Asimismo, en algunos casos aparece
toda la informacidn con texto e imagenes; y en otros casos se presenta un diagrama de
flujo en el cual al ir seleccionando las distintas alternativas se va presentando el

siguiente paso a realizar.

“Si bien se necesita algo de intuicién para manejarlo, la capacidad de decisién es
minima. Esto permite que una persona que no sabe casi nada de computadoras tenga
un entrenamiento de una semana e inmediatamente esté mas o menos preparada.”
(Colectivo Situaciones, 2006: 30). A esto hacia referencia la anécdota anterior sobre el
operador que brindaba asistencia de celulares. El trabajador durante la etapa de
induccion, breve por lo general, es mas bien instruido en cémo buscar la informacion
gue en adquirir un conocimiento que a medida que obtenga experiencia le permita no
depender por completo del script.’® En muchos casos sucede que el operador no sabe
la respuesta, pero si sabe donde o cémo buscarla sin titubear. En otros casos puede
suceder que, si la informacién a brindar no es muy compleja y el operador recibe
frecuentemente el mismo tipo de consulta, termine memorizandola por el simple hecho

de la repeticion, pero sin saber el fundamento de su accionar.

10 Esto recuerda a un caso expuesto por Richard Sennett, se trata de los empleados de una panaderia de Boston donde
todo el proceso de panificacidon se encuentra automatizado y los trabajadores solo deben operar computadoras y
maquinas simples: “Los trabajadores pueden juguetear con la pantalla para corregir un poco esos defectos; lo que no
pueden hacer es arreglar las maquinas o, lo que es mas importante, preparar pan manualmente cuando las maquinas
se estropean (...) Los trabajadores dependen de un programa informatico y, en consecuencia, no pueden tener un
conocimiento practico del oficio.” (2000: 70-71).
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IV.C. Latécnica del examen y su permanencia

Durante el periodo de instruccion del call center, al finalizar cada mddulo o
contenido visto, se suele tomar un examen. El mismo debe ser aprobado para poder
continuar en la instancia de ingreso. Por ejemplo, Meradi comenta que en el centro
donde trabajo contaba con un entorno virtual en el cual “durante los cincos dias de la
primera semana de entrenamiento, al final de cada dia, se nos va a tomar un examen
sobre lo que aprendimos, y que si o si tenemos que aprobarlo para continuar en la

capacitacién” (Meradi, 2010: 110).

De acuerdo a Foucault, el examen, en tanto procedimiento especifico, combina "las
técnicas de la jerarquia que vigila y las de la sancién que normaliza. Es una mirada
normalizadora, una vigilancia que permite calificar, clasificar y castigar" (Foucault, 2003:
171). A su vez, como vimos que sucede con la disciplina y la estructura del pandptico, el
examen también es tributario de la inversién de la visibilidad: por tradicidn era el poder
lo que se exhibia y aquellos a quienes se sometia permanecian en la oscuridad. Aqui
sucede lo contrario: mediante el examen, en lugar del poder exponer su potencialidad,

éste involucra al resto en un proceso de objetivacion (Foucault, 2003: 173).

Y en el caso del call center, el mismo script del que veniamos hablando, en
cualquiera de las versiones posibles, es el que servird como instrumento de control para
evaluar o examinar a los operadores. Esto aplica tanto para la etapa de instrucciéon como
una vez en linea atendiendo llamados. En el primer periodo, el examen consistira en un
cuestionario escrito con casos y diversos escenarios a resolver; o un juego de role play,
en el cual el instructor hard las veces de cliente y el futuro operador debe simular
atenderlo. En estos ultimos casos se utilizara una grilla de evaluacién, la cual es muy
similar a la planilla de monitoreo con la que se calificard de manera aleatoria la atencion

de llamadas una vez que haya ingresado.

Continuando con lo anterior, una vez en linea, es decir, ya atendiendo a los clientes,
los operadores también serdn evaluados periédicamente a través de escuchas de
llamadas off line (grabaciones que quedan registradas en la herramienta de trabajo) o
llamadas on line (que estan sucediendo en el mismo momento en que se las escucha).

Este procedimiento se lo conoce habitualmente como monitoreo y los hay de dos tipos:
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remoto e in situ (o lado a lado). El primero consiste en escuchar la llamada (ya sea on u
off line) desde una posicidon externa a la del operador, generalmente este trabajo lo
realiza el area de Calidad, aunque también puede ser llevado a cabo por el lider o
supervisor. El segundo tipo de monitoreo, como su nombre deja entrever, implica la
presencia fisica de ambos, el operador y el evaluador, y tiene lugar solo sobre llamadas
on line ya que tiene como fin evaluar el desempefio del trabajador en su espacio de
trabajo. La periodicidad y la cantidad de los monitoreos puede variar de acuerdo a
distintos parametros: volumen de llamadas, cantidad de operadores, error muestral,

performance y resultados histéricos de la campaiia, etc.

En la planilla de evaluacién se registran las faltas, es decir, los errores o desvios. Asi
son llamados en el call center puesto que son errores o desvios con respecto al
procedimiento standard publicado en el script, lo que seria la norma. Por lo general,
estos desvios estan divididos en dos grandes categorias: aquellos que afectan al usuario
final (cliente) y aquellos que afectan a la compaiiia. Estos pueden ser con respecto al
trato demostrado, a la informacién brindada y a la carga de datos o productos en el
sistema. Entonces, el mismo script que utiliza el operador para atender sirve al momento
de evaluar la gestidn para saber si se dijo o se cargd toda la informacién correspondiente

al procedimiento.

Y en caso de detectar alguna infraccidn, el monitoreador encargado de realizar
escuchas se valdra de un documento rector para determinar en qué atributo de la
planilla corresponde marcar el desvio. Este ultimo archivo, en termino de Foucault,
constituye un verdadero cddigo ya que en el mismo se encuentran tipificados todos los
desvios posibles con su correspondiente clasificacion. Como indica el autor, "lo que
compete a la penalidad disciplinaria es la inobservancia, todo lo que no se ajusta a la
regla, todo lo que se aleja de ella, las desviaciones" (Foucault, 2003: 165). Y este punto
en el call center no es la excepcidn, ya vemos que el término desvio/desviaciones se

encuentra presente y con el mismo sentido en ambos casos.

Otro término que coincide es el de correccion. En el call center hay un
procedimiento estipulado que se denomina “plan de accidn correctiva”. Este plan, el
cual podemos decir que se encuentra asociado a la cuestion de la formacién

permanente, tiene lugar cada vez que un operador desaprueba un monitoreo. En
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primera instancia, el lider debe "hacerle la bajada", como se dice internamente, al
operador. Es decir, es necesario comunicarle que ha cometido un error, explicarle y
exponerle el caso en cuestién. Luego, el operador deberd responder un cuestionario
preparado para tal fin en el cual las diversas preguntas versan alrededor de la tematica
sobre la cual cometid el desvio. Por ultimo, el trabajador vuelve a atender a la linea y el
lider debe realizarle monitoreos in situ, es decir, evaluar en directo su desempefio

mientras atiende al cliente.

Podria decirse que aqui se encuentra operando el principio de la correccion
vinculado a la "la enmienda y la readaptacion” (Foucault, 2003: 249) y del cual habla
Foucault al indicar que el castigo disciplinario debe ser por esencia correctivo. Si bien el
autor lo menciona como objetivo de la pena de prision, este mismo fin aplica para lo que
sucede en el dmbito laboral que estamos analizando. Eso si, en el caso de desaprobar
un plan de accion o de haber recibido tres o mas planes de accidn en el ultimo mes, el
operador entra en una instancia de remocién. En algunos casos esto implica recibir
nuevamente la instruccidn inicial; y en otros casos involucra el ser removido de la

empresa.

El area de métricas realiza periédicamente reportes de precisiéon. En los mismos se
establecen las notas individuales de cada trabajador. Luego se incluyen los resultados a
nivel del lider, es decir, el promedio de los resultados individuales de cada operador. En
un nivel superior se muestran los resultados de cada site, proveedor externo del servicio.
Y, por ultimo, se encuentran los resultados globales de la campafia, por ejemplo, si es
Ventas o Soporte Técnico. Desde el mismo sector se realizan informes cuantitativos con
respecto a los resultados de los planes de accién, a la duraciéon y cantidad de llamadas
atendidas, el tiempo de inactividad y de pausa, la cantidad de casos derivados o
cortados, etc. Desde el nivel mas global del call center en su conjunto hasta el nivel mas

individual de cada operador, todo es medible, todo es cuantificable.

Foucault ya establece la relacidn entre el examen y la manera en que este vincula
la individualidad con un registro documental, “deja tras él un archivo entero tenue y
minucioso (...) El examen que coloca a los individuos en un campo de vigilancia los situa
igualmente en una red de escritura” (Foucault, 2003: 175). Esta documentacion permite

discriminar los datos individuales, asi como obtener resultados de un conjunto; es decir,
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contar con informacién general sin perder el dato particular. A su vez permite establecer
comparaciones, realizar distribuciones por grupos, determinar causas, etc. (Foucault,

2003: 175-177).

Esto mismo sucede con lo que exponiamos anteriormente en relacién a los niveles
de los informes donde los resultados se pueden rastrear desde el nivel global hasta el
nivel individual. Con estos documentos se puede obtener desde una mirada general
hasta el detalle particular de cada caso. Uno de los informes tiene como nombre
“perfilamiento”, en el mismo los trabajadores son catalogados en cuartiles a partir de si
las distintas métricas se encuentran en objetivo o no. De esta manera se obtiene un
ranking de “los mejores y los peores” operadores, asi son llamados internamente. Estos
perfilamientos de los que habldbamos también posibilitan la comparacién a nivel

individual de los trabajadores, a nivel grupo de los lideres y/o de los sites.

Por ultimo, quisiéramos agregar la siguiente observacidon sobre el examen. Lo
continuo y lo permanente, de acuerdo a Deleuze, seria el leit motiv de las sociedades de
control; y asi como la fabrica fue relevada por la empresa y la escuela por la formacién
permanente, el autor indica que el examen tiende a ser suplantado por el control
continuo (Deleuze, 2006: 151-153). Diremos que estas conceptualizaciones nos sirven a
modo analitico, pero que en la practica no encontramos que se sucedan de modo
tajante. Es decir, en el call center hallamos elementos propios de las sociedades

disciplinarias y elementos atribuibles a las sociedades de control.

Asimismo, en relacién al examen, Foucault indica que se habia entrado a la “época
del examen infinito” (Foucault, 2003: 175). Entonces si el examen no tiene fin es porque
es continuo. Y si el examen deja todo un registro documental, vemos que el control
permanente también. En el caso del tipo de trabajo que estamos estudiando, ya sea
mediante el monitoreo remoto o in situ, se expone a los representantes a una evaluacién
y entrenamiento permanente. Tiene lugar una comunicacién controlada y vigilada,

sometida a examen constantemente. Tan constante como el flujo de llamadas.
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IV.D. La formacién como proyecto a largo plazo

En términos laborales, junto a la cuestion del largo plazo podemos decir que
encontramos la idea tradicional de una carrera en la compafiia. Bauman, retomando una
frase de Daniel Cohen, establece un comparativo entre la rutina fabril propia del
capitalismo industrial de la modernidad sdlida y la llegada de la modernidad liquida con
laindustria del software. En la primera, la persona que ingresaba a trabajar a una fabrica
tenia la casi certeza de que permaneceria alli a lo largo de su vida laboral; mientras que
en la segunda, quien empieza su vida laboral en una compafiia no cuenta con tal certeza

en relacion a su permanencia alli (Bauman, 2004: 125).

Richard Sennett, en un sentido similar, hace foco en las palabras que se utilizan para
hablar acerca del trabajo. Antes el término “carrera”, en referencia a su significado en
inglés como “camino para los carruajes”, se utilizaba para hablar acerca del camino por
el cual se canalizaban las actividades de una persona a lo largo de toda su vida laboral.

Ill

En cambio, hoy en dia, con el advenimiento del “capitalismo flexible”, cobra relevancia
el significado original del término “job” (empleo en inglés) vinculado a un trozo o tramo
de algo que podia acarrearse. Esto se debe a que las personas trabajan de manera
fragmentada en diversas compafiias, pasando de un tipo de trabajo a otro, diluyendo

esa imagen de camino recto de la carrera (Sennett, 2000: 9).

Teniendo presente estas cuestiones vinculadas a la idea de carrera y volviendo a la
cuestidn inicial de la educacién, quisiéramos traer a colacion la siguiente distincidn entre
lo que es la capacitacion y el desarrollo de las personas. Si bien ambos constituyen
procesos de aprendizaje, el primero se encuentra mas bien enfocado en el corto plazoy
con objetivos especificos; por ejemplo, la introducciéon a la empresa y al puesto de
trabajo con el fin de adquirir los conocimientos minimos para ejecutar su tarea. El
segundo, en cambio, tiene el foco puesto en el largo plazo y se encuentra vinculado a la
adquisicion y el progreso de nuevas destrezas y capacidades necesarias para ocupar

futuros puestos en la compaiiia (Idalberto Chiavenato, 2009: 371).

En el caso del call center, el nivel del desarrollo, o una idea mds préxima a la de
carrera, mas bien se encuentra vinculada a los mandos medios o cargos de mayor

jerarquia. Son ellos quienes reciben capacitaciones y cursos de posgrados relacionados
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a las finanzas y management empresariales. Incluso, en algunos paises, como por
ejemplo Chile, surgen programas de desarrollo ad hoc para mandos de esta industria
telefénica en particular. Alli, una empresa consultora en forma conjunta con la
Universidad Central brinda la posibilidad de obtener un “Diplomado de Gestién
Estratégica de Call Center, Contact Center y Servicio al Cliente” (Uribe y Morales, 2010:

37-59).

En el caso de los operadores, una vez concluida la etapa de instruccion, por lo
general, concluye la formacidon como etapa separada y distinta a su rutina de trabajo.
Luego, en el caso de que se efectien cambios en la politica comercial, por ejemplo, un
aumento de precios en los productos o la discontinuidad de cierto servicio, recibe dichas
actualizaciones via mail. No es necesario mucho mds ya que la informacion apenas sufre
alguna modificacién se encuentra replicada en el script. Si puede llegar a suceder que el
operador reciba una nueva y breve instruccion durante la jornada de trabajo en caso de
gue se implemente una nueva herramienta operativa del software y se le deba indicar
su funcionamiento; puede suceder lo mismo en el caso del lanzamiento de algin nuevo

producto.

Mientras que los empresarios le atribuyen la alta tasa de renuncias y rotacion
laboral a la falta de compromiso de los trabajadores, los agentes gremiales y sindicalistas
exponen como causa la falta de un horizonte de expectativas y de carrera en esta
industria (Uribe y Morales, 2010: 110). Por lo general, podemos decir que el trabajo en
el call center implica el primer empleo formal de los jévenes que entran al mercado
laboral. Esto debido a las caracteristicas que vimos al inicio de este capitulo: se necesita
cumplir con escasos requisitos, las empresas solicitan poca o nula experiencia y existe la
posibilidad de jornadas part time. Es decir, debido a las jornadas reducidas de trabajo y
a las minimas exigencias en cuanto formacién y experiencia previa, podriamos sefialar
gue este es un trabajo que atrae a los jévenes estudiantes y personas sin posibilidad de
acceso a empleos mas calificados. Pero asimismo, diversos factores, por ejemplo,
avances en el tramo académico, nuevas oportunidades laborales, cansancio ante la
tarea rutinaria y/o poca expectativa de cambio, hacen que la rotacion entre estos

trabajadores sea alta.

58



Eje V: lenguaje

En este capitulo vamos a tomar al lenguaje como referencia para pensar qué sucede
en relacion al mismo en el call center. Para organizar la exposicion establecimos tres
lineas de trabajo: una a partir de la cual vamos a ver el manejo del lenguaje y el habla;
otra en la cual prestaremos atencion a los términos propios de la dindmica del trabajo
telefdénico, es decir, cdmo se denominan los procedimientos y elementos del trabajo; y

otra donde reflexionaremos acerca del lenguaje, el habla y la libertad.

V.A. Lenguaje y habla

Cuando se piensa en un call center, una de las imagenes mentales y sonoras que se
puede llegar a tener es la de una persona, o mejor dicho, varias personas hablando por
teléfono al mismo tiempo. Como vimos, Virno denomina a estos centros de llamadas
"fabrica de charlas" en las cuales el lenguaje, la facultad distintiva de la humanidad, es
puesto bajo el dominio de la explotacién (Colectivo Situaciones, 2006). Si se intenta
escuchar qué se dice, lo primero que se oird serd ruido. El ruido de muchas voces

hablando a la vez, un murmullo interminable.

Para poder dilucidar un poco qué se dice hay dos alternativas: acercarse a una de
las personas que estd hablando o “pinchar” remotamente una de las llamadas. Este
pinchar implica meterse en la llamada, pero no como participe activo donde se podra
hablar, sino como simple escucha. Esto se puede realizar con una llamada online, es
decir, que esté sucediendo en el momento, o con alguna llamada grabada previamente.
Como vimos, estas modalidades son las que emplea el departamento de calidad y los
lideres para evaluar y controlar el desempefio de los operadores: son las escuchas lado
alado o in situ y los monitoreos remotos. Por cualquiera de estos medios se puede aislar

cada caso de ese murmullo y ruido generalizado.

Luego, si se presta atencién a mas de uno de lo que esta hablando se verd y se oird
gue dicen lo mismo. Y esta es una de las funciones del departamento de calidad,
monitorear diversas llamadas para verificar que todos los operadores digan lo mismo. O
si se quiere, que todos digan lo correcto. Y que todos digan lo correcto implica que todos
digan lo mismo, pero lo mismo con respecto a lo que la compaiiia indica que hay que
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decir a través del script. El margen de maniobra de los operadores es cuasi-nulo. Todos
(o casi todos) los posibles motivos de contacto se encuentran tipificados, para cada uno
hay una guia de pasos a seguir con lo que hay que hacer y lo que hay que decir.
Justamente los monitoreos tienen esta finalidad, verificar que los operadores no se

desvien de estas pautas.

En este punto queremos traer a colacién la siguiente cuestion. Si bien Foucault en
principio establece como necesaria una distincidon entre las relaciones de poder y las
relaciones de comunicacién, luego aclara que esto no quiere decir que existan como
campos separados. Sino que junto al campo de la técnica y del trabajo conforman tres
formas de relaciones que se yuxtaponen, alimentdndose entre si como medios y fines.
De esta manera, se pueden encontrar sistemas reglados y establecidos que constituyen
blogques de “capacidad-comunicacién-poder” (Dreyfus y Rabinow, 2001: 251). Por
ejemplo, las instituciones educativas. Alli la actividad de aprendizaje se desenvuelve a
través de comunicaciones que se encuentran “reguladas (lecciones, preguntas y
respuestas, Ordenes, exhortaciones, signos codificados de obediencia, marcada
diferenciacién del ‘valor’ de cada persona y del nivel de conocimiento) (...) y una serie
total de procedimientos de poder (encierro, vigilancia, recompensa y castigo, la

jerarquia piramidal)” (Dreyfus y Rabinow, 2001: 251).

Entonces, parafraseando lo anterior podemos decir que los call centers constituyen
verdaderos bloques de "capacidad-comunicacidn-poder". Sin ir mas lejos, estos bloques
constituyen disciplinas; y como vimos en otros apartados, hay toda una tecnologia
disciplinaria en relacién al cuerpo, el espacio, el tiempo, la formaciéon y otras
dimensiones que estableceremos mas adelante, como las interrelaciones. Y a su vez,
como estamos viendo, hay toda una ldgica de regular las comunicaciones: qué decir, qué
no decir, incluso cdmo debe darse o fluir el contacto. En el script se cuenta con la
estructura y desarrollo que deberd tener la comunicacidn. Por ejemplo, cémo iniciar y
finalizar la llamada con los saludos de bienvenida y despedida, cdmo solicitarle al cliente

gue aguarde en linea, etc. (véase Figura 18, pp. 118-120).

Incluso los operadores cuentan con speeches (discursos) dentro de cada motivo de
contacto. Estos son mas especificos aun que las indicaciones sobre la estructura de la

comunicacidn ya que, segln la consulta, contienen textualmente lo que se le debe decir
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al cliente. Es decir, los operadores deben leerle al cliente esos speeches, pero a la vez no
sonar leido, sino como si fluyera libremente desde la persona que lo lee. Y como si fuera
la primera vez que lo dice, mas alld de que sea el lamada nimero setenta y dos que esta
atendiendo con la misma consulta. Por ejemplo, en una empresa de telecomunicaciones
en el caso de que sea periodo de facturacién y haya habido un aumento del precio de
los productos no se puede utilizar la palabra "aumento", "incremento" ni ninguna otra

similar. Se tendra que utilizar el siguiente speech:

Debido a los costos generalizados a nivel nacional, de programacion
internacional y tecnologia, y para continuar brindandole el mejor servicio, nos
encontramos ante la necesidad de actualizar el abono a partir de enero de 2018.
Nuestras adecuaciones de tarifas pretenden compensar los costos para poder

seguir brindando cada dia mejores productos y servicios.

Entonces, "adecuacidon" y "actualizacion" son mejores que '"incremento" vy
"aumento", aunque en este caso se utilicen para nombrar lo mismo. O, por ejemplo,
tampoco se podrdn utilizar palabras como “vender”, “ofrecer” o “promocionar” ya que
la compafiia considera que tienen una connotacion popular de la cual se quieren desligar

(véase Manual de operadores del servicio 112 de Telecom, pp. 117-118).

Montes Catd establece una comparativa, a nuestro parecer acertada, entre las
prescripciones tayloristas que detallaban y descomponian en especificaciones
minuciosas los movimientos de los trabajadores para cumplir con su tarea y lo que
sucede en el call center; salvo que en este Ultimo caso el foco esta puesto en la
optimizacion de la organizacion de las palabras y del didlogo con el cliente (Montes Catd,
2006: 239-240). Asimismo, en los diferentes scripts se encuentran tips para hablar con
el cliente o frases a utilizar. Por ejemplo, cdmo demostrar empatia o contencidn ante un
cliente enojado; qué frases evitar; qué tono, variaciones, volumen y velocidad utilizar
para enfatizar ciertos aspectos (véase Manual de operadores del servicio 112 de
Telecom, pp. 117-118). Entonces, las indicaciones no solo implican qué decir y qué no,

sino también codmo decirlo (véase Figura 19, pp. 120).

En definitiva, no solo lo que hay que hacer esta estipulado, sino lo que hay que
decir, lo que no se puede decir y la forma en que se debe hablar. Por eso, si se empieza

a prestar atencién a ese murmullo constante del que hablabamos antes, se verdy se oira
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gue todos los operadores hacen y dicen lo mismo. En todos se dibuja esa cadencia de
movimientos de la que habldabamos en el capitulo sobre el cuerpo, solo que aqui le
sumamos la cadencia de las palabras. Al detalle de lo gestual se le adiciona el detalle del
verbo. Y si hay alguien que no esté diciendo lo mismo, que se esté desviando de la
norma, del script, serd sancionado. Producto de esta minuciosa prescripcion es que

n n

muchas veces los clientes indican "deja de repetir como un loro", "sacate ese cassette",
"pareces un disco rayado", "pareces un robot/maquina", etc. Y ante el pedido de que se
lo derive con otra persona, muchas veces los operadores piensan, y a veces lo expresan,
"pero le va a decir lo mismo que yo". Por ejemplo, en una escena de la pelicula que
mencionamos al inicio, John & Jane (Shumona, 2005), uno de los personajes se queja

justamente de que los clientes le cuestionen si es una maquina contestadora.

En muchas compaiiias, si una persona ya es cliente debe abonar el precio de lista
del servicio/producto; es decir, no accede a ningin beneficio o promocidn. Si se recibe
un contacto de un ya cliente solicitando algin descuento, el operador por lo general
debe indicar que no hay promociones disponibles. En cambio, si se contrata el servicio
como un nuevo cliente por lo general se accede a cierto beneficio o promocidn. Algunos
clientes, ya con un poco de experiencia en este tipo de reclamos o solicitudes, realizan
lo siguiente: alegan que el servicio les resulta caro, razon por la cual desean solicitar la

baja del mismo.

Podemos decir que esos clientes ya conocen el script (guion). Ante el pedido
expreso de baja, el operador debe intentar “retener” al cliente con una oferta o
transferirlo hacia un sector dedicado exclusivamente a este tipo de gestién. El cliente
con mayor experiencia, y segun el servicio, sabe que incluso si sigue el juego un poco
mas y rechaza esa oferta inicial decidiendo continuar con el pedido de baja, entre las
siguientes 3 y 48 horas recibira un llamado a modo de “recupero”. En ese contacto, la
oferta sera de mayor beneficio ya que no se esta intentando retener a un cliente sino

recuperar a un pronto ex cliente.

Entonces, si ponemos el foco del otro lado veremos que no solo el operador ocupa
una posicién estereotipada, sino que los mismos clientes estdn involucrados en este
mecanismo: la variable va desde la clasificacion dicotémica de “cliente conflictivo” o “no

conflictivo” hasta un sistema mas complejo de scoring segun cantidad de llamados
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realizados, puntualidad en los pagos, cantidad de servicios/productos contratados, etc.
Para cada tipo o categoria de cliente hay un speech particular, es decir, segin como
cierta persona es catalogada como cliente, la misma empresa prevé o ya tiene
estipulado las posibles objeciones o reclamos que como ese tipo de cliente realizara. El

usuario es parte de una comunicacion estipulada y armada de ante mano.

Por todo lo anterior podemos decir que se da un didlogo vacio, si merece el caracter
de didlogo. O quiza podria ser un didlogo ficticio donde la mayoria de las veces una sola
parte tiene el guion, el script, valga la redundancia. No hay margen para la
improvisacién, para la espontaneidad o los furcios del lenguaje y la comunicacién. El
operador no se puede prestar a ese juego; no debe. Y el cliente muchas veces siente que
habla con una pared, que nadie lo escucha, que del otro lado hay una maquina. Llamada
tras llamada se repite el acto, en continuado, como si la funcién volviera a comenzar una
y otravezalo largo de la jornada. Se da una comunicacidn estereotipaday fragmentada,
ciclica si se quiere, ya que, llamado tras llamado, asi como se repite la comunicacién
gestual y corporal, se reitera la comunicacion verbal, tanto en cuanto contenido como

en cuanto a la forma.

V.B. Vocabulario del call center: términos en inglés y en espafiol

En este apartado en particular el foco esta puesto en el lenguaje. Para iniciar el
desarrollo quisiéramos traer a colacién el siguiente aporte de Foucault quien indica
que, si en un principio el lenguaje no se parece a las cosas que nombra, esto no quiere
decir que no guarde relacién con el mundo o que esté apartado del mismo. Sino que
sigue siendo “el lugar de las revelaciones (...) parte del espacio en el que la verdad se
manifiesta y se enuncia a la vez” (Foucault, 1968: 44). Por ese motivo, nos interesa
repasar el vocabulario existente en el call center a la luz de la cuestion del poder y de
las palabras. Como punto de partida podemos establecer una primera divisién ya que

encontramos términos en inglés y términos en castellano.

Por lo general, la designacidon de los términos mas operativos y técnicos provienen
del inglés. Por ejemplo, el Script del que venimos hablando o el AHT, siglas de Average

Handle Time (Tiempo promedio de manejo del contacto, vinculado a la duracién de las
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llamadas atendidas). Augé dedica unas lineas a la cuestion del inglés como recurso de la
comunicacion y el marketing. El autor indica que su primacia no sefiala tanto la victoria
de una lengua sobre las demas, sino la intrusidn de todas las lenguas por un Iéxico
universal. Luego agrega que lo revelador no es tanto que sea el inglés, sino la necesidad

de dicho repertorio de términos universal (Augé, 2000: 60).

Teniendo en cuenta lo anterior, podemos proponer que términos como los
mencionados mas arriba son universales, siempre hablando del universo del call center.
Asi como planteamos la cuestién de que a partir de su disposicién espacial se podia
pensar a estos centros de llamados como un no lugar, y que viendo la imagen o estando
en el interior de uno no podriamos determinar a ciencia cierta la ubicacion geografica,
aqui podemos establecer que estos términos forman parte del vocabulario del trabajo
telefénico de manera universal sin importar el emplazamiento de la compafiia en el

mapa.

Es decir, asi como a partir de la propuesta de Augé pensamos el ambito de trabajo
como un no lugar, se podria hacer extensivo este concepto y pensar esta cuestion de la
terminologia en inglés como una no lengua. Con esto Ultimo hacemos referencia a que
no importa en qué compafia estemos, estos términos universales significan lo mismo.
Tal vez se pueda llegar a percibir una diferencia en cuanto a la pronunciacién de las
palabras, pero en cuanto a su uso es el mismo en un call center en Argentina que uno

en Estados Unidos o la India.

Por otro lado, vamos a centrarnos en algunos conceptos que aparecen en espafol.
En primera instancia nos resulta llamativo esta diferenciacion porque algunos conceptos
se utilizan en inglés y otros se traducen al idioma nativo. Como si no importara que
aquellos términos mas técnicos u operativos se comprendan, pero si estos otros que
veremos a continuacidn. Es decir, planteamos que estos conceptos aparecen en
castellano debido a que seria fundamental su comprensidon. Entre ellos, sin agotar el

listado, encontramos los ya mencionados “error fatal” y “documento rector”.

Como vimos anteriormente, el script le indica al operador qué decir y qué hacer
ante los diversos motivos de consultas; a cada tipo de consulta le corresponde un speech
y un procedimiento. Ahora bien, si el trabajador no dice o no hace lo que se indica alli

de manera correcta y completa incurre en un error fatal. Por su parte, el documento
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rector actla a modo de cédigo indicando bajo qué categoria incluir el error cometido. El
mismo contempla todas las tipificaciones posibles de los desvios con respecto a lanorma

ya sea que afecten al cliente o a la compania.

Todo puede entrar bajo la categoria de fatalidad dentro del call center. Alli se puede
contemplar desde una agresion verbal o maltrato hasta un simple hecho que visto desde
afuera puede no parecer grave; por ejemplo, finalizar una comunicacién con un “chau”
como saludo de despedida. Queda a decisién de cada compaiiia en particular
determinar cudles aspectos son considerados fatales y cudles no. En algunos centros
dedicados a la venta de productos o servicios, por ejemplo, se permite un trato mas
duro. Esto es conocido como una “venta agresiva”, modalidad en la cual se puede
interrumpir al cliente o apresurarlo para que tome una decisién. En otros casos, por
ejemplo, en atencion al cliente, el trato debe ser mas cordial y empatico evitando hablar

encima de la otra persona (véase Figura 18, pp. 118-120).

Es decir, la fatalidad del error va a estar dada por el procedimiento publicado en el
script y el desvio del operador serd con respecto a éste. Otro ejemplo que permite
identificar la arbitrariedad de esta idea de fatalidad, y a su vez deja ver estas variaciones
entre call centers, es con respecto a la informacidon brindada. Algunas empresas pueden
admitir que se brinde mal una informacién siempre y cuando la misma sea corregida a
lo largo de la llamada, mientras que para otras empresas el haber informado mal algun
dato, por mas que sea rectificado en la misma llamada, es fatal; en estos ultimos casos

el margen para el error es menor, o nulo.

En algunas compaiiias el adjetivo de fatal esta siendo reemplazado por el de
“critico”. Lo mismo sucede con el documento rector cuya denominacién estd siendo
sustituida por “guia”, “instructivo”, “glosario” de evaluacién. Sin embargo, tanto el
adjetivo de critico como de fatal puede evocar una imagen de gravedad o severidad
generalmente asociada a otros hechos o circunstancias. Por ejemplo, es frecuente
hablar o leer en los medios de comunicacion acerca de “accidentes fatales” o “estado
critico de la salud” de alguien. Si una persona no conoce el contexto de enunciacién, el
que le informen a alguien que ha cometido un error fatal o critico puede traer aparejada

la idea de una falta de extrema gravedad en la que esté en juego la vida de un tercero.
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También, como consecuencia de lo anterior podria evocar la idea de una sancién
concordante a semejante gravedad. Por ejemplo, la pena de muerte o laimagen mental
de un pareddén de fusilamiento o cadalso. Podemos decir que la mayoria estaria de
acuerdo si decimos que estd mal informar que un producto cuesta $200 cuando en
realidad su costo es de $201. Si bien la diferencia monetaria no es mucha, el precio
brindado es incorrecto. Sin embargo, al momento de calificar este error como fatal o
critico pueden presentarse diversas opiniones. Mas alla de esto, para las compafiias es
critico todo aquello que genere que una transaccion sea defectuosa o repercuta en los

gastos/ganancias de las mismas.

En este punto nos son de utilidad, para utilizar como referencia, las consideraciones
que sustentan la propuesta de Van Dijk (2006), quien parte de considerar el texto y el
habla como situados. Teniendo en cuenta que las palabras no son inocentes, sino que
se encuentran impregnadas de valoraciones, ideologias, posicionamientos, agrega que
al estar en el dmbito de la interaccion social, las mismas influyen y repercuten en la
conducta de los individuos (Sudrez y Rojas, 2009: 38-39). Podemos decir que los
términos que son parte del vocabulario del call center no son neutros (o inocentes), sino
gue conllevan toda una carga valorativa por detras; la cual los mismos operadores
incorporan y que a su vez sirve como instrumento de disciplina y de control. En algunas
compaiiias se estdn implementando estos cambios de denominacidn que
observabamos; pero solo cambia la forma de Ilamar a las cosas ya que la cuestién de
fondo es la misma, no se cambia el contenido. Se puede pensar que critico es mas
aceptable que fatal o que evaluacién es preferible a rector, pero no cambia el

procedimiento.

Incluso podemos nombrar otros términos, como por ejemplo, “seguimiento”, un
control personalizado que se realiza a un operador sospechado de incurrir en practicas
no permitidas; “plan de accidon/remocién”, el cual es aplicado a aquel trabajador que
haya cometido errores fatales de manera reiterada pudiéndose llegar hacia su remocién
de la compaiiia; “perfilamiento/némina estratificada”, la cual consiste en que a partir de
las distintas métricas requeridas por la compaiiia (cantidad y duracién de llamadas,
casos derivados o cortados, puntuacién brindada por el cliente luego de finalizada la

comunicacion, cantidad de re-contactos por el mismo cliente, etc.) se confeccione un
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ranking que permite clasificar a todos los operadores en distintos estratos, desde el mas
eficiente hacia el menos, los cuales se expondran como ejemplos de “buenas” y “malas”
practicas. Aqui podemos recordar brevemente el paralelismo que realizamos en el
capitulo dedicado a la formacion entre estas cuestiones y los principios de la condicién
penitenciaria que menciona Foucault, como el de la correccion y el de la clasificacidn,

asi como la idea de destierro que implica (Foucault, 2003: 249).

Entonces, la disciplina del call center imprime su sello hasta en estas cuestiones
vinculadas al lenguaje y la denominacidn. Esto abarca desde la idea de documento rector
con la fuerza que se le puede atribuir a esta palabra y las asociaciones fonéticas que se
puedan hacer como recto, correcto, etc., hasta la calificaciéon del error como fatal o
critico. Como vimos, aquel operador que tiene una falta en realidad cometié un error,
pero un error fatal como si se tratara de una cuestién de vida o muerte. Es decir, en la
dinamica del trabajo telefénico decir una palabra de mas o de menos puede ser fatal,
asi como para el médico dar una pastilla de mas o de menos a un paciente puede ser

igual de fatal.

La disciplina y el control se hacen presentes en esta forma de denominar los
procesos y conceptos vinculados a este ambito de trabajo en particular. Es mas, como
planteamos al inicio, pareciera que todas estas cuestiones se las denomina por medio
de términos en espafol para que sean comprendidas en su totalidad. No es lo mismo
denominar un desvio como falta o error que como error fatal. Aqui la comunicacién se
encuentra reglada y por ese motivo cualquier desvio con respecto a la regla es plausible
de sancidn. Suena tedioso el tener que hablar y comunicarse siguiendo un guion, sin
decir algo que no corresponda, sin poder aportar de lo que surja en la eventualidad del
dialogo. El operador, en lugar de agente de la comunicacién, se transforma en un

elemento mas de la misma; es el canal que transmite el mensaje de la compaiiia.

V.C. Libertad y silencio

Asi como indagamos la cuestion de la libertad en referencia al espacio, aqui
podemos hacer lo mismo en relaciéon al lenguaje y la comunicacion. Hobbes, al

preguntarse acerca de la libertad y de qué es ser libre, indica que “quien en aquellas
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cosas de que es capaz por su fuerza y por su ingenio, no esta obstaculizado para hacer
lo que desea” (Hobbes, 2015: 180) es un hombre libre. Luego, agrega, “asi, cuando
hablamos libremente, no aludimos a la libertad de la voz o de la pronunciacién, sino a la
del hombre, a quien ninguna ley ha obligado a hablar de otro modo que lo hizo.”
(Hobbes, 2015: 180). Retomando algunos términos de la cita, podemos decir que el
hombre es capaz de hablar por su fuerza fonética y su ingenio simbdlico. Pero, de
acuerdo a lo que venimos desarrollando, en el caso del operador de call center, este no
seria libre. El mismo se encuentra obstaculizado para hacer, en este caso, decir lo que

desea. No puede; no debe. Tiene que ajustarse al speech.

El operador no puede hablar libremente, ya sea cualitativa o cuantitativamente:
tiene una duracién promedio de llamada con la cual cumplir y un speech que respetar.
Entonces, siguiendo la cita anterior, el script actuaria a modo de ley ya que obliga al
trabajador a hablar de cierta manera en particular. Vale remarcar esta cuestion, una de
las caracteristicas propias del hombre es la capacidad simbdlica del lenguaje, la cual le
brinda la posibilidad de expresarse. Sin embargo, en este ambito del trabajo telefénico,
esta capacidad se ve encorsetada, se encuentra limitada en su extensién y en su
contenido. Si tenemos el binomio “hombre libre”, pero quitamos la posibilidad de un
habla libre, ese ingenio simbdlico se ve reducido, cooptado. Esa misma idea que
menciondabamos en el capitulo dedicado al cuerpo donde a partir de Foucault (1968) nos
preguntabamos qué rastros quedan tras el rol del operador, el cual pareciera

aproximarse a la idea de un autémata.

Por su parte, en relacidn a la palabra y la comunicacidn, Deleuze establece la
posibilidad de que ambas, debido a que el dinero las penetra por entero, ya se
encuentren putrefactas. Por ese motivo indica que tal vez lo primordial sea crear
instancias de no comunicacion como forma de evadir el control (Deleuze, 2006: 148).
Teniendo en cuenta lo que vimos anteriormente, podemos decir que esta cuestion de la
palabra y la comunicacion penetradas por el dinero se da de lleno en los call centers. El
script disefiado por la empresa pauta y modela el decir. Insistimos en que dentro de este
ambito tiene lugar una comunicacién reglada, tanto en lo que refiere al contenido, a la

forma vy la extension.
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En consonancia con la cita anterior podemos introducir una frase que se utiliza
coloquialmente en los call center: “colgar la vincha”. La misma condensa esa idea de
salirse de la palabra, del no comunicar. Generalmente cuando un operador renuncia se
hace referencia a que el mismo ha colgado la vincha, es decir, no atenderd mas Illamadas.
Pero en Argentina esta frase también dio nombre y lema a una agrupaciéon de
trabajadores, “Colga la vincha” (Schejtman, 2007). Y en este contexto adquiere un
sentido particular. En aquellos casos de reclamos salariales o por mejores condiciones
de trabajo quienes cuelgan las vinchas siguen siendo operadores. Es decir, se
encuentran conectados al sistema, pero no estan disponibles para atender, para hablar.
Su conexidn con el sistema indica su presencia, pero su estado de no disponibilidad

indica que no le va a ingresar/realizar ninguna llamada. Estan alli, pero en silencio.

Es asi que no sdlo el qué decir, sino el cdmo, de qué manera y en qué orden también
se encuentran tipificados de antemano, como los pasos de una receta o coreografia a
seguir. No solo la palabra, sino la misma comunicacidn, o, mejor dicho, el contacto que
se da entre el cliente y el operador se encuentra estipulado por la empresa. Entonces,
cuando todo lo por decir esta dicho o pensado previamente por otros, cuando la palabra

estd perpetrada, pareceria que queda repetir el guion o callar.
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Eje VI: relaciones

En este capitulo nos proponemos pensar las relaciones al interior del call center.
Para ellos establecemos un esquema de las jerarquias generalmente presentes en este
tipo de trabajo. Partiendo de estas relaciones prestablecidas y pensando en una
estructura simple, en la base encontramos a los operadores; en un nivel superior se
encuentran los team leaders o lideres; un escaléon arriba de éstos ultimos estan los
supervisores; y luego, en los peldaifos superiores sucesivos, el jefe y el gerente
respectivamente. Vale aclarar que todos los trabajadores, mas allad de la posicidon que
ocupen, son parte de este organigrama; por lo que cada rol no es independiente, sino
que uno se sostiene del otro (véase Figura 20, pp. 121). Para ordenar al andlisis,
establecimos tres apartados. El primero sera dedicado a las relaciones entre pares,
operadores; en el segundo contemplaremos la relacion de cada equipo de trabajo y su

lider; y, en tercer lugar, estudiaremos al grupo de trabajo en relacién con la empresa.

VI.A. Entre pares (operadores)

Los operadores se encuentran agrupados por equipos de trabajo y, de acuerdo a lo
gue vimos en cuanto a la organizacién espacial, cada uno se dispone en filas de boxes,
uno al lado del otro. Si tomamos los planos del call center (véase Figura 1y 2, pp. 109) y
los trasponemos con la imagen del organigrama (véase Figura 20, pp. 121) veremos
facilmente que la organizacion de las jerarquias se condice con la disposicidon de los
trabajadores en el espacio. Por ejemplo, encontramos mayoria de operadores/boxes y

luego algunos lideres/escritorios al final de la hilera de los cubiculos.

Sin embargo, que los operadores conformen equipos o se sienten de forma
contigua no implica que la dindmica de trabajo sea grupal; sino todo lo contrario, es mas
bien individual. Recordemos que las posiciones cuentan con paredes laterales y de
fondo, lo que impide un facil contacto visual con quien esté del otro lado o a los
costados. Toda la atencidn debe ir dirigida a la pantalla. Lo mismo en cuanto al contacto

auditivo, es al cliente a quien el operador debe atender, a quien debe escuchar.

En cuanto a esta cuestion de lo laboral y a la relacidn individuo-grupo, nos interesa

aludir a Robert Castel quien retoma la propuesta de Marcel Gauchet sobre el
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“individualismo de masa” (1991) y agrega que actualmente la relacidn de equilibrio de
la sociedad salarial entre el desarrollo individual y el ser parte de un colectivo que brinda
proteccion se ve flaqueada (Castel, 1996: 388). Por su lado, Augé, en relacion al
desarrollo que realiza sobre la supermodernidad, indica que los no lugares brindan una
nueva experiencia de “individualidad solitaria y mediacién no humana” (Augé, 2000: 65).
Traemos estas observaciones a colacion para pensar la relaciéon del operador con los

otros operadores, asi como la mediacion de la tecnologia.

El operador durante toda su jornada de trabajo, sin contar los descansos o el tiempo
de sanitario, se encuentra conectado en linea para atender a los clientes; todo lo tiene
en la computadora, no necesita nada mas para desarrollar su trabajo. Habla con otros,
con los clientes, pero mediante una tecnologia digital. Y como vimos, hablar es una
forma de decir. Mas allda de la intermediacion de los equipos y programas
computarizados, el operador mas bien actla un guion; tanto lo que debe informar como
lo que debe hacer estd fijado de antemano por el protocolo de atencién, de acuerdo al

motivo de consulta.

Como establecimos, el propio disefio reticular del espacio, asi como el ritmo de
trabajo que viene impuesto por las computadoras y la cantidad de llamadas ingresadas,
desfavorece la comunicacidn entre pares. Mientras el operador se encuentra online y
apenas corta una llamada, ingresa inmediatamente la siguiente, salvo que esté en algun
estado auxiliar que impida y obture el ingreso de una nueva comunicacién. Pero hay que
tener en cuenta que el trabajador puede colocarse en un estado auxiliar si le
corresponde tomarse una pausa de descanso. De lo contrario solo podra hacerlo con
previa autorizacién del lider, en caso de que tenga algun inconveniente al que le deba

dedicar mas tiempo del estipulado.

Natalia Romé, al hablar acerca de “la neoliberalizacién del espacio publico”!!,
indica que todos llegan a poseer un lugar y ser “tolerados siempre y cuando no se
afecten —ni se dejen afectar por otros—y, por lo tanto, en la medida en que no porten

marcas, huellas de encuentro y alteridad; es decir, que no confluyan en procesos de

11 5j bien la autora se refiere al espacio publico, creemos que las implicancias de sus aportes son valiosas al
momento de pensar las relaciones en el ambito del call center.
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subjetivacion politica.” (Romé, 2016: 154-155). En este dmbito de trabajo, y dadas las
particularidades que venimos estudiando, ese encuentro y posibilidad de estelas de
alteridad, si bien no se ve aniquilado de raiz, si se encuentra desalentado y
obstaculizado. Por ejemplo, como las pausas estdn programadas y previstas para que no
todos los operadores salgan al mismo tiempo ya que de lo contrario no quedaria nadie
disponible para recibir llamados, dificilmente un trabajador pueda coincidir con el de al

lado o con los integrantes de su mismo equipo.

Entonces, si estando todos los operadores bajo un mismo techo la posibilidad de
unién o de entablar una relacidn con el otro es minima; el teletrabajo dinamita esta
cuestidn. Si estando juntos ya se le es dificil establecer un vinculo y lograr una identidad
de grupo, ahora con cada uno por separado es mas dificultoso. En este caso, al no
compartir un lugar fisico de trabajo, la posibilidad de cruzarse con algun otro operador
al ingresar el edificio, al ir o venir de la sala de break, se ve reducida a cero. Lo mismo en
relacion al espacio virtual y digital; cada operador se encuentra conectado a la red y al
sistema central, pero no se encuentran vinculados entre si. La posibilidad de interactuar
entre operadores mediante los sistemas de la compafia es nula. En algunos casos
cuentan con direcciones de e-mail, casillas de mensajes o chat, pero son
unidireccionales; solo les permite enviar y recibir correos de su team leader, no entre

pares ya que desde el punto de vista empresarial seria una distraccion.

En caso de que el operador necesite ayuda, o si por alguna razén precisa realizar
una consulta, lo tiene que hacer con su lider y desde su posicion. Debe llamarlo a su
interno. Cuando se dan nuevos ingresos al interior de grupos ya conformados suele
suceder que los nuevos operadores al no estar habituados al script o ante el nerviosismo
de las primeras llamadas, sobre todo si se comunican clientes muy insatisfechos con el
producto/servicio, demoren o no puedan ubicar la informacién. Por lo general, si en los
boxes de alrededor se encuentra algln viejo integrante y alerta esta situacién, hard lo
posible, dentro las limitaciones con que cuenta, para ayudarlo. En las siguientes
descripciones se ilustra esto que venimos diciendo: “Su companero se acerca con la silla
para mirar su pantalla. Pero de pronto dice: -Uy esperd que me entra una llamada.
Vuelve a su lugar y se acomoda los auriculares.” (Meradi, 2010: 100) o “El venezolano se

acerca con la silla y los headset puestos. Pero antes de terminar con la explicacidn le
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entra una llamada y tiene que volver como un eldstico a su monitor.” (Meradi, 2010:

139).

El operador también podria dejar al cliente en espera y tratar de ayudar
rapidamente al nuevo ingreso. Pero como venimos viendo, la estructura del call center
desalienta esta cooperacion. Esto lo hace por diversos medios, los cuales refieren a
puntos estudiados en capitulos anteriores y a un trabajo sobre las mismas formas de
relacionarse. Por ejemplo, la espacialidad y la disposicion de los lugares impide una
comunicacion directa; el ritmo de trabajo y el ingreso constante de llamadas tampoco
dejan tiempo para la conversacion con el compafiero mds préximo. A su vez, hay un
estricto control de las llamadas por lo que si el que intenta ayudar se excede en el tiempo
que deja al cliente en linea, serd alertado y, segun la ocasién, sancionado. Incluso, si esto
sucede, por mds que se quisiera ayudar a otro, sirve a modo aleccionador ya que la

proxima vez ante la duda de si ayuda o no, probablemente no lo haga.

En todo caso, ante las situaciones anteriores el lider serd quien deba orientar al
nuevo operador. Y esto a su vez tiene que ver con que cada operador obtiene mayores
beneficios cuanto mas positivas sean sus métricas y mejor sea su performance. Como
referenciamos anteriormente, Deleuze sefiala que en la sociedad de control la fabrica
es reemplazada por la empresa, y que, si bien la primera ya usaba la metodologia de
incentivos, la segunda se empefia con mayor propdsito en este aspecto. De esta manera,
al vincular la idea del mérito con el salario, instaura una rivalidad sin fin entre los
trabajadores, rivalidad que sin embargo hace pasar como si fuera competencia sana

(Deleuze, 2006: 151-152).

En el call center, como vimos, para todo hay un objetivo: cantidad de llamadas
atendidas, puntaje de calidad de llamadas auditadas, encuesta de satisfaccién de los
clientes, resolucién en el primer contacto (que ese mismo cliente no haya vuelto a
llamar), transferencias minimas, etc. Si el operador cumple con los objetivos
establecidos para las métricas, cobrard un sueldo mds abultado. Entonces esto conforma
un elemento mas que lleva a la individualidad de cada operador. Como las notas y las
métricas son individuales, si un operador se equivoca sale perjudicado él mismo, no el
equipo. En lugar de que los beneficios sean resultados de acciones colectivas, quedan a

merced de cada trabajador delimitados en una ldgica individualizante. El operador debe
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preocuparse por él mismo, no por su compafiero ni su grupo. Bajo la modalidad que
venimos desarrollando, a quien si le interesa que el equipo no se vea perjudicado es al

lider, como veremos mas adelante.

De acuerdo a Del Bono y Bulloni, y siguiendo diversos estudios, el compartir una
labor que sea reconocida como propia puede favorecer la constitucion de lazos
significativos logrando relaciones solidarias y de compaferismo. Sin embargo, los
trabajadores que entrevistaron parecian transitar el trabajo de operador como una
vivencia insignificante, inclusive en aspectos colectivos (Del Bono y Bulloni, 2007: 58-
59). En relacidén a esta cuestidon de la experiencia y la falta de sentido, es importante

alertar acerca del posible efecto que este asunto puede tener sobre la idea de identidad.

Un presente vacio y aislado, a causa de la perdida de conexién con la sucesién
histérica, es decir, en relacién al pasado y al futuro, junto a la idea de flexibilidad y
adaptacion constituyen un entramado socio-politico beneficioso para la fase actual del
capitalismo, no asi para la subjetividad del trabajador (Beresiak, 2015, 6-11). Pensemos,
por ejemplo, en el caso del nuevo ingreso y en la relacidon que podria establecerse con
el resto del grupo si estos pudieran ayudarlo sin ninguna reprimenda. Lo mismo en el
caso del resto de los trabajadores si pudieran entrar en contacto entre ellos o compartir

ciertos momentos.

Entonces, los distintos condicionamientos y caracteristicas del trabajo dificultan y
desalientan el contacto y la comunicacién con el par, ese encuentro con la alteridad que
mencionaba Romé. Sin embargo, hay excepciones y encontramos agrupaciones de
trabajadores de call center que emprenden un proceso de subjetivacion politica en
términos de la misma autora (Romé, 2016: 154-155). Pero mas que una relacion diaria
de companerismo surgida en el ambito habitual del trabajo, se tratan de colectivos cuyo
surgimiento o encuentro se da por fuera de la empresa u horario laboral y su unién tiene

un fin en comun.

Podemos traer como ejemplo de lo anterior, el movimiento de Teleperforados. Se
trata de una agrupacion de trabajadores de la empresa de call center Teleperformance,
los cuales lentamente comenzaron a organizarse, primero alrededor de un boletin
"clandestino" y luego a través de medios digitales con el fin de reclamar y solicitar

mejoras laborales. Otro ejemplo es la lucha conformada por los trabajadores de Atento,
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un call center de la empresa Telefénica. En este caso, el principal motivo de reclamo era
el ser reconocidos como trabajadores telefénicos ya que se encontraban registrados
como empleados administrativos; y, por lo tanto, habia particularidades del trabajo que

desempeiiaban que no estaban reglamentadas (Colectivo Situaciones, 2006).

De esta manera, y a partir de lo anterior, podemos decir que si la falta de
reconocimiento de la labor, la nula posibilidad de trabajo en equipo y las demas
condiciones de este tipo de empleo no favorecen o estimulan la formacion de lazos en
la jornada diaria, si lo puede llegar a hacer la toma de conciencia sobre estas mismas
situaciones por parte de los propios trabajadores. Entablar y buscar instancias de
comunicacion permite y habilita el intercambio con el otro; y en ese encuentro tiene
lugar el reconocimiento del propio trabajar para con el resto, y de esta manera, de cada

uno con los otros.

VI.B. Ellidery su equipo

Asi como anteriormente menciondbamos la indicacién de Deleuze acerca de que la
competencia entre trabajadores era enmascarada y presentada como unarivalidad sana
(Deleuze, 2006: 151-152), Sennett tampoco desconoce dicha cuestién, incluso la califica
de “vida o muerte” y en un sentido similar al enmascaramiento habla acerca de la
existencia de una ficcion. En dicha ficcion la relacidn de los empleados entre si no seria
de competencia y la relacidén de los mismos con los jefes no seria de antagonismo; estos
ultimos son presentados como “un «guia», un «coordinador», (...) un lider, mas que

gobernarte, esta de tu lado.” (Sennett, 2000: 116).

En el call center, como ya venimos aludiendo a lo largo del trabajo, aparece la figura
del lider o team leader para designar al responsable a cargo de un grupo de operadores.
Es decir, vendria a ser el jefe directo de los operadores. En contraposicién a la imagen
de jefe o supervisor que remitiria mas a un rol autoritario, ubicado en un escalafén
superior, que da érdenes, etc.; la figura del lider se asociaria mds con la de un
acompafiante y se encontraria vinculada mas a una idea de horizontalidad. Es mas, si
por un lado se obstaculiza el contacto y la conversacion entre operadores, por el otro se

facilita o promueve la relacién y el habla del lider con cada operador. Es por eso que
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podemos decir que prima una comunicacion de indole vertical, mientras que la

comunicacion horizontal entre pares se encuentra desalentada.

En este punto, para poder pensar la relacién lider-equipo, nos parece oportuno
retomar la idea de poder pastoral desarrollada por Foucault. El objeto de dicha
tecnologia de poder era “la inmensa mayoria de los hombres agrupados en un rebano
con un puiado de pastores” (Foucault, 2008: 104), es decir, la misma se encuentra
vinculada al gobierno o la administracién de los hombres. El pastor estd a cargo del
destino del rebafio en su conjunto, asi como de cada una de las ovejas en particular. En
la tradicion y perspectiva cristiana el pastor debia poder rendir cuenta y ser responsable
de las acciones y de todo lo relativo a sus ovejas ya que “el pecado de la oveja es también
imputable al pastor. (...) Y a la inversa, al ayudar a su rebafio a encontrar la salvacién, el

pastor encontrard también la suya” (Foucault, 2008: 112).

En principio podemos indicar que el lider, como el pastor, es responsable de su
grupo. Si bien vimos anteriormente que cada operador debia ocuparse de su desempefio
ya que solo sus métricas lo podian favorecer o perjudicar, es decir, no importaba si a
otro operador del equipo le iba mal, esto no interferia con el sueldo o desempefio del
otro; en cambio, en el caso del lider si. Entonces, este ultimo debe ocuparse y
preocuparse del desempefio de cada uno de los integrantes de su equipo y del equipo
en su conjunto puesto que cualquier métrica fuera de objetivo de alguno de ellos

repercute en su resultado global.

Si un operador tiene un desempefo bajo, otro operador no tendria injerencia ni
interés en ayudarlo, sino que en todo caso sera el lider quien lo haga. De esta manera,
y gracias al monitoreo online que permite el software de control de llamadas y la
vigilancia in situ, el lider generara espacios de devolucién para guiar y encauzar al
trabajador de su equipo. Generalmente intentara adelantarse a los informes y reportes
de métricas y calidad puesto que una vez documentado, no hay manera de modificar lo
archivado. Si la funcién del pastor es cuidar de todos y de cada uno ayudando a mejorar
su vida; en el caso del lider, podemos decir que esta ayuda no seria del todo
desinteresada. Esto es dado a que detrds de esta cuestidon se encuentra en juego su

capacidad como lider de equipo y su consiguiente impacto en sus métricas y salario.
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Debido a esta relacion lider-equipo y al impacto que tiene el actuar de cada
operador sobre el mismo es que el primero debe estar en conocimiento de la situaciéon
particular de cada uno de los integrantes del segundo. Debe estar atento al todo y a cada
una de sus partes, pero no siempre sucede asi. No todos los lideres se ocupan de buena
manera de su equipo mas alla del interés lucrativo que siempre esta por detras. Por
ejemplo, encontramos testimonios donde vemos que esta injerencia del resultado de
cada operador en el equipo y en el lider ejerce presion directa sobre los trabajadores,
quienes denuncian hostigamiento ante una mala nota o una venta no concretada (Uribe
y Morales, 2010: 100). Entonces, si bien la figura del lider y su denominacién como tal
puede ser considerada parte de una ficcidn o enmascaramiento, vemos que en ciertas
oportunidades este ideal empadtico y ficticio se ve resquebrajado dejando entrever un

perfil mas autoritario e interesado.

Y asi como deciamos antes que esta estructura piramidal y jerdrquica se va
reproduciendo de forma concéntrica, esta misma relaciéon la encontramos en virtud de
cada supervisor y su rebafio de lideres: a cada lider le interesa y se ocupa de su equipo,
pero a cada supervisor le interesa y debe ocuparse de todos los lideres a su cargo. Y aqui
vuelve a comenzar el circuito y aplica lo dicho anteriormente en cuanto a la imputacién

de los pecados-penalidades.

VI.C. El grupo de trabajo y la empresa

Como establecimos, dentro del ambito laboral del call center hay escasas
posibilidades de que el operador pueda interactuar con sus compafieros, o al menos, los
obstaculos son varios; desde la organizacién espacial hasta el control online lo hacen
dificultoso. Sin embargo, hay compafias que organizan jornadas recreativas con dias
tematicos. A veces esto se da en el mismo edificio de trabajo, pero "desconectados"; es
decir, sin estar atendiendo llamados (véase Figuras 21, 22, 23, 24 pp. 121-123). En otras
ocasiones se llevan a cabo en espacios abiertos, al aire libre (véase Figuras 25 y 26, pp.

123-124).

En algunas empresas estas jornadas son llamadas "encuentros". Tranquilamente

aqui nos podriamos preguntar por esta denominacion asi como hicimos con el
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vocabulario mas generalizado del trabajo telefénico. Y aunque suene paraddjico, es el
encuentro del operador con el de al lado, con ese que todos los dias se sienta en el box
contiguo, pero con el que no puede hablar, o apenas llega a intercambiar un saludo ya
que debe estar logueado, conectado y disponible para atender. Con ese que veiamos

gue si necesita ayuda no puede brindarsela o al menos no de manera precisa.

Pero es necesario tener precaucion y advertir que no se trata de un encuentro
cualquiera o “libre”. La légica de competencia, de performance y de resultados que
impera en el dmbito de trabajo es transpuesta a estas jornadas. Generalmente se
organizan juegos en los cuales cada grupo a cargo de un lider conforma un equipo y al
final del dia el equipo con mayor puntaje sera el ganador. Si bien vimos que, en la
dinamica diaria, por medio de la ldgica disciplinaria y organizativa que la forma de
trabajo impone, prima la individualidad, la competencia uno a uno; aqui, esa misma
dinamica se imprime al nivel de grupo ya que los distintos equipos entran en
competencia entre si (véase Figura 26, pp. 124). Lo mismo sucede en ciertos dias festivos
como el dia de la primavera o Halloween, en los que las empresas otorgan cierta
cantidad de tiempo (entre 30' y 45') para la decoracidon de algun espacio del edifico y el

equipo con mayores votos resulta ganador (véase Figura 21, 22, 23 pp. 121-122).

Esta cuestion de la misma logica del trabajo diario traspuesta a estas situaciones
aplica para los casos en los que los mismos lideres o supervisores participan de las
jornadas y competencias. En los distintos eventos, en ocasiones se busca reforzar esa
idea de igualdad o de horizontalidad entre los operadores y el resto de los puestos
medios, la cual veiamos que se instauraba mediante el enmascaramiento o el
tratamiento ficticio. El Colectivo Situaciones define estos escenarios y jornadas como
modos de “infantilizacién” donde la empresa es presentada como una gran familia con
los valores que se asocia a ella como confianza, respeto, etc. La infantilizacién es mas
bien una forma de sumision vinculada con el acatamiento de érdenes, no es lo mismo
gue infancia. Mientras que la infancia esta asociada a una relacién franca e ingenua con
el mundo, la infantilizacidon expresa rasgos mas bien restrictivos (Colectivo Situaciones,

2006: 134-135).

En consonancia con lo anterior, vale aclarar que en estas jornadas hay consignas

gue respetar. En el trabajo los operadores cuentan con el script que les dice qué hacer
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y qué decir; y en las jornadas o encuentros tienen las consignas que les dicen qué hacer.
En esta misma linea, Del Bono y Bulloni se plantean que mediante estas cuestiones se
busca dificultar cualquier identificacién auténoma que pueda llegar a tener lugar como
trabajadores, "la empresa busca abarcar estas representaciones y recrear el colectivo,
pero asociandolo a ella. La idea es que los agentes tengan contacto entre ellos, pero

mediado por los términos y vias que la empresa dispone" (Del Bono y Bulloni, 2007: 42).

Si bien desde el mundo empresarial, siguiendo diversos estudios, se indica que hay
una vinculacién directa entre el clima laboral y los resultados de ventas, motivo por el
cual desarrollan diversas actividades a modo de incentivos (Uribe y Morales, 2010: 102),
encontramos otros puntos de vista. Por ejemplo, a raiz de distintas entrevistas realizadas
tanto a representantes como lideres-supervisores, Del Bono y Bulloni encontraron que
no todas las estrategias de este tipo son aceptadas acriticamente: en varios casos las
personas entrevistadas bromean o expresan disgusto con estos mecanismos que
intentan ocultar la relacion laboral en la cual se encuentran inmersos. Uno de los
entrevistados indicd que no le brindan un aumento de sueldo acorde al convenio, pero
gue luego la compaiiia a fin de afio hace una fiesta y es necesario ir ya que es parte de
la familia que es la empresa. Otro testimonio indicé que le regalan golosinas para dias
festivos o la semana de la dulzura y que en contraposicién con las ganancias de la

compaiiia esto no representa nada significativo (Del Bono y Bulloni, 2007: 44).

Entonces, las mismas empresas buscan crear momentos recreativos o de aparente
recreacion. Estos pueden ser desde breves interrupciones o cortes durante la jornada
de trabajo, o actividades y jornadas por fuera del ambito laboral diario. Se puede
suponer que estas acciones se implementan con la idea de que los operadores se
diviertan, se relajen y/o se sientan parte de la compafiia o considerados integrantes
importantes de la misma. Sin embargo, vemos dos hechos que obstaculizan estas
cuestiones. Por un lado, no se trata de jornadas libres; sino que como vimos, la misma
légica de performances y resultados involucrada en el trabajo diario y segundo a
segundo del call center se imprime en las diversas actividades. Por otro lado, parte de
los mismos operadores logran hacer una lectura critica de estas acciones, las cuales son
mas bien consideradas coyunturales, breves, efimeras y desprovistas de un sentido

propio.
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En realidad, los trabajadores antes que estas cuestiones otorgan mayor prioridad y
relevancia a aspectos estructurales, los cuales se encuentran vinculados a las
condiciones habituales de trabajo. Por ejemplo, la tipificacién contractual de la tarea, es
decir, si se encuentran encuadrados dentro de la categoria de empleados de comercio
o telefénicos segun los distintos convenios de trabajo; la categoria salarial reconocida;
la relacidn entre la cantidad de horas de trabajo y el tiempo de descanso; etc. Mientras
la empresa busca e implementa acciones de corto plazo y bajos costos, éstas no son
recibidas acriticamente por parte de los empleados. Los mismos, debido a las
condiciones de trabajo, son capaces de realizar una mirada que se aparta de esa visién

recreativa que se intenta imponer al adjetivar estas jornadas.
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Abordaje de la tesina. Tema, metodologia y escritura

Como indicamos al comienzo de la tesina, la misma responde al trayecto académico
y laboral de quien escribe. Con el fin de aportar una mirada critica, buscamos
problematizar e indagar un empleo contemporaneo del que varios jévenes son parte, el
call center. Nos preguntamos cuales son las caracteristicas del trabajo telefénico, y qué
efectos tienen sobre la subjetividad del operador. Para ello, partimos del supuesto de

que alli subyace una ldgica de disciplina, fuerte control y previsibilidad.

Para el abordaje de dichos interrogantes y sospechas, se propuso un escrito de tinte
ensayistico. Siguiendo la linea transdisciplinar con la cual nacié la carrera de Ciencias de
la Comunicacion, se recurrid a la consulta de fuentes bibliograficas y de archivo
provenientes de diversos enfoques y ambitos, las cuales permitieran nutrir y sostener la
estructura argumentativa del género seleccionado. El alto nivel descriptivo, que por
momentos se torna agobiante, intenta reflejar la sensacion que se vive en el call center
con tantos detalles a los cuales los operadores deben prestar atencidn o que le estan

prestando atencién a ellos.

El desarrollo del andlisis en seis ejes de estudio (espacio, cuerpo, tiempo,
formaciodn, lenguaje, relaciones) nos permitid trabajar la hipétesis principal, asi como los
supuestos particulares relativos a cada dimensién. Este mismo ordenamiento nos dio la
posibilidad de organizar la exposicién aqui presentada. A continuacidn, la pasaremos a
comentar brevemente, sintetizando los principales hallazgos e ideas arribadas en cada

capitulo.

Acercamiento a los objetivos, preguntas-problemas e hipodtesis. Hallazgos

de cada eje

Para nuestro propdsito de identificar y describir los recursos arquitectonicos y
disposiciones espaciales del trabajo en el call center nos fueron de utilidad los recursos
fotograficos y planos adjuntados en el anexo, asi como los testimonios referenciados en
notas periodisticas y/o escritos de colectivos de trabajo. Esto nos permitié reconstruir
la arquitectura del ambito de trabajo para estudiar, con ayuda de los aportes tedricos y

conceptuales, las implicancias de la misma sobre el trabajador.
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Es asi que en el primer capitulo prestamos importancia al emplazamiento de los
edificios de trabajo y a cuestiones arquitectdnicas, pasando por el lugar y modo de
ingreso, el piso de trabajo, los lugares de descanso y las ubicaciones que ocupan los
operadores durante su jornada laboral. En primera instancia, podemos decir que el
disefio arquitecténico en general, y la ubicacion de los boxes en particular, responde a
una légica de control y vigilancia: poder observar a todos los operadores de una mirada
y evitar el contacto entre ellos. Esto nos da como resultado un repertorio de
individualidades donde la singularidad del ser humano que ocupa cada posicidn no tiene

importancia.

Lo mismo sucede en relacién a la ubicacién geografica del edificio de trabajo.
Vinculado a lo anterior, también trabajamos la idea del call center como un espacio
homogéneo y universal donde la singularidad de las particularidades locales tampoco
tiene relevancia. Se trata de un espacio que identifica, pero no la particularidad del
trabajador o del grupo de trabajo, sino el rol de los mismos dentro de la organizacion;
es un espacio que jerarquiza, delimita, obstaculiza y es funcional al control. Luego vimos
gue sobre este aspecto material se entreteje un espacio digital donde también entra en
juego la ldégica y los principios de control y vigilancia, esta vez con el apoyo de las
herramientas informaticas. Esta situacidn se da tanto en el edificio de la compafiia como
en los casos de teletrabajo, en los cuales la no presencia fisica del trabajador en la

empresa no desarticula dichos principios.

Una vez analizado el espacio, lo relevado alli nos permitio situar el cuerpo del
trabajador en ese dmbito para pensar de qué manera se ve interpelado y afectado, pero
no solo por lo arquitecténico y lo material, sino también por otros condicionantes. Aqui
también, para trabajar los supuestos, nos fueron de utilidad los recursos graficos como
imagenes, asi como las experiencias de trabajadores. Al ser una actividad sedentaria, en
la cual el operador estd toda la jornada sentado realizando una tarea en la que entra en
juego lo simbdlico, dijimos que podria pensarse que el cuerpo no se ve involucrado en

gran proporcion. Sin embargo, no es asi.

Desde lo fénico, la cadencia de la voz, el tono, la postura, el prestar atencidn a
multiples ventanas o pantallas de la computadora hasta los movimientos minusculos

que la actividad requiere para ejecutar una tarea repetitiva, establecen un ritmo,
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dibujan una serie de acciones que se reiteran ante cada nueva llamada e involucran al
cuerpo. Se establece una coreografia y comunicacién gestual que inscribe en los cuerpos

los pasos que se replican en cada llamado.

A su vez, el operador se encuentra conectado, tanto fisica como digitalmente, a
todo el sistema informacional. Es aqui donde también entra en juego lo que vimos
respecto a la cuestién de lo robdtico y lo humano, ese cuerpo tecnoldgico, con implantes
y accesorios que restringen su movimiento, que lo unen a la computadora. Es asi que
junto a todo lo anterior podemos decir que pese a ser un trabajo de oficina, y no fabril,
el cuerpo del operador se ve altamente involucrado. Trabaja con su cuerpo y con la
capacidad simbdlica, incluso al riesgo de perder la espontaneidad y volverse una

maquina.

En relacién al eje del tiempo, a partir de los testimonios aportados por notas
periodisticas y crénicas, asi como por estudios especificos sobre call centers, pudimos
vislumbrar el rol que se le asigna al mismo en cuanto recurso dentro de dicho ambito
laboral. Podemos decir que es primordial, juega un papel central y organizador de la
tarea. El llegar a distinguirlo como un tiempo estricto, controlado e intenso nos ayudo a
pensar la manera en que éste repercute sobre el empleado, actuando como un

condicionante mas de esta forma de trabajo.

Desde que el operador se conecta al sistema de gestidon de llamadas, todo es
registrado y recopilado. Su misma conexién debe ser a tiempo, es decir, ni un segundo
antes ni después. El flujo y el ritmo de trabajo es marcado por este mismo sistema
informatico que deriva cada llamada que ingresa al primer operador que se encuentra
conectado y disponible. Como dijimos, alli donde todo es conmensurable y cuantificable,
el tiempo es quien manda. Se presenta un uso intensivo del mismo, cuanto mas se pueda
hacer en la misma fraccidén de tiempo, mejor. En este caso, esto implica que cuantas mas

llamadas se puedan atender, mejor.

Para el ambito del call center, todo momento en que el operador no se encuentra
disponible para recibir o realizar llamadas es tiempo no productivo. Al operador se le
exige cumplir con un procedimiento, con determinados requisitos de atencidn, pero
todo en el menor tiempo. Entonces, mas que hablar de una domesticacién del tiempo,

indicamos que podemos decir que es el operador quien se ve domesticado a causa del
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rol que cumple la cuestidon temporal, alli donde un minuto es una eternidad y un
segundo marca la diferencia. Sin embargo, pese a los estrictos controles que existen, los
mismos no interrumpen el flujo cuasi-constante de la comunicacion. Se presenta una
estructura ciclica, ya que, al finalizar cada llamada e ingresar una nueva, todo vuelve a
comenzar. Vuelve a contar la duracidn del contacto, vuelve a repetirse la coreografia

ritmica, gestual y verbal. Y asi con cada nueva llamada.

Al considerar la cuestién de la formaciéon y de la educacién, nos valimos del
relevamiento de avisos de busquedas laborales de call centers; esto con el fin de verificar
aquellos requisitos que las empresas solicitan a sus postulantes. Es a partir de alli que
intentamos responder los interrogantes que teniamos acerca de las instancias
formativas presentes en dicho dmbito laboral, estimando que se trata mas bien de un
conocimiento instrumental mas que de un saber que permita fundamentar las acciones
o tareas que los operadores deben llevar a cabo. A partir de dichos avisos de busquedas
laborales, vimos que los requisitos recurrentes, en cuanto a capacidades necesarias para
trabajar como operador telefénico, eran mas bien generales. Se solicita mayoria de edad
y estudios secundarios/universitarios, asi como encontramos referencias a aptitudes

comunicacionales e interpersonales.

Luego vimos de qué manera se van encauzando estas cuestiones amplias para
entrar en la previsibilidad y regularidad del trabajo telefénico. En principio, a partir de
la etapa inicial de instruccién, el futuro operador es puesto en conocimiento de los
reglamentos y productos/servicios de la compafiia. También hay presente un
entrenamiento en cuanto a la gestidn del contacto, cdmo debe llevarse a cabo y qué
estructura debe tener. Pero no solo la forma de la comunicacién estd estipulada de
antemano, sino también su contenido. El mismo Script que se utiliza para entrenar al
operador es el que él utilizara para atender a los clientes y con el que sera evaluado
parte de su desempeiio, tanto en esta primera instancia como una vez en linea. Es un
verdadero instrumento de entrenamiento, control y evaluacién. Alli estd depositada
toda la informacidon necesaria para atender los llamados, los pasos a seguir, qué decir,

cémo decirlo, qué cargar en el sistema, etc.

La idea de coreografia se hace cada vez mas fuerte. Una coreografia que requiere

ensayos (o practica), en la cual el cuerpo, ubicado en el espacio del box, dibuja pequefios
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gestos y detalles al ritmo impuesto por el ingreso de las llamadas. Los pasos ya se
encuentran marcados, estan registrados en el script. Por eso es que nos preguntamos y
nos atrevemos a decir que, mas que un saber que permita un accionar fundamentado y
posibilite responder a diversos escenarios, se trata de un conocimiento instrumental. En
general, una vez concluida la instancia inicial de instruccién, el operador no vuelve a
tener otra etapa de formacidn propiamente dicha por fuera de su tarea diaria. Esto se
encuentra vinculado a la ausencia de una proyeccion a largo plazo para los operadores,

tanto a nivel de formacion como de categoria salarial.

Tomando en cuenta el eje del lenguaje, recurrimos a diversas fuentes para poder
explorar tanto la terminologia empleada en este ambito laboral como la cuestidn del
habla y lo simbdlico, rasgo caracteristico del ser humano en general y de dicha actividad
laboral en particular. Entre los archivos consultados nos fueron de utilidad scripts o
manuales de operacidn de servicios de atencién telefénica, asi como un glosario que
identificaba los principales términos de la industria. En dicho capitulo trabajamos estas
cuestiones a partir de dos lineas: una en la cual el foco estuvo puesto en el vocabulario
propio del call center, prestando atencién a aquellos términos mas frecuentes; y otra

linea donde el énfasis estuvo sobre la cuestion del habla.

Establecimos que los términos que se emplean para denominar los procedimientos
y herramientas no son neutros, sino que cuentan con una carga valorativa que el mismo
operador puede llegar a interiorizar y que sirve como instrumento de disciplinamiento.
Por ejemplo, el denominar los desvios como errores fatales o nombrar la
guia/instructivo como documento rector. Asi también, hay otros términos universales
de dicha tarea que se utilizan en inglés sin importar la ubicacidon geogréafica de la

compaiiia.

Por otro lado, vimos que el habla también se encuentra alcanzada por las
prescripciones y el control imperante en dicho ambito. Esto incluye no solo el qué decir,
sino también el cdmo decirlo. Lo que podria ser mdas espontaneo, el contacto, la
comunicacion con el otro (el cliente), también entra en el régimen de regularizacion y
tipificacion. También se encuentra coreografiado. No en vano los clientes en ocasiones

suelen mencionar a modo irénico que estan hablando con una maquina o con un robot.
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Entonces, si lo por decir ya estd dicho o escrito de antemano, si la capacidad
simbdlica se encuentra cooptada por las prescripciones del call center, lo que dicen los
clientes no estd alejado de lo que sucede. La comunicacién se encuentra atravesada por
la l6gica de la compaiiia; esta diagramada de tal manera, y a tal punto, para que pueda
entrar en la légica de previsibilidad y en el cdlculo de gasto/beneficio. En estos casos, lo

que queda es callar, “colgar la vincha”, permanecer en silencio.

En dltimo lugar, para estudiar las principales relaciones que se dan dentro de este
ambito laboral, recurrimos a la elaboracion de un organigrama que nos permitiera
visualizar de una mirada los distintos puestos y jerarquias presentes en la organizacion.
Dicha diagramacion, considerando los condicionantes estudiados en apartados previos
y suponiendo que prima una impronta individualista, nos permitié pensar las relaciones
estructurales, asi como la correspondencia y apoyatura, tanto dentro de un nivel como
entre las diversas categorias. Es asi que, en primera instancia, pensamos la relacion
entre los operadores; luego la relacidn de ellos con el lider; y, por ultimo, la relacion con
la empresa mediante, por ejemplo, jornadas recreativas que proponen desde la

compaiiia.

Si bien en la jornada diaria los operadores se encuentran dispuestos en hileras, uno
al lado del otro, y estan agrupados por equipos de trabajo bajo la figura del lider, la
dindmica de trabajo no es grupal, tiene una impronta individual. Por mds que se trate
de instaurar una idea de trabajo en equipo y horizontalidad, no es tan asi. Se establece
una coreografia visual y sonora individual, donde cada trabajador estd en su box
hablando con un cliente. Asimismo, cada operador es evaluado de manera particular,
los premios o sanciones responden a su desempefio individual. Bajo esto subyace una
l6gica de competencia e interés propio individualizante. En cambio, el lider si tiene
interés en que a cada miembro de su grupo le vaya bien, ya que su desarrollo repercute

en su trabajo y salario.

Entonces, los operadores se encuentran conectados al sistema gestor de llamados,
pero la conexién, el contacto y la comunicacién entre ellos es casi nula. Incluso en
aquellas ocasiones donde la empresa propone jornadas recreativas, el encuentro con el
otro se ve reglado bajo sus directrices. La l6gica de competencia también se encuentra

presente mediante juegos donde debe haber un ganador. Si antes dijimos que el
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contacto con el cliente se trataba de una comunicacidn reglada vy tipificada; aqui
decimos que, en relacidon a los operadores y los lideres, se instaura también una
comunicacidon verticalista, entre lider-operador, en detrimento de una de indole

horizontal que posibilite el acercamiento entre los mismos operadores.

Sintesis e integracion de los ejes y sus hallazgos

Partimos de analizar y de pensar el espacio arquitectdnico en el cual los operadores
desempeiian su trabajo, yendo desde el emplazamiento mas general hasta llegar al lugar
que ocupan y donde pasan la mayor parte de su jornada laboral, los boxes. En relacion
con lo anterior, establecimos que el cuerpo del trabajador telefénico, a pesar de no ser
un trabajo tipicamente fabril, se encuentra altamente involucrado. Empezando por el
lugar limitado que ocupa en un box y la disposiciéon de los materiales de trabajo, asi
como por la postura que debe mantener y la mirada dirigida a la computadora, el cuerpo
se ve interpelado por estos distintos condicionamientos que le impiden moverse

libremente o entablar una conversacién con el compafiero/a de al lado.

Pero el operador no solo se encuentra encorsetado por el espacio, sino también por
el tiempo. El mismo, en tanto recurso del call center, ocupa un rol central. Se trata de
un uso intenso y positivo, el objetivo es aprovechar hasta su mas minima unidad como
son los segundos. El trabajador telefénico no debe demorar en cada llamada, debe ser
breve. Cuanto mas breve, mejor; mas llamadas podra atender. De esta manera, llamada
tras llamada se dibuja una cadencia de movimientos, minimos, un detalle del gesto, una
coreografia corporal siempre repetitiva. Las llamadas constituyen la materia prima; su
ingreso es el que determina el flujo de trabajo del operador, el cual debe estar siempre

disponible para atender.

Es durante la instancia de capacitacion inicial, al ingresar a trabajar a un call center,
cuando el operador es instruido, entre otras cosas, en el uso del tiempo, del lenguaje y
de la postura. Se le indica no solo lo que debe decir, sino cdmo decirlo. Se le ensefia el
guion que debera seguir para que cada llamada sea lo mas correcta, concisa y breve
posible. No hay margen para la espontaneidad del habla y la comunicacién. El operador

no se puede prestar a ese juego, no debe. El cuerpo, el habla y el lenguaje son puestos
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a trabajar bajo ciertos lineamientos; la capacidad simbdlica entra en un régimen de
previsibilidad en el cual los operadores deben decir lo estipulado de antemano por otra
persona, pero sonando de la manera mas natural y espontanea posible. Aqui también la
vigilancia mediante las escuchas y el examen mediante las diversas modalidades de
monitoreo se hacen presente para asegurar que esto se cumpla o en caso contrario
advertir y sancionar la falta. Entonces, las destrezas comunicacionales no estan
valoradas en si mismas, sino que se trata de comunicar lo que la compaiiia indica. Y esto
no solo en cuanto al contenido (qué decir), sino también en cuanto a la forma (cémo
decirlo y bajo qué estructura). Vale aclarar que al interior de la empresa tampoco toda
comunicacion es vdlida, los operadores no deben hablar entre si; en todo caso, un

operador puede hablar con su lider si necesita consultar o pedir algo.

Estas caracteristicas, condicionamientos y coacciones, a su vez deshabilitan u
obstaculizan la relacién entre compaferos. La propia diagramacién del espacio
desfavorece la comunicacidn entre pares, asi como el ritmo de trabajo que se encuentra
impuesto por los sistemas informaticos y la cantidad de llamadas ingresadas. Si bien se
habla de equipos de trabajo, la tarea del operador es individual e individualizante; el
agrupamiento de los trabajadores responde mdas bien a una cuestién administrativa y

organizacional que a una naturaleza colectiva del tipo de trabajo.

Algo similar ocurre con la figura del lider; si bien debe estar atento a que el grupo a
su cargo cumpla con los objetivos de performance, su atencidn se dirige a cada uno de
sus integrantes de manera particular. Las métricas con las que se miden el alcance o no
de esos objetivos son el promedio de las métricas de cada uno de los operadores. Los
logros y los desaciertos son individuales; aqui también, al igual que vimos con el espacio,
se tiene un repertorio de individualidades/resultados. No hay un trabajo compartido;
dadas las caracteristicas del call center que fuimos relevando, la relacidon que el lider
entabla es uno a uno con cada operador mds que una dinamica de grupo donde todos

participen.

Entonces, un operador, sentado correctamente en su posicion, no debe ni puede
hablar con su compafiero. Tiene que escuchar la consulta del cliente para poder buscar
la respuesta a brindar. A su vez, debe prestar atencidn a la gestidon en la computadora;

si dice o hace algo incorrecto es sancionado. En simultaneo, debe estar atento a la

92



duracion de la llamada ya que no deberia excederse del tiempo promedio estipulado

por la empresa.

Por ese motivo indicamos que si bien, a los fines de la escritura y de la exposicion,
las dimensiones y cuestiones tratadas a lo largo de la tesina se presentaron como seis
ejes por separado junto a sus especificidades, en la practica no se dan de esta manera.
Retomando la idea de coreografia, podemos decir que cada eje, a su manera, interviene
en la composicidn final que resulta de todo esto. Entonces, en la experiencia diaria del
call center lo que aqui se desarrollé analiticamente, se da en simultaneo; y en muchas
ocasiones de manera yuxtapuesta. Es decir, los condicionamientos y coacciones de las

diversas variables actian o se manifiestan en conjunto.

Sin embargo, no debemos pensar a esos condicionantes en sus aspectos negativos
0 como expresiones meramente represivas. En consonancia con la idea vertebradora
que indicamos al inicio del trabajo acerca de la concepcion productora del poder
(Foucault, 1998: 56), nos interesa remarcar que incluso en esas instancias se estan
produciendo relaciones nuevas. Las diversas exigencias o condicionantes que
estudiamos acerca del call center no se quedan meramente en una instancia restrictiva
en si mismas. Que el operador no pueda hablar con el/la de al lado, que no deba
distraerse con nada, que deba decir lo justo y necesario, que no deba excederse en el
tiempo de la comunicacién, que deba atender la mayor cantidad posible de llamadas,
gue deba vender en todos los contactos, que la mayor parte de la jornada laboral cuente
con un tiempo preciso y programado de descanso, etc., todo ello tiene un fundamento;
es expresion de aquello que en la légica capitalista adquiere su mayor sentido: se trata

de producir lo mas que se pueda haciendo un uso intensivo del tiempo.

En estas “fabricas de charlas” (Colectivo Situaciones, 2006) lo simbdlico entra en
un régimen de produccion y todo lo aqui relevado tiene como fin el aumento de la
productividad. Si bien aqui se tratd de analizar al call center como forma de trabajo —no
solo— digital haciendo foco en las diversas dimensiones que encauzan la conducta del
operador para arribar al fin de la productividad, vale aclarar que estas dimensiones no
tienen un efecto lineal o determinista. Es decir, no es que como causas produzcan de
manera directa y en un cien por ciento el efecto deseado. Por ese motivo es que

hablamos de condicionamientos y coacciones, y no asi de determinaciones.
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Sin embargo, esto no quiere decir que sean inocuas. Es necesario insistir en su
cardcter productivo. Esos condicionamientos en general, y coacciones con respecto a
condicionamientos ya aprendidos y ahora no deseados, producen un tipo de
subjetividad laboral en la cual el estricto control y la permanente vigilancia, junto a la
flexibilizacidn y precarizacidn, dejan su sello. Lo que se le pide al trabajador es poca —o
casi nula— autonomia y capacidad de decisidn, junto a un fuerte apego a la rutinay a la

norma. Se puede observar aqui una alta impronta de fomento del individualismo.

Otros posibles enfoques

Por ultimo, quisiéramos hacer la siguiente aclaracion. Luego de efectuado el recorte
temdtico y problematico se siguen realizando selecciones, ya que seria imposible
abarcar la totalidad de un tema-problema. Dadas las caracteristicas, objetivos e
interrogantes propuestos en el presente trabajo, no estda de mas decir que hay otras

instancias o abordajes posibles; aqui no se agota el tema.

Asimismo, creemos que lo desarrollado en esta tesina puede abrir otros
interrogantes y/o servir como base para otros escritos que profundicen la mirada aqui

realizada, la complementen o se encaminen en otros senderos.

Retomando a Foucault, a quien adoptamos como referencia vertebral de nuestro
trabajo, y considerando que el mismo propone que alli “donde hay poder hay
resistencia” (Foucault, 1998: 56) y “ésta nunca estd en posicion de exterioridad”
(Foucault, 1998: 56), se puede pensar, por ejemplo, en un posterior trabajo de campo e
instancia de analisis donde se proponga estudiar a los operadores en el ambito del call
center para verificar de qué modo y a través de qué mecanismos responden tanto a los

condicionamientos como a las coacciones.

Incluso, ya teniendo de base y antecedente las cuestiones aqui estudiadas, quiza
sea propicio buscar la forma de darle lugar a sus voces y sus palabras no coartadas por
el capital. Darles la posibilidad de que se corran de la coreografia establecida y salgan
del guion que les viene impuesto. Sin embargo, esto no significa que haya un grado cero

de coreografia o un no guion, en el sentido de algo no producido.
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En concordancia con lo que venimos trabajando en cuanto a la produccién, no
estamos postulando la existencia de una naturaleza o voz del operador en estado puro
a la espera de ser develada. Sino que probablemente, sin la rigida y rigurosa
sobrecodificacion del capital, existan voces y matices distintos, también producidos,
pero por variantes multiples; y quiza incluso preferibles en cuanto a las consecuencias
sobre la subjetividad. De esta manera, se le estaria otorgando a la comunicacién un lugar

mas interesante y rico en la construcciéon de lo social y en la produccién de sentido.
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Planos de Call Center
Figura 1. Plano |

Call Center Option 1 FIRST FLOOR
Esccle 1:10

Work Statlons : 54 unit

Training Area: 24 unit 090 ¢
Supervisor : 4 unit > S
06
l_ | o~ |

Desk Dimentions Somanic View

(Blank, R., s.f. a).

Figura 2. Plano Il
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(Blank, R., s.f. b).
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Imagenes de Call Centers
Figura 3. Emplazamiento exterior |
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(Google, Inc., 2017).

Figura 4. Emplazamiento exterior Il

(Buratto, S., 2017a).
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Figura 5. Area de ingreso al edificio/zona de trabajo |

(Buratto, S., 2017b).

Figura 6. Area de ingreso al edificio/zona de trabajo II

(Google, Inc., 2015).
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(Paez, C., 2016).
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Figura 9. Area trabajo propiamente dicha IlI

(Cat Technologies, 2012).
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(Diario de Leén, 2014).

113



Figura 11. Area trabajo propiamente dicha V

(Shumona y Ashim, 2005).

Figura 12. Area trabajo propiamente dicha VI

\ LA n‘ i

(La Gaceta, 2012).
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Figura 13. Sala de descanso (break)

(Buratto, S., 2017c).

Avisos de busquedas laborales para Call Centers
Figura 14. Aviso |

Zonaj'bbS ( esto,emprest | Lugardetrabajo ¥ Q) PUBLICAR AVIS

LUSAR DE TRABAID: PUBLICADD:

Capital Federal, Buenos Aires Publicado hace 16 dias
SALARIO TIPC: DE PUESTO:

Mo especificado Full-tirme

AREA:

Call Center

Buscamos para nuestro cliente Operadores Telefénicos SIN experiencia en Call Center, que aorediten
experiencia previa de al menos 4 messes en ventas personzlizadz o atencién al clisnte.

Sevaloraran perfiles que hayan trabzjado en locales de comida répida (M Donalds/ Starbucks), que
hayan realizado venta personzlizada en comercios y todos aquellos empleos gus impliguen &l
curmplimiento de clertas rutinas y procesos estandarizados de trabajo.

Hasta: 20 a 24 anos

Excluyente Secundario Completo

Excluyente en caso de extranjeros: DIy experiencia lzboral en Argenting [£ meses)

Ambos sexos.

(Zona Jobs, 2018a).
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Figura 15. Aviso

Zonajﬁbs ( esto, emprese orde trabajo Q) PUBLICAR AVIS!

LUCAR DE TRABAID: PUBLICADH:

Cérdoba, Cérdoba Publicado hace 16 dias

SALARID TIPC DE PUESTO:

No especificado Part-tirme MAS EMPLEOS
DE LA

AREA: EMPRESA

Atencion al Cliente

Mos encontramaos en la blsquedsa para impartante empresza de call center, zona Cordoba Capital, de
representantes de Atencién al cliente.

Seran sus tareas: atencion, seguimiento, gestion y clasificacion de reclamos.

1

IMPORTAMNTE: Disponikilidad para trabajar part time y horarios cortados de lunes a Sabado

Competencias valoradas: orientacion 2l cliente, habilidades comunicativas desarralladas v
conocimientos en venta de productos/servicios, escucha activa, capacidad de aprendizaje, flexibilidad 2
los cambios, compromiso con la tarea.

(Zona Jobs, 2018b).

Figura 16. Aviso Il

Buscamos incorporar personas para Ventas Telefdnicas, Captacion de Donaciones, Cobranzas y Atencion
al Cliente con dispanibilidad Part Time para trabajar en Zona Norte.

Requisitos.

Perfil optimista, con buena oratoria y diccion.

Edad: de 18 a 27 arios.

Estudios Secundarios Completas (excluyente), preferentemente Universitario en curso.
Lugar de trabajo: Zona Norte,

Horario: Part Time 6 horas (9a 150 15 a 21). Horarios fijos a eleccion del candidato.

Ofrecemos:

- Trabajo en relacian de dependencia por tiempo indeterminado.

- Obra Social.

- Excelente ambiente laboral.

- Oficinas modernas.

- Ingreso efectivo inmediato.

- Excelentes condicianes de contratacion. Impartante Sueldo fijo + comisiones

El contenido de este aviso es de propiedad del anunciante. Los requisitos de 13 posicidn son definidos y administrados por el anunciante sin que Bumeran

sa3 responsabie por effo.

(Bumeran, 2018a).
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Figura 17. Aviso IV

Operadores Call Center

Confidencial

Capital Federal, Buenos Aires

Publicado hace 11 dias
No especificado
o de puesto:r  Part-time

Area:  Call Center

Importante empresa Internacional se encuentra en la blsqueda de Telermaketers Part Time (Turno Mafiana o
Tarde, Jornada 4 hs) para Contact Center, ubicado en la zona de Recoleta.

Los postulantes deben tener un marcado perfil comercial con orientacion a resultados y habilidades de
comunicacion y manejo de objeciones.

Se ofrece excelente clima laboral, capacitacion constante y remuneracién basica + variable por objetivo
cumplido.

(Bumeran, 2018b).

Ejemplos y capturas de Scripts (guiones, manuales de operaciones, protocolos de
atencion)
Manual de operadores del servicio 112 de Telecom
"Nunca debemos decir en el transcurso de la conversacion: VENDER,
OFRECER O PROMOCIONAR, ya que éstos términos tienen una

connotacidn mas popular, y ésa no es la imagen que queremos dar"

"El tono de la voz debe ser amable, pero firme. Para esto los tonos mas
bajos son los mejores. Es necesario variar el tono de voz, para mantener
la atenciéon de nuestro interlocutor. El volumen debe ser moderado, lo
regulamos para realzar, junto con el tono de la voz, algunos puntos en la
conversacion, como por ejemplo, nuestro nombre y el de nuestra
empresa. No debemos ser demasiado rdpidos ni demasiado lentos al

hablar, ya que seria contraproducente en ambos casos"

“No interrumpir: siempre deje que el cliente finalice, para comenzar a

hablar Ud.

No usar lunfardo: no hable con demasiada informalidad.
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No usar lenguaje técnico.

No hacer esperar a un cliente en linea.

No atender mientras habla de otra cosa.

No permitir que el cliente oiga didlogos internos.

No gritar: si habla claro y con calma no hara falta gritar.
No perder ventas por desperfectos técnicos.

No tomar conversaciones como algo personal: mantenga una distancia

profesional con el cliente, no los tutee.
No discutir verbal ni mentalmente”

(Montes Cato, 2006: 239-240).

Figura 18. Manual de Operadores de Claro

GENERALIDADES

e EI ASESOR debe hablar con un volumen, velocidad y pronunciacion
agradable para el cliente.

* No debe utilizar muletillas, diminutivos ni palabras informales.

e Lacomunicacion con el cliente debe ser personalizada, es decir,
mencionar su apellido, no debe “tutearse”.

¢ Debe escuchar atentamente lo indicado por el cliente, para evitar posibles
repreguntas sobre una informacion ya brindada.

* Debe mantener la calma en todo momento, a pesar de la reaccion del
cliente.

¢ Al brindar la informacion solicitada, debe ser claro en la explicacion y
demostrar seguridad siendo conciso y directo en la respuesta.

e Enlo posible y de acuerdo a la situacion, el ASESOR debe mostrar
entusiasmo, empatia (ponerse en el lugar del cliente, entender su
situacion), y cordialidad.
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PROTOCOLO OUTBOUND — TELEVENTAS

APERTURA

El ASESOR debe presentarse con la siguiente fraseologia:

“Buenos dias/tardes/noches Sr. XXX le saluda (Nombre y Apellido del AS) por
encargo de la empresa Claro, ¢Podria comunicarme con el Sr.(a)(ta) (Nombre del
titular del producto y/o servicio) por favor?

Si quien contesta es el titular del producto y/o servicio, presentarle el producto
utilizando la siguiente fraseologia:

“El motivo de mi llamada es presentarle un beneficio (presentarle el producto y/o
servicio). ¢ Me permite unos minutos por favor?”.

Si quien contesta no es el titular del producto y/o servicio, consultar en qué horario se
puede conversar con el mismo. En su defecto, si es el conyuge del titular, también
proceder a explicar el motivo de la llamada. Lo principal es determinar si la
persona de contacto también toma decisiones por la linea.

DESARROLLO w

¢ Siel cliente no desea recibir informacién, debera utilizarse la fraseologia de cierre
(ultimo hoja).

(Opcional) Si el cliente desea recibir la informacion y no se cuenta con una base de
informacién muy detallada del servicio que posee, debera realizarse preguntas de
sondeo para definir los mejores productos y/o servicios que se le puede ofrecer al
cliente.

Identificados los productos y/o servicios a ofrecer al cliente, el ASESOR debera
describir las caracteristicas y beneficios del mismo de la siguiente manera:

“Sr. XXX el contar con (el producto y/o servicio) le permitira obtener los siguientes
beneficios: (descripcidn de las caracteristicas del producto y/o servicio) y a mi,
me agradaria que me permita brindarselos con una breve corroboracion y toma
de datos que ingresaremos para que un instalador se dirija a su domicilio y
pueda probar por si mismo lo que le acabo de explicar (encontraras un resumen
de cada servicio en las paginas 6, 7 y 8).

Si el cliente acepta el producto y/o servicio, el ASESOR debera comunicar al cliente
que se procederd a la corroboracion y toma de sus datos necesarios para que un
ejecutivo le haga llegar el contrato y se proceda a la instalacidn (5 dias):

“Muy bien Sr. XXX, procederemos entonces a realizar la corroboracidn y toma de
datos necesaria para comenzar el proceso de instalacion”

* Siel cliente no acepta el producto y/o servicio, de acuerdo a su respuesta, ofrecer

otros productos y/o servicios, en todo caso si se identifica una objecion levantarla
de inmediato, caso contrario usar la fraseologia de cierre.

119



CIERRE

(Opcional) De ser el caso que la venta se cerro con éxito, debera recomendarle al
cliente no cancelar sus servicios actuales hasta la instalacion de los nuevos,

utilizando la siguiente fraseologia:

“Sr. XXX, le recomendamos no retirar sus servicios actuales hasta que se instalen
los de Claro, ya que estos se encuentran sujetos a facilidades técnicas de
cobertura y no deseamos que Ud. se encuentre incomunicado, para nosotros es
muy importante su bienestar sr. Es por ello de mi llamada”.

* (opcional) Debera consultarle al cliente si conoce alguna persona que pueda
requerir nuestros servicios utilizando la siguiente fraseologia:

“Sr. XXX, con animo de que algun familiar, amigo o compafiero pueda gozar de los
beneficios de nuestros productos y/o servicios?, ¢ Podria brindarme su(s)

nombres y teléfonos de referencia?”.

* Debe despedirse utilizando la siguiente fraseologia:

“Muchas gracias por su tiempo Sr. XXX, para cualquier consulta hasta el momento
de la instalacion sepa que soy su asesor(a) personalizado(a) por ello le
agradeceré tome nota de mi nombre y teléfono donde gustosamente lo
atenderé, que tenga muy buenos dias / tardes / noches”.

Figura 19. Frases a evitar

(Salcedo, J., s.f.).

éDe qué se trata?

¢En qué puedo ayudarle?

iNo cuelgue!

¢Es tan amable de esperar un momento, por favor?

No me ha entendido, lo que yo pretendia decirle es que...

Seguramente no me he explicado bien, lo que yo
pretendia decirle es que...

Mentira, jyo no he dicho eso!

Debe haber una confusion, ya que lo que yo he dicho es...

No es culpa mia, eso depende del departamento de...

Me ocupare personalmente de su caso...

Perdone por el tiempo que le he quitado

Gracias por el tiempo que me ha dedicado

&Y eso que tiene que ver ahora?

No acabo de ver la relacidn que eso tiene con...

éQué quiere decir con eso?

¢Es tan amable de aclararme su explicacion, por favor?

¢De donde ha sacado eso?

¢Puede decirme de donde proviene esa informacion, por
favor?

éNo cree usted que..?

¢Cree usted que..?

No se preocupe

Cuente conmigo

No antes del martes

A partir del miércoles

No le puedo prometer nada

Hara todo lo que esté en mis manos

(Tu Voz, s.f.)
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Organigrama con roles basicos de la operacion de un Call Center

Figura 20. Organigrama Call Center

‘
Lider —L Lider —I— Lider

OperadorggOperador OperadorggOperador

OperadorggOperador OperadorggOperador,

OperadorggOperador, OperadorggOperador, OperadorggOperador OperadorggdOperador,

OperadorggOperador, OperadorggOperador, OperadorggOperador OperadorggOperador,

Operador ggOperador, OperadorggdOperador, OperadorggOperador, OperadorggOperador,

Operador gaOperador, OperadorggdOperador, Operador ggOperador, OperadorgaOperador,

(Elaboracién propia).

Imagenes de actividades propuestas por la compafiia
Figura 21. Decoracidn del lugar de trabajo

(Bellizzi, I, 2016).
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Figura 22. Sorteo de premios

(Falcon, D., 2017).
Figura 23. Festejo de Halloween

‘A Apex America
W' 31 de octubre - @

—

(Apex Ameria, 2018).
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Figura 24. Festival y encuentro

Teleperformance Argentina agregd 128 fotos nuevas al album * *e*
Evento For Fun Festival - Edicion 2017 * — en Alto Belgrano

Eventos con Charly.

6 de octubre de 2017 - Q&

www.federicopaez.com

Teleperformiante
tivol

(Teleperformance Argentina, 2018).

3

Figura 25. Encuentro

@ Apex America agrego 27 fotos nuevas al album Dia D 2018 —  #e»
B con Carolina Campodonico y 14 personas mas

8 de mayo de 2018 - Q

El Dia D es un evento en donde repasamos los logros del 2017 y
compartimos los objetivos del 2018

 Este ano, 94 lideres de 5 paises nos acompariaron en esta gran jornadal

(Apex America, 2018).
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Figura 26. Torneos

18 de diciembre de 2018 - Q@

;? Teleperformance Argentina compartio un album
-V

% Y I iDale campeodn, dale campeon! I ¥ %

Terminaron los torneos de fltbol que TP organizé en Tucuman. "Fénix” se
quedo con el titulo femenino. mientras que "Rejunte” levanto la copa entre
los hombres. jFelicidades. campeones!

440 colaboradores de la empresa formaron parte de estos torneos gue
incluyeron a 32 equipos de varones y 12 de mujeres. jMuchas gracias a
todos por participar! ... Ver mas

(Teleperformance Argentina, 2018).
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