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Resumen: Diversos estudios laborales latinoamericanos han
tomado como objeto de andlisis a los agentes de Contact
Centers (CCs). Seleccionamos 32 de esas publicaciones. Con
base en este corpus elaboramos una sintesis critica del estado
del arte. Al describir las problemdticas en torno al trabajo de
los agentes de CCs, iremos componiendo un mapa tedrico-
conceptual que permite comprenderlas desde conceptos tales
como trabajo informacional, estrategias empresariales y empleo,
precarizacion, management, lenguaje y emociones, salud laboral,
sujetos, identidad y resistencias. Asimismo, la irrupcidn reciente
del teletrabajo en los CCs nos desafia a reapropiarnos de esta
bibliografia, para precisar el alcance de las transformaciones
actuales.

Palabras clave: Contact Centers (agentes de), Estudios laborales
latinoamericanos, Estado del arte, Teletrabajo.

Abstract: Several Latin American labor studies have taken
Contact Center (CC) agents as an object of analysis. Based
on a corpus of 32 of these publications, a critical summary of
the state of the art was elaborated. By describing the issues
surrounding the work of CC agents, a theoretical-conceptual
map was composed that allows understanding them in the
light of concepts such as informational work, business strategies
and employment, job precarity, management, language and
emotions, occupational health, subjects, identity and resistance.
Similarly, the recent irruption of teleworking in CCs poses a
challenge to reappropriate this literature in order to specify the
scope of current transformations.

Keywords: Contact Center Agents, Latin American labour
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Resumo: Diversos estudos sobre o trabalho na América
Latina estio focados em agentes de Contact Centers (CCs).
Selecionamos 32 dessas publicagdes. Com base nestes corpora,
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preparamos uma sintese critica do estado da arte. Ao descrever
as problematicas que envolvem o trabalho dos agentes de
CCs, iremos compomos um mapa tedrico-conceitual que nos
permite entendé-las por meio de conceitos como trabalho
informacional, estratégias de negdcios e emprego, precariedade,
gestio, linguagem e emogdes, satide laboral, sujeitos, identidade e
resisténcia. Da mesma forma, a recente irrupgio do teletrabalho
nos CCs nos desafia a nos reapropriarmos dessa bibliografia para
esclarecer os alcances das transformacoes atuais.

Palavras-chave: Contact Centers (agentes de), Estudos do
trabalho na América Latina, Estado da arte, Teletrabalho.

INTRODUCCION

Desde finales de los anos 1990 se han publicado en Latinoamérica diversos estudios laborales sobre el trabajo

de los agentes de Contact Centers (en adelante, CCs)." En este articulo elaboramos una sintesis critica del
estado del arte latinoamericano (especificamente, se abordan estudios en la Argentina, México y Brasil) a
partir de una muestra de treinta y dos publicaciones. Cabe indicar, a modo de aclaracién metodolégica, que
la seleccién de los textos tuvo por criterios: 1) la precisién tedrico-conceptual y rigurosidad metodoldgica;
2) que en conjunto abordasen una diversidad de problemdticas (y muestren valiosos hallazgos); 3) sin obviar

los puntos anteriores, se priorizaron los estudios de mayor actualidad.? Este corpus refleja, en conjunto,
una amplisima variedad: lo integran distintas temdticas, tradiciones tedrico-conceptuales, perspectivas y
enfoques, autores, estrategias metodoldgicas. Si bien realizaremos introducciones criticas, con el objetivo de
ofrecer una breve articulacién de los temas presentados, lejos estamos de querer amputar aqui la diversidad
recién senalada; por el contrario, nuestra intencién es mostrar su riqueza de contenido: pretendemos utilizar
esta rica y variada bibliografia latinoamericana para identificar y precisar las principales problematicas en
torno al trabajo de los agentes de CCs.

Ademas, no podemos obviar aqui la novedosa irrupcion del teletrabajo en los CCs, a causa de la reciente
pandemia Covid-19 (el teletrabajo, vale aclarar, se define por una deslocalizacién del trabajador respecto
de su lugar habitual de trabajo, y no por ser un trabajo a distancia del cliente, lo que habitualmente ya es).
Resefaremos los atin escasos estudios laborales latinoamericanos que lo han abordado. En este sentido, este
articulo es un primer acercamiento a la construccion de un contexto conceptual para emprender nuevas
investigaciones, reapropiandonos de lo que ya se ha escrito en este cuarto de siglo sobre los agentes de CCs
en Latinoamérica. La nocién metodoldgica de “contexto conceptual” es elaborada por Joseph Maxwell, y se
retoma en Mendizdbal (2006) como elemento decisivo para componer un disefio flexible en la investigacion
cualitativa. Es definido como un sistema de conceptos, supuestos, expectativas, creencias y teorias que
respaldan e informan la investigacién. Nos encontramos en una fase exploratoria de un proyecto que pretende
comprender las experiencias de teletrabajo de los agentes de Conzact Centers en la Argentina, y la elaboraciéon
de un contexto conceptual es ttil para precisar los debates de la comunidad cientifica, ubicar alli nuestros
estudios y respaldar tedricamente nuestras preguntas de investigacién sobre este nuevo fenémeno.

El texto se estructura como sigue. Realizamos una introduccién a la problematica que articula los tres
primeros temas. Luego abordamos por separado cada uno de ellos: el primer tema articula las funciones
que cumplen los CCs en la sociedad actual y el trabajo informacional que alli se ejerce; el segundo tema
describe las estrategias empresariales que, en un mercado competitivo y global, reconfiguran las relaciones
laborales y el empleo en los CCs; el tercer tema se enfoca en el management como instrumento hegeménico
de diseno, organizacion y control de la gestién del trabajo en los CCs. Luego, realizamos un segundo recorte
problemitico introductorio, ahora tomando como eje los temas cuatro, cinco y seis: el cuarto tema describe
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las experiencias de precarizacion que sufren los agentes de CCs y ciertos grupos laborales especificos; el quinto
tema estd centrado en las retdricas y las practicas que modelan el lenguaje y las emociones para aumentar la
productividad en el contacto agente-cliente; el sexto tema caracteriza y analiza las situaciones que afectan
la salud de los agentes de CCs. Luego, los temas siete y ocho son también introducidos articuladamente: el
séptimo tema aborda las formas de sujecion y subjetivacion que vuelven al agente de CCs un sujeto laboral
emblemdtico de nuestra época; el octavo tema analiza las identidades (individuales y colectivas) de los agentes
de CCs junto a las modalidades de (micro)resistencias. El noveno tema describe los escasos estudios sobre la
reciente etapa de teletrabajo en los CCs. Ante este nuevo escenario laboral, en la seccién final, abrimos una
serie de interrogantes aun no respondidos.

NOTAS INTRODUCTORIAS: COMPETENCIA Y ESTRUCTURA LABORAL

Enlas ultimas tres décadas el sector de los Contact Centers se havuelto el medio més eficiente para gestionar las
relaciones entre las empresas y sus clientes, y ha empleado para ello a gran cantidad de jovenes “agentes”. Estos,
més que trabajadores residuales de un sistema capitalista de tipo informacional, son un grupo socio-laboral
tipico. En el marco de la expansion del sector servicios, sostenido por estrategias empresariales competitivas y
globales, los Contact Centers son unaactividad dindmica en cuanto a generacién de empleo e insercién laboral.
En América Latina esta actividad se desarrolla, en su mayor parte, sobre la base de bajos salarios y puestos de
trabajo taylorizados, sin que se verifiquen, entonces, los discursos apologéticos del trabajo informacional, que
anuncian el advenimiento de una sociedad (post-industrial) emancipada del trabajo.

1. TRABAJO INFORMACIONAL

Ricardo Antunes (2019) describe y analiza un nuevo sujeto laboral, el proletariado infoproductivo que se
desempena en el sector servicios y se expresa en la figura del agente de CCs en Brasil. Segtn el autor,
en las dltimas décadas se produce una articulacién entre una financiarizacién global de la economia, un
neoliberalismo extremo y mayores imposiciones de la denominada “Industria 4.0” (por la cual la logistica
empresarial busca ser controlada digitalmente en su totalidad), que termina por degradar el trabajo y
precarizar a los trabajadores, lo que se agrava en Brasil a partir de la legalizacién del trabajo intermitente y la
ley de “Tercerizacién Total”: durante el gobierno de Temer (quien asumid luego de una polémica destitucién
de Dilma Rousseff) se permitid la tercerizacién en las actividades centrales de las empresas, ya no sélo de
las periféricas. (Cabe recordar que los CCs tercerizados brindan servicios de gestién de clientes contratados
por otras empresas; y los iz-house brindan servicios operados por las propias empresas). Indica el autor que,
en este marco, en el cual la economia de servicios y la informacién se someten cada vez mas a una légica
de mercantilizacién integrada a determinadas cadenas de valor, los agentes de CCs se vuelven trabajadores
intermitentes globales que sufren ritmos intensificados de trabajo, muy altas tasas de rotacion, bajos salarios
¢ insalubridad.

Guillermo Alonso Meneses (2021) retoma sus investigaciones en CCs de México que prestan servicios
hacia Estados Unidos, y sefiala que son espacios de ensamblaje de informacién y comunicacién (tipo
magquiladoras) con un modelo de negocio basado en la estandarizacién y la rapidez del servicio/producto
ofrecido (“macdonalizados”). Si la industria de los CCs multiplica las comunicaciones en la sociedad, lo
hace de una forma mercantilizada basada en la automatizacién, lo cual se expresa principalmente a través
del algoritmo, aplicacién informdtica que selecciona al (potencial) cliente-objetivo sobre la base de una
serie de pardmetros ¢ informacién que determinan las continuas irrupciones del CC en nuestras vidas.
Los CCs son un engranaje de tres fenémenos emergentes (una tecnoeconomia global, la industria 4.0, una
cultura digitaltrénica), que dan forma a una sociabilidad restringida con el cliente con el fin de obtener una
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mayor plusvalia. Esto termina por imponer entre los agentes un estilo de trabajo mecanico ¢ inflexible. ¢Son
necesarias, entonces, la voz y la racionalidad humana?, pregunta el autor, y dirige su mirada al auge de la
robotizacion y la inteligencia artificial, advirtiendo que ya hoy sucede que robots toman el lugar del agente
(aunque, solamente, en servicios basicos de atencién) y la comunicacién pierde empatia.

Mariano Zukerfeld (2013) estudia los mecanismos de poder dentro de los CCs en la Argentina. El autor
indica que en los CCs se ejerce trabajo informacional: los agentes procesan informacién sobre productos/
servicios en una interaccién telefénica en la que deben adaptarse velozmente a distintos clientes. Un
particular dispositivo gestiona esta tarea: en los CCs se implementan modalidades de control combinadas
con procedimientos disciplinarios que “alcanzan niveles inusitados” (2013, p. 246). Entre los controles, el
autor distingue la distribucién automdtica de llamadas (que intensifica el ritmo de trabajo), el monitoreo
permanente de resultados y tiempos via soffwares, la grabacién de llamadas y posterior evaluacion del speech
(guion discursivo que prescribe el formato de la interaccidn telefénica), los tonos y las actitudes al hablar.
Como principal procedimiento disciplinario menciona la arquitectura edilicia con su respectiva supervision
(humana), que distribuye a los agentes en cuadriculas, cercena sus movimientos y los vigila de forma directa
y desde dispositivos pandpticos. Los CCs, concluye el autor, muestran lo errada que resulta una premisa
extendida en los estudios del trabajo informacional: “suponer que una mayor presencia de la disciplina
significa una menor del control” (2013, p. 207). No hay fundamento teérico que demuestre que se produzca
tal juego de suma cero.

2. ESTRATEGIAS EMPRESARIALES Y EMPLEO

Para Jordy Micheli (2007), la apertura econdmica a la competencia y las privatizaciones en
telecomunicaciones y el sector bancario, hacia mediados de la década de 1990, fungié como impulso decisivo
para los CCs en México. Su crecimiento se asent6, asimismo, en determinadas condiciones estructurales: la
administraciéon competitiva de flujos de informacién y comunicacién; la innovacién constante en tecnologias
de informacidn-digitales; y el desempleo estructural entre los jévenes con nivel de estudio universitario (nicho
de trabajadores que manejan tecnologias digitales y tienen disposiciones socio-comunicacionales dptimas
paralos CCs). Bajo dichas condiciones —en una actividad en la que el costo de la fuerza de trabajo representa
en promedio el 60 % de la estructura total de costos— se ha configurado una industria globalizada de CCs
tercerizados (que presentan un menor nivel de sindicalizacidén y una mayor tasa de rotacién que los in-
house) con un patrén de (re)localizacién atado a bajos salarios y que escapa de las normativas laborales. Asi,
muchos puestos de trabajo se trasladan a Latinoamérica. Para el autor, este proceso impuso un predominio
econémico-productivo del sector servicios y un dindmico mercado laboral, pero con empleos mal pagos y
puestos de trabajo taylorizados, altamente prescriptos y monétonos.

Marfa Bridi, Sidnei Machado y Gabriela Portella (2019) analizan el estatuto del derecho laboral en una
sociedad informacional global, a partir del caso de la multinacional Arento en Brasil, lider en generaciéon
de empleo joven en los CCs. Los autores enfatizan que la industria de los CCs compite sobre la base de
bajos costos de mano de obra, lo que trae tensiones con el derecho laboral, y advierten sobre el poder de
corporaciones como Atento para influir sobre los paises y las politicas de gobierno. En este sentido, afirman
que en la actualidad se ensanchan las asimetrias entre las empresas multinacionales y los derechos de los
trabajadores, lo que produce un agotamiento del modelo clisico de derecho laboral que los protegia. Esta
cuestion se ha vuelto particularmente dramética en Brasil desde el gobierno del presidente Temer, que
comenzd un proceso de reformas laborales tercerizadoras (cf. mas atrds Antunes, 2019). Al ser la tercerizacion
un elemento decisivo para mantener la competitividad de las empresas multinacionales, el presidente de
Atento-Brasil apoy6 fuertemente estas reformas, seialando que generarfan mas oportunidades para los CCs.
Los autores se preguntan, entonces, si la sociedad de la informacién brinda nuevas posibilidades de trabajo
libre, auténomo y emancipador, o bien asistimos a su creciente degradacion.
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En un estudio sobre los CCs tercerizados offshoring (deslocalizacion de inversiones) que operan desde
la Argentina, Andrea Del Bono (2016) analiza las estrategias competitivas empresarias en funcidon de
factores institucionales y de la organizacién y poder de los trabajadores. Repasa las consecuencias de la
crisis global del ano 2008, que frené la localizaciéon de CCs offshore en la Argentina, al mismo tiempo
que alentd la relocalizacién de los CCs en el interior del pais e incentivé la deslocalizacién hacia otros
paises de la regidn, con costos salariales mds bajos, y relaciones laborales y normas regulatorias més
flexibles.? Este contexto evidencié —interpreta la autora- los limites para la organizacién de los trabajadores
frente a un proceso productivo informacional y fragmentado. Tres elementos explican esta limitacién:
primero, al re o deslocalizarse, las empresas contaron con la interlocucién de sindicatos sin tradicién de
lucha (especial referencia al sindicato de Comercio). Segundo, una serie de conflictos intrasindicales y
de reencuadramiento gremial (originados en situaciones de subcontratacion laboral) quitaron poder de
negociacién a los sindicatos. Tercero, cuando los agentes se organizaron para no perder sus empleos, la
“movilidad actual y potencial del capital” (2016, p. 178) posibilité que el servicio se reencauzara hacia otras
sedes de la misma empresa, que fueron soporte de la continuidad del flujo de trabajo.

3. PRECARIZACION

Claudia Nogueira (2009) realiza un estudio enfocado en las agentes de CCs de Arento-Brasil, una de las
empresas privadas mas grande de ese pafs. La autora muestra, por un lado, una marcada divisidn sexual del
trabajo, que reserva mayormente a las mujeres empleos de servicios mal pagos, extremadamente controlados,
mondtonos y de alta fatiga psicofisica; por otro, indica que el salario femenino se naturaliza como un
complemento en la satisfaccion de necesidades familiares, aun siendo su ingreso principal. Para comprender
esta desigualdad de género es clave conectar el espacio productivo con el reproductivo, en tanto la explotaciéon
laboral femenina es parte de relaciones sociales complejas y contradictorias que se juegan entre dichos
espacios. Las mujeres tienden a emplearse en CCs porque, si tienen hijos, tareas de cuidado del hogar y/
o estudian, pueden hacerlo por la jornada laboral part time. Si bien aquellas aumentan su participaciéon
productiva, su trabajo sigue siendo requerido en el hogar (a causa de factores econémicos y culturales) y les
genera una doble carga de trabajo. La autora concluye que la dominacién masculina se expresa por el mayor
tiempo que les ocupa a las mujeres cubrir sus obligaciones; y por la violencia (fisica y simbdlica) ejercida hacia
ellas. Analizar en simultdneo el trabajo en la empresa y el hogar revela que en Latinoamérica las mujeres atn
padecen una existencia desigual y precarizada.

Rafael Alarcédn Medina y Blanca Cordero (2021) estudian las trayectorias de agentes de CCs que brindan
servicios desde Tijuana (region fronteriza al noroeste de México) a clientes de Estados Unidos. Estos agentes
tienen en comun ser de origen mexicano y haber sido deportados desde EE.UU. En un juego de exclusiones
e inclusiones, son desvalorizados social y politicamente por las leyes migratorias, y al mismo tiempo son
valorizados y logran (re)ingresar al mercado laboral a causa de sus adecuadas habilidades culturales, sociales
¢ interpersonales por haber vivido desde nifios en EE.UU. y ser (jy sonar como!) nativos para los clientes
de ese pais. Senalan los autores que, especialmente en servicios de ventas y cobro de deudas, los agentes son
homies, esto es, expandilleros (que, en muchos casos, han pasado por la cércel); los gerentes de los CCs los
prefieren ante otros candidatos (con lo que se vuelven una fuerza laboral mayoritaria), por sus experiencias
callejeras y por saber hablar y convencer a clientes. Los autores también advierten que dentro de los CCs hay
divisiones entre los agentes de clase media (que han podido estudiar inglés, pero no son nativos) y los homies
de clase baja. Esto, concluyen, contrarresta los argumentos optimistas sobre la conformacién de un sujeto
politico digital global: aunque en los CCs conviven trabajadores digitales globales, se produce entre ellos una
mayor fragmentacion.

Paula Abal Medina (2011) estudia el trabajo de los agentes en CCs multinacionales tercerizados en la
Argentina. Senala que este tipo de CCs implementan un dispositivo empresarial que presenta, junto a una
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marcada estrategia anti-gremial, unalégica econémica de esquilmacion inmediata; esto es, agota ripidamente
los recursos publicos donde se localiza y también a sus empleados. Esto tltimo se logra a partir de una extrema
legibilidad del agente: el CC busca que sean “transparentes. Los sobrecarga con marcas numéricas, los ordena
y los compara de mil maneras posibles” (2011, p. 105), con lo que genera un control multiple sobre su
cuerpo, su tiempo, su interaccién con el cliente y su performance. Tal tipo de gestion laboral intensifica el
trabajo y causa, seglin la autora, tres tipos de agentes. El trabajador frontén es el recién ingresado al CC,
y se siente obligado a atender bien al cliente y resolver su problema. En un segundo momento emergen
un trabajador-quemado y un trabajador-distanciado (ambos tipos expresan la imposibilidad de sostener
la dicotomia métricas-calidad; cf. mds adelante Figueiredo y Marques, 2005). El trabajador-quemado estd
desbordado emocionalmente y desarrolla sentimientos de odio hacialos CCs. El trabajador-distanciado yano
realiza una “escucha activa” del cliente; sélo cumple con métricas y planillas de calidad para no ser despedido,
y asi parece preservar su subjetividad.

NOTAS INTRODUCTORIAS: LA (IR)RACIONALIDAD DEL RENDIMIENTO

El despliegue integral de competencias cognitivas, emocionales y comunicacionales para ejercer supuestos
contactos “personalizados” se conjuga en los Contact Centers con estrictos criterios de productividad y
servicios masificados: quizd la idea de “sonrisa cronometrada”, en la cual lo espontaneo se ha vuelto orden
controlada, sintetice estas contradicciones del management. Sabemos por la psicodinamica del trabajo que los
procesos de salud mental se articulan a la organizacién del trabajo y el contenido de las tareas. En este sentido,
el trabajo produce bienestar o malestar, pero nunca es neutro. Cabe decir, entonces, que en los Conzact Centers
ciertas cualidades del lenguaje y de las emociones funcionan bajo lalégica del rendimiento managerialy tienen
efectos negativos sobre la salud.

4. MANAGEMENT

Kleber Figueiredo y Leonardo Marques (2005) realizan un estudio de caso de un CC multinacional
tercerizado en Brasil. Enfatizan que un dilema cantidad-calidad atraviesa a los CCs y al agente telefénico
(o empleado de la “linea de frente”) en su tarea. Los autores muestran cémo a éste se le exige adecuarse
al estdndar de métricas objetivas, atendiendo tantas llamadas como pueda y finalizandolas ripidamente
(productividad). Pero se le exige también que sea capaz de salirse del estdndar cuando el problema del cliente
requiera un manejo mdas personalizado, cumpliéndole sus expectativas en la llamada (calidad de servicio).
En esta actividad, que combina una productividad de gran escala con un contacto estrecho con el cliente,
la contradiccién cantidad-calidad es mas visible frente a otras, y la tarea es presionada por dos fuerzas
opuestas: “Por un lado, altas metas de productividad, alta vigilancia en el trabajo, bajos salarios y escasa
autonomia. Por otro, estructura organizacional achatada, trabajo emocional y la exigencia de satisfacer a los
clientes” (2005, pp. 44-45). Los autores afirman que ello genera una dualidad irresoluble: el agente brasilefio
—al cual caracterizan como de baja escolaridad, con miedo al desempleo, sin perspectiva de carrera, y que
mantiene a su familia con su sueldo- no va a perjudicar su productividad para satisfacer a un cliente. Tal
“estrategia del sacrificio” (2005, p. 53) no estd presente en los CCs.

Eric Moench y Osvaldo Lépez Ruiz (2020a), en un estudio sobre los CCs en la Argentina, analizan
una cultura laboral inmersa en un proceso de clientelizacion social (que extiende ¢ intensifica la conexién
empresas-clientes). En esta cultura laboral ~hoy hegemoénica- el trabajo se define como tarea de servicio aun
cliente/usuario, y la figura del agente de CC se vuelve emblemética de la emergencia de un modo prdctico de
ser, que tiene en la disposicién para resolver situaciones concretas “satisfaciendo al cliente” su rasgo esencial.
El management tiene aqui una doble utilidad decisiva: como instrumento de prescripcién de capacidades
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inter e intrapersonales hacia los agentes, y, al mismo tiempo, como una fuente de sentido que direcciona
sus conductas: ;qué son la proactividad, orientacién al cliente, orientacién a resultados, la escucha atenta
—se preguntan los autores—, sino un conjunto de valores que reflejan un modo de ser (o tipo humano)
promovido actualmente? Los autores advierten que esta retérica managerial colma de contradicciones las
précticas laborales: si, por ejemplo, prescribe al agente comprometerse con el cliente, la practica muestra que
hay que despegarse emocionalmente de aquel para ser eficaz; si prescribe realizar un “trabajo en equipo”, en
la préctica instaura un modelo de competencia (cf. mas adelante, Lépez Ruiz y Moench, 2022) que genera
rivalidades y divisiones entre pares.

Alfredo Hualde y Jordy Micheli (2016) retomando sus investigaciones en los CCs en México, identifican
los hitos en el desarrollo de un sistema socio-técnico que a través del management organiza una produccién
de servicios en masa. En su etapa de desarrollo temprana, a la distribucién de llamadas controlada por
computadora —que emerge en los afios de 1970 se suma la integraciéon computadora-teléfono de la década
de 1990. Esta evolucién converge hacia una racionalidad managerial que complementa modelos de gestiéon
laboral con ingenieria tecnoldgica, bajo el principio de tiempos (de contacto) minimos y resultados méximos.
De ello deriva una diferencia entre “tiempo de trabajo” y “tiempo de empleo”: el tiempo total que trabaja
el agente es un cdlculo del tiempo dedicado al contacto (y registro de este), y se compara con el tiempo
total de empleo de cada agente; asi, el management calcula el “tiempo de inactividad” del agente con el fin
de disminuirlo e intensificar su tiempo de trabajo. En la actual etapa de desarrollo, el sistema socio-técnico
intensifica la utilizacién de informacidn sobre consumos del cliente, y los “centros de llamadas” evolucionan
hacia “centros de contacto” que integran e-mails, redes sociales, chats webs. Los autores indican que, entonces,
comienzan a generarse métricas para gestionar a un cliente virtual, lo que complejiza el trabajo del agente al
adicionarle nuevas tareas y controles.

5. LENGUAJE Y EMOCIONES

En un estudio sobre los agentes de CCs en la Argentina, Eric Moench y Osvaldo Lépez Ruiz (2020c)
muestran cémo ciertas cualidades humanas se vuelven emociones managerializadas. La iniciativa, empatia,
seguridad, autocontrol, motivacién, resiliencia, tolerancia a la frustracién forman un conjunto de reglas
de accién y modos de relacién/comunicacién con los demds y con uno mismo. Promovidas desde el
management, establecen un c6digo de conducta laboral que tiene por eje las competencias socioemocionales y —
afirman los autores— son parte de un método o tipo de conduccion de vida socioemocional (concepto referido a
una Lebensfu#hrung weberiana en convergencia con aportes de Foucault y Elias) cada vez mds racionalizado
y hegemoénico. Los autores advierten que en los CCs no basta con una mera transmisién técnica de dichas
competencias: éstas podrian ejercerse de manera robéticay no terminarian de “satisfacer al cliente”. El sentido
dado ala comunicacién se logra a partir del compromiso de los agentes para ejercerlas. Concluyen indicando
que en una relacién con el cliente asimétrica y desigual (en la que el agente debe escucharlo, aunque aquel
lo insulte —y nunca al revés), este c6digo socioemocional modela la disposicién a actuar o reaccionar de los
agentes ante determinadas situaciones, pero genera tanto conductas de adhesiéon como también de evasion.
En un estudio sobre CCs en Brasil, Laerte Sznelwar, Julia Abrahao y Fausto Mascia (2006) afirman que
en este tipo de organizaciones hay una “construccion de un ser humano inexistente” (2006, p- 11), que asocia
al agente de CC con una médquina. La paradoja de esta deshumanizacién es presentarse en un servicio hacia
otras personas, en el cual el lenguaje y las emociones son esenciales, pero se reifica lo intersubjetivo. Los autores
se enfocan en el trabajo prescripto (lo que explicita la empresa que debe hacer el agente) y el #rabajo real (lo que
el agente hace realmente), ¢ identifican las disonancias que surgen en la comunicacién. Se preguntan: ;c6mo
mantener la atencidn hacia el cliente (o conocer sus necesidades para venderle un producto), implicarse en su
situacion desde una “escucha activa”, y al mismo tiempo concluir la conversacién en un tiempo de duraciéon
de llamada prescripto? ;Cédmo sonar natural si se demanda (bajo amenaza de penalizacién) seguir un speech
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estereotipado? ¢ Cémo mantenerse cordial y tranquilo emocionalmente (por ejemplo, manteniendo un tono
de voz apropiado) cuando se soportan agresiones del cliente? Con base en estas contradicciones, los autores
concluyen que en los CCs, para atender bien, es preciso transgredir lo prescripto, lo que genera sensaciones

de frustracién y agotamiento que vuelven despersonalizada una relacién que debiera ser personal.*

En un estudio sobre CCs en México, Inés Montarcé (2018) indica que en estas empresas se estructura
un taylorismo simbélico que obliga a regular las emociones en torno a nociones como capacidad de escucha,
atencion, serenidad, actitud positiva y demostracién de didlogo y apoyo. En las practicas laborales cotidianas,
estas nociones funcionan como una disposicion afectiva fingida, en tanto los agentes deben manipular sus
afectos y aparentar emociones no reales (el paroxismo de ello ocurre cuando los sentimientos de rechazo de los
agentes hacia clientes “dificiles” deben negarse). La autora, retomando otros autores de raigambre deleuziana
y spinozista, sefiala que en la actual fase del capitalismo el deseo se torna objeto de regulacién y normalizacién,
y puede orientarse tanto a buscar “horizontes liberadores” como someter a las fuerzas corporales y sociales
hacia fines productivistas y conciliadores. En este sentido, resalta que los agentes cuestionan en forma
permanente el mandato de una amabilidad seriaday que emergen sensibilidades insumisas, ya sea omitiendo
reglas, alterando speechs, confrontando directamente con los clientes, etc. Sin embargo, reconoce que se
tratarfa de reacciones defensivas, mis que de “un poder-contra en relacion alos patrones de deseo promovidos
por las gerencias” (2018, p. 20), que no logran romper con la condicién de subordinacién.

6. SALUD LABORAL

Silvia Korinfeld (2001) realiza una investigacion pionera en la Argentina sobre CCs. Analiza el servicio
de atencién comercial 112, que comienzan a utilizar las empresas de telecomunicaciones privatizadas en la
Argentina en la década de 1990, al cerrar sus oficinas comerciales de atencidn directa al publico y realizarla
desde CCs. Ello supuso cambios profundos en la organizacién del trabajo, con efectos sobre la carga laboral
de los agentes. Por un lado, senala la autora, se produjo una significativa mutacién en la gestion del cliente:
del antiguo “usuario-abonado”, nomenclatura que definia a quien sélo recibia el servicio de linea telefénica
(fija), se pasa al “usuario-cliente”, al cual se le ofrece continuamente una diversidad de productos/servicios.
En paralelo, el antiguo “operador-telefénico” (quien recibia los reclamos por la tinica prestacion ofrecida)
se convierte en “telegestor”, que absorbe més funciones, se le intensifica el flujo de trabajo y debe contar
con nuevos atributos de cordialidad, eficiencia y rapidez. Estas transformaciones afectan la salud de los
agentes en tres aspectos enumerados por la autora: deterioro de la carga fisica, por problemas posturales y
menores posibilidades de movimientos; deterioro de la carga mental/cognitiva, por las nuevas exigencias de
atencion, rapidez, memorizacién, en las tareas; y deterioro en la carga psicosocial, por la complejizacién de las
interacciones y la productividad demandada.

Josefina Ramirez Veldzquez (2019) retoma una investigacién sobre la relacién que desarrollan un grupo de
mujeres agentes telefonicas con el estrés laboral en un CC en México. Centrindose en el andlisis de un proceso
de cambio tecnoldgico, y distancidndose de modelos cuantitativos de estrés acotados al lugar de trabajo, la
autora afirma que debe analizarse no sélo el 4mbito laboral (sus caracteristicas y las exigencias del puesto de
trabajo), sino también la esfera doméstica y los diversos roles sociales, demandas y tensiones que conducen al
estrés: las agentes son trabajadoras y, asimismo, esposas, madres, cuidadoras, etc. El trdnsito del conmutador
analdgico al sistema digital ocurrido en la década de 1990 produjo mayores sensaciones de estrés entre las
agentes: la nueva tecnologfa trajo una disciplina corporal diferente, de atencién intensiva, movimientos
repetitivos y constrefiimientos posturales; también dio lugar a pausas més frecuentes. Ademds, emergié un
nuevo perfil laboral, que exigia ser puntual, responsable, amable y servicial. La autora pudo identificar fuertes
“estallidos” y sensaciones de “desborde” ante estos cambios, los cuales s6lo se comprendian acabadamente
en un andlisis conjunto de las esferas laboral y doméstica, y las exigencias (asi como las redes de apoyo) que
alli se generan.



Relmecs, junio-noviembre 2023, vol. 13, num. 1, 125, ISSN 1853-7863

Laerte Sznelwar y Seiji Uchida (2011), en un estudio sobre los CCs del sector bancario-financiero en
Brasil, se enfocan en las situaciones que obligan a mentir a los agentes en su trabajo. Explican que la mentira
es “aquello que se dice cuando se tiene en mente otra cosa” (2011, p. 123), y aparece al hacer algo que no
se considera correcto; por ejemplo, cuando se sabe que se estd vendiendo un producto que no satisface las
necesidades del cliente. Ello es posible —y mds atin, promovido— a partir de una distorsion comunicacional, que
hace de la ambigiiedad y de un hacer silencio de los discursos oficiales sobre la organizacién y el trabajo real de
los agentes una forma de performance aceptada: no se alude aqui a que la mentira sea necesariamente prescripta
(explicitada); sin embargo, los agentes son inducidos a la mentira para cumplir metas de productividad

impuestas por la ci:mpresa.5 A partir de ello, los autores indagan cémo los agentes de CC aceptan y utilizan
la mentira como estrategia de venta. Mentir plantea un dilema entre sus valores y sus posibilidades de
ser explicitamente reconocidos por la empresa. Los autores concluyen senalando que la individualizacion
extrema en el trabajo y la promocién de formas de competencia obturan la posibilidad de superar aquel
dilema y generan procesos psiquicos defensivos; por ejemplo, los agentes mentirosos deforman la realidad para
autojustificarse.

NOTAS INTRODUCTORIAS: SENTIDOS DEL TRABAJO, CONTROLES Y RESISTENCIAS

¢Hasta qué punto es posible otorgar un sentido al trabajo cuando una serie de procedimientos
tecno-manageriales controlan cada accién? Pudimos ya observar que el trabajo en los Contact Centers
demanda el despliegue de cualidades humanas asociadas al lenguaje y a las emociones, pero sin por ello
volver a los agentes sujetos auténomos o creadores, sino atados a diversos controles. Ahora bien, surge el
interrogante de hasta qué punto se ligan los agentes a estos controles y, ain mds, en qué medida ya se
autocontrolan, interiorizando las prescripciones manageriales y asumiéndolas como propias. Este marco de
andlisis es propicio para analizar las formas variadas de resistencia que se observan en los Contact Centers, que
parecen obedecer mas a estrategias individuales que a traducirse en organizaciones colectivas.

7. LLOS SUIETOS-AGENTES

En un estudio comparado entre CCs de Brasil, Cabo Verde y Portugal, Cinara Rosenfield (2007) analiza el
trabajo de los agentes y afirma que éste pone en evidencia las contradicciones del actual modelo candnico de
subjetividad. La autora senala que dicho modelo incorpora las capacidades relacionales y comunicacionales,
y legitima un imperativo de la movilizacién personal subjetiva y la autonomia individual. Pero, al mismo
tiempo, es un trabajo no reconocido socialmente, encontréndose aqui el centro de una “paradoja insuperable
entre autonomia y subordinacién” (2007, p. 451). Un movimiento contradictorio atraviesa esta nueva fase
capitalista: hacia un modo de produccidn postaylorista (que coloca el énfasis sobre la movilizacién y el
compromiso de los agentes), y hacia uno de tipo neotaylorista (con eje en la modalidad de control de tiempos

y movimientos, incluso ms eficaz que su antepasado taylorista).® Retomando la teoria del reconocimiento
de Honneth, la autora enfatiza que las relaciones intersubjetivas en los CCs estan subordinadas a una
légica instrumental, y que —si bien integran nuevas facetas de la personalidad al trabajo— no habilitan un
reconocimiento mutuo de las capacidades particulares de los agentes y de su autonomia individual. Entonces,
concluye, éstos no vislumbran una contribucién social en su trabajo, no le encuentran un sentido ni la
posibilidad de una realizacién de si.

Retomando sus estudios en CCs en México, Natalia Radetich (2021) caracteriza los CCs como fibricas
lingtiisticas de encierro zeodisciplinario y con zeocadenas de montaje virtual. Esto es, no se han superado alli
las formas de organizacion del trabajo de fabrica, ni el fordismo, ni el mundo disciplinario; por el contrario,
afirma la autora, se ensancha su campo de dominio, y se sujeta a los agentes de diferentes modos. En primer
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lugar, por una estricta sujecién de los cuerpos al aparato productivo: los agentes estdn durante toda su jornada
laboral en sus boxes (puestos de trabajo) atados a su computadora (excepto en los quince minutos de pausa de
lajornadalaboral). En segundo lugar, los agentes son objeto de un monitoreo permanente de su performance a
partir de una potente vigilancia electrénica encadenada al logueo (registro informético individual). En tercer
lugar, el lenguaje, la emocionalidad y el alma que, en efecto, son ahora dominios de la explotacién capitalista,
no terminan por producir un sujeto de la enunciacién. Producen un sujeto enunciado, sujetado a un habla
guionada, sometido a ser un canal de la intencién de la empresa. La autora afirma que la figura del agente
de CCs es paradigmitica de un sujeto desbordado, de existencia agobiada y, concluye, sus experiencias no se
agotan en si mismas: traslucen el horizonte de experiencias posibles de la subjetividad laboral contemporanea.

En un texto reciente sobre los CCs en la Argentina, Osvaldo Lépez Ruiz y Eric Moench (2022) analizan
cémo se forman las maneras de sentir, pensar y actuar (la subjetividad) en el 4mbito laboral. Sefialan una
caracteristica de los CCs a la que no se le ha prestado suficiente atencién: la visibilidad omnipresente de
algunas métricas o indicadores clave que, en pantallas estratégicamente ubicadas en lo alto —a la vista de
todos—, y alimentandose de las propias acciones de los agentes, publican y actualizan en tiempo real informes
de desempeno de la productividad de éstos en su trabajo. Los autores afirman que estos informes no sélo
son ttiles para brindar informacién a los supervisores y gerentes con el objetivo de optimizar la gestién, sino
que forman parte de un conjunto de sofisticadas técnicas manageriales que establece un mundo “objetivo” y
“verdadero” de la performance, puesto en escena para exhibir la medida de lo que cada agente de CC es o debe
ser. Retomando las elaboraciones del “tltimo Foucault”, los autores afirman que, independientemente de su
contenido o valor universal de verdad, aquel mundo managerial funciona con el peso de la verdad: obliga
constantemente a los agentes a observar (a los demds) y analizarse (a si mismos); y los vincula a un imperativo
de la competencia paradigmadtico de nuestra época, que exige el deber de rendir cuentas de forma permanente.

8. IDENTIDADES Y (MICRO)RESISTENCIAS

Ruy Braga (2014) realiza un estudio sobre los CCs en Brasil y la formacién de un proletariado precario
(precariat, acrénimo acunado por Gus Standing). Segtin el autor, la industria de CCs tiene dos caras: por
un lado, permite el acceso a derechos laborales para sectores de clase baja; por otro, ofrece salarios bajos
(a nivel global) y malas condiciones de trabajo. Frente a un mayor nivel de actividad sindical y huelgas
en los CCs desde mediados de los afios 2000 en Brasil, el autor analiza la composicion de este precariado.
Identifica grupos laborales habitualmente discriminados en el mercado laboral, pero que se han incorporado
anivel masivo en los CCs (jévenes, mujeres, personas no blancas, grandes contingentes del colectivo LGTB).
Estos vivencian experiencias compartidas de discriminacién en su empleo (por género, orientacién sexual,
ctnia), lo que genera nuevas formas de solidaridad: por ejemplo, la existencia de un comercio informal (de
alimentos, bz’jouterz’e, cosmética, ropa) que crea redes horizontales de relacion entre pares que pueden ser
activadas en momentos de lucha. Si bien en este precariado, afirma Braga, predominan tdcticas defensivas
de auto-organizacién (por ejemplo, reclamos por el tiempo para ir al bano), también se observan acciones
ofensivas (demandas de mayores salarios y participacién en las ganancias) y presiones dirigidas al sindicalismo
oficial, que lo obligan a movilizarse.

Andrea Del Bono y Noel Bulloni (2008) estudian dos CCs tercerizados offshore en la Argentina. En torno
alas experiencias laborales de los agentes (el segundo, con mayor proporcién de universitarios que manejan el
idioma inglés y viven en hogares de mayores ingresos), las autoras reflexionan sobre las identidades juveniles,
individuales y colectivas. Hallan puntos en comun entre estos agentes: todos perciben el CC como una etapa
transitoria, no se identifican con su ocupacién, su tarea los agotay no se sienten reconocidos; una autoimagen
positiva de ellos mismos no surge de este empleo, sino de su interés por proyectos extra-laborales. En relacién
con su tarea, las autoras identifican pequefos trucos de los agentes para evadir el control estricto del tiempo y
el trato de los clientes, que definen como prdcticas defensivas de alivio personal,y no como estrategias colectivas
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dirigidas a afectar la productividad. Los agentes perciben a los colectivos laborales (incluso a los mas cercanos
alo que podrian ser sus intereses diarios) como actores lejanos, con préicticas que les son ajenas (cf. mas atrds
Del Bono, 2016); los CCs aprovechan esta distancia, por e¢jemplo, al implementar buzones de sugerencias
y politicas de “puertas abiertas”, cuyo objetivo es individualizar el conflicto (problema / reclamo) de cada
agente, en un contexto de temor a ser despedidos si fuesen sefialados como trabajadores discolos.”

Inés Montarcé (2011) analiza los aspectos que han permitido o impedido que los agentes construyan
identidades y generen acciones colectivas en CCs en México. En lo que denomina como un tipo de #rabajo
no cldsico (en el cual predominan mujeres, jévenes y trabajadores part-time,y el cliente se vuelve un actor
clave del proceso productivo), la autora senala que “la mayoria de los trabajadores no sabe para qué sirve el
sindicato ni confia en su representacién” (2011, p. 84). Sin embargo, afirma que en los CCs se puede generar
una Identidad laboral, aunque mds no sea en forma negativa: la condicién de trabajador precario —de poca
estabilidad o duracién- y la propia experiencia de la precariedad pueden detonar sentidos de identificacion
compartidos desde la negatividad (el sentirse explotados o el descontento con el cliente pueden generar una
identidad precarizada). Si en los CCs estudiados la autora encontrd un habitual hartazgo de los agentes por
el ritmo laboral, en la gran mayoria ello no fue canalizado “en organizacién y movilizacién colectiva con
capacidad real de disputa” (2011, p. 115). Pero recupera también una experiencia organizativa exitosa de
los agentes (que trajo estabilidad laboral y la posibilidad de decidir en conjunto con la empresa aspectos del
trabajo) que sirvié para que aquellos revalorizaran su empleo.

9. PANDEMIA, CONTACT CENTERS Y LA IRRUPCION DEL TELETRABAJO

La pandemia Covid-19 ha producido transformaciones abruptas en el 4mbito laboral a nivel global y ha
impactado de forma notable sobre la actividad de los CCs. En muchos paises latinoamericanos, luego de
un cierre generalizado de las actividades laborales en marzo del ano 2020 (cuando los gobiernos nacionales
decretaron formas obligatorias de aislamiento social ante el temor a la masividad de los contagios), en
la mayorfa de los CCs se adoptd la modalidad de teletrabajo para seguir funcionando, en la cual el
agente desempenia su tarea sin necesidad de presentarse fisicamente en la empresa. Pocos estudios laborales
latinoamericanos abordaron este nuevo contexto.

En un estudio sobre el teletrabajo en los CCs en México, Alfredo Hualde y Jordy Micheli (2021) sefialan
que esta situacién inédita estd dando lugar a novedosos aprendizajes empresariales y aprendizajes personales
de los agentes virtuales de CCs (asi se los denomina en la bibliografia del management que aborda el fenémeno
del teletrabajo). Se esta produciendo, contintian, una “revolucién laboral silenciosa”, en la cual grandes
cantidades de agentes “disciplinados bajo una estricta l6gica de tiempos y de monitoreo, como todo proceso
productivo en serie, se adaptan al trabajo individual desde su casa” (2021, p. 50), en un proceso que pareciera
no circunscribirse ala “anormalidad” que supuso la pandemia Covid-19. En este sentido, el sector empresarial
busca mantener el modelo de negocio del teletrabajo, y los autores constatan mediante una encuesta que
mayoritariamente los agentes prefieren no retornar al trabajo presencial tradicional (dos tercios de ellos
desean teletrabajar o tener un modelo hibrido de empleo). Cabe precisar que la modalidad de teletrabajo de
los CCs es on line, y el teletrabajador desarrolla sus tareas tal como si estuviera en la empresa, mediante
un dispositivo de presencia informdtico. Pueden caracterizarse los CCs, concluyen los autores, como una
modalidad de teletrabajo atipica, en tanto el trabajo home office replica las mismas reglas laborales y trata de
que su condicién operativa sea una réplica lo més cercana posible al espacio de la empresa.

Eric Moench (2022) se pregunta por los efectos de la pandemia Covid-19 sobre la actividad de los CCs
en la Argentina, y describe un nuevo escenario laboral. El autor afirma que el teletrabajo en los CCs impuls6
procedimientos manageriales de supervision a distancia. La modalidad home office ya no implica para los
agentes estar en un box dentro de la empresa: esta situacion altera la saturacién conjunta de controles
electrénicos y disciplinas fisicas (cf. ms atrds Zukerfeld, 2013; Radetich, 2021). El autor identifica los nuevos
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equilibrios que esto supone, analizindolos en torno a una conduccion de conductas laborales, que retoma la
nocién de “gubernamentalidad” de Michel Foucault. Advierte, entonces, que la reorganizacién de disciplinas
y controles no son meros cambios tecno-organizativos, sino que imponen a los agentes formas de auto-
organizacién y auto-control que los obligan a adoptar nuevos habitos y terminan por estructurar un nuevo
campo de conductas, al (tener que) separar los espacios de trabajo del resto del hogar, separar lo personal
de lo laboral, negociar nuevos tiempos y tareas con otros integrantes del hogar. Teniendo en cuenta que en
la "migracién” al teletrabajo home office en los CCs fue posible (luego de un momento inicial de confusién)
mantener los niveles de productividad y se logrd, incluso, una reduccién de costos: ¢hasta qué punto -
se pregunta el autor— ello no preanuncia una masificacién del teletrabajo que sume a sus filas la relevante
cantidad de agentes de CCs que podrian trabajar desde sus hogares?

Claudia Nogueira (2021) analiza noticias ¢ informes de mujeres que trabajan en diversas ocupaciones del
sector servicios con condiciones laborales que se degradaron con la pandemia Covid-19 en Brasil. Respecto de
los CCs, senala que la actividad fue definida como “esencial” por el gobierno federal y que tuvo permiso para
funcionar en los lugares de trabajo habituales. La autora describe el caso de Beatriz, una agente de CC, que da
cuenta de las condiciones precarias en las que se trabajé en pandemia: en espacios totalmente cerrados (sin
ventanas), con mucho aire acondicionado y grandes cantidades de agentes muy cerca uno del otro: el lugar
ideal para propagar el nuevo virus. Otra agente, que se encontraba en un “periodo de prueba” desde febrero
del ano 2020, fue echada luego de diagnosticarsele Covid-19 en abril de ese ano. El motivo para despedirla fue
que no entregd a tiempo los certificados médicos al CC. Ella sufria hipertension y diabetes, y fue entubada
con oxigeno en el hospital, por lo que no pudo hacerlo (el sindicato no la apoy, por estar en un periodo de
prueba). Laautoraavizora, siguiendo el andlisis de Ricardo Antunes, que en un tiempo de pospandemia, junto
a un acentuado crecimiento del teletrabajo home office, se producira el fin de la division tiempo de trabajo /
tiempo de vida, una yuxtaposicién entre trabajo productivo y reproductivo, la acentuacién de la doble carga
de trabajo (cf. mas atrés Nogueira, 2009) y una mayor individualizacién y menor solidaridad laboral.

10. CUESTIONES ABIERTAS

Como se observa, la irrupciéon del teletrabajo trajo una serie de transformaciones que redefinen buena
parte de las problematicas senaladas en cada uno de los temas que fuimos presentando. Podemos, entonces,
enunciar las cuestiones abiertas de aqui en adelante. Ante este nuevo escenario laboral cabe preguntarse:
¢qué futuro traerdn paralos CCs los avances tecnoldgicos en la pospandemia: como reconfiguraran el trabajo
informacional? ¢Seran, finalmente, los agentes reemplazados por maquinas de inteligencia artificial, lo que
darfa paso a una retérica del lenguaje y las emociones (atin mds) deshumanizadas? ¢ Cudles son las estrategias
corporativas para competir en el mundo global emergente: cémo se reorganizan las relaciones laborales y se
(re)regula el empleo ante el teletrabajo? ¢Es posible reemplazar el box por el home office: es posible reproducir
la espacialidad del office en el home? :Qué nuevas formas y experiencias de precarizacion se intensifican, y a
qué grupos socio-laborales afectan? ¢ Qué efectos tiene sobre la salud de los agentes la convivencia de lo laboral
y lo familiar en un mismo espacio? ¢Qué tipos de disputas sobre la subjetividad surgen: qué tipo de agente
virtual es convocado (y cudl rechazado)? ;Qué formas de (micro)resistencias emergen en el home office? : Qué
posibilidades hay de generar una identidad colectiva al dejar de interactuar los agentes en un tnico lugar de
trabajo? Los estudios laborales latinoamericanos estan ante el desafio de abordar estos nuevos interrogantes.
Esperamos que este articulo ofrezca algunas pistas para comenzar a responderlos.
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NoTAs

1 Eltérmino Contact Center incluye el de Call Center. Pero registra la implementacién de otros canales de comunicacién
para gestionar clientes: al teléfono se suman el e-mail, pginas webs, redes sociales.

2 Delas 32 publicaciones seleccionadas (23 articulos, 8 capitulos de libros y 1 libro), 27 se describen iz extenso en forma de
resefias. Las restantes 5 publicaciones se presentan como referencias especificas. Todas las traducciones (del portugués e
inglés al castellano) son nuestras. En los estudios de CCs en Brasil, la Argentina y México pudimos encontrar la mayor
de cantidad y diversidad de problemdticas y hallazgos valiosos para cada uno de los temas construidos. Asimismo, éstos
se volvieron representativos de estudios sobre CCs de otros paises latinoamericanos.

3 Paraanalizar en la Argentina el rol clave de los gobiernos provinciales respecto de este proceso, y la configuraciéon de un
“federalismo competitivo”, véase Moench (2021).

4 En términos similares, el Colectivo Situaciones (2006) se pregunta cémo rehacer ese intercambio que el CC establece,
pero que se vuelve imposible como ética de oficio con valor de servicio (incluso, de cuidado) hacia el otro, teniendo en
cuenta que los criterios de productividad siempre prevalecen.

S Estaldgica se asocia a un marco habitual de procedimientos manageriales en CCs de ventas, de persecucion a los agentes
cuando sus ventas decaen. Véase Moench y Lépez Ruiz (2020b).

6 El dilema pos/neotaylorismo es también abordado en Landa y Marengo (2010), trabajo en el que se sefala que el
compromiso subjetivo del agente acenttia la disciplina productiva con mayor eficacia que en el taylorismo. Una marcada
reciprocidad sinérgica entre demandas éticas y objetivos instrumentales de la empresa, se agrega alli, actta en conjunto
como dindmicas de sujecidn y procesos de subjetivacion.
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7 Esta politica anti-sindical que se ve favorecida por el temor de los agentes a estar afiliados a un sindicato, parece
enmarcarse en una politica gerencial que regula conductas a través del miedo. Quizas en las movilizaciones de los agentes
de CCs, en las que habitualmente se observa a los manifestantes portando méscaras para no ser identificados, mas
claramente se manifiesta el miedo. Véase Lisdero y Quattrini (2020).
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