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Resumen

Los Call Centers son paradigmaticos de las tendencias neo-coloniales del capitalismo actual. La manera en que se ejerce
el control en las maquilas informacionales constata la existencia de mecanismos de regulaciéon y manipulacion afectivas
orientadas a lograr una actitud de permanente cordialidad con los clientes. La fabricacidn en serie de sonrisas dispuestas
a agradar y complacer a los usuarios forma parte de estrategias simbdlicas de compensacién implementadas en el
marco de politicas de subcontratacion que dejan indefensos a los clientes. Retomando los hallazgos de una investigacidn
configuracionista realizada en Call Centers de la Ciudad de México, el presente articulo analiza las formas en que se
produce y recrea el consentimiento laboral con el objetivo de debatir los efectos que la estandarizacion afectiva tiene
en los operadores telefénicos y las formas en que se resuelven las tensiones que emergen en la cotidianeidad como
consecuencia del control ejercido. En conclusion, destacamos cdmo las inconformidades y multiples transgresiones
individuales y colectivas se combinan de manera contradictoria con la omisién y el acatamiento a las reglas impuestas,
lo que contribuye a la reproduccion y el sostenimiento de la subordinacién y de una légica gerencial extractiva en el
plano emocional.
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Abstract

Call Centers are paradigmatic of neo-colonials trends of current capitalism. The way in which control is exercised in
informational maquilas notes the existence of mechanisms of affective regulation and manipulation aimed to achieve
a permanent friendliness attitude with customers. The mass production of smiles arranged to please and take pleasure
to users forms part of symbolic compensation strategies implemented in the frame of subcontracting policies that
leave customers defenseless. Retrieving the findings of a configurationist research carried out in Call Centers in Mexico
City, this article analyzes the ways in which labor consent is produced and recreated in order to discuss the effects that
affective standardization has on telephone operators, and the forms in which the tensions that emerge in daily life are
solved as a consequence of the control exerted. As a conclusion, we emphasize how the dissents and multiple individual
and collective transgressions combine in a contradictory way with the omission and compliance to imposed rules, what
contributes to the reproduction and maintenance of subordination and an extractive management logic at emotional
field.
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La fragilidad del taylorismo simbdlico: entre el consentimiento
y la transgresion al control afectivo en Call Centers

Introduccion

En este articulo reflexionamos sobre los
dispositivos que permiten la actualizacién de Ia
dominaciéon control en los espacios productivos,
teniendo como referencia los resultados de una
investigacion empirica llevada a cabo en Call
Centers de la Ciudad de Meéxico.! Considerando
que las politicas gerenciales estan orientadas a un
disciplinamiento intensivo de la fuerza de trabajo en
aras de garantizar una proactividad permanente, nos
preguntamos por el modo en que el capital captura
los afectos y creencias de los trabajadores de manera
tal de no solo generar la expropiacion de sus energias
y potencias vitales sino también asegurarse de que
sus expectativas se alineen con las de la empresa
neoliberal. Tal modulacién, propia del capitalismo
neoliberal como régimen deseante (Guattari y Rolnik,
2013), es la que explica que la sujecién al trabajo
ya no solo se dé a través de cooptaciones rigidas
sino también por medio de moldeamientos flexibles
gue apuntan a una naturalizacién de la explotacion
mediante la creacidn de estados de obediencia alegre
(Lordon, 2015), logrando que los trabajadores sientan
entusiasmo por la labor que realizan a pesar de las
condiciones precarias en las que se da.

Tal problematica ha sido objeto de reflexion
dentro de las Ciencias Sociales y en particular en el
campo disciplinario de la sociologia de las emociones.
Con la intencién de desentraiar la relacion compleja
gue existe entre los cuerpos, las sensaciones vy la
conflictividad social en el capitalismo actual, la linea
de investigacién propuesta por Adridn Scribano
plantea que las légicas de dominacidn hegemdnicas
operan a partir de dispositivos de regulacion de las
sensaciones y mecanismos de soportabilidad social
gue evitan el estallamiento de los conflictos sociales
(Scribano, 2007). Es decir, el cuerpo se torna objeto

1 El articulo que se presenta se enmarca en la investigacion
realizada en el Doctorado en Estudios Sociales de la Universidad
Auténoma Metropolitana en la Ciudad de México, con el
apoyo recibido por el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
(CONACYT).

de control desplazando las sensibilidades antagdnicas
hacia formas que naturalicen y toleren lo dado, de
modo tal de promover una normalizacion de los
patrones de sociabilidad que legitime la dominacién.
Por otro lado, desde una perspectiva spinozista y
deleuziana, diferentes autores han profundizado en
las relaciones entre capital y deseo, asi como en las
formas de control, expropiacién y mercantilizacion
de los cuerpos y las mentes en el neoliberalismo
(Guattari y Rolnik, 2013; Lordon, 2015). Desde esta
Optica, el deseo es entendido como un agenciamiento
afectivo que no solamente puede estar orientado a
la busqueda de horizontes liberadores sino también
operar como palanca de sumisidon de las fuerzas
corporales y sociales hacia fines productivistas y
conciliadores.

A pesar de sus diferencias, es interesante
destacar que en ambas lineas se reconoce que el
cuerpo es el territorio privilegiado en el que no
solo se expresan las contradicciones del capitalismo
como modo de produccién y reproduccién social,
sino también se imprimen las marcas de Ia
dominacion en la medida en que las sensibilidades
y afectos que lo atraviesan se tornan objeto de
regulacidon y normalizacion. Si bien la primera linea
de investigacion pone el énfasis en la categoria de
sensibilidades (de herencia kantiana) y la tradicion
deleuziana lo hace en los afectos, pasiones y deseos
(desde una mirada spinozista), consideramos que no
existe una incompatibilidad epistémica al respecto.
Desde nuestro punto de vista, tanto la sensibilidad
como la afectividad son construcciones sociales que
van configurdndose a partir de las vivencias y los
procesos de sociabilidad y que suponen cierto tipo
de racionalidad. Mientras la primera de ellas hace
alusion a la capacidad receptiva e intuitiva que nos
permite acceder al mundo sensible en su espacio-
temporalidad, la afectividad refiere a las experiencias
corporales que resultan de las relaciones perceptivas
y sensoriales con el mundo externo; es decir, a la
habilidad de afectar y ser afectado para disminuir o
aumentar la potencia del cuerpo afectado.
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Las reflexiones que aqui se presentan
retoman estas inquietudes de orden tedrico, para
ponerlas a discusion intentando ampliar los enfoques
de la investigacién empirica citada. La estrategia
metodoldgica que implementamos a lo largo de dicha
pesquisa fue configuracionista (De la Garza, 2018).
Asumiendo que el andlisis de las formas de control y
resistencia requeria de un enfoque no determinista ni
voluntarista, nos propusimos reconstruir las multiples
determinaciones objetivas y subjetivas que atraviesan
las experiencias laborales de los operadores
telefénicos, entendiendo que las vivencias y sentidos
creados no son reflejo directo de condicionamientos
sociales como tampoco un producto puro de
contingencias individuales. Con la intencion de captar
el consentimiento y la transgresion en sus formas
diversas de expresidn, tomamos a las practicas
y discursos como nuestras principales unidades
de analisis, reconociendo que los significados no
solo existen en la profundidad de las conciencias
individuales, sino que se definen al materializarse
en experiencias concretas susceptibles de ser
comprendidas y validadas por otras personas. Para
abordar el problema, acudimos a una combinacion
de técnicas cualitativas: entrevistas individuales y
colectivas, relatos de vida y observaciones directas
y participantes en los espacios de trabajo y distintos
ambitos de la vida sindical (reuniones, movilizaciones,
acciones colectivas, asambleas, etc.).? Tal articulacion
nos permitid descubrir las conflictividades en sus
multiples expresiones, dando cuenta no solo de
los estados afectivos reconocidos y expuestos
discursivamente por los actores, sino también de
aquellas manifestaciones no conscientes para los
mismos pero si identificables a través de sus practicas.

En relacion al problema expuesto, el principal
hallazgo encontrado fue que en los Call Centers
no solo se expanden los limites de “lo aguantable”
sino también se aleccionan los deseos colectivos
acallando las sensibilidades negativas que pudieran
desencadenar una “explosién” de las conflictividades
latentes.Sinembargo, ellonoimpide que enmomentos
dados éstas se “cuelen por las rendijas” poniendo en
evidencia la existencia de estados afectivos que ponen
en cuestion la estandarizacion dominante. Aun cuando
tales transgresiones hayan emergido como respuestas
defensivas desde una posicidon de subordinacion sin
lograr construir un antagonismo (Modonesi, 2010) a
la manipulacién afectiva impulsada por las gerencias,
son relevantes en tanto destapan la fragilidad del
taylorismo simbdlico. Ahora bien, tales “pausas” en

2 Desde octubre de 2012 a agosto de 2014 como parte de la
investigacion doctoral citada se llevaron a cabo 66 entrevistas (59
individuales y 7 colectivas) y 110 instancias de observacion (30
directas y 80 participantes).

el ejercicio de la dominacién son las que garantizan
gue la subsuncion se sostenga en el tiempo: como en
todo ciclo la reposicion de fuerzas promueve que la
expoliacion reinicie una y otra vez.

La magquila de la ficcion
“Tu sabes que el que te estd hablando tiene la
razon, pero tu estds atado (...) realmente si es muy
limitado, hacemos lo que podemos hasta donde
se puede con el sistema de Bancomer, pero la
verdad hay mucha gente que queda insatisfecha
y pues si es diario, te encuentras varias llamadas,
algunas las sacas mds fdcil, algunas sabes que
puedes brindar una solucion pero en muchas
sabes que no, y con todo el dolor de tu alma y por
mds que te dé coraje no pasa y no va a pasar, y no
hay forma alguna de hacerla pasar”
(Verdnica, comunicacién personal,
14 de abril de 2012).

Como plataformas tecnoldgicas
informatizadas, los Call Centers se consolidan en
las ultimas dos décadas del siglo XX como una
herramienta eficaz para lograr una comunicacién
virtual inmediata entre las empresas y sus clientes.
En el marco de politicas neoliberales de marketing
agresivo destinadas a usuarios y consumidores
cada vez mas exigentes, las grandes empresas
generalmente optan por externalizar la atencidn de
sus clientes a centros de contacto especializados en
gestionar dicha relacién como una forma de reducir en
forma importante los costos de operacién. La forma
gue adquiere la subcontratacion no solo permite
disminucién de costos sino también una ampliacion
del control a través de la diversificacion de actores,
ya que las empresas subcontratantes no delegan la
totalidad del proceso productivo, sino que siguen
teniendo un papel fundamental tanto en la regulacion
como el control de la actividad.

Incluidos dentro del sector global de BPO
(Business Process Outsourcing), los Call Centers han
asumido como premisa fundamental los supuestos
del modelo de negocios CRM (Customer Relationship
Management) centrado en la busqueda de una
gestion amable y personalizada de las necesidades
de los clientes. Ahora bien, tal estrategia adquiere
configuraciones diversas en cada pais dependiendo las
actividades y servicios, el tamafio de las empresas, su
vinculaciéon con los mercados, las politicas gerenciales
adoptadas y el tipo de relaciones laborales existentes.
En México, si bien el discurso empresarial adopta
los criterios establecidos por el modelo CRM, en la
practica las légicas productivas estan supeditadas a
estrategias de acumulacién y produccion en masa,
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por lo que predominan légicas tayloristas enfocadas
en la rutinizacién (Leidner, 1993) y el control estricto
de los tiempos de conexién. A pesar de la variedad
existente subyace una ldgica de personalizacion
estandarizada® que resulta paraddjica: el rigido
control sobre el curso de las llamadas y la seriacion de
las conversaciones entre operadores y clientes (con
la intencidn de lograr mayor cantidad de llamadas en
el menor tiempo posible) actla inevitablemente en
desmedro de la calidad de los servicios al generar una
sobre tipificacién de las interacciones. De ese modo,
los mecanismos de gestién implementados en los Call
Centers responden mas a las exigencias de control
de un modelo de producciéon en masa antes que a
imperativos de personalizaciéon del servicio.

Las tensiones que se manifiestan con los
clientes tienen su punto de partida en la disputa
con el capital, con la complejizacion que afiaden
las estrategias de subcontratacion. La taylorizacion
(estandarizacidén, individualizacién, parcelacién vy
descalificacién de la actividad), la imposicidn de reglas
en forma autoritaria y el caracter omnipresente de
la vigilancia explican que la actividad sea estresante
y desgastante. Ademas, la combinacién de diversas
formas de control (directo, técnico, burocratico y
subjetivo) y la ampliaciéon de figuras que lo ejercen
(gerencias, empresas subcontratantes y clientes)
genera que las presiones se multipliqueny el desborde
sea aun mayor. La exhortacion a poder “descansar la
garganta”® un momento dado, y el control estricto
de los tiempos de conexién son sintomas de las
sobre exigencias a las que estdn expuestos en la
cotidianeidad productiva.

Tienes 20 minutos para ir al bafio y comer, tu
debes saberlo administrar para no pasarte y
que no te cobren horas extras. El supervisor en
su pantalla sabe cudnto tiempo te tardas en
llamada y cudnto tiempo estas en el bafio. No
hay coherencia de que vayas al bafio y comas
en 20 minutos(Tania, comunicacién personal,
27 de enero de 2012).

Pero si es muy estresante, a veces ya los clientes
ya te tienen hasta aqui de ya por favor, y vas
al bafio y ya te estdn contando los minutos de
“ah ya llevas 32 minutos de auxiliar, me debes 2
minutos”. Todo lo que te pases de tu break entre
bafio y comida lo tienes que pagar al final del
mes. No te puedes levantar al bafio con mucha
confianza porque estdn “ya te vi, ya te pasaste”

3 Este concepto lo utilizamos en la tesis doctoral referida.

4 “No hay un momento donde digas tranquilo, deja descansar la
garganta” (Eduardo, entrevista personal, 06 de junio de 2012).

(Maria, comunicacion personal, 7 de Junio de
2012).

La forma especifica en la que se ejerce el
control técnico refuerza la idea de la existencia de un
pandptico electrénico (Taylor y Bain, 1999) orientado
a minimizar los tiempos muertos y maximizar la
cantidad de llamadas realizadas y/o recibidas. Los
monitoreos llevados a cabo por los supervisores (por
medio de diademas Opticas) y agentes de calidad (a
través de la revision del registro minucioso de cada
llamada realizado por softwares especiales), tienen
como objetivo llevar a cabo una vigilancia estricta
del proceso productivo de modo tal que ningin
comportamiento quede fuera del control gerencial.
Por otro lado, la expansién de las figuras patronales va
acompafiada de una dilucién de sus responsabilidades
gue genera confusidn entre los propios trabajadores.
La mayoria de los Call Centers en México operan bajo
esquemas de subcontratacion en los que las empresas
clientes (quienes tercerizan el servicio) tienen un
alto nivel de injerencia en la regulaciéon y control
de la actividad, asi como en la determinacién de las
condiciones de trabajo. Una de las principales razones
por las que las empresas optan por dicha via es porque
constituye una alternativa mas rentable para atender
las demandas cambiantes del mercado, pero también
porque los centros de contacto especializados
saben como gestionar la fuerza de trabajo con una
flexibilidad que les permita cumplir con niveles de
servicio® adecuados y no tener mas trabajadores de
los que se necesitan en cada momento en cada puesto.
En la mayoria de los casos, ese saber como tiene que
ver con externalizar el uso y contratacion de la fuerza
laboral en agencias de colocacién de personal. Asi,
detrds de la estrategia de subcontratacién no solo
existe una intencién explicita de reduccidn de costos
sino también una ampliacién de los actores que
ejercen vigilancia, ya que ésta no solo recae en los
supervisores sino también en los representantes de
las empresas clientes y de las agencias de colocacién.
En la practica, tal multiplicacion de las figuras de
mando no solo se traduce en una sobrecarga para los
operadores telefénicos, sino que también produce
cierto desconcierto en torno a la funcién que juegan
los diferentes actores en las disputas que emergen
cotidianamente.

Como tal yo siento que trabajas para las dos.
Tu trabajas en Atento, Atento te paga pero
contestas las llamadas como Bancomer, eres
un asesor de Bancomer, manejas el sistema

5 El “nivel de servicio” hace referencia al porcentaje de llamadas
entrantes que se responden antes de transcurrido un plazo
especifico.
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de Bancomer, tu jefe es de Bancomer, las
cuentas de Bancomer y tratas con los clientes
de Bancomer. Trabajas para los dos, aunque
en el fondo sabes que trabajas para Atento
(Verdnica, comunicacion personal, 14 de abril
de 2012).

Es como una triada, entre la agencia de
colocaciones, que un dia estdn y al otro dia es
una tienda de abarrotes, y luego la empresa
trasnacional a partir del Estado que lo permite,
y ya luego las reglas dentro de la empresa,
que no sabes, es como perro sin duefio porque
si tienes un problema vas con el supervisor, y
te dice aqui no vas, los de Recursos Humanos
no es que yo no te puedo ayudar, ve con la
agencia de colocaciones, vas con la agencia
de colocaciones y cuando llegas no pues que
es onda del banco, entonces es algo dificil,
complicado (Lucia, intervencién publica, 18 de
noviembre de 2010).

El modo en que ambas trabajadoras describen
la situacion evidencia cémo la ampliacion de actores
invisibiliza las responsabilidades patronales al
punto de crear un escenario fantasmagodrico; “como
perro sin duefio” refiere al desdibujamiento de las
obligaciones empresariales que se produce como
resultado de las estrategias de descentralizacion del
capital. La figura del trabajador como un asociado
de los centros de contacto refuerza dicha simulacién
al negar la conflictividad existente entre el capital y
el trabajo: de lo que se trata es de crear la idea de
un espacio arménico en el que predomina el buen
humor, la cordialidad y la alegria. En definitiva, el Call
Center es ese lugar en el que se finge que todo esta
bien al ofrecer respuestas para cualquier demanda
que se presente; ficcidn no accidental sino efecto
intencionado por los procesos de seriacién impuestos.

La amabilidad seriada

Al igual que otras actividades interactivas
de servicios, los Call Centers operan creando vy
reproduciendo el mito encantador del cliente soberano
(Korczynski, 2002:62): es decir, se les hace creer a los
clientes que poseen control sobre los operadores
telefénicos, independientemente de que ello sea
verdad o no. Asi, en las llamadas no solo se consume
informacidon sino también flujos de deseos que son
resultado de procesos simultaneos y contradictorios
de seduccidn y desencantamiento. Si bien al inicio
los clientes pueden sentirse atraidos por la creencia
de que sus demandas estan siendo recibidas y que
la interaccidn telefénica es una herramienta valida

y legitima para la resolucidon de su problematica®,
generalmente sucede que a lo largo de la llamada
surge un malestar que desilusiona y pone en evidencia
las limitaciones existentes, sobre todo cuando se trata
de una actividad subcontratada como es el caso de
la mayoria de centros de contacto que operan bajo
un modelo tercerizado. Mas alla de la autenticidad o
no de tal mito, éste cumple una funcién especifica: el
encanto y el desengafio son constitutivos de la forma
especifica en que se produce y gestiona el servicio en
los Call Centers, por lo que la figura del cliente enojado
emerge como reaccion légica de este proceso.

A diferencia de lo que sucede en empleos
esencialmenteinteractivosenlosqueeltratoconstituye
la finalidad de la produccidn del servicio (como es el
caso de una azafata de avidn cuya actividad principal
es agradar al cliente en forma servicial), de lo que se
trata aqui es de la gestién de capacidades relacionales
como herramienta para la obtencidn de un producto
gue tiene una funcionalidad distinta a la de producir
agrado, ya sea que se haga una consulta, se externe
una queja o se solicite un servicio determinado. Es
decir, en sentido estricto, la actividad no se reduce
a ser un trabajo emocional (Hochschild, 1983) sino
gue incluye tareas de registro, comprensién, analisis
y sistematizaciéon de informacidn; razén por la cual
preferimos definirlos como maquilas informacionales
antes que como fdbricas de sonrisas. No obstante,
ello no niega que disposiciones afectivas como la
empatia, la amabilidad y la cortesia sean capturadas,
apropiadas y resignificadas por las gerencias para
crear un valor afadido que es fundamental en la
produccion del servicio: la apreciacién que da el
cliente de la llamada telefénica no solo depende de la
informacion ofrecida sino también del modo (el trato)
en que ésta se llevd a cabo. Asi, la cordialidad en la
atencién se convierte en una forma de gratificacion
simbdlica que también genera valor. A conclusiones
semejantes llegan otras investigaciones (Lisdero,
2010; Bosque, 2010; Fernandez y Carugatti, 2010).

Varias contradicciones se ponen en juego
con tal captura: detras de la gran sonrisa se esconde
la obediencia al mandato de proactividad y cortesia
permanente que se les exige a los operadores durante
las llamadas. La organizacion del trabajo obliga a
regular las emociones con la intencién de que los
clientes no solo sientan que son escuchados sino
también tratados con respeto, amabilidad y pleitesia.
Independientemente de si se les esté gestionando
0 no su demanda, se les debe hacer creer que se
esta poniendo el mejor esfuerzo para su resolucion:
capacidad de escucha, atencion, serenidad, actitud

6 Nos referimos al caso de los servicios de atencién a clientes y
soporte técnico; reflexiéon aparte merece el caso de las ventas
telefénicas.
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positiva y demostracién de didlogo y apoyo, son
algunas de las actitudes de reverencia requeridas.
Pero éstas no se dejan al libre arbitrio y voluntad
de los operadores, sino que existen mecanismos
previamente disefiados (speechs) para regular las
manifestaciones gestuales y verbales con la idea de
crear una imagen de afabilidad continua. Aun cuando
los didlogos establecidos puedan tener mayor o
menor rigurosidad dependiendo el tipo de servicio,
éstos operan como dispositivos de normalizacién: a
través de éstos se reglamenta qué tipo de cogniciones
y sentimientos tienen que manifestar en la interaccion
telefénica, asi como el modo, tiempo e intensidad en
que éstos pueden expresarse. La estandarizacién de
habilidades cognitivas, afectivas y relacionales no solo
sirve para homologar criterios y procedimientos de
operacion en la atencidn a los clientes, sino también
para maximizar la productividad eliminando los
tiempos muertos en las llamadas y entre éstas.

La frase repetida hasta el cansancio “disculpe
la demora, una vez mds le agradezco su valioso
tiempo de espera, ien qué puedo servirle?” no se
rige necesariamente por un criterio de satisfaccién
a la demanda del cliente (lo que supondria mayor
calidad en el servicio dado) sino por un requerimiento
disciplinario que tiene por objetivo aparentar que
existe una disposicion afectiva de colaboracion
permanente. En la mayoria de los casos, la amabilidad
seriada se convierte en un mecanismo efectivo
para simular que se esta brindando un servicio
personalizado cuando muchas de las veces (sobre
todo en el caso de atencidn o soporte técnico) lo que
se ofrece son respuestas estandarizadas a problemas
tipificados. Asi, en el marco de la priorizacién de
una politica de reduccién de costos, y frente a las
insuficiencias en la gestion y resolucion de conflictos,
la cordialidad opera también como mecanismo de
compensacién simbdlica, tal como queda reflejado en
los siguientes testimonios:

Hay un problema que nos limita es que nosotros
nomas checamos el estatus de la linea y hasta
ahi, ya lo demds no lo podemos hacer nosotros,
se canaliza con un supervisor y dice que tiene
que verlo la tienda. Es un trabajo dificil porque
no das soluciones, tu nada mds escalas y el
cliente viene, se enoja, te reclama, quiere una
solucidn, no la puedes dar porque no tenemos
la herramienta (...) depende directamente de
Telmex (Arturo, comunicacion personal, 25 de
mayo de 2012).

Hay muchas quejas y aclaraciones que nos
llegan, y que no nos corresponden a nosotros

porque no podemos hacer nada, pero
obviamente no le dices vdyase a quejar a otro
lado, no, se quedan ahi (...) hacemos lo que
podemos hasta donde se puede con el sistema
de Bancomer, pero la verdad hay mucha gente
que queda insatisfecha (Santiago, comunicacién
personal, 27 de enero de 2012).

Si yo estoy ahi para ayudar o tratar de resolver,
pero en mis manos no estd y yo se los he dicho a
los clientes, sefior si yo tuviera el botoncito aqui
abajo lo conecto sin ningun problema pero yo
soy intermediario (...) tengo limitaciones, puedo
dar hasta cierto nivel el soporte, cuando sale
de mis manos ya no depende de mi tengo que
escalar el problema, pero desgraciadamente
quien da la cara soy yo (...) yo soy el que doy
la cara, los técnicos no, estdn encerrados
entonces el que estd pide y pide disculpas y dice
y dice promesas soy yo, entonces si llega a ser
estresante (Alex, comunicacidn personal, 17 de
junio de 2012).

Hace poco me tocd un sefior que del coraje que
tenia no podia ni hablar, no podia ni explicar,
yo me preocupe por él (...) lo recuerdo mucho
porque estaba casi llorando que no tenia
solucion y nada mds le deciamos en 72 hs cada
vez que llamaba pero tu veias el problema y
seguia estancado y de verdad no estd en tus
manos, no son cosas que nNosotros manejamos,
es informacion restringida (Irene, comunicacién
personal, 10 de Abril de 2012).

En estos relatos queda claro que, frente a
las limitaciones impuestas por la tercerizacidn, la
amabilidad no alcanza, y el hecho de poner la voz
y repetir un discurso estdndar ante los reclamos de
los clientes trae consecuencias problematicas para
los trabajadores. La taylorizacidn simbdlica impacta
no solo por el agotamiento que genera (el conocido
efecto burn-out) sino también por el desdoblamiento
que supone tener que manipular sus afectos para
aparentar emociones no reales. La exigencia de
mostrarse prudentes frente a los clientes les obliga
a constrefiir los sentimientos negativos, lo que
finalmente no deja de provocar angustia y malestar
fisico y emocional. Los siguientes testimonios reflejan
como la canalizaciéon del enojo se da en formas
explosivas que, mas alld de que se expliciten o no
frente a los clientes, permiten aligerar en cierto grado
las tensiones generadas.
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Realmente quieren que estés como un caballo,
no voltees y mira la computadora y mds
cuando te habla el cliente (...) Terrible, yo no
sé si soy muy temperamental o ahi lo saco,
pero no podemos sacarlo porque tenemos que
ser prudentes, es muy estresante (...) yo salgo
enojada, apenas el martes tuve una llamada
para cerrar mi jornada de una sefiora que me
hizo enojar mucho, y me arruind mi noche, ya
no fui a trabajar al otro dia porque me sentia
muy mal (Maricruz, comunicacién personal, 27
de enero de 2012).

Lo feo de la atencion al cliente es que debes
ser tolerante a la frustracion, es un requisito
porque no sabes si la gente que te va a llamar
estd de buenas o malas y como sea tu te
tienes aguantar ser amable, aguantarte que te
digan “chinga tu madre, eres un idiota o una
estupida”, y yo lo canalizaba poniendo “mute”
y decia “tu también eres un idiota, imbécil, tu
también chinga tu madre” y volvia a la llamada
y luego al mute de nuevo y asi, esa es la unica
forma de controlar mi ira, cuando el cliente es
grosero y te empieza a insultar es la reaccion
de todos, poner mute y gritar groserias, todos
hacen eso (Ruth, comunicacién personal, 16 de
enero de 2012).

Las palabras de las trabajadoras evidencian la
disonancia emocional que produce dicha simulaciény
el alivio que genera la posibilidad de desahogo; asi, la
transgresion de los guiones establecidos se convierte
en un antidoto necesario para la sobrevivencia en
el puesto de trabajo. También es muy frecuente
que decidan no involucrarse en la relacién con los
clientes y se limiten a hacer “lo que pueden” con
las herramientas que tienen, reconociendo que la
resolucion de la queja no es “su problema” y por
tanto no deben culpabilizarse por no poder ofrecerles
una respuesta satisfactoria.

Si me ha tocado gente muy enojada que te
mandan ahi a saludar a tu mamd, pero a la
mera hora es que nunca me atasco con el
cliente, si él estd enojado yo mds tranquila
todavia y si me cuelga ni modo yo hago lo que
puedo y lo que estd en mis manos, pero nunca
me pongo al tu por tu con el cliente, yo no me
voy a desgastar, no es mi problema, lo que yo
pueda hacer voy a hacerlo, hay personas que de
repente si (Myriam, comunicacién personal, 18
de Febrero de 2012).

A mi me gusta pero si tiene que ver mucho con
mij estado de dnimo, puedo llegar muy contento
y atiendo a todos los clientes, aunque me lo
mienten a todo dar, siyo también lo quiero quien
sigue, o puedo llegar triste o muy enojado y ahi
me hago el dia pesado, pero hablando estdndar,
es bueno, nada mas siempre y cuando no te
encarceles ni te vendas que en tus manos estd
el solucionar problemas (Héctor, comunicacién
personal, 15 de Mayo de 2012).

En cualquiera de los casos, la reaccién
(explicita o no) frente a aquello que sienten como
un agravio (sean gritos, insultos o diferentes tipos de
ofensa) es lo que permite en cierto modo compensar
el hastio, desesperacion y estrés que conlleva la
actividad. Es decir, la posibilidad de exteriorizar el
enojo (o simplemente no dar lugar al mismo) opera
como contrapeso frente a la rutinizacion y es un modo
de desobedecer los mecanismos de soportabilidad
qgue las gerencias ponen en prdactica en aras de
garantizar la reproducciéon de la cordialidad como
dispositivo relacional. No obstante, aun cuando tales
conductas permiten cierta liberacién, ello no significa
gue se dejen de padecer las exigencias mencionadas:
enfermedades, dolencias y traumas son algunas de
las huellas que se imprimen en sus cuerpos y mentes.

El trabajo si es muy cansado, repetitivo, si
trabajas tus ocho horas solamente pausdndote
una hora si es muy cansado, te cansas, te duele
la cabeza, estds sentado todo el tiempo, te
duelen las piernas, la gente pudiera decir es que
ustedes estdn sentados pero tu estds gastando
una energia importante en argumentos, en
pensar como lo vas a solucionar, en escucharlo,
en presentarte en esta rutina de presentarte en
cada llamada, es complicado decir tu nombre
tantas veces al dia y empezar a escuchar todo,
sies cansado (Irene, comunicaciéon personal, 10
de Abril de 2012).

Nadamds para que veas hasta donde se robotiza
el asunto es que puedo estar haciendo otra
cosa y distraido y estar atendiendo, solamente
cuando veo que el problema es fuerte dejo de
hacer lo que estoy haciendo y me enfoco en
atenderlo pero cuando es lo bdsico no. Eso es lo
que hago para distraerme porque si llega a ser
muy pesado con el tiempo, te aburres y caes en
un estrés bien seco. Todos hacemos cosas para
distraernos, se supone que no es permitido
pero a lo largo del tiempo se han dado cuenta
que si tenemos un poco de soltura hacemos
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mejor nuestro trabajo (Héctor, comunicacién
personal, 15 de Mayo de 2012).

Odio mi trabajo, salgo fastidiada, debes ser
prudente y no puedes canalizarlo por ningun
lado sino hasta estar fuera del trabajo,
estoy esperando que me corran (Maricruz,
comunicacién personal, 27 de enero de 2012).

Lo interesante a destacar de estos relatos
es que si bien reconocen que la actividad los lleva a
situaciones limites que supondrian puntos de inflexion
o de ruptura (el sentimiento de explosion y de vacio,
o el trauma de una amenaza de muerte), en el fondo
existe un proceso de naturalizacion que permite que
la expoliacién se renueve constantemente en forma
ininterrumpida: “es complicado pero te acostumbras
a todo” concluye wuna trabajadora (Verdnica,
comunicacién personal, 14 de abril de 2012). Lo que
encontramos es que la habituacién a situaciones
que generan agravio y malestar no significa que
haya una aceptacidon de las mismas, sino que el
acostumbramiento se da fundamentalmente por
omisidn o resignacion. Consentimiento pasivo que se
explica por mecanismos de captura a nivel molecular:
el propio sistema capitalista es quien reorienta los
flujos de deseos hacia un campo de fuerzas en el que
no siempre se visibiliza un afuera posible respecto a
los modos de produccién y consumo hegemonicos.
Como plantea Lordon (2015), los procedimientos de
capturageneran que los cuerpos vivientes se movilicen
en la realizacién de deseos que originariamente han
sido ajenos a los mismos. El salario (instrumento
principal de reproduccion de la vida en el capitalismo)
y el miedo al despido explican esa dependencia:
aun cuando existan inconformidades generalizadas
con las condiciones de trabajo, lo que refuerza el
disciplinamiento es la necesidad de garantizar una
remuneracion monetaria en un contexto laboral
altamente precario.

Si tienes gastos es por lo que estds resistiendo
en el trabajo, no resistes por llegar al bono,
las metas son impresionantemente grandes,
imposibles de llegar, una llamada tras otra,
nosotros estamos trabajando por un salario
(Norma, comunicacién personal, 06 de Junio
de 2012).

Es un estrés constante, generalmente estds a
merced de lo que dice la empresa, cuestiones,
despidos injustificados hay montones por
cualquier cosa, por calidad, porque le caes
mal al supervisor, porque te quejaste de algo,

porque te quisiste cambiar de servicio entonces
la empresa considera que no quieres estar ahi,
por cualquier cosa te pueden despedir (David,
comunicacién personal, 13 de octubre de
2013).

Ahora bien, aun cuando los testimonios
evidencian que la permanencia se sustenta en un
fin instrumental (la satisfaccion de una necesidad
econdmica mediada por el dinero), hay que destacar
gue también existen formas de retribucién afectiva
gue cumplen un papel clave en la reproduccién de
las relaciones de produccidn. La alegria que genera
la construcciéon de amistades en los espacios de
trabajo debe ser entendida como una pulsién vital
movilizadora con gran eficacia en la reproduccién
de los procesos de dominacidn. Si bien el concepto
de pulsion proveniente del psicoandlisis freudiano
ha sido cuestionado por su impronta biologicista,’
la interpretacion lacaniana permite entender que, a
diferencia de los instintos, las pulsiones son fuerzas
energéticas atravesadas por el lenguaje, y por lo tanto
tienen una dimensidn social, cultural y simbdlica
ineludible. Entendiendo que los afectos suponen
movilizaciones especificas de energia pulsional, el
deseo en tanto agenciamiento no puede disociarse
de una economia politica libidinal (Lyotard, 1990) en
la que el acatamiento sumiso a las reglas impuestas
también puede ser motivo de goce y regocijo.
Asi, la obediencia a las exigencias productivas no
puede entenderse Unicamente como resultado de
coacciones de orden econdmico sino también como
un efecto de gratificaciones simbdlicas:

A mi me parece que es un trabajo muy bueno,
por el ambiente, como que todos somos de la
misma onda, de la misma edad. Si es estresante
porque te tocan clientes dificiles, muy enojados
pero te olvidas del mal momento y al que
viene” (Carmen, comunicacién personal, 18 de
Febrero de 2012).

La perdurabilidad de los afectos negativos
(como puede ser el rechazo u odio hacia el trabajo)
no invalida la posibilidad de reciclaje, reinversion e
integracion de las fuerzas productivas. La maquila

7 ParaFreud, lapulsidon es un proceso psicosomaticoindeterminado
y eldstico que ocurre entre lo psiquico y lo somatico y cuya fuerza
trasciende al individuo como tal, sin que éste pueda rehuir de la
misma: pulsidon de vida y de muerte constituyen las dos fuerzas
antitéticas que atraviesan el aparato psiquico. Ahora bien, a
pesar de que en su interpretacién éstas no estan determinadas
biolégicamente, sino que son moldeadas por factores sociales
y culturales, el positivismo cientifico de mediados de siglo XX
priorizé una lectura economicista de la obra de Freud que atribuyé
a éstas una impronta estrictamente genetista (Urzainki, 2014).
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informacional se convierte asi en un espacio de
produccion y reproduccién en serie de dispositivos
de normalizacion y estereotipacion afectiva: aun
cuando los operadores sientan que son absorbidos
por una légica negativa, por una u otra razén (miedo,
desconocimiento, desidia o interés de mantenimiento
de lazos afectivos) termina prevaleciendo cierta
anuencia con la automatizacién impuesta. Se trata de
un mecanismo de explotaciéon que tiene capacidad
para asimilar los agravios de modo tal que la
subsunciéon se renueve constantemente: “hasta que
explotas y te vacias y otra vez” (Héctor, comunicacion
personal, 15 de Mayo de 2012). Ello constata que la
extenuacion generada en este tipo de empleos es
contradictoria; aunque se piense que existe un punto
de no retorno (como lo seria una “quemazdn total”),
el capital siempre encuentra formas renovadas de
apropiacidon y modelacién de los flujos deseantes. Es
decir, la fdbrica de sonrisas como dispositivo garantiza
la creacién y reproduccién continua de la expoliacion:
detras de la consigna de proactividad existen cuerpos
que pese a estar exhaustos y expropiados de su
potencia, se recuperan y retornan al ciclo productivo.

Lo expuesto nos permite afirmar que en los
Call Centers se ponen en juego formas de extractivismo
emocional orientadas a producir una absorcién y
reconversion continua de las energias involucradas,
de modo tal de construir la imagen de trabajadores
deseosos de servir al cliente. Utilizamos la categoria de
extractivismo en un sentido figurativo haciendo una
analogia con lo que Svampa define como un patrén de
acumulacién basado en la expansion de las fronteras
de explotacién hacia territorios antes considerados
improductivos (Svampa, 2011). Si bien en este caso no
estamos hablando de bienes ni de recursos (y por lo
tanto tampoco de escasez) sino de flujos de energias
corporales en constante renovacion, creemos que la
analogia resulta pertinente para los Call Centers en la
medida en que se capturan y expropian sensibilidades
y disposiciones afectivas que desde una mirada cldsica
no eran consideradas productivas. Es decir, el hecho
de que la pleitesia sea un elemento fundamental
en la produccion del servicio y la creacién del valor,
ha contribuido a la ampliacién de las fronteras de la
acumulacién. Asimismo, la captura de tales fuerzas
se lleva a cabo con una intensidad que confirma
la existencia de formas de sobre-explotacidon via
desposesidon, aunque en este caso el despojo nunca
podria ser total por la propia capacidad de la potencia
humana de recuperarse y reinventarse.

Entre el consentimiento y la transgresion

Las politicas de regulacion afectiva® en los
Call Centers son resultado de la naturalizacion de
los dispositivos de dominio que predominan en las
llamadas “sociedades de control” (Deleuze, 1995),
donde ya no se plantea un moldeamiento rigido de
las subjetividades (como en la fabrica cldsica), sino
modulaciones abiertas, continuas y flexibles de los
flujos de deseos y creencias. Como se retraté a lo
largo de estas paginas, aun cuando en los centros
de contacto se siguen creando y actualizando
mecanismos estrictamente disciplinarios (propios del
caracter taylorizado de la actividad), el poder también
se ejerce a través de dispositivos de orden semidtico
gue si bien pueden ser menos reconocibles para los
actores (en el sentido que puedan identificarlos y
reflexionar sobre los mismos), tienen un caracter
inmanente al campo social al estar presentes de
modo generalizado en las dindmicas de produccién
y reproduccién neoliberales. Asi, en este tipo de
empleo se conjugan sistemas tradicionales de
coercion y represion directa con formas renovadas
de extractivismo emocional que estan integradas a
las légicas de consumo dominantes y se presentan
como “libre elecciéon” bajo la complicidad o al menos
el consentimiento pasivo de los individuos. De ese
modo, las formas actuales de dominacién descansan
en la producciéon del consentimiento: ademas de
operar represivamente, el poder se ejerce de maneras
sutiles que son aceptadas por los trabajadores y
ponen en evidencia no solo las transformaciones que
se han dado en el ejercicio del control gerencial, sino
también las mutaciones en las formas de expresion y
manifestacion de los conflictos.

La aparente imperceptibilidad de las disputas
es un efecto de las reconfiguraciones que han sufrido
las pugnas laborales en el capitalismo actual. De ahi
que la ligereza con que se lleva a cabo la captura y
expropiacion del conatus (entendido en sentido
spinozista como fuerza de existencia y principio
de movilizacién de los cuerpos) no sea exclusiva de
los Call Centers, sino que se sitle en el marco de
procesos de subjetivacidon en los que los deseos son
direccionados en forma flexible en funcién de la
acumulacién de capital, teniendo como resultado la
imagen de trabajadores con disponibilidad, vocacién
y anhelo para servir amablemente al cliente. Si bien

8 Como plantea Hochschild (1983) en el caso de las azafatas de
avion, la gestion de emociones se vuelve un requisito fundamental
para cumplir con las normas de satisfaccion de los clientes.
Aqui hablamos de regulacion afectiva porque las gerencias
implementan normas y definen guiones estandarizados para
controlar no solo el contenido y la forma de los discursos, sino
también las disposiciones afectivas que pueden exteriorizarse y
aquellas que no deben manifestarse publicamente.
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los supuestos que sostienen dicha moral de afabilidad
continua podrian explicarse por la existencia de una
“servidumbre voluntaria” tal como ha sido analizado
por Etienne de la Boétie (2008), de lo que se trata
es de poder cuestionar y de-construir la idea de
individuos libres que en forma voluntaria aceptan
y consensuan el sometimiento a las ldgicas de
produccion. En esta linea, el pensamiento de Frédéric
Lordon (2015) sienta las bases para una teoria critica
del modo en que los afectos estan condicionados por
estructuras sociales e histéricas; es decir, los deseos
no se explican por la contingencia de voluntades
particulares sino mds bien son un resultado de
l6égicas de produccidén y reproduccion sociales en
las que el azar y la eventualidad existen, aunque no
en forma absoluta ni pura. Esto quiere decir que los
fundamentos de la sumisidn no deben buscarse en
las decisiones individuales sino mas bien entender
tales afecciones como parte de una trama compleja
de condicionamientos econdmicos, sociales, politicos
y culturales. Es la propia razén neoliberal la que
produce el enrolamiento de los deseos bajo una ldgica
mercantil (la dependencia al dinero como condicién
de acceso al goce) a la vez que captura la potencia
de actuar a través del fomento del consumo (Lordon,
2015).

Tal extractivismo afectivo explica el
consentimiento mencionado, aunque ello no significa
que no emerjan disidencias simbdlicas al criterio
empresarial de lograr complacencia ante los clientes.
Si bien se trata de légicas de automatizacidon que no
tan facilmente pueden evadirse, en la cotidianeidad
los trabajadores las desobedecen de multiples formas
poniendo en entredicho el propdsito de lograr un
control omnipresente de las afecciones en juego. En
la investigacion encontramos que los trabajadores
cuestionan en forma permanente el mandato de
amabilidad seriada, ya sea a través de la omisidn
de las reglas, la ruptura de los guiones, como de la
confrontacion directa con los clientes o sus superiores.
Asi, en el mismo momento en que el poder se encarna
en la materialidad de los cuerpos, éstos reaccionan
contra el mismo; es decir, si bien la corporalidad
aparece como el lugar siempre disponible en el que
se ejecuta y pone en practica la dominacidn afectiva,
también es el espacio donde emergen sensibilidades
insumisas. Conceptualizamos tales insubordinaciones
como resistencias infrapoliticas (Scott, 2000) o contra-
conductas (Foucault, 2007) en la medida en que son
acciones que pugnan los mandatos gerenciales a
partir de la negacién de las exigencias impuestas. El
cardacter micro politico de tales manifestaciones (dada
su circunscripcion al espacio de trabajo), noinvalida su
potencialidad disruptiva, no obstante, queda latente

la pregunta en torno a su alcance en términos de la
construccién de subjetivaciones politicas capaces de
disputar sentidos al régimen deseante hegemonico.

Cuando hablamos de subjetivacion politica
en relacion al trabajo nos referimos a los procesos
de construccidn de subjetividades contestatarias que
rompen con los sentidos dominantes en el orden
productivo, tanto a nivel de las practicas como de
los discursos. Como plantea Modonesi (2010), la
emergencia de tales procesos se da en relacién con
experiencias conflictuales en las que los antagonismos
dominantes pueden vivirse en formas diversas,
sea desde la subordinacion, la insubordinacion, la
liberacién, o una combinacién desigual de éstas. En
los Call Centers estudiados, el rechazo al control y
manipulacién afectiva por parte de los trabajadores
surge de situaciones agraviantes como las
anteriormente descriptas, pudiendo adoptar formas
diversas: desde silenciar el micréfono del teléfono e
insultar a los clientes que les han ofendido, no atender
las llamadas, cortarlas antes de tiempo para que no
sean registradas, enfrentarse con los supervisores
por no querer mantener los guiones fijados, hasta
buscar soluciones a los clientes excediéndose del
tiempo establecido, darles informaciéon que no les
es permitida, mentirles para obtener promesas de
pago o ventas, dejarles en espera para conversar con
sus companferos, o permanecer desconectados mas
tiempo del permitido en su jornada. Los altos niveles
de ausentismo, la planificacidn de salidas colectivas al
bafio en momentos estratégicos, la concertacion de
paros de labores y los intentos de organizacién sindical
son también formas de disidencia a la rutinizacion
impuesta. Independientemente de sus impactos,
efectos y alcances, estas transgresiones expresan
la emergencia de sensibilidades contestatarias al
orden productivo dado. Ahora bien, si analizamos
tales manifestaciones en clave modonesiana
habria que discutir qué tanto se logra construir una
posicién antagonista a las afecciones exigidas por las
empresas, es decir, en qué medida estas acciones
han logrado construir (y sostener en un lapso de
tiempo determinado) un poder-contra en relacién a
los patrones de deseo promovidos por las gerencias o
si se han mantenido en el plano de la subalternidad,
es decir, como reacciones defensivas que oscilan
entre la aceptacion y el rechazo sin lograr romper
con la condicién de subordinacion. Los hallazgos
encontrados nos permiten constatar que se trataria
de esta ultima opcioén.

Finalmente es importante reconocer que
los procesos de subjetivacion son multiples vy
contradictorios, y que siempre existen tensiones
entre lo que sucede a nivel molecular y lo que se
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juega en el ambito molar (Guattari y Rolnik, 2013):
manifestaciones que pueden tener un caracter
emancipador a nivel micropolitico pueden ser
reaccionarias al escalar a dimensiones mas amplias,
dando lugar con ello a una implosién o debacle de los
procesos de singularizacidn y a una reafirmacion de
los sentidos dominantes que anula las posibilidades
de expresidn y visibilizacion de los antagonismos
existentes. Tales procesos no son un reflejo de
necesidades histdricas ni trayectorias inevitables,
como tampoco un producto puro y contingente de la
voluntad de los sujetos; sino deben entenderse como
un efecto de la articulacidn de modos de significacién
y practicas concretas en escenarios de disputa. El
caracter dindmico, la heterogeneidad y multiple
determinacion de las formas de asignacién de sentidos
explican las tensiones e hibridaciones existentes
(y por darse) en los modos de sentir y actuar de los
trabajadores. Asi, la direccionalidad y potencialidad
gue asuman tales procesos en un momento dado (si
se trata de imitacion, repeticidn o si se logra crear
afectos que cuestionen la subordinacién) depende de
la singularidad de las experiencias en cada situacién
concreta.
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