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PAULA ABAL MEDINA*

ESQUILMACION INMEDIATA!

El dispositivo de empresas tercerizadoras de
call centers en Argentina

1. Introduccion

Desde el ano 2002, como consecuencia de la devaluacion de la moneda
nacional, la Argentina se transformé en uno de los paises de mayor cre-
cimiento de la actividad de call centers de la regién. Desde ese afio el
empleo creado por la actividad aument6 de 6.000 trabajadores hasta su-
perar los 70.000 en la actualidad®. En empresas en las cuales alrededor
del 75% del costo total se destina a recursos humanos, los salarios abara-
tados de las periferias resultan sumamente atractivos. Diversas estimacio-
nes permiten sostener que el salario promedio de un trabajador de call
center en América Latina es alrededor de ocho veces menor que en Es-
tados Unidos.

El crecimiento vertiginoso en Argentina y en diversos paises de la re-
gion ha sido traccionado fundamentalmente por multinacionales® y se ex-
plica también por las cuantiosas transferencias estatales que reciben las
empresas bajo la forma de exenciones y subsidios directos. Por ilustrar
con un unico y contundente ejemplo, el gobierno de la provincia de Tu-
cuman aprobod diversas leyes y decretos que otorgaban a empresas como
Actionline o Teleperformance el pago del 30% del costo total en salarios
durante el primer afo de radicacion en la provincia y del 20% de dicho
costo entre el segundo y el cuarto ano inclusive. También afronta el esta-
do provincial el costo total de la capacitacion que dictan las empresas a
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todos los postulantes, el costo total del examen médico preocupacional,
los gastos de promocion, publicidad y alquileres. Ademas les otorga sus-
tanciales exenciones impositivas.

La rotunda incidencia del costo laboral y, a su vez, el bajo costo de
movilidad intensifican una l6gica econémica puramente extractiva®. Como
afirma un representante de una asociacion empresaria de call centers: El
negocio es velocidad; si no tomamos medidas en el asunto, si no damos
incentivos a esta industria, las inversiones indefectiblemente se van a vol-
car a otros paises».

Los capitales de los call tercerizados se dirigen entonces hacia las geo-
graffas que garanticen las mejores combinaciones de bajos costos labora-
les, un sector de trabajadores jévenes ya formado, con buen manejo de
idiomas y relativamente numeroso por la alta rotacion de la actividad, Es-
tados nacionales y provinciales dispuestos a financiarlos y la creacion de
normativas laborales y encuadramientos sindicales que faciliten el silen-
cio como modo de existencia del trabajo. Sobre esto Gltimo cabe desta-
car que una de las cuestiones mas referenciadas por los empresarios del
sector es el desaliento que producen los conflictos gremiales. En contras-
te, la provincia de Cérdoba es denominada como «zona amigable para el
inversor extranjero» desde que las cimaras de call centers y las organiza-
ciones sindicales que encuadran la gran mayoria de los planteles de per-
sonal de estas empresas lograran la firma de un Convenio Colectivo de
Trabajo en el cual se establece que la actividad sera realizada «sin medi-
das de fuerza, utilizando todos los recursos de didlogo y autorregulacion»
y con el compromiso de «@bstenerse de medidas de accién directa sin ha-
ber agotado las distintas instancias de composicion amigable».

El sector duplico su facturacion en 2008, alcanzando los 3.000 millo-
nes de pesos. Sin embargo, consideran escasos los incentivos y desde la
Camara amenazan con migrar hacia otras periferias de no lograr los be-
neficios previstos en la Ley del Software, como un 70% de reducciéon de
las cargas patronales®.,

A raiz de las caracteristicas resefiadas, estas empresas aprovechan la
paradoja central del capitalismo globalizado contemporaneo tal como es
senalada por David Harvey (2005, p. 327): «Cuanto menos importantes
son las barreras espaciales, mayor es la sensibilidad del capital a las va-
riaciones del lugar dentro del espacio, y mayor el incentivo para que los
lugares se diferencien a fin de hacerse atractivos para el capital.

El presente trabajo aborda las formas de reproduccion de la relacion
capital-trabajo en estos formatos empresariales. Su gravitacion en térmi-
nos de incidencia general en el empleo, mds ain si la ponderamos entre
trabajadores muy jovenes, y las caracteristicas que asume en términos del
contexto de posibilidad para su expansion, resultan ser rasgos muy signi-
ficativos, que imponen la investigacién critica.

4+ Segtin la Agrupacion de Centros de Atencion al Cliente de la Argentina (ACAC), el costo
promedio en el pais para la creacién de un nuevo empleo es de 94.000 ddlares, mientras
que para el sector es de apenas 5.000 dolares.

> En dicho régimen legal se acuerda también estabilidad fiscal durante una década y reduc-
cion del 60% del impuesto a las ganancias.
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Los resultados que aqui se desarrollan surgen del andlisis de un cor-
pus empirico complejo, constituido por fuentes primarias y secundarias
recopiladas entre 2006 y 2008. Entre las primeras se destaca la observa-
cion directa de lugares de trabajo y en especial la realizacion de entrevis-
tas en profundidad, individuales y grupales. Las mismas se realizaron a
trabajadores/as y extrabajadores/as de distintas empresas de call centers
tercerizados (Teleperformance, ActionLine y Qualfon) ubicadas en la ciu-
dad de Buenos Aires; a delegados y dirigentes sindicales; a activistas y mi-
litantes de organizaciones originadas en esta actividad y en las empresas
estudiadas®. Las fuentes secundarias son multiples y se referencian en la
medida que se utilizan en el presente articulo.

La exposicion que sigue se estructura del siguiente modo: en una pri-
mera parte, se suceden cinco apartados que constituyen los elementos del
dispositivo empresarial. En segundo lugar, planteamos las conclusiones
de este trabajo con una reflexion sobre la linea de fuerza general del dis-
positivo en cuestion, la esquilmacion inmediata.

Partiendo de algunas lecturas de Michel Foucault (1989, 1992 y 1996)
centradas en las formas de ejercicio microfisico del poder, pero, en espe-
cial, incorporando diversas reflexiones propias en funcion del modo en
que es concebida la especificidad de la relacion capital-trabajo, defino al
dispositivo” como una herramienta analitica fructifera para la inteleccion de
la relaciéon capital-trabajo en base a tres niveles de anilisis: nivel de la
multiplicidad; nivel de las interrelaciones entre lo mdltiple; nivel de la li-
nea de fuerza general. El nivel de la multiplicidad se ejercita como una
actividad de registro abierto en la cual se intenta la mayor ampliacion de
la capacidad de percepcion de las diversas practicas movilizadas en el
marco de la relacionalidad estudiada. El objetivo primordial es la exhaus-
tividad, la profundidad y la ponderacion del detalle, la deteccion de la
multiplicidad difusa y heterogénea de practicas ejercitadas en la capilari-

°Trabajo de campo. Se realizaron veinte entrevistas individuales a trabajadores que se distri-
buyen en edades que van desde los 19 hasta los 31 anos; 12 son mujeres; 5 de ellos son ex
trabajadores y pertenecen a las tres empresas estudiadas. Participaron veinticinco activistas
en entrevistas grupales o individuales, de edades que van de los 22 a los 28 anos, con ex-
cepcion de dos entrevistados mayores de 50 afios. Pertenecen a diversas organizaciones, va-
rias de ellas clandestinas: Teleperforados, La Chispa, Colga la Vincha, Telefénicos de Pie, Ae-
roalienados o Qualquemados. Se entrevisto a cuatro delegados sindicales de establecimiento:
2 mujeres (22 y 58 anos) y 2 varones (22 y 26 anos). Es destacable que en el momento de
realizar estas cuatro entrevistas, ano 2008, practicamente no existian delegados de estableci-
miento en las empresas de la actividad cuyos planteles de personal se encuadran en el Sin-
dicato de Comercio de la Ciudad de Buenos Aires; dato que debe enmarcarse en un debate
mds complejo sobre los rasgos especificos de esta estructura sindical y el entramado de com-
plicidades que posee con diversas empresas (véase Abal Medina, 2009b). Por tltimo, se re-
alizaron entrevistas a cuatro dirigentes del Sindicato y a dos de la Federacion Sindical.
Resulta importante aclarar que en forma deliberada omitimos informacién que permita la
identificacion de los entrevistados/as. Esto se debe a los compromisos asumidos en funcion
del temor generalizado de los trabajadores a «ser marcados» o despedidos. La decision de
entrevistar a extrabajadores/as se fundamenta en la intensa rotacién de personal que regis-
tran estas empresas.

7 Para acceder a una mds extensa fundamentacion conceptual de la nocion de dispositivo
de control se puede consultar Abal Medina (2004, 2000).
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dad. En el segundo nivel, el esfuerzo analitico se dirige hacia las relacio-
nes entre esa multiplicidad. La mirada se detiene en las formas de coexis-
tencia de esas practicas: reforzamientos, contradicciones, oposiciones,
complementariedades, sucesiones, negacion de unas por otras, formas de
articulacion de practicas enunciadas y silenciosas. Entonces, en el ejerci-
cio de esta segunda mirada, es posible identificar ciertos nicleos de inte-
ligibilidad que comienzan a establecer los rasgos que definen la singula-
ridad de cada relacion laboral estudiada. Mientras que el primer nivel se
desarrolla exclusivamente en un plano empirico de construccion de ins-
trumentos de observacion y recoleccién de datos, el segundo nivel es
analitico y a la vez expositivo, dando lugar a la presente escritura que se
estructura en base a los cinco elementos que integran el dispositivo. Por
ultimo, el tercer nivel se propone el trazado analitico de una /linea de
JSuerza general. Podriamos decir que profundiza la mirada sobre las re-
laciones entre practicas de forma que, para evitar derivar en una suer-
te de diseminacion andrquica® de practicas de poder, se interroga por la
especificidad de la relacion objeto de estudio, ensayando una perspec-
tiva totalizadora.

2. La infantilizacion del trabajador’

Loco! Esto es el secundario,
pero sin dar las materias.»

Una variedad de practicas se destinan a prolongar un clima de conti-
nuidad con los establecimientos educativos. En este sentido, decimos que
el capital subordina infantilizando. Los trabajadores son «chicos y chicas»
en el momento de ingresar en la empresa. El coaching serd realizado en
un aula con pupitres: «Como en el colegio, los mas burros nos sentamos
atrds y los mas tragas en la fila de adelante» (Meradi, 2009). Los descan-
sos o tiempos de almuerzo se llaman «break» en los call centers.

La frase del epigrafe, dicha por Nicolas, ilustra con fuerza la sensacion
que se apodera de los jovenes al ingresar en estas empresas. Justo en el
momento en que las subjetividades adolescentes se debaten en el transi-
to hacia el ser adulto, el trabajo adopta una estética de continuidad. La in-
certidumbre transicional parece menguar, porque lo nuevo es el lugar co-
nocido. Las alertas se apagan y las nuevas identificaciones y relaciones se
postergan.

La palabra «diversion» circula o se insintda de multiples formas. En ge-
neral, los call centers organizan {iestas copadas» en «boliches copados» a
las que asisten todos los del call. Una propaganda especifica se destina,
puertas adentro, a la organizacion y difusion de estos eventos.

8 En particular, se retoma la critica que realiza Poulantzas (1980) a Foucault y se destaca la
significacion de este tercer nivel analitico, el de la linea de fuerza general.

? La tesis de la infantilizacion del trabajador como principal rasgo de los call centers ha sido
empleada por Peter Fleming (2005), Fleming y Spicer (2007) y el Colectivo Quién Habla
(20006).
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En muchos de estos call se suelen implementar rifas o premios tras al-
canzar individual o grupalmente ciertos objetivos empresariales: <Una do-
cena de facturas cada semana al grupo que mas vendié del piso», unos
anovie tickets'°, una mochila de telefénica, chocolates, billetes Falabella,
un compact, un reproductor de DVD, etcétera.

«Qué es un call center?», preguntamos en las entrevistas a los trabaja-
dores. Uno de ellos, que tenia apenas un mes de antigiiedad, nos decia:
Tipo una secundaria, creo. Mds o menos asi, porque tenés gente de tu
edad y hacés como grupitos». Otro trabajador sostenia algo similar, aun-
que en registro critico: «Es una oficina, pero que parece un colegio secun-
dario, porque los emplean recién salidos y por eso hay mucha gente jo-
ven, mucha actitud adolescente, mucho pibito de 18 anos, te tratan como
si fueras un pendejo, los supervisores generalmente tienen tu edad o me-
nos: mucho insulto a la inteligencia, eso es».

La condicion de recién salido, como queda de manifiesto en la ex-
presion, es la de alguien que se identifica mas con el lugar de proce-
dencia que con el de destino. Vienen del colegio para ingresar en una
empresa a trabajar. En ese momento transicional, ese trayecto parece re-
trocederse cuando, al llegar, todo interpela a estos jovenes como aque-
llos que eran en aquel lugar del que salieron, pero al que, parece, vol-
vieron a entrar.

«“iChe, Loli, copate! No vayas tanto al bano.” Porque pasa que en los
call center te dicen: “Vos vas mucho al baino”. Como no sé qué preten-
den, ponete panales, sno? Y si te lo dice una persona con la que vos fuis-
te a jugar a la pelota o el sabado saliste de joda y te mamaste, lo que sea,
y se lo dice a un trabajador que recién se inserta en el mercado laboral...
¢Qué va a pensar? ;Qué va a hacer?, reflexiona una extrabajadora de call
center.

A la cita de Nicolas en esa impresion inicidtica —es como el secunda-
rio, pero sin dar las materias— podriamos agregar: y encima te pagan. El
primer tiempo de call es de deslumbramiento, el mismo que debilita la
posibilidad de comprender la consistencia del nuevo lugar, las nuevas re-
laciones, significados, reglas de juego, derechos, obligaciones, colectivos
de pertenencia...

Y ese deslumbramiento es breve, porque, efectivamente, los testimo-
nios muestran que el call se descubre de otro modo, tardiamente, luego
del primer o los pocos primeros meses.

Una jerga, una estética, unas clasificaciones; un modo de marcar la lle-
gada al trabajo con practicas distorsivas que dejan entrever la posibilidad
de distension en vez de la alerta ante el terreno que en tanto nuevo po-
dria ser sospechable, y que requeriria un estar atento, inspeccionando,
descifrando, palpando y definiendo.

Pero, al llegar, los jévenes respiran la atmoésfera conocida, el reto, el
premio, la diversion, y tienden a suspender la vigilia. Ese momento ini-
cial tiene una capacidad acrecentada para marcar, definir los modos de
vinculacion entre trabajo y juventud.

10 Entradas para el cine.
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3. llegibilidades

«{La sensacién de nunca entender nada,
nunca poder resolver nada...
Es un sistema de desinformacién colectiva.»

Las relaciones, los colectivos, la empresa, las palabras, los clientes, el
contenido del trabajo: la ilegibilidad se encuentra sumamente expandida
en estos formatos empresariales.

Siglas y también muchas palabras en idioma extranjero: warning, HP,
skills, team junior, team senior, runners, Project Manager o PM, pop up, re-
cruting, script, payroll, box, headseat, backoffice, RAC, no ready, costumer,
training, coach, clinic son las mas nombradas por los trabajadores. Pero
también: ABS, WFM, team meeting, NCNS, QA, metrics, bonus, call backs,
transfers, openned tickets.

Las empresas son jeroglificos sociales, subsidiarias de matrices que no
se sabe bien dénde se encuentran, ni cuintas son, ni qué hace cada una
de ellas. Ademas, muchas veces fragmentan sus razones sociales, como
Teleperformance, que tiene al menos tres razones sociales.

Las empresas tercerizadoras tienen desdoblada su alteridad. Si en el
caso de muchas multinacionales el desdoblamiento es entre matriz y sub-
sidiarias, en estos call centers tercerizados y offshore es, ademas, entre
empresas contratantes y la empresa tercerizadora.

En muchos casos los trabajadores no intentan ni descifrar ni explicar-
nos una realidad imposible y, entonces, la frase saturada por repeticion
es: No tengo la menor idea».

La ilegibilidad se extiende al salario de los trabajadores, habilitando,
ademas, diversas ilegalidades. La principal es que la mayoria de los tra-
bajadores de call centers tercerizados cobran por hora y no estin men-
sualizados, como corresponderia a la norma convencional.

El pago por hora no es tampoco un pago por hora de trabajo. Lo que
en general se paga es la hora de logueo. El lenguaje empresarial lo llama
«hora neta de trabajo». El trabajador podra fichar su ingreso en el estable-
cimiento, pero el call reconoce el tiempo logueado. Que exista una di-
ferencia entre el tiempo de trabajo y el tiempo de logueo es otra suerte
bastante grande para la empresa tercerizadora. Esa diferencia consiste en:
tiempo de espera hasta conseguir una computadora libre, una silla o una
vincha en condiciones, tiempo de apertura de los programas necesarios
para continuar trabajando, tiempos de «aida del sistema»... Y cualquier
otro tiempo de causa desconocida; una variedad de situaciones que hace
que en cada recibo de sueldo se pague menos tiempo que el tiempo tra-
bajado y hasta menos que el tiempo logueado. Cada mes, el salario es un
monto variable incierto, indescifrable y sospechoso para los trabajadores.

Pero la ilegibilidad se acentda mas adn si se tiene en cuenta que, ade-
mas de pagar muchas veces por hora y por hora de logueo, buena parte
de los salarios se componen de un porcentaje variable que, de acuerdo
con la campana y/o la cuenta, puede alcanzar variaciones que superen el
50% del salario. Las variaciones del salario dependen de las métricas, de
las numerosas formas de medir a los trabajadores que implementan estas
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empresas. Y dependen, ademas, del cambio constante de dichas métricas
para evaluar a los trabajadores en base a campafas, promociones de la
semana, o lo que fuera que provoca que dos trabajadores que hacen el
mismo trabajo ganen siempre cantidades diferentes.

La confusion sobre las métricas y los logueos, las malas liquidaciones
de salario llevan a los trabajadores a afirmar, por ejemplo: Estoy harto de
que te caguen todo: dias, horas, métricas, premios».

Podriamos continuar transcribiendo narraciones de un sistema de re-
muneracién ilegible, cambiante, arbitrario e ilegal. De hecho, las «malas
liquidaciones» han detonado «cuelgues de vincha'! que fundaron organi-
zaciones clandestinas de trabajadores como Teleperforados, Qualquema-
dos y La Chispa!?.

El contenido del trabajo es alcanzado también por la marea de confu-
sion. En general, tiene mayor marcacion en los relatos de los trabajado-
res que se fueron mas rapido del call center: Nunca sabés qué es lo que
tenés que hacer, «el cliente es una voz lejana que muchas veces tiene ex-
presiones que no entendés y habla desde un lugar que no conocés», «l
cliente tiene un montén de problemas que son de entrada irresolubles»,
«¢l tipo te consulta sobre un teléfono que nunca viste en tu vida, tal vez
una foto en el entrenamiento, imaginate qué le podés decir.

Un elemento central de la ilegibilidad del contenido del trabajo esta
dado por esta expresion: «No tengo herramientas». En este tipo de call
centers tercerizados «nadie sabe nada», «nadie puede resolver nada», las
jornadas transcurren como a ciegas.

Los colectivos y las relaciones también se vuelven ilegibles, porque pe-
recen a velocidades vertiginosas los grupos de pares, porque la rotacién
de personas en boxes es cotidiana, porque los trabajadores pueden haber
tenido, por ejemplo, cinco supervisores directos en menos de un ano, por-
que las personas son rotadas entre cuentas y entre campanas, porque en
el call center ¢odos estan siempre por irse», porque las alteridades son va-
rias, borrosas, superpuestas y desfiguradas, porque los team leaders son
«opados», porque los colectivos estan falsificados, como cuando aparece
el de estudiantado...

4. Tiempo estrujado y control extendido
«Todo tasado, todo medido,
todo vigilado, todo penado.

El call center es el fondo del mar.»

Del otro lado de la ilegibilidad, el contraste: métricas, puntajes y codi-
ficaciones en cantidades impensadas. ;Qué hacer con semejante capaci-

1 Les llaman asi a los paros de actividad en la empresa.

12 Son algunas de las organizaciones de activistas estudiadas en el marco de la investigacion
mds amplia en la que se inscribe este trabajo. Resultados preliminares sobre los modos de
politizacion de estas organizaciones pueden obtenerse en Abal Medina (2010).
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dad de control implementandose sin grietas de punta a punta del call
center y escudrinando cada vocal y consonante emitida?

En los call centers los supervisores ven los monitores de sus agentes
en las pantallas de sus computadoras, también pueden escuchar cada una
de sus palabras, simultineamente o ex-post. El control adquiere memoria
porque se puede acumular, clasificar y almacenar.

Los indicadores proliferan junto con los consultores y parecen inma-
nejables: tiempo de logueo, minutos de bafio, minutos de break, tiempo
de marcado, tiempo entre llamadas, tiempo promedio de llamada, canti-
dad de llamadas por hora, cantidad de ventas por hora, cantidad de re-
tenciones por hora... A cada segundo le corresponde un nimero, a cada
movimiento un codigo, un botén, un color.

Los tiempos de llamadas, en especial cuando se trata de atencion al
cliente, estan rigurosamente tasados: 3 minutos para cambiar la clave, 4
para resetear, 6 minutos para... y asi sucesivamente. Un minutero apare-
ce en sus pantallas para indicarles cuando deben apresurar el final de la
llamada, aunque sin interrumpir al cliente ni dar sensacion de impacien-
cia... En sus ultimos segundos mutard hacia el rojo, podra titilar y, final-
mente, el agente recibird un warning: <Te llega un cartelito en rojo, como
si fueras un terrorista iraqui, que dice “tenés que cortar la llamada”.
«Cuando recibis la devolucion, donde te pasaste en tiempo, 5 segundos,
te lo ponen en amarillito: “3,05”. Ahi fallaste.»

El dia del call es de lucha contra el tiempo. La transformacion de cada
segundo del tiempo del trabajador en tiempo trabajado en el interior del
call es un objetivo tan primordial que todo resulta una amenaza: un mi-
nuto mas de bano por dia, retrasos en la carga de datos, demora de se-
gundos para terminar una comunicacion...

Tiempo Muerto», sentencia el capital, y golpea: quita un bono, un pre-
mio, el presentismo.

Las disputas en torno al tiempo bloquean la transformacion persegui-
da por las empresas: el tiempo del trabajador se rehisa, se escabulle, se
niega a una conversion silenciosa en tiempo trabajado.

La omnipresencia del pandptico digital no alcanza, o sobra. Las formas
de resistir esa transformacion son multiples: ausentismo y llegadas con re-
traso son el karma del manager de call. Pero también pueden realizarse
«cuelgues de vincha» y, ademas, unas practicas mas silenciosas, pero ero-
sivas, de sabotajes al tiempo impuesto, reglado, tasado y penado. Puede
decirse que las luchas se ejercitan segundo a segundo, de manera ininte-
rrumpida, como si el potencial de control exhaustivo del tiempo hubiese
activado una disputa en torno a cada una de las mas infimas y prima-
rias fracciones de tiempo. El supervisor no estd en su PC, se dio vuel-
ta: el agente le pone el «mute» al cliente, corta llamadas, «ponés un botén
no habilitado que contabiliza como tiempo de call y mientras te rascas».
Si parte del pago de un bono se supedita al promedio de duracion de las
llamadas, los trabajadores pueden cortar llamadas con cierta regularidad
para bajarlo.

Otra practica que parece estar bastante extendida es la de llevar una
contabilizacion manual de manera simultinea a la del software empresa-
rio. Un cuadernito en el que el trabajador anota cada minuto y su destino.
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Una y otra vez, los trabajadores se quejan: «La empresa te roba minutos,
siempre te falta tiempo que trabajaste en el sueldo».

Las tasaciones no solo abarcan los tiempos, también la calidad de las
llamadas. Los indicadores de calidad varian entre los call al igual que los
de cantidad, y también de acuerdo con el perfil que desempefien los tra-
bajadores: ventas, atencién al cliente, retenciones, etc. Sin embargo, un
comun denominador de estos call centers tercerizados parece estar dado
por la enemistad manifiesta entre unos y otros.

En el caso de los vendedores, el tiempo seguird siendo perseguido de
cerca, pero no ya la duracion de la llamada: el objetivo central es la ven-
ta del producto o del servicio. Las habilidades son otras: el escamoteo de
la informacién menos beneficiosa, el embarullamiento, la sugestion, etc.
El tiempo es, por supuesto, la variable subyacente, porque los salarios de-
penden de la cantidad de ventas, y ventas en tiempo largo restan otras
potenciales ventas.

Deciamos al comenzar este apartado que el control omnipresente con-
trasta con la ilegibilidad que cerca al trabajador de call center. Los traba-
jadores saben poco sobre la empresa para la que trabajan, poco sobre el
colectivo al que pertenecen, el producto que venden o el servicio que
prestan, la empresa y la ciudad o pais del cliente al que atienden, y sa-
ben también poco sobre las fluctuaciones que registrard su salario y sus
motivos. En fin, los trabajadores trascurren en esa cotidianeidad brumo-
sa. En contraste, la empresa los registra integramente en sus tiempos, dis-
posiciones, compromisos, palabras, etc. La legibilidad es tal que, en cier-
to modo, pretende volverlos transparentes. Los sobrecarga con marcas
numéricas, los ordena y los compara de mil maneras posibles. Tan exce-
dida esta la legibilidad del trabajador que parece estar por escurrirse y
mutar en su contrario.

¢Quiénes controlan? Muchos, o demasiados. Siguiendo los relatos de
trabajadores: estd el supervisor, quien suele caminar entre los pasillos
controlando que cada trabajador esté en su puesto; los controladores de
calidad, vigilando los desempenios de los monitores y haciendo escuchas
sorpresivas; también los clientes, a través de las encuestas enviadas por
la empresa para testear su nivel de satisfaccion con el servicio; vy, final-
mente, en algunos casos, los controles son realizados en paralelo por ca-
sas matrices y/o por las empresas contratantes del call center.

Un control de objeto multiple (cuerpo, tiempo, interaccion, resulta-
do), y también multidireccionado y superpuesto, a veces hasta contradic-
torio, disociado entre todos aquellos que enumeramos. Los indicadores
y puntajes facilitan un desplazamiento del conflicto en sintonia con la
nocién de control técnico de Edwards!3, quien afirma que este modo de
control reduce la confrontacién directa, ya que la supervision puede des-
plazarse a la objetividad de la maquina y las relaciones entre trabajado-
res reducirse drasticamente, al quedar cada uno fijado y aislado a través

15 Esta es la tesis central de Callaghan y Thompson (2001), quienes retoman dicha nocién
de Edwards para el anilisis de los modos de control en los call centers. También se reco-
mienda el trabajo de Del Bono y Bulloni (2007).
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de la tecnologia a un espacio fisico clausurado. Hay, ademis, como lo
senalan Morayta, Pirillo y Zukersfeld (2008), complementariedad: control
espacial por la distribucion de los cuerpos en cuadricula, dispositivos pa-
noépticos que recrean el ver-sin-ser-visto, control directo de los cuerpos
por los supervisores, control probabilistico de las interacciones y de cada
palabra, control de los tonos y del compromiso, control de resultados y
de tiempos traducidos a nimeros, memoria segundo a segundo de los
controles mediante dispositivos tecnolégicos que permiten grabar las co-
municaciones.

La bibliografia que estudia el formato call center ha crecido conside-
rablemente en los Gltimos afios como consecuencia de su expansion y los
movimientos de externalizacion y deslocalizacion que registra. Una abun-
dante cantidad de debates se inscriben en lo que denominamos, en otros
escritos', perspectivas del poder y la resistencia, cuyo desarrollo en los
estudios del trabajo ha dinamizado una légica de polaridad reificante, ya
sea del poder a partir de una suerte de constatacion del triunfo absoluto
del capital, o, en el otro extremo, de romantizaciéon de las resistencias
(Abu-Lughod, 1990).

La linea de investigacién mas clara y polémica sobre el polo de po-
der es la de Fernie y Metcalf (1998, p. 7), quienes sostienen directamen-
te que a tirinica linea de montaje es como un picnic de estudiantes un
dia domingo comparada con el control que el management puede ejer-
cer por intermedio de la telefonia computarizada». Desde esta perspec-
tiva, el call center es la personificacion mids acabada de una prision
electronica. En el polo opuesto la enumeraciéon de mindsculas formas
de sustraccion que impiden dar por caducadas las resistencias'® y que,
por lo general, sobreestiman la ambigtiedad de las practicas para hallar
sentidos disidentes. En estos abordajes, el compromiso fingido, el entu-
siasmo simulado, el descreimiento cinico, la docilidad calculada, la creen-
cia en exceso', etc. son algunas de las pricticas que horadan en formas
mas silentes la legitimidad de los contemporineos dispositivos empresa-
riales.

5. Trabajador fronton
«Yo ya estaba literalmente quemado.»
«En determinado momento el cliente
te resbala, ya no te importa si el tipo
tiene cancer, se estd muriendo o es tartamudo.»

Los clientes a los que atienden los trabajadores de call centers suelen
estar enojados: porque el servicio o producto que compraron tiene pro-

14 Véase Abal Medina (2007 y 2008).
15 Véase Rodrigues y Collinson (1995) y Mulholland (2004).
16 Fleming y Spicer (2007) y Ackroyd y Thompson (1999).
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blemas y llaman para reclamar o exigir soluciones, porque simplemente
quieren realizar una consulta y se enfrentan a esperas, derivaciones y rei-
teradas confirmaciones de datos. Otras veces el enojo proviene del efec-
to generado por una llamada que irrumpe en su vida privada y azuza al
potencial cliente en forma que lo irrita.

De este lado de la llamada estd el agente, en atmodsfera de ilegibilidad,
sin herramientas suficientes para resolver buena parte de los problemas
del cliente, dotado, en especial, de herramientas propias y anteriores al
call center: una buena educacién primaria y secundaria que le permite in-
teraccionar con los clientes, pese a todo.

La interaccion entre los trabajadores y los clientes suele estar encorse-
tada. Es el script, una suerte de neolengua del call center: férmulas de
bienvenida y despedida, repeticiones de lo dicho por el cliente para dar
sensacion de atencion, frases y palabras prohibidas, una variedad de omi-
siones, tergiversaciones y mentiras que el trabajador debe sostener en una
llamada.

El cliente aparece durante la jornada de trabajo en cientos de voces
a lo largo de un dia. Aparece muchas veces descargando su bronca con-
tra la empresa del producto o servicio comprado. Embiste, con esa bron-
ca que se acrecienta a medida que confirma que «nadie le va a solucio-
nar nada», contra la Unica voz a la que puede acceder: la del trabajador
del call center.

La ira del cliente estafado por una empresa suele también adoptar la
forma del racismo frente al trabajador offshore: Pasame con alguien que
sepa hablar inglés, sudaca ignorante».

Una peculiaridad, reiterada en muchas entrevistas, esta dada por la des-
cripcion de un cliente de bajo poder adquisitivo: (Nosotros atendemos gen-
te de muy pocos recursos, que tiene un plan muy barato alla». Y también,
en una suerte de racismo en espejo, afirmaciones como éstas: <Es que la
gente que llama es muy maleducada, son personas sin educacion y te tra-
tan mal porque estan resentidos», «serdn muy norteamericanos, pero estan
en lo mas bajo alla, en el peldano mas bajo».

En determinado momento estas empresas se nos aparecen como la
composicion de una cadena de externalizaciones cuyo principio motor es
el abaratamiento maximo de los efectos indeseados de la realizacion del
valor de cambio de la mercancia. El abaratamiento miximo de la resaca
de la venta.

Para concretar la idea, un ejemplo: esos celulares desparramados masi-
vamente en centenas de gondolas y puestos comerciales de los que nadie
se hard demasiado responsable tras la venta y en los que se estampara al-
gln ndmero telefénico s6lo como mimica del respeto a los «derechos de
usuarios y consumidores» y, tras marcarlo, se escucharan las voces del tra-
bajador fronton diseminadas por las numerosas periferias, alli puestas para
receptar las arremetidas del caso.

La pregunta que se impone es: Jas empresas acudirdn a la cadena de
externalizaciones para la atencion de cualquier cliente?, o 4los call centers
de la cadena esquilmadora atenderdn a sus mejores clientes?

El relato de una trabajadora del call nos brinda otros elementos para
profundizar en el anilisis del trabajador fronton: Pero ademas te enfren-
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tas a situaciones, a mi me llamé una mujer que me dice “mira, necesito
que mi teléfono ande, porque mi marido me golpeaba, lo dejé, me esca-
pé y me esta persiguiendo”. A vos te enfrentan a esa situacion y sabés
que la compania es una porqueria, que no le va a dar el servicio que le
corresponde a esa persona. La impotencia que a vos te genera no poder
ayudar a esa mujer y el chabon [supervisor] te dice “pero a vos, spor qué
te importa alguien que vive a 10.000 kilémetros de distancia?”. Es esa des-
vinculacion porque vos estds tratando de atender, pero de verdad, al
cliente y no podés».

Al mismo tiempo que en la empresa los manager, publicidades y mur-
mullos hablan de la necesidad de mejorar la calidad de la atencién, se
sostiene que el cliente no importa nada. En forma simultinea se afirma
que hay que concentrar la atencién en lo que dice el cliente mientras ti-
tila en rojo el minutero y llega el warning: «Corta la llamada». Al unisono
dice la empresa «rato personalizado con el cliente» y sanciona la interac-
cion fuera de script. Podriamos seguir definiendo el tortuoso y laberin-
tico mundo del doble pensar impuesto a los trabajadores de call centers,
sin embargo, serfamos redundantes.

De los testimonios de los trabajadores se desprende un doble mo-
mento. En el primero, que puede iniciarse con lo que llamamos un des-
lumbramiento infantilizado, se pone esmero en la atencion al cliente. Los
trabajadores sienten que esa voz pertenece a una persona de carne y
hueso. En algin sentido se identifican con esos usuarios y consumido-
res. Muchas veces los que venden dicen: «Yo les informo todo, igual a
como me gustaria que me informen a mi». Otras veces: da persona se
enoja y tiene razoén, porque la empresa lo estd cagando y a mi me ha pa-
sado un monton de veces y da bronca». En estos casos hay coincidencias
muy claras con los analisis de J. A. Calderon (2005 y 2008), en los cua-
les se llama la atencion sobre la gravitacion que adquiere el contenido
ético y moral que los trabajadores imprimen a sus acciones durante la
jornada laboral.

En ese primer momento piensan que su trabajo es atender al cliente,
no despacharlo; resolver su problema, no tragar su catarsis.

La acumulacion de cierto tiempo en el call los lleva a alternar ambas,
a afrontar un trabajar dicotomizado, una disyuntiva entre presiones opues-
tas que esmerilan su jornada y su cabeza en muchas de las llamadas que
pueden realizar o recibir en un dia normal de trabajo. Porque son mu-
chos los clientes que llaman fuera de las opciones que pueden ser resuel-
tas, el resto es rebote». Y es que, como nos decia otro trabajador ya cita-
do, la mayoria de los problemas que tienen los clientes son irresolubles.

El segundo momento expresa la imposibilidad de sostener la dicoto-
mia y tiene dos derivaciones predominantes, a las que podemos llamar
trabajador-quemado vy trabajador-distanciado.

El trabajador-quemado nos recrea situaciones de llanto en el call: Me
acuerdo que lloraba casi todos los dias, lloraba sin poder parar. Nunca
volveria a trabajar en un calb. La descripcion del call esti mas bien so-
brecargada de adjetivos como estresante, agobiante, asfixiante, sofocante,
desesperante. Los trabajadores afirman que el call los volvio irritables,
nerviosos, «como un vegetal, cansado de quejas y presiones», «es tan alie-
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nante, estds tan aturdido», «quedas tan cansado». Es usual también que
se sientan fuertemente incomprendidos: Porque, si yo digo “trabajo de al-
banil”, todo el mundo sabe lo que es, pero si yo digo “trabajo en un call
center...” “{Ahl, jvas a estar barbara, sentada en una computadora con una
vinchita!”.

El trabajador-distanciado, en cambio, es el que sostiene la segunda
frase del epigrafe. Es quien de manera consciente ha bloqueado un es-
cuchar activo. Quien busca un modo de afrontar lo que Calderén (2008,
p. 106) llama el problema de la inautenticidad de los sentimientos y de
las emociones. Este trabajador ya no realiza especulaciones sobre las ra-
zones del cliente. No lo escucha mas que pasivamente, para cumplir con
métricas y planillas de calidad. Cuando hay contradicciéon de penalidades
pondera lesiones y, aun en medio de la turbacién por la confusion del lu-
gar ilegible, este tipo de trabajador prefiere las penalidades-disciplinarias
y evita las penalidades-débito, ya que estas uGltimas actian hurtindole sa-
lario: el bono que se descuenta, el premio que no se otorga, el tiempo
que deja de computarse como tiempo de logueo.

Este tipo de trabajador es el que percibe que el transcurrir del call es
de supervivencia, con lo cual en decenas de llamadas la l6gica es de en-
frentamiento: «Su problema o tu salud». <Tu cabeza o el televisor de la se-
fora», recrea Meradi (2009) como disyuntiva del call que conocié.

«Vos pasas por varias etapas: al principio estds contento, hablas con el
cliente, interactuas, ya después no te interesa tanto y ya después no te im-
porta nada.» «El cliente? Son la nada absoluta y entonces te chupan un hue-
vo», aun adversario al que tenés que vencer cada segundo y ganarle en
tiempo», oy indiferente, punto», «estamos todos con el mute: “Este viejo de
mierda”, ¢ratds de pasar el dia y te cagas de risa de lo que le pasa al clien-
ter. «Para poder aguantar y estar, y no dejar tu salud ahi, te tiene que em-
pezar a resbalar todo lo que te dicen.»

Sobre la empresa afirman: «En el call, nadie se come una», «s muy
poca la gente en el call que puede tener la camiseta puesta», «odos so-
mos conscientes de que nos estin cagando», do comun es cagarte de risa
del verso del calb.

Una desidentificacion resentida que preserva la subjetividad de los tra-
bajadores y que, en algunos casos, logra externalizaciones que daran lu-
gar a resistencias individuales y colectivas'®. Como afirman Fleming y Spi-
cer (2007): Los lugares de trabajo de la modernidad tardia estin repletos
de trabajadores que no creen en los roles que desempenan y activamente
se desidentifican de la autoridad, la organizacion y sus productos». Debe-
rlamos agregar, en especial, de sus clientes, siendo éste el punto de ma-
yor debilidad, en tanto expresion de una suerte de desviacion del conflic-
to laboral.

17 Por falta de espacio no serd analizada la variada cantidad de medicamentos consumidos
a diario por los trabajadores de call centers y omnipresentes en sus relatos. Una suerte de
«avalancha farmacolégica» es otra de las manifestaciones de este formato empresarial. Para
profundizar sobre estas cuestiones se recomienda Berardi Bifo (2007).

18 En Abal Medina (2009) se puede encontrar un analisis sobre las practicas de resistencia
en los call centers estudiados.
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6. Colectivos de trabajo parcelados y perecientes
«Estar en el call es estar yéndote.»
«Al que asoma la cabeza se la cortan.»

El modo de existencia colectiva del trabajo en un call center transcurre
parcelado y pereciendo a gran velocidad.

Los colectivos perecen porque las renuncias y los despidos, como se
ilustra en el epigrafe, alteran la composicion de sus integrantes. Los call
centers son estructuras expulsivas: los trabajadores o estin yéndose, o ante
cualquier amague de resistencia son despedidos.

Las renuncias son tan habituales que sorprende. La tasa de rotacion de per-
sonal en los call centers es muy superior a la de otras actividades laborales.

Las experiencias de trabajos previos al del call center pueden ser cuan-
tiosas en exiguas cantidades de tiempo. Los trabajos que mencionan, en los
casos en los cuales el call center no fue el primero, se parecen: promotores
callejeros, vendedores callejeros o en shoppings, empleados de empresas de
servicios de comida ripida, ayudantes de peluqueria, empleados en quios-
cos de barrio, repartidores de comida, encuestadores, data entry, emplea-
dos de lavadero de ropa, carteros. ..

Una inestabilidad estable, como es definida por Virno (2003), es la consis-
tencia que singulariza las experiencias. Una iluminacion general de precariza-
cion asemeja cada parada de ese trinsito. Es interesante analizar esta alta ro-
tacion del call center como una forma de abonar las reflexiones sobre el modo
contemporaneo de articular disciplina y control. Angelis (2002), reflexionan-
do en este terreno, define la figura del panoptico-fractal y afirma: Es como si
los individuos que estin siendo inspeccionados en el pandptico de Bentham
tuvieran también la eleccion de dejar sus lugares de confinamiento, pero tan
pronto como salen por la puerta principal, entran en otro panéptico. Es en
este contexto que debemos estudiar la retérica de la flexibilidad [...].

La férmula que subyace a esta figura del pandptico frontal puede ser
enunciada como politicas de liberalizacion y cardcter continuo de los cer-
camientos, algo que se insinuaba en la siguiente afirmacion de Foucault: Se
trata también de mostrar como se pueden desencerrar las disciplinas para
hacerlas funcionar de manera difusa, multiple, polivalente en el cuerpo so-
cial entero» (Foucault, 1989, p. 202).

El call center concentra un 70% de trabajadores de entre 18 y 24 afos.
Un grupo importante inicia alli su experiencia laboral, los otros llegan lue-
go de varias experiencias en estos lapsos breves de tiempo. En todos ellos
se produce una experiencia comin en torno a la relacion capital-trabajo. Es
llamativo, por ejemplo, que, al igual que el trabajador primerizo en el call,
aquel que llega luego de varios empleos no conozca al sindicato que suce-
sivamente le fue correspondiendo, y que en ningln caso haya interactuado
con un delegado sindical en los establecimientos empresariales'®. Es llama-

9 Para profundizar en los rasgos generales del tipo sindical en cuestion se recomienda la
lectura de Abal Medina (2009b).
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tivo también lo que sostiene una trabajadora: Me parece que nosotros so-
mos una generacion asi, que sobrevaloramos muchas cosas simplemente
porque crecimos sin ellas [...] la precarizacion esta dentro tuyo y te parece
un lujo tener una obra social y no te parece un derechos.

La inestabilidad estable y la liberalizacion cercada tienen también con-
trapartidas de desobediencia. La alta rotacion puede traspasar los limites
empresariales y convertirse en un obsticulo. Dice Virno que dos conflictos
sociales que se manifiestan no sélo y no tanto como protesta, sino sobre
todo como defeccion (o, por retomar la expresion de Albert Hirschman, no
como voice, sino como exit), son un terreno para la cultura de la Desobe-
diencia» (2003, p. 102). Y agrega: <El éxodo del trabajo asalariado no es un
gesto concavo, y menos algebraico. Huyendo, se obliga a la construcciéon
de distintas relaciones sociales» (2003, p. 124).

Las experiencias de organizacion de los trabajadores tienden a ser de-
vastadas con despidos masivos. Tres organizaciones de trabajadores de call
centers que hemos estudiado en el marco de una investigacion mas amplia
permiten confirmar la apelacion al despido discriminatorio: Teleperforados,
Qualquemados y La Chispa.

Hasta ahora, renuncias y despidos refieren a dos formas de afectar el
colectivo: por un lado, su desvanecimiento continuo y, por otro, el impe-
dir que se constituyan grupos-fusion (Sartre, 1995), es decir, existencias
colectivas resistentes al capital. Ambas formas remiten al caricter pere-
ciente.

Ahora, y para terminar, queremos referir a la parcelacion del colectivo,
que se ejercita de modos diversos: la distribucion espacial (cuadricula en
boxes), la fijacion de un trabajador por box, el distanciamiento auditivo a
través de la vincha, la intensificacion estrujada del tiempo llamada tras lla-
mada, que impide las relaciones con los otros trabajadores, o los controles
que las penalizan.

Existe también una particularidad vinculada con el cardcter que adopta
el trabajo en el call center. Me refiero a la escasez relativa de relaciones in-
terpersonales requeridas para su realizacion cotidiana y, a su vez, la menor
interdependencia entre los trabajos realizados por cada agente. Es posible
que ambos complementen la forma parcelada de transcurrir las relaciones
en el call center.

En los call centers estudiados, en cambio, el trato, las relaciones cotidia-
nas, se encuentran notoriamente acotadas: (Llegds, buscis una computado-
ra, te logueds, te aparece tu perfil, atendés llamada, llamada, llamada, pa-
ras 5 minutos, vas al bafo, volvés, llamada, llamada, llamada, paris 15
minutos y empezas a sentir que te falta menos para irte, te sentds otra vez:
llamada, llamada y te vas». Este relato es ilustrativo, aunque aborte en ex-
ceso cualquier referencia a relaciones que si se producen diariamente. Sin
embargo, este tipo de actividad las ha minimizado completamente. El tra-
bajador no necesita mayores interacciones que las que mantiene con su
computadora y los software y, por supuesto, con los clientes.

La logica a la vez expulsiva y dispersiva que singulariza a estos lugares
de trabajo debilita las relaciones sociales y con ello las posibilidades de
constituir colectivos resistentes al capital. Y esto pese a la fuerte concentra-
cioén de cuerpos en un mismo espacio de trabajo.
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7. Reflexiones finales: la esquilmacion inmediata como
singularidad del dispositivo

«Esquilmar, retomando dos de sus acepciones, es «@gotar una fuente
de riqueza sacando de ella mayor provecho que el debido» y «chupar con
exceso el jugo de la tierra»®.

Por esquilmacion inmediata entiendo un modo especifico de repro-
duccion de la relacion capital-trabajo que opera extrayendo plusvalor y
apropiando riqueza social de ciertos territorios, transgrediendo los limites
de asimetria existentes. Su adjetivacion, dnmediata», pretende definir a la
vez la rapidez con la que se esquilma al colectivo de trabajo y los recur-
sos publicos del lugar como la ausencia de horizonte a largo plazo que
caracteriza a la actividad en cuestion.

En este articulo abordamos con cierto detalle las practicas que hacen
posible la esquilmacion del colectivo de trabajadores. La mencién sobre
el modo en que esta ultima opera sobre los Estados, procurindose diver-
sos beneficios, ha sido apenas esbozada. Sin embargo, resulta determi-
nante para comprender el funcionamiento de la linea de fuerza general
del dispositivo. Dificilmente un Estado que, por ejemplo, destina parte de
los recursos publicos, signados por la escasez intensificada de la perife-
ria, al financiamiento parcial del traslado, los salarios de varios anos, el
alquiler, las refacciones, la propaganda y que, ademads, otorga exenciones
impositivas varias y rebajas de tarifas de servicios a algunas de las empre-
sas de call centers mas concentradas del mundo puede o se propone con-
trolar, por ejemplo, el cumplimiento de la legislacion laboral?!,

El proceso esquilmador se produce y tiende a intensificarse en esos lu-
gares que, sometidos a la globalizacion, pueden «hacer la diferencia». Y esa
diferencia combina dos cuestiones. La suficiente debilidad contemporanea
que facilita la esquilmacion (por ejemplo, tasas elevadas de desempleo ju-
venil) y, a su vez, dadas las caracteristicas mas propias del call center off-
shore, la capacidad de garantizar poblaciones adecuadas en habilidades
lingtiisticas, tecnologicas e idiomaticas. El call center requiere una pobla-
cion cualificada aunque el proceso de trabajo sea descualificante, por la
propia caracteristica de la esquilmacion, que actia resintiendo-quemando
saberes. Este proceso ocurre, por ejemplo, cuando el lenguaje deviene en
un guionado automatizado. Entre las facilitaciones estatales es importan-
te destacar el cuestionable encuadramiento sindical de la mayoria de es-
tas empresas en los sindicatos de comercio de las distintas regiones. De
esa forma los trabajadores de call centers pierden los derechos que otros
convenios establecen para el trabajo de atencion telefonica y, a su vez,
quedan sometidos al amparo de una forma sindical que basicamente se ha
ausentado de su escena cotidiana de trabajo.

La nocion de Harvey (2004) de acumulacion por desposesion es de ma-
xima utilidad para dar cuenta de este proceso que acompana el de la rela-
cion capital-trabajo en los establecimientos empresariales. Harvey retoma a

2 De acuerdo con el Diccionario de la Real Academia Espafiola.
21 Esto ocurre, por ejemplo, en la provincia de Tucuman. Véase Abal Medina (2009).
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Luxemburgo cuando destaca el doble caracter de la produccion: la extrac-
cion de plusvalia y, a la vez, la activacion del tipo de procesos que Marx
describi6 a través de la nocion de acumulacion originaria. La idea de acu-
mulacion originaria, dice Harvey, hace que esos procesos de acumulacion
-basados en la depredacion, el fraude y la violencia- parezcan pretéritos y
que su eficacia se reduzca al pasado que fundé el orden social capitalista.
Sin embargo, son procesos que se actualizan y reproducen de modos di-
versos, en forma simultinea a la generacion de plusvalia. Son procesos si-
multaneos y, ademas, ligados entre si.

Las condiciones de posibilidad que operan para potenciar la esquilma-
cion inmediata son la alta movilidad de sus capitales® y el uso intensivo
de mano de obra. Ambas fundan el corto plazo como horizonte y como
herramienta de presion social: levantan sus maquinas y se van, es la som-
bra que dejan entrever mientras estan.

Al analizar el funcionamiento del dispositivo en los establecimientos
definimos los siguientes elementos: infantilizacion del trabajador, ilegibi-
lidades, tiempo estrujado y control extendido, trabajador frontén y colec-
tivos parcelados y perecientes. Si todos ellos contribuyen a un modo sin-
gular de transformar la fuerza de trabajo en trabajo efectivo en estas
empresas, no todos ocupan un lugar nuclear en el dispositivo.

La infantilizaciéon del trabajador es el menos nuclear, aunque logra
afectaciones sobre los trabajadores que facilitan la linea de fuerza gene-
ral. Dijimos que su eficacia reside en especial en el momento iniciatico,
aun cuando perdure luego en jirones, entre estrujamientos e ilegibilida-
des de la jornada de trabajo. Es posible que esta situacion lleve al traba-
jador a bajar la guardia y con ello se aplace la reflexion sobre su nueva
condicion, quedando infantilizado en un lugar adulto.

Por el contrario, los siguientes elementos tienen una correspondencia
mas estrecha con el nacleo del dispositivo. Y, a su vez, por el mismo mo-
tivo, se potencian o complementan en muchas de sus vinculaciones, al-
gunas de las cuales ya hemos definido. La magnitud de la esquilmacion
puede elevarse por la disponibilidad de un repertorio tecnologico que
permite potenciar el control y, también, volverlo innecesario como me-
diacion del capital ejercitada para afectar los comportamientos. Por eso
diferenciamos penalidad-disciplinaria y penalidad-débito. Cuando un tra-
bajador no cumple con el tiempo correspondiente a cada tipo de llama-
da y los promedios que se requieren, sufre una reducciéon del salario. La
empresa no depende de la probabilidad, sino que a través de la tecnolo-
gia obtiene una informacion completa y exhaustiva, sin perder ningin
dato de la realidad. La tecnologia le permite registrar mucha informacion
y crear indicadores que prescinden de la necesidad de que el trabajador
«e ponga la camiseta». No corre riesgos de bajos rendimientos, los cobra.
Se los cobra a los salarios de los trabajadores. Esto, que podriamos deno-
minar «ancion monetaria automatica», ilegal de acuerdo con nuestra nor-
mativa, es para la empresa la posibilidad de ahorrar en vigilancia y de
trasladar sus riesgos. Esta situacion se ve facilitada al mismo tiempo por

22 Sin fijaciones, ya que su capital fijo es trasladable.
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la atmésfera de ilegibilidad y por una presion infantilizada que impide el
conocimiento y ejercicio de derechos.

A través de la figura de trabajador frontén pretendo destacar las nume-
rosas tensiones que, por medio de encadenamientos empresariales especi-
ficos, transforman el proceso de trabajo en un proceso acrecentado de vio-
lencia directa. La violencia se origina en las numerosas formas de engano,
rateria y pillaje empresarial, intensificadas entre los segmentos de clientes
de menor poder adquisitivo y en sus sucesivas deslocalizaciones. Ese pro-
ceso de estafa del capital tiene rebotes que impactan en los trabajadores,
quienes son puestos a recepcionar los golpes. Pero la violencia también se
infiltra en la actividad de venta, que debe apelar a artimanas de engano y
omisiones, asi como a la extraccion de informacion a posibles clientes, pro-
vocando reacciones que de nuevo impactan en los trabajadores. Dijimos
que la resultante de esta figura de trabajador se dirime entre el trabajador
quemado y el trabajador distanciado. En el primero constatamos el efecto
mas brutal de la esquilmacion inmediata. La alta rotacion y el horizonte de
corto plazo de la empresa es la temporalidad propia de esta esquilmacion:
los trabajadores se van quemados o defeccionan mientras la empresa pro-
yecta nuevos destinos. El efecto mas brutal es un colectivo de trabajadores
ilegible, que se desvanece sin crear vinculos. La ilegibilidad es una condi-
cion esparcida tanto por la temporalidad especifica que adquiere la rela-
cioén capital-trabajo como por el accionar esquilmador.

El segundo, en cambio, tiende a direccionar su distanciamiento hacia
el cliente: en ese vinculo se concentra el proceso de burla o de indiferen-
cia. Es la l6gica del trabajador frontén la que hace que rechace el golpe
del cliente y busque un modo de protegerse. Por otra parte, la empresa,
en tanto alteridad, aparece como una figura ilegible y desdoblada. En este
sentido, el conflicto laboral parece desviarse, irse de la relacion que lo fun-
damenta. De todas formas, es también importante destacar que el proce-
so de distanciamiento, aunque mis levemente, abarca también a la empre-
sa. La levedad esta asegurada porque la queja, el reclamo, hasta el maltrato
se suceden una y otra vez por parte del cliente y ello conlleva a consoli-
dar una actitud defensiva frente a lo inmediato, el cliente, mientras que
frente a la empresa se trata sélo de concretar el proyecto de defeccion.

La logica esquilmadora adquiere otra especificidad, dado el sector so-
cial del que provienen sus trabajadores. En su gran mayoria son hijos de
hogares de clases medias que pudieron acceder a una educacién prima-
ria y secundaria de relativa calidad, e incluso al aprendizaje de algin idio-
ma extranjero. En este sentido, su educacion y relativa holgura familiar
entran en los célculos de estas empresas como riquezas excedentes que
no crearon y que pueden aprovechar sin necesidad de abonar, es decir,
sin necesidad de pagar ni enriquecer.
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Resumen: Esquilmacion inmediata. El dispositivo de empresas terceriza-
doras de call centers en Argentina»

En el presente articulo se aplica la nocién de dispositivo de control al estudio
de las relaciones entre capital y trabajo en grandes empresas de call centers terce-
rizados ubicados en Buenos Aires, Argentina. Se abordan dos cuestiones centrales:
en primer lugar se describe y analiza una multiplicidad de practicas de poder que
integran los distintos elementos del dispositivo de la empresa. En un segundo mo-
mento analitico, y también expositivo, se aborda la linea de fuerza general y singu-
lar que define la relacion estudiada: la esquilmacion inmediata.

Palabras clave: dispositivos empresariales, deslocalizacion, trabajadores jove-
nes, precarizacion, control.

Abstract: «Immediate depletion. The device of the call centers outsourc-
ing companies in Argentinay

In this article the notion of control dispositive is applied to the study of relations
between capital and work in the call centers outsourcing companies located in the
city of Buenos Aires. Two centralpoints are presented: firstly a multiplicity of power
practices that are part of the different elements of the company dispositive are des-
cribed and analysed. Secondly the question of the general and singular main line,
that defines the studied relations, which we call immediate depletion.

Key words: business devices, outsourcing, young workers, insecurity, control.
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