ESCRITOS JOVENES

De Practicas y discursos Universidad Nacional del Nordeste Gentro de Estudios Sociales | Ao 8, Namero 11,2019, Marzo | ISSN 2250-6942

EL CONTROL DE LAS ALMAS: GOBIERNO, ESTETICA, INDIVIDUALISMO
Y ESPIRITU CAPITALISTA EN UN CALL CENTER DE RESISTENGIA'

THE GONTROL OF THE SOULS: GOVERNMENT, AESTHETIGS,
INDIVIDUALISM AND GAPITALIST SPIRIT IN A CALL CENTER OF RESISTENGIA

RESUMEN Esta presentacion se focaliza
en la empresa Apex América de la ciudad de
Resistencia y se interesa en practicas subjeti-
vadoras de la misma a partir de mecanismos
discursivos o materiales de gobierno en el
marco de entramados manageriales de tipo
postaylorista. La fundamentacion se centra en
la configuracion de diversos paradigmas admi-
nistrativos en cuanto a la gestion de la fuerza
de trabajo y en como -a fin de revalorizar el
capital- se adoptan diferentes modos y prac-
ticas que muchas veces terminan desencade-
nando singularidades determinadas en el cam-
po laboral. Asi, se exponen los ejes propuestos
para desarrollar el meollo de la investigacion y
se presentan avances preliminares.

Palabras clave: subjetividades, gobierno,
capitalismo.

! Trabajo recibido el 10 de octubre de 2018. Aceptado
el 25 de marzo de 2019.

El estudio forma parte de un proyecto de tesis de li-
cenciatura denominado “La subjetividad implicada y el
utilitarismo personal en el nuevo management: el caso
de las empresas Globant y Apex América en Resisten-
cia. Andlisis desde la teoria del nuevo espiritu del ca-
pitalismo”. Para esta presentacion se realizo un breve
recorte tedrico con grandes similitudes y se encamino
la misma hacia dos de los seis aspectos a analizar que
propone el trabajo total.

2 Estudiante de la Lic. en Relaciones Laborales, FCE-
UNNE. Becario de Investigacion EVC-CIN. Centro de
Estudios Sociales.

> Weber (1979) utiliza el término espiritu del capitalis-
mo para analizar en sus ensayos el modo de vida pro-
testante y su influencia en la acumulacion de riquezas.
Boltanski y Chiapello (2002) vuelven a introducirlo
proponiendo una mirada estrechamente relacionada
a la anterior, pero sustancialmente diferente, ya que
la misma no estd enfocada en explorar la génesis del
capitalismo, sino mds bien las razones de subsistencia
del mismo de forma legitima.

Agustin René Mare?

INTRODUCCION

A lo largo de la historia, el capitalismo como orden hegemoni-
co adopta multiples modalidades que transforman el mundo del
trabajo y someten a los modos de gestion de personal a readap-
tarse en pos de ello. En efecto, el ser humano en intima relacion
con la dinamica capitalista y con el trabajo -y entendiendo a este
ultimo como un elemento crucial en la formacion de subjetivida-
des y un espacio propicio al proceso de socializacion- crea sig-
nificaciones y pautas de vida funcionales al sistema. Los nuevos
modos de produccidn y de gestion laboral, a partir de estrategias
de adhesion activa hacia compromisos de aceptacion y consen-
timiento ideoldgico, funcionan como pilares y dan continuidad
legitima a la extraccion de beneficios, este ultimo fenomeno es
denominado como "el nuevo espiritu del capitalismo" (Boltanski
y Chiapello, 2002: 8).

En los ultimos afos se han desarrollado nuevas premisas epis-
temoldgicas que ponen en cuestion la concepcion y el modo de
gestion del trabajo moderno; actualmente existe un repudio por
parte de ciertos campos disciplinares al trabajo que no logra ser
placentero para el trabajador (Rose, 1990); con ello, la gestion
burocratica sumada a la falta de creatividad y de autonomia han
entrado en una crisis paradigmatica (Neffa, 1999). Se fue ges-
tando asi, no solo cierto grado de escepticismo social y exigen-
cias laborales por parte de trabajadores, sino también nuevas
significaciones imaginarias que ponen en tela de juicio la con-
cepcion del trabajo. En este sentido, la forma de valorar al mismo
quiebra cada vez mas la idea de asociarlo al deber 0 a una ins-
tancia superior, y pasa mas bien a ser valorado por aspiraciones
marcadamente individualistas, resaltando su vinculacion con la
autonomia, el deseo, el hedonismo, etc. (Lipovetsky, 1994).

En efecto, estas nuevas significaciones también ponen en cues-
tion la legitimidad del modo de organizacion del trabajo en la
modernidad y le otorgan, a partir de esta idea hedonista, un va-
lor estético, es decir, empieza a ser juzgado por su capacidad de
satisfacer necesidades de placery realizacion. En este sentido, las
consecuencias y desigualdades propias del sistema capitalista*
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ABSTRACT This presentation is focus
on Apex America company from Resistencia
city and it is interested in subjective practices
of itself from discursive machinery or gover-
nment materials in the context of postaylo-
rist managerial frameworks. The theoretical
foundation, is focus on the configuration of
diverse administrative paradigm regarding to
the management of work force and in how -in
order to revalue the capital- are adopted diffe-
rent ways and practices that many times end
up unleashing determined particularities in the
work field. In this respect, are exposed the lines
of research proposed to develop the central
part of the investigation and are presented
preliminary advances.

Keywords: subjectivities, government, capitalism.

* Actualmente, la distribucion y redistribucion de la
riqueza social ha mostrado grandes indicios de des-
igualdad y las aspiraciones igualitaristas han sido
azotadas fuertemente sobre todo en las esferas so-
cial y econdmica. Por otro lado, la escasa posesion
de oportunidades y garantias de buenas condiciones
en cuanto al crecimiento social y econdmico ya es
un rasgo saliente de la actualidad. Con relacion a
ello, la inequidad de los ingresos laborales, alen-
tada por un contexto que promueve y aplica los
postulados neoliberales, contribuye a que el trabajo
también cumpla un rol creciente en la promocion de
esta desigualdad (Alegre, 2016).

5 Informacion disponible en la web oficial de Apex
América, https://apexamerica.com/, consultada en
mayo de 2018.

¢ Si bien el trabajo original presenta como objeto de
estudio a las subjetividades laborales, particularmen-
te en esta presentacion, la dptica estara mas bien
orientada a la gestion empresarial y los aspectos de
interés que resulten de esta, teniendo en cuenta las
posibles repercusiones en las subjetividades. Se ex-
pondran luego avances preliminares de lo recolecta-
do a través de entrevistas semi-estructuradas a traba-
jadores de los niveles medios y operativos.

PRACTICASY
DISCURSOS

cuadernos de ciencias sociales

intentan de algun modo ser recompensadas a partir de implica-
ciones en la subjetividad y en la adhesion y consentimiento hacia
un sistema con fuertes bases de apoyo morales en términos de
“Justicia, libertad, autonomia, desarrollo personal o bien comun”
(Boltanski y Chiapello, 2002: 37-41).

Gran parte de estas justificaciones son materializadas en el tra-
bajo como practicas de subjetivacion y ameritan ser pensadas
desde el fenomeno de gobierno, es decir, se opera en funcion de
que los sujetos adopten de forma voluntaria y libre un modo fa-
vorable al sistema, ejerzan presion sobre otros y sobre ellos mis-
mos, para la consecucion de objetivos empresariales que muchas
veces son concebidos como propios. De este modo, la gestion
empresarial intenta la adhesion y motivacion de los individuos
a partir de la interiorizacion, implicacion y autocontrol personal
como esfuerzo, todas formas de control muy distantes a las que
evidenciamos en practicas coaccionarias propias de la adminis-
tracion cientifica del trabajo; “el control mecanico del cuerpo
pasa a ser sustituido por un control de las almas ligero y co-
municacional, participativo y simbolico” (Lipovetsky, 1994: 176).
Interesa, entonces, abordar los rasgos mas salientes del modo de
gestion postaylorista en la organizacion seleccionada y enfatizar
en sus dispositivos de gobierno y practicas de subjetivacion.

En la ciudad de Resistencia existen empresas privadas que
adoptan -de forma estricta o no- algunos postulados del
management postaylorista, es asi el caso de Apex América,
donde se apuesta a un fuerte sentido de pertenencia, una
cultura firme y un gran desarrollo personal, y asi también
pregona un interés al factor humano del trabajo que inten-
ta darle un tinte estético a su modo de gestion. Como un
primer acercamiento a lo expuesto recientemente, podemos
mencionar datos de revision bibliografica y documental: en
la web oficial se manifiesta la mision de "ser el mejor lugar
para trabajar”, y entre sus principios de gestion se destaca
el compromiso con el personal bajo la finalidad de “la plena
satisfaccion de los colaboradores®.

En razon de lo expuesto hasta aqui, nos preguntamos: ;Qué ca-
racteristicas toma el management como forma de organizacion
empleada?; icuales son los dispositivos de gobierno presentes en
la organizacion abordada?; iqué rol juega, en el management,
la cuestion estética del trabajo?, icuales son las estrategias de
adhesion, interiorizacion y fidelizacion para con sus empleados?®
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POSMODERNIDAD: INDIVIDUALISMO, ESTETICA LABORAL
Y NUEVO ESPIRITU CAPITALISTA

La dinamica de los paradigmas laborales, en conjunto con la forma-
cion de un nuevo espiritu capitalista, guarda relacion con diferentes
cambios econodmicos y socioculturales del contexto general; nue-
vos deseos, necesidades, modos de vida y un contexto neoliberal
introdujeron una nueva orientacion no solo en cuanto al proceso de
trabajo, sino también a la forma en que este es concebido y valo-
rado. Asi, en el periodo posmoderno, el trabajo si bien sigue siendo
una actividad central en su funcion formadora de subjetividades y
posee un gran valor social e individual, resigna en parte su rol como
principal punto de referencia alrededor del cual se planifican y or-
denan todas las demas actividades de la vida como sucedio en la
modernidad y pasa, tal como se desarrollo en principio, mas bien
a ser valorado por sus cualidades estéticas, es decir, juzgado por
sus capacidades de brindar bienestar, satisfaccion y placer (Bauman,
2000). Es preciso reiterar esta apreciacion. Afirma Lipovetsky (1994:
13) que nos encontramos en una sociedad posmoralista, aquella
que "[...] corona los derechos individuales a la autonomia, al deseo, a
la felicidad". La tendencia a la realizacion personal, al ocio, al bienes-
tar, al egocentrismo, a la libertad de eleccion, reduccion del tiempo
laboral y aspiraciones colectivas orientadas al consumo son nuevos
rasgos caracteristicos de este periodo que le otorgan un caracter
individualista y que sumado a la creciente desigualdad economica
y social contemporanea, han instaurado una nueva premisa social
que plantea un gran desafio al capitalismo.

Es asi que empieza a emerger la necesidad de movilizar a un gran
numero de trabajadores en funcion de que adopten un compro-
miso voluntario por su participacion en el proceso y un modo de
vida favorable al orden impuesto. Para continuar funcionando
de forma legitima, el capitalismo se justifica como una ventaja
individual, pero también como un bien comun y colectivo que
forje un espiritu de aceptacion ideologica. En efecto, entende-
mos como espiritu del capitalismo al "[...] conjunto de creencias
asociadas al orden capitalista que contribuyen a justificar dicho
orden y a mantener, legitimandolos, los modos de accion vy las
disposiciones que son coherentes con él" (Boltanski y Chiape-
llo, 2002: 13). Tales justificaciones se veran materializadas en
los espacios de trabajo mediante la gestion y organizacion pos-
taylorista del mismo, con el interés principal de fomentar la ad-
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7 El talento es un perfil asociado potencialmente a
cumplir un objetivo empresarial, esta simple defini-
cion nos podria ahuyentar de la idea de una fabrica
moderna donde se controlan los tiempos y movi-
mientos de trabajo, introduciéndonos entonces a un
nuevo modelo de empresa y con ello, un nuevo modo
de organizar el trabajo y controlarlo.
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hesion activa, iniciativas y sacrificios libremente consentidos de
los trabajadores para hacerlos funcionales al cumplimiento de
parametros empresariales.

MANAGEMENT POSTAYLORISTA:
GOBERNABILIDAD Y SUBJETIVACION

La administracion taylorista y cientifica del trabajo entra en crisis
a mediados de los afios 70, y a partir de ello se fueron confor-
mando poco a poco nuevos paradigmas que, acompafados por
un desarrollo epistemoldgico de campos de conocimiento como la
psicologia laboral, pregonan un tipo de management mas “social".
De esta manera, este caracter social impulsa una nueva vision
que adopta un interés hacia la dimension subjetiva del trabaja-
dor y una mayor importancia al factor humano (Neffa, 1999). Asi
también, los espacios laborales empiezan a tener “vida propia“, es
decir, se comienzan a gestionar identidades y culturas firmes y
compartidas en forma de valores comunes (Lipovetsky, 1994: 176).
En relacion con ello, emerge la idea del capital personal como va-
lor esencial e indispensable para la organizacion y asi aparece la
figura del talento’ como punto de partida para lograr objetivos
empresariales (Chiavenato, 2007). En este sentido, como nueva
premisa managerial, y desde diferentes disciplinas, se impulsan
practicas de reciprocidad entre trabajo-capital (Rose, 1990), es de-
cir, no resultaria suficiente y apropiado un control riguroso sobre
el personal, mas bien es necesario lograr estrategias tendientes a
elaborar estimulos vy alientos al esfuerzo y autocontrol en forma
de inversiones personales, con el fin principal de lograr la concor-
dancia de objetivos entre ambos actores (Stecher, 2015; Zanga-
ro, 2011). Se promueve y alienta, entonces, a invertir cualidades
subjetivas en forma de herramientas de produccion, obteniendo
a cambio compensaciones simbdlicas desde una vision apologé-
tica al management, sostiene Chiavenato (2007: 2) al respecto:
“como socios, las personas hacen inversiones en la organizacion
(en forma de esfuerzo, dedicacion, responsabilidad y compromiso)
esperando obtener ganancias de estas inversiones (en forma de
salarios, incentivos, crecimiento profesional, carrera, etc.)".

Estos nuevos modelos de gestion estan arraigados a la idea de
que el éxito empresarial depende del cumplimiento de aspiracio-
nes individuales, por lo cual la atencion esta puesta en las almas
y no tanto en el cuerpo (Lipovetsky, 1994), y asi estas caracte-
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8 Los estudios criticos del management (CMS) repre-
sentan un conjunto de estudios multidisciplinarios y
con una amplia variabilidad de autores que analizan
cuestiones referidas al control psicologico y la domi-
nacion en el management desde un plano simbodlico
y discursivo, y en general presentan una mirada que
cuestiona el pensamiento hegemonico neoliberal ca-
pitalista, por lo cual amerita atencion aqui (Fernan-
dez Rodriguez, 2007; Saavedra Mayorga, 2009).

9 Si bien este concepto en Foucault no refiere al tra-
bajo como eje central de andlisis, resulta util para
explicar tanto a su dimensién subjetivadora como el
modo en el que los individuos operan sobre otros y
sobre ellos mismos.
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y espiritu capitalista en un call center de Resistencia

The control of the souls: Government, agsthetics,
individualism and capitalist spiritin a call center of Resistencia

risticas acarrean un traspaso progresivo entre la autoridad vy la
automatizacion, hacia la autonomia controlada desde las subje-
tividades, considerando esta ultima mas rentable y mas eficiente
en términos de lo que entenderemos por gubernamentalidad.
Knights (2004), fundador de los Critical Management Studies
(CMS)?, retoma de Foucault el interés por explicar el advenimiento
de una sociedad posmoderna caracterizada por el paso de un tipo
de poder disciplinario a uno de tipo gubernamental. Este periodo
se encuentra caracterizado, segun estos estudios, por la presencia
de instituciones que tienden a forjar sistemas de gobierno en los
individuos poniendo el foco no solo en sus conductas, sino mas
bien en sus sentimientos, su forma de pensar (Willmott, 2007). A
partir de esta idea es que la relacion trabajo-capital postaylorista
es pensada en términos de poder y podria comprenderse desde
la nocion foucaultiana de gubernamentalidad®. Entendemos al
gobierno como un conjunto de practicas operando sobre entra-
mados de poder que generan condiciones de aceptabilidad en los
sujetos, es decir, no poseen la intencion de quebrantar la libertad
y la propia voluntad, sino mas bien conducir las conductas (Fou-
cault, 1988). Resulta pertinente, entonces, pensar a estos espacios
laborales de orden postaylorista como despliegues de las nociones
de poder y gobierno a partir de practicas necesarias para dirigir
conductas de sujetos, siendo que a su vez estos, en el ejercicio de
su libertad, crean experiencias concretas del mundo laboral vy a
partir de ello, formas singulares de pensar y actuar respecto del
trabajo, es decir, tales individuos son subjetivados.

En linea con lo anterior, es preciso aclarar que entenderemos a
las subjetividades como una construccion personal de significa-
dos del mundo objetivo a partir de vivencias propias, pero sobre
todo condicionada en funcion de interacciones politicas, sociales
y culturales que emergen y se consolidan de forma hegemanica
en un momento historico determinado, siendo que tales signifi-
cados logran ser manifestados mediante el discurso y materiali-
zados en necesidades, deseos, anhelos y concepciones, es decir,
terminan por disefar al sujeto. Resulta pertinente considerar al
trabajo como un espacio propicio a la incorporacion del hombre
a una realidad social que lo construya y pensar en el modo en
que capitalismo y trabajo-gestion tienen gran repercusion en la
formacion de un significado para el sujeto, sobre todo desde un
plano estratégico que logre encausar la ideologia y compromiso
del mismo hacia un nuevo espiritu. Entonces, esta relacion entre
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trabajo y subjetividad podria ser visibilizada como un modo de
subjetivacion, es decir, el modo por el cual se construye la sub-
jetividad a partir de parametros propios del momento histérico
atravesado (Foucault, 1990). De esta manera, se puede afirmar
que el management no solo recae sobre el individuo en un modo
disciplinante y externo, sino mas bien como un "dispositivo ar-
ticulador de practicas de subjetivacion que propone a los indi-
viduos modos de accion sobre si mismos" (Zangaro, 2011: 166).
Interesa, por lo tanto, plantear como los individuos adoptan la
voluntad de realizar el trabajo segun parametros externos y con
ello el compromiso y la aceptacion de ponerse al servicio y, segun
la linea de analisis propuesta aqui, dar continuidad al capital.

APEX AMERICA, HACIA UN MODO DE GESTION POSTAYLORISTA:
PEQUENAS APROXIMACIONES ORIENTADAS A LA TEMATICA

Actualmente, América Latina representa uno de los destinos mas
frecuentes de las empresas tercerizadoras de call center (ETCC). Para
2009, Argentina se encontraba en el puesto 27 del ranking mun-
dial de paises elegidos para la deslocalizacion de servicios (el Bono
y Henry, 2008). Concretamente, la ciudad de Resistencia es uno de
los puntos principales donde se presentan las ETCC en nuestro pais,
este hecho obedece a una serie de politicas estatales de promocion
de la instalacion de estas empresas en busqueda de incrementar el
empleo joven (Graciosi, 2014). Apex América comenzd a operar en
2003 a partir de la fusion de capitales argentinos, chilenos y cana-
dienses —anteriormente se llamaba Apex Sykes-, es una empresa del
sector ETCC que actualmente opera en muchos paises latinoameri-
canos, particularmente en Argentina posee sedes en las ciudades de
Cordoba, Rosario y, desde 2012, en Resistencia. Esta empresa orien-
ta sus operaciones mayormente a la exportacion de servicios, rubro
que representd hasta hace unos afios entre un 70 y 80 por ciento
de la facturacion total de la empresa en nuestro pais (del Bono y
Henry, 2008), hoy cuenta con mas de 5400 trabajadores, su cultura
empresarial proclama una gestion orientada a las subjetividades y a
establecer un ambiente "humano” de trabajo con altos estandares
globales para el desarrollo personal y profesional de los mismos. En-
tre sus principios de modelos de gestion se encuentra el compromi-
so con sus trabajadores donde pregona el “desarrollo, crecimiento,
participacion y reconocimiento de las personas como protagonistas
organizacionales”. En la actualidad, su sede en la ciudad de Resis-
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9Las referencias en la cita son: Med: mando medio,
cualquiera sea su puesto, y Op: mando operativo,
operador de call center.
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tencia se encuentra en la zona del microcentro, en la calle Arbo y
Blanco al 236, en la misma se emplea a jovenes a medio tiempo,
donde muchos de ellos son estudiantes universitarios de diferen-
tes carreras de la Universidad Nacional del Nordeste y universidades
privadas de la ciudad, particularmente en esta sede se trabaja terce-
rizando servicios para firmas reconocidas como Coca Cola, Fibertel
y Visa. Segun el estudio regional de Graciosi (2014), realizado en las
empresas de call center de la ciudad de Resistencia —-entre las cua-
les se encuentra Apex América, los trabajadores valoran el capital
simbolico que constituye el pertenecer a una empresa con edificio
y nombre del primer mundo, con box propio y diferentes relaciones
sociales que caracterizan a un trabajo donde se evidencia un valor
estético con posibles repercusiones en las subjetividades.

Coexisten en esta empresa rasgos de modos industriales y posindus-
triales de organizacion; no obstante, predominan y son impulsados
dia a dia estos ultimos. Los agentes de Apex América trabajan para
un cliente externo, por lo cual la gestion del proceso de trabajo, como
asi también algunas cuestiones inherentes al tratamiento de lo que la
neogestion denomina recursos humanos, va a estar ligada tanto a la
empresa para la cual trabajan y, en algunos casos, a este cliente.

El proceso de trabajo se ejecuta mediante una relacion con-
tractual rigida de horarios que estan divididos en turnos, el
numero de horas dependera del puesto y la cuenta para la cual
se trabaje; sin embargo, la empresa ofrece un cierto grado de
flexibilidad; si bien no existe la modalidad de trabajo desde el
domicilio, es posible cambiar los horarios ante cualquier even-
tualidad o necesidad, a su vez que también se puede realizar
una especie de “"banco de horas", dando la posibilidad de, al
ausentarse un numero de horas con previo aviso, devolverlas
luego en otra jornada o turno ajustandose a las necesidades
del trabajador. Al mismo tiempo, existe una rotacion de turnos,
por lo cual no siempre se trabaja en un mismo horario, cuestion
que también es acordada de antemano de forma conveniente.

Son re flexibles, [...] por ejemplo, yo trabajo de lunes a
viernes, de nueve de la maniana a seis de la tarde, ese es mi
horario, pero yo mds de una vez he hablado con mi jefa y

le digo: Jefa, spuedo trabajar de lunes a viernes ocho horas
nomas; o sea, de nueve a cinco y vengo el sabado y completo
el resto de las horas? Ni un problema. O sea, de que flexible
es flexible. (Med., comunicacion personal, julio de 2018)"
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'" Great Place to Work es un programa que premia
con distinciones a los “mejores lugares para traba-
jar”, parte de la forma de relevar los datos muchas
veces es a partir de encuestas a los propios traba-
jadores, por lo cual representaria una herramienta
que envalentona discursivamente esta importancia al
factor humano y otorga caracteristicas estéticas al
espacio laboral.

2 Las dinamicas de trabajo son practicas grupales
que intentan fomentar el agrado, la cultura firme y
la cuestion de pertenencia e identidad institucional,
un ejemplo real en Apex América es un grupo de
operadores asistiendo en pantuflas o con pelucas al
trabajo, a su vez, estas practicas van de la mano de
otras, como por ejemplo vestimentas a tono de dias
patrios u otros, decorado del lugar de trabajo con
banderas para el Mundial de fatbol y multiples rega-
los de articulos con el logo y frases de la empresa en
dias festivos y cumpleafios, como asi también pre-
mios materiales de la misma naturaleza.

3 Las métricas son parametros de calidad preesta-
blecidos que designan resultados “bajos”, “medios”
0 “altos” cuantificados de forma porcentual, en las
mismas se estipulan variables como el HT (tiempo
de llamada), porcentual de ventas, entre otros. Asi,
se puntua la calidad de las llamadas de cada agente
de forma constante, se espera que este sepa resolver
el problema y que sepa escuchar a la persona que
llama, a su vez tales controles tienen impacto en los
supervisores, quienes son los encargados de garan-
tizar tales objetivos numéricos controlando en una
plataforma que indica con el color rojo resultados
negativos y verde, resultados positivos.

PRACTICASY
DISCURSOS

cuadernos de ciencias sociales

En cuanto a la importancia al factor humano y a la dimension
subjetiva del trabajo, se pueden mencionar practicas que pre-
gonan un fomento de valores personales como el respeto vy la
busqueda constante de generar un buen ambiente y clima la-
boral mediante el buen trato a los trabajadores. "Apex tiene una
cultura muy particular y muy diferente a la de otras empresas en
las que yo trabajé, es muy ameno, es muy humano el trato que
tienen, basicamente ellos se centran mucho en el clima laboral”
(Med., comunicacion personal, julio de 2018); "[...] es que como
a todos nos tratan igual, todos pensamos que somos todos igua-
les [...] ellos buscan la manera de que sea bueno trabajar ahi"
(Op., comunicacién personal, julio de 2018). Este ambiente pro-
picio a la proliferacion de subjetividades implicadas se encuen-
tra solventado por herramientas como la encuesta great place
to work™. Otro aspecto importante relevado en esta linea es el
fomento constante de las relaciones interpersonales mediante
eventos y dinamicas de trabajo' existe por parte de la empresa
un fomento a las reuniones informales, eventos grupales entre
distintos sectores, campeonatos de futbol, campamentos, etc.
Los mecanismos de control durante el trabajo dependen del
puesto de cada trabajador; sin embargo, en todos los casos son
claros y firmes, y esto tal vez sea lo que mas aproxime a la em-
presa a un modo de gestion cientifico, contraponiéndose a sus
principios de democratizacion y alejandose un tanto de la idea de
control social propio del postaylorismo. Si bien existe una apues-
ta constante a la interiorizacion de objetivos que demandaria
practicas de subjetivacion e implicancias en el sujeto, se trabaja
mediante mecanismos denominados "métricas"™ que designan
los resultados que la empresa espera de la productividad, y si
bien los resultados son mensurables y cuantificables, este modo
aun no escapa de la idea de flexibilidad hacia el interior de la
empresa, ya que estos resultados tienen caracter de estandares
que suelen ser evaluados en periodos semanales, posibilitando
asi que cada trabajador autogestione sus capacidades y su “ca-
lidad", de modo que si vienen logrando un estandar por debajo
de los parametros empresariales, intenten esforzarse por com-
pensarlo a partir de otros trabajos durante la semana. De este
modo, la gestion en Apex América cobra amplias demandas de
cualidades subjetivas y disposiciones voluntarias ante el capital
y ante el trabajo —proactividad, iniciativa, etc.- traducidas en ca-
racteristicas actitudinales del proceso.
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"“Foucault (1999: 59) afirma al respecto que el dis-
curso es “[...] un elemento en un dispositivo estraté-
gico de relaciones de poder”, de alli que este autor
haya resaltado que el discurso estd necesariamente
subsumido a las practicas y tecnologias de poder.

> Es posible rastrear en redes sociales oficiales, in-
teracciones que refieren muchas veces a reciprocida-
des o a proyectos de trabajadores impulsados desde
Apex América, cuestion acompafiada por carteles e
insignias en la empresa, algunos ejemplos son: “#re-
volucionApex”, que es un hashtag compartido por
los trabajadores de Apex América en sus redes para
mostrar los proyectos solidarios existentes en la em-
presa, y “#orgulloApex”, que es usado de modo mas
general, ambos son vistos y replicados reiteradas ve-
ces por los usuarios y trabajadores de Apex América.

Elcontrol de Ias almas: Gobierno, estética, individualismo
y espiritu capitalista en un call center de Resistencia

The control of the souls: Government, agsthetics,
individualism and capitalist spiritin a call center of Resistencia

Hasta aqui se describieron muy brevemente aspectos que inte-
resan para caracterizar al management de Apex América: flexi-
bilidad, factor humano, cultura empresarial y modo de control,
interesa ahora centrarnos en aquellas practicas y discursos moti-
vadores y de aliento al autocontrol y/o que reflejen reciprocidad
de intereses entre empresa y trabajadores e impulsen condicio-
nes de aceptabilidad a partir de dispositivos de gobierno. En este
sentido, Apex América presenta algunas practicas que podrian
considerarse, desde una oOptica apologética y acritica al mana-
gement, motivadoras en forma de beneficios a sus trabajadores:

[...] nos dan un beneficio que se llama: “una semana extra

de vacaciones” —aparte de la legal obviamente-, toda pagada;
después tenemos un beneficio que se llama “flexi-cumple”,
que eso lo tienen los empleados publicos que el dia de tu cum-
plearios no te vas a trabajar si cae entre semana, dia laboral
seria. Después tenemos un “flexi-viernes”, un viernes al mes
nos regalan media jornada laboral, todos los meses un viernes
vos podés elegir el que querés y te vas medio dia de trabajo, el
resto te lo regalan. Tenemos lo que se llama “dia off ", un dia
del afio, que es casi diciembre, la empresa nos paga a todos los
de la administracion un dia en una quinta con asado que, en
vez de ir a trabajar, tenés que ir a la pileta. Son cosas... regalos
que nos dan en cumplearios, en el dia, en el 9 de Julio, todas
las fechas tenés regalitos, siempre hay algo. Yo lo veo como re
motivacional, y bueno, y otras cosas extras. (Med., comunica-
cion personal, julio de 2018)

Por otra parte, una cuestion a tratar es el entramado discursivo que se
evidencia en la empresa, donde esto también refleja una reciprocidad
de intereses, pensémoslo desde una perspectiva foucaultiana donde
resulta menester no perder de vista este rol en las estrategias de gu-
bernamentalidad y de justificacion’. En Apex América se evidencian
discursos de interés, claro ejemplo de ello son los postulados en su pa-
gina web que ya fueron mencionados, y asi también algunos a partir
de comunicaciones en el lugar de trabajo y en redes sociales'™.

[...] antes era ‘es el mejor lugar para trabajar”, y ahora estd
en inglés, “make people to real...”, gente que lo hace posible
o algo parecido, [...] por ejemplo, cuando pasabas, te decia
‘entrando a un lugar donde podés liberar tu mente”. (Op.,
comunicacion personal, julio de 2018)
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'® Pensemos también aqui en la impronta hacia un
buen clima laboral, una buena modalidad de contra-
tacion y un horario de trabajo part-time y flexible,
cuestiones que difieren un tanto al presente objeto de
estudio, pero que a su vez tienen implicancias en ¢él.

PRACTICASY
DISCURSOS

cuadernos de ciencias sociales

Sin embargo, no es solamente a partir de beneficios y dis-
cursos que se podria lograr la aceptacion libre y adhesion a
objetivos empresariales, resulta importante pensar ademas en
las compensaciones simbolicas ofrecidas y a estos beneficios
anteriormente mencionados como caracteristicas estéticas
del trabajo'®, siendo que estas se alejan del interés hacia el
control de los cuerpos y podrian moldear subjetividades ha-
cia una implicacion y un individualismo en cada trabajador,
conduciendo al autocontrol. Asi, existe un reconocimiento del
éxito individual y grupal a partir de premios que adquieren un
caracter simbolico pero también material, un claro ejemplo
aqui es la denominacion de dream team para aquellos equi-
pos que logren ajustarse de mejor manera a estos estandares
y objetivos esperados, y asi también existen reconocimientos
individuales que se encuentran clasificados segun el rendi-
miento e incluyen, ademas, premios materiales. "Hay reco-
nocimiento a agentes que los Ilaman agentes gold o agentes
plating, y les dan, por ejemplo, una cena y si llegan a ser de
esa categoria agente, quedan un dia libre" (Op., comunicacion
personal, julio de 2018).

Finalmente, es posible evidenciar también en la empresa, a
modo de tactica de adhesidn, la nocion del desarrollo y em-
pleabilidad. En este sentido, se pregona como uno de sus
postulados el crecimiento constante de sus trabajadores
bajo el aprendizaje y desarrollo y, a su vez, la empresa brin-
da programas de carrera internos denominados Job Posting,
sumado también a capacitaciones constantes con grandes
repercusiones subjetivas: “si vos querés crecer, en Apex se
puede crecer" (Med., comunicacion personal, julio de 2018).
Asi, cabe pensar en la posible influencia en las percepciones
de los asalariados a partir del aprendizaje y la experiencia
laboral y las repercusiones que podria representar esto en
los modos de actuar.

“En lo personal, por decirlo de alguna manera, a mi esto
me sirve mucho porque me abre muchisimas puertas; en el
puesto en que estoy, yo manejo todos los proveedores de Re-
sistencia; o sea, tengo el trato con las grandes empresas |[...].
Entonces como que voy teniendo muchos contactos que me
van a servir en lo personal a mi a futuro, para mis ideas”.
(Med., comunicacion personal, julio de 2018)
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The control of the souls: Government, agsthetics,
individualism and capitalist spiritin a call center of Resistencia

CONSIDERACIONES PRELIMINARES

En esta propuesta inicial y a partir de las primeras aproximacio-
nes al campo, envalentonamos la idea del trabajo como un espa-
cio propicio al disefio y gestacion de subjetividades, y a partir de
tal nocion se vinculan los tres grandes ejes principales del trabajo
final: nuevo espiritu del capitalismo, management postaylorista
y subjetividades laborales. En este sentido, el fundamento teo-
rico tomado permite clasificar a las gestiones manageriales del
tipo que predominan en Apex América como funcionales a las
justificaciones y legitimidades propias del sistema, asi, al tiempo
en que el capitalismo se nutre de las nuevas concepciones pos-
moralistas de trabajo y de un contexto neoliberal flexible, logra
materializar las mismas en los espacios laborales, moldeandose
y fortaleciéndose.

De este modo, parte del fundamento tedrico del nuevo espiritu
capitalista invita a pensar que los procesos de subjetivacion y
control de las almas impulsados por el management a partir de
sus dispositivos de gobierno, podrian representar una de las he-
rramientas principales de las cuales se vale el sistema para com-
prometer las subjetividades y lograr adhesiones. Asi, estas adhe-
siones dependen de como se desarrollen las practicas y como las
conciba cada sujeto, por lo tanto, se le deben presentar buenas
alternativas colectivas y propuestas sumamente excitantes tam-
bién a nivel individual (Boltanski y Chiapello, 2002). Entonces,
tal y como lo demanda la concepcion posmoralista, el trabajo
en Apex América se presenta como mas humano, integrador
y seductor, por lo cual material y/o discursivamente se valora,
alienta y premia el esfuerzo, la autoexigencia, el desarrollo y la
autonomia, y se evade entonces el control coaccionario, inten-
tando lograr sacrificios libremente consentidos. En este sentido,
las formas que adopta este call center en Resistencia tienden a
impulsar las singularidades que la teoria describe como aque-
llas tendientes a lograr la aceptacion ideoldgica capitalista y el
compromiso con las organizaciones; fue posible en tanto ras-
trear en la empresa programas y entramados discursivos mo-
tivadores que tiendan a reflejar una cultura firme y arraigada,
al mismo tiempo que intentan demostrar que los intereses de
los trabajadores son incorporados a la organizacion. La formula
basica en que se organiza el trabajo en Apex América se esgrime
a partir de dimensiones practicas y entramados discursivos que
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'7La teoria del nuevo espiritu del capitalismo establece
dos tipos de criticas al capitalismo moderno fundadas
en su forma y consecuencias, por un lado, la critica
artistica surgida a partir de quienes cuestionaron el
modo coaccionario, rutinario y burocratico que adop-
taba la produccién taylorista, la cual limita los valores
creativos e identitarios del sujeto e imposibilita asi
su libre expresion, creatividad y autonomia. Por otro
lado, con un enfoque mas bien estructural, el origen
de la critica al capitalismo descansa en el egoismo
burgués y sus consecuencias en términos de desigual-
dad, injusticia, etc., esta ultima constituye la critica
social (Boltanski y Chiapello, 2002).

PRACTICASY
DISCURSOS

cuadernos de ciencias sociales

representan modos afines a configurar individualidades, pero se
jactan de la colectivizacion; se intenta de esta manera democra-
tizar el proceso, atender a los intereses y achatar la estructura, y
asi parecieran estas gestiones abocarse a generar un atractivo al
sector trabajador, al tiempo que de forma general hacen frente
a los cuestionamientos al capitalismo moderno', otorgandole al
mismo la legitimidad necesaria en sus nuevas modalidades.

A raiz de las primeras aproximaciones al campo, es posible
identificar la codificacion de conductas esperadas en Apex
América, podriamos decir: forjar una cultura por valores,
como asi también una identidad fuerte y compartida, con el
objetivo de alcanzar aspectos emocionales y reproducidos en
disposiciones consecuentemente actitudinales que permitan
generar percepciones de placer, bienestar y satisfaccion en
la explotacion; cuestiones solventadas en el constante reco-
nocimiento mediante premios, menciones y demas practicas
dentro y fuera de la empresa. De este modo, se pone también
en evidencia de forma preliminar cuales son los mecanismos
por los cuales se logran tales disposiciones voluntarias, dan-
do lugar a futuras interpretaciones en cuanto al modo por el
cual estas conductas podrian ser conducidas, reproducidas
y asimiladas; es asi que la bibliografia de base nos permite
considerar el rol empresarial de los managers de “contagiar”
a los demas tal conducta y espiritu comprometido, cuestion
también identificada en una entrevista a un jefe de operacio-
nes cuando nos relata su mision.

Por otro lado, si bien clasificamos al management de esta firma
como posindustrial, encontramos mecanismos de control por mé-
tricas que presentan mas bien similitudes con la administracion
cientifica; no obstante, estos mecanismos solo garantizan que los
intereses personales no logren desviarse de los parametros ne-
cesarios para desempefiar las tareas productivamente, podriamos
decir entonces, desde nuestra optica, que tales programas dan
la pauta exacta de "hasta donde pueden ser desplegados, bajo el
manto de la autogestion, los intereses personales del ocio, la di-
version, el placer, sin corromper las demandas empresariales”; las
métricas de trabajo logran desviar la ya relativamente necesaria
atencion del "saber-hacer" expropiado por el capital. En efecto, el
capital al momento en que incorpora el saber-hacer lo cuantifica
y establece parametros segun lo “aceptado”.

En relacion con lo anteriormente desarrollado, el objetivo proxi-
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mo es el de explorar profundamente las subjetividades laborales
de estos asalariados; en tal sentido, el trabajo presentado aqui
aun se encuentra en vias de desarrollo. Finalmente, se concluye
la presentacion con una cita que timidamente aproxima a este
estudio hacia las repercusiones subjetivas en el sector trabaja-
dor, aproximandonos brevemente, pero de forma explicita, a una
primera nocion de implicacion emocional, se nos relata acerca
de los beneficios empresariales: “Yo lo veo como re motivacional
[...] ahi vos te vas dando cuenta de como es la empresa y te vas
enamorando basicamente; yo por lo menos estoy en esa eta-
pa" (Med., comunicacion personal, julio de 2018).
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