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RESUMEN 

El presente trab~1jo realiza un amilisis acerca de las urgani?..acioncs empresariales 
como cspncios generadores de lu identidad de sus empicados. El análisis se centra en 
rcscatur el foctor humano no con10 fuerza de trabajo. sino como sujeto pensante y hablante 
dentro de su espacio laboral. El can1po de investigación fue una crnprcsa cuyo eje central de 
111crcadotccnia es el tclc111arkcting; una cmprcsu dedicada bñsican1cntc a las ventas. cuyo 
ambiente es propicio p¡tra la búsqueda de ideales y de reconocimiento. 

En este sentido el Oh_jctivo General del trnbajo fue: <<Analizar la dimensión 
subjetiva presente en la relación organización·cn1plcado. >> Para dar cuenta de estos 
procesos subjetivos fue ncccsnrio el apoyo de lcorias que dieran cuenta prccisan1cnte de la 
subje1ividad del sujeto. Fue d psiconmilisis. aunado a otros enfoque sociológicos y 
dialécticos. en ltlS que se que encontraron Jus categorias que pern1iticron estudiar esta 
subjetividad brindándonos In posihilidnd de dcvcJ;1r procesos como el ideal del yo. la 
idcnlificución. d de!->eo. la represión. la sublimación. el inmginario. los significantes. entre 
rnuchos otros mü~ que son claves para la comprensión no solo del sujeto. sino para ducidar 
el sentido de toda a~:tividad social y en particuJ¡¡r de la que se quiso d~1r cuenta. 

La investigación :-.e ¡1poyl> tmnbil.!n <le enfoques cualitativos que dieran cuenta de 
los proceso:-. imaginarios y simbólicos de h1s personas dentro de en su contexto. y con la 
prcc:tuciún claro. de di ferenciur como invcstigmlor las propias creencias. perspectivas. y 
opiniones de h1s ch: :-.u objeto de estudio. Fue de gran ayuda el enfhquc clínico - social para 
dcvelur las anil.·ulac1oncs de las diforentc~ disciplinas como ht psicología social y clínica~ 
In sociologia. y la hi~toria_ Los resultados br-indaron datos intcrcsanlcs acerca de la 
importante p¡irticipación de la empresa co010 espacio gcnerndor de contradicciones y 
mnbivah:ncü1 para su:-. crnpleados. En otras palabn1s se evidenciaron algunos vínculos 
paradójicos entre la relación cmprcsa-c111ple¡1do que llevan al sujeto a vivir todu una serie 
de satisfaccionc~ como el rcconocirnicnto y el crecimiento personal y profesional. pero 
tarnbién toda una serie de sufrimientos y malestares que trastocan lu estructura psíquica del 
sujeto y. que sin cmhargl>. t'llnnun parte itnponantc en la aniculación de la identidad. 

' 



INTRODUCCION. 

A lo largo del tic111po el hombre se ha visto en ta necesidad de conciliar su vida 
personal con todo un cúmulo de actividades a partir de las cuales ha configurando su 
propia identidad. Desde sus inicios ha situado al trabajo como una esfera de vital 
importancia en ht que ha tenido que desarrollar no solo hcrrnmientas de trabajo. sino 
1ambién. capacidades y aptitudes que le pcnniticran ir más allá de la solo sobrcvivcncia. Es 
usi. con10 a lo largo Ucl tiempo. el trabajo humano ha configurado un espacio sociul en el 
que no solo se desenvuelve la existencia 111is1na del hombre. sino también estrategias de 
dcsotrrollo social. actitudes y diversas fornlUs de pcnsan1icnto. Es en este espacio donde se 
da a la turca de nmnifCstar una de lus intervenciones n1ás significativas sobn.: su entorno 
trnnsfornmndo su 111cdio ambiente y Uc esa furnm consolidando su idcntid~td social y 
subjetiva. 

El desarrollo económico y científico ha n1ovilizado la actividad laboral como una 
tOnna no solo dc satisfacer necesidades básicas o cconón1icas. sino como una 111eta pcrsonul 
que Je pennite al hombre encontrarle un sentido a su hacer cotidiano en Ja medida que le 
brinda un esp~tcio parn la búsqueda de reconocimiento personal. Dia a diu la con1pctcncia 
se vuelve nmyor. hay cadu vez rnñs profCsionnlcs que desean sobresalir. que buscan crecer 
y encontrar el éxito. que buscan llenar los huecos y los v¡1cios de su existencia efimera. 

Son Jos espacios organizacionuh.:s sulo un ejemplo de esta bUs4ueda personal 
donde se nlovilizun deseos. anhelos y cxpectutivas. donde se ponen en juego crnoeiones. 
th1straciones. e incluso la integridnd fisica. Las organizaciones empresariales se 
transfonnan en un elemento centrul producto de la sociedad. pero ¡1 su vez productor de la 
rnisnm. Es un espiral Jialéctico donde se renuevan la~ empresas. pero donde a su vez se 
renuevan los hombres que le dan vida. Son estos espacios los encargados de tonu1r a su 
cargo la satisfacción de la necesidad humana del soy y quiero ser. pura lograr sus objetivos 
y a su vez dar esa identidad que el hornbre busca. 

l-loy en día es tan basto el nUmcro de empresas que sumergen al hombre en una 
fuerte enajenación. Algunos Uc los panicipcs se dan cucntu de este doble vinculo con el 
que es sujcrndo. pero otros perciben esta ¡1dhcsión como un proceso tan natuml .. que no ven 
incluso ht necesidad de cuestionar su estancia dentro ese lugar. 

Dudus tus circunstancias es dificil que las empresas. o nlcjor dicho. quienes están 
a cargo de ella reconozcan la rcsponsubilidad que tienen con sus empleados en la 
gcner.ición de ciertos malestares. Por ellos resulta interesante dar cuenta de la enigmática 
relación entre subjetividad y organi7..ación. de un mundo lleno de significantes que parece 
in1prcscindible descifrar. 
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La importancia de esto reside no solo en cncontntr un sentido a la relación sujcto­
organizución. sino en rcscutar estos elementos para dar cuenta del aprcrniantc trabajo en el 
que puede y debe inscnarsc el trabajo psicológico. rnnto en el ürcu personal. instituciomll y 
de Ju salud. pues lou malestares que hay alrededor de esta cnfcnncdad del trnbajo son cada 
vez nuís co1idianos que en las mtls de las ocasiones parece obscrvu.-sc como algo n1uy 
nonnal. Cabe scñuhtr que la n1ayoria del trnbujo rcnlizado en el área organizacional ha 
girudo en lonto a los procedimientos tCcnicos y rnctodológicos que han de instaurarse para 
el n1cjor funcimrnmicnto del sistema, abordando temas como uplicación y creación de 
pn1cbas psicomé1ricas. administración de tiempos en el tra.b¡1jo. n1cjoran1icnto del área de 
recursos humanos: administración. reclutamiento y selección de personal. mejores técnicas 
de adicstrnmicmn en la cupacitación de per!"onul. ambiente fisico, liderazgo. nuevos 
cstándan:s de calidad, cte. Pocos proyectos de investigación rcscutan h1 importancia del 
actor principal dentro de la organización. es decir del empicado. y sobretodo de los 
signiticuntcs que se hallan alrededor de este espacio. 

El campo cspudo empresarial donde se llevo a cabo ¡1 cabo el presente trubajo fue 
en una empresa cuyo eje ccntntl de mcrc~1dco es el tclcniarkcting. Es unu empresa con 
cstündarcs de manejo cstrn:tos. que estn1cturn n1uy bien a un sujeto en búsqueda constunte 
de cornpctcncia, que se vive inmerso en un trJbajo b¡_¡jo presión. con exigencias de rJpidcz. 
precisión y calidad. Es un sistema que desea y buscu gente cornpromctida. que no sea 
confOrn1isrn. que desee ser mejor c¡1da día. que se exiju como meta el éxito. 

Tom:1eto f¡1s carnctcrísticas th.• csti.I empresa el presente trabajo se plateó los siguientes 
objetivos: 

Ohjetiw~ General: 

• • Annfi7..ar los vínculos existentes alrededor de la relación organización-empicado. 

Objetit•o.'l" purriculares: 

•• Clarificar Ju estructura organizacional y Ja filosofin que de ella erncrgc. 

•• Comprender los procesos de identificación de los empleados~ que se dan a través de la 
relación con la organi7.ación. 
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•• Rcscutar la importanciu del factor humano dentro de la organización, no con10 fuerza de 
trabajo. sino como sujeto pensante y descante. 

• ... Develar los vínculos panuJójicos que se gcncrun de la relación cmplcado-organizución. 

Para dar cuenta de estos procesos fue necesario el auxilio de teorías que dicr.in 
cucn1a de la subjetividad del sujeto, fue el psicuamilisis en el que se que cncontruron las 
catcgorius que pcrn1iticron estudiar csrn subjetividad brindándonos la posibilidad de 
develar procesos como el ideal del yo. Ja identificación, el deseo, Ja represión. la 
sublimación. el imagim1riu. los significantes. entre rnuchos otros n1ás que son claves para la 
con1prcnsión no solo del sujeto. sino para elucidar el sentido de todu actividad social y en 
particular de la que se quiso dar cuenta. Estos conceptos pennitieron entender al sujeto 
hunmnu en su rdación con lu socied¡1d y Ju fornm con10 éste se rccn:a a través de las 
diferentes n:prcscnt¡1cioncs y signilic¡1ciom:s que se dan es esta activa relación con la 
orgunización. Por otrn pa11e fueron enfoques sociológicos y dialécticos los que penniticron 
articular la subjetividad dentro dd contexto histórico-:..ocial que le T"eproduce. En este 
mismo senta.lo fue pcrtincnte apoyar la invcstigaci1..">11 de enfOqucs cualitativos que dieT"an 
cuenta Je los pnu.:c!'>o!'> !'>UhJctivo!'> a los que ya !'>C hizo T"efCn:nda. tratando de cu1npre111..Jcr a 
las personas en su Cllnh:xto, y 1.."llll la pn:i:auciún claro. de difc·rcncíar corno investigador las 
propias CT"ecncias. perspectiva~. y opinionc!'> de las de su objeto de estudio. Desde el punto 
de vista tnetodulógico la invcstigaciún !'>C apoyo Je la lcctun1 como n1cdio paT"a cntendcT" 
cuestiones teóricas y experimentales que fueron de gran ayuda. asi con10 de testin1onios que 
a trav~s de entrevistas que fungieron cc..11110 la herramienta que nos brindo la historización 
de lo sujetos participante~ t.:n la rdación dentro del campo de la investigación. De estas 
cntrcvisHls se rescato la infnnnaciún müs exquisita para analiz;.ir el trabajo. Fue de gran 
ayuda el enfoque clinico social para devclaT" h1s articulaciones de las diferentes disciplinas 
como la psicologia social y clí111ca, la sm.:iolngia. y la histof"ia. 

El respaldo tcórico se presenta cn tres capítulos principales cuyo orden muestra 
una secuencia lúgica que permite entendc:r el procc:so laboral to.1nto en sus preceptos 
generales ernno en SU!'> particularidades. Dcntro del prirner capi1ulo se presenta un recorrido 
histórico-social ~•cerca del tntbajo como un proceso indispensable en la vida del hombre. 
trat¡mdo de precisar los diferentes significados que a Jo largo del la historia le han sido 
otoq;ados por el mismo hombre. Se observa como después de la uctividad primitiva. el 
trabajo se inst¡tla en una lógica capitalista que le lleva a instauraT" en el centro de su 
movilidad la aplicación de métodos cientificos pan1 mejorar la pT"oducción. Asi. la 
especialización impuesta por la división del trabajo rcquicT"c de n1ús técnicos y científicos 
que bajo um1 rigida jernrquia son subordinados ~11 capital para su producción atnpliada. Se 
observa cu1110 la era del postmodcn1is1110 se vuelve la heT"cdera de este capitalismo e 
industrialis1no. y como junto con ello se h1.:redan nuevas formas de conceptual"" y conccbiT" el 
trahajo. 
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Una vez analizado el proceso laboml con10 actividad inherente al hombre. se da 
paso a un segundo c~1pitulo cuyo sentido es develar los procesos subjetivos indispensables 
para la construcción social del sujeto. de ese hornbrc que es el eje central del trabajo. Se 
truta <le mostrur como el sujeto cl'msln1yc su identidad por. y •t través de los diversos 
espacios en los que se n:h1cionu; esto es familia. amigos. escuela. y con10 un elemento 
imponanlc el ilmbito lubornl dentro de las organizOJcioncs empresariales. 

De esta forma se da paso ¡t un tercer capitulo cuya finnlidad es mostrar el espacio 
institucional y urgunizaciomil como gcncrndorcs de identidad. En un primer n1omcnto se 
muestra In las fonnas en que se h;:m conceptuado las instituciones. paru postcriorn1cnte 
enten<ler las diferencias. v las ::1rticulacioncs existentes con las on.wnizaciones. Entendiendo 
esln se pn.:scnla la fi.1n11;:; en como los procesos in1aginurios y si~nbólicos se enlazan en la 
relación empicado-empresa generando toda una serie de vínculos paradójicos y 
contradictorios; de placer y displacer. en cuya intersección se anicula la fonnación de la 
identidad y la idc::1lización dd yo. 

El siguiente capitulo presenta Ja n1ctodLllogia utiliz¡1da para ohtcncr la 
infornrnción. los L1hjctivos. hipútcsis y dcn1üs consideraciones mctodológicas que apoyan el 
tmhajo. Po!->tcrior111cnh: la Írl'\.'C!->tig::u:ión se cncurnina u presentar un quinto capitulo en el 
que ~e descrihc una puco u ccn .. ·a del mundo cn1presariul del tclemarkcting; algo sobre la 
m.:cesidmt dc su cxistcncia y sohn: algunos de sus antecedentes. Dentro de la parte final de 
csh: capítulo se trah::1ja alrededor L.h: la crnprcsa en dondc se rculizó la investigación; se 
presentan algunos dc sus antccedentt.:s. su estructura organizacional. así como panc 
imponantc de su filosofiu. de sus prcs1acioncs. ofrcci111icntos y pro111csas para los 
empicados que cn ella labor~m. Finalmente el último capitulo prcscnla el análisis y las 
conclusiones ohtcnid::is de la mvestigución. 



"'El 1rahajo ele 1111 hombre, /u1110 en los objetos res11l1a111es coma en los 
i11 ... 11rume111os que 11/i/i::a o la .fi>r111a e11 CJll<! los e111pleu. 11111es1ru 1111u forn1a de 
percibir el m1oulo, una jhnna df.~ c/(f'érenciarse de los o/ros seres lt1111uu1os. " 
(Ctutoriaclis. 1989. pag. 206.) 

CAPITULO l. EL TRABA.JO EN LA VIDA DEL HOMBRE. 

Este primer c¡1pitulo tiene corno objetivo presentar un breve recorrido de la historia 
del trabajo, o mejor dicho de nqucllo a Jo que el hombre ha decidido llan1ar así. Es un 
recorrido que nos lleva u conocer un poco del hornbre primitivo ul hon1brc del capitalisn10. y 
de este último a In bi fu rea entre el 1nodemisn10 y. lo que algunos nutores prefieren llanrnr 
pnstmodemismn. En este proceso se sintetizan los diforentes 1nomentos y encuentros dd 
hu111bre no solo con las cn:ucionr.:s e inventos qur.: lo han llcvudo a diferenciarse de los 
anin1alcs. sino de un encuentro con d 111ismo. llevúndolo a transfOrnmr d trabajo. no solo en 
su proceso como actividad fisica. sino rnmhién C"n d significado que éste tiem.: para los 
difcrcntC"s homhn:s dL: las difi.:rC"nh:s Cpocas. Ahora. d .. trnb~1jo ... se cxpcrimentu no solmncntc 
como urm ¡1ctivid;id en la que :o.e" busca sutisfüccr necesidades básicas - ~1limentnción. cobijo-. 
sino tmnhiL·n m:cC"sidadcs <.k n:cntlllci1niC"11lo y cn:L:irnicnto pcrsonal. y en el intcn11edio de 
estos dos polos c¡uJa uno ha decidido huscar diferentes significados que distan mucho de 
aquella actividad de: nuestros antepasados. para quienes ni siquierJ tenia un significado. 
pues Cstos han surgido u lo largo de su historización de lus diti.:rcntes autores que le han 
estudimln. 

SC' pune de autorc~ como l\1endcl y 1\1arx. y de otros que ha retomado sus 
prnposicionc:s. pues de manera pl.!rsonal se considera que d~1n la pautn pura entender la 
dialCctica de este intcr1..:santc proceso al que casi ningún hombre se esc¡1pa. Lo interesante de 
prC"scntar h1s propucs1us de estos autores reside en su Cnf.asis de anticipar en cnton10 
histórico-social y cultural como marcos esenciales. a partir de los cuales la. culturu. el trabajo. 
las instituciones. y la existencia mis111a del hombre cobran el sentido. que de otra forma no 
tendrhm. No obstante. pe:-.c ól la írnporwncia di: cst¡1s aportaciones que se dirigic:ron al 
entendimiento de las relaciones sociales de producción. y mmque en pro de la defensa del 
trnbajador. se IC"s acusaha. primordialrncnte a f\1arx. de ser int.:urnpatiblc con la atención al 
sujeto individuul. 

En el atün de remediar esta fi.1lta se rcton1anm algunas aportaciones psicoanalíticas. 
i:n un prin1cr nmmento las de Freud. posterionncntc las de algunos uutores neofreudianos 
como Fnu11111 y i\1cnningcr entre otros que nos brindnn datos in1portantcs parJ dar cuenta de 
los procesos inconscientes que se dan en el proceso del trabajo con10 actividad inherente al 
hombre. Anexo ¡¡ ello se rescatan las visiones freudornarxistas de Marcusc que en el ufán de 
dar luz al rcduccionisn10 de Frl.!w.J (con sus aponacioncs purmncntc subjetivas) y de Marx 
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(con sus aportaciones basudas en las n;lucioncs de producción). los complementa brindando 
nuevos elementos teóricos de la subjetividad pero instalados bajo condicioncs histórico­
socialcs. posibilitando entender al sujclo. no con10 ¡tlguicn en aislado. sino como un sujeto 
con his1orh1 personal. culturnl y social. Esto posibilitara entender el trabajo no solo en la 
particularidad de un sujeto Uctcnninado. sino como una actividad instaurada en un orden 
económico, político y social que lo respalda y lo dc1crn1ina. 

1.1 l .. u trunsiciún ,h.•I hornhrc primitÍ'\'o al ho111hrc cu¡>italistu. 

Desde tiempos rcmnllls. el ser humano se ha visto en lu necesidad de trabajar. aunque 
el 111ismo no hubh1 aun definido su activi<lad como mi. ya que el estudio histórico del 
significado del trnbajo lm sido un proceso constante de rcdetinición. en la n1cdidn en que el 
hon1brc ha sufrido fuertes cambios a Jo largo de su historia; desde aquel hon1brc primitivo 
quc ºtrabajaba .. con instn1mcntos rudin1entarios. hasta el ho1nbrc de hoy en día que se vive 
en un constante cucstionamicnto no solo de su quclmccr cotidiano. sino de toda su 
existencia. 

1.1.1 El tn1lmjn como uctividad necesaria de los seres hunu111os. 

El ser humano no nació con la capacidad de 1rabajar. ya que esta es resultado de toda 
una serie de experiencias. acontecimientos y circunstancias partkulares. que se presentan 
dentro de una compleja matriz de cxigencius. cxpccmtivas y costumbres sociales. Desde sus 
inicios el ho111hn: ha demostrado que no puede sobn:vivir adaptúndosc solan1cnte al rncdio 
nmural. sino que debe csf(lr7.arsc en transfonnar ese medio n sus propias exigencias. por lo 
que n:quirió dc un csfucr.t:ll adicional 1..1uc h.i rnantLIVo en constante actividad. A purtir de 
ello. el homhre se viL1 cn la nccc:sidad de trabajar: el trabajo es definido por tvtcndcl (1985) 
(a) co1110 una .. actil·idad conH·ic.•111e y social nacid,1 ele /a posibilidad de com1111icació11 y 
ayuda l.'.\pu11tú11<.•a entre los 1111L•1nhros de la t'S/Jt'CI<.' l11a11a1u1. co11 ... ·tituyc11do el instrt111u!lllO 
111edia11te el cual e/ lunnhrc acnia ... ohrc .\'lt 111t•c'10 natural. ·· Püg. 14. 

~·luchas cspcdcs m1imalcs se han udaptado a medios natundcs determinados. gracias 
al desarrollo e.le úrganos cspccializado~. El ;;111i1nal vive hajo lcycs biológicas naturales: fonna 
pan e de la natur~lleza. y nunca trascii:ndc. Para Fromn1 ( 1985) csrn trascendencia depende de 
la cxistcrn:ia dc la razón. una razón entendida con10 'ºfa cC1pacidad de penetrar la s11pe1:ficie 
pL'rc:ibida por los sentidos y c:on1pre11dc:r la c.11ic•11c1ú que esta tra.\· cu¡uella s11pe1ftc:ie; por lo 
tanto el animal 110 tiene idea de la \'erclad, aunque ptu.•da tt!111.•r alguna de lo titil. " Pág. 26. 
Es por ello que para CI. esta trascendencia es lo que caracteriza al hombre. al .. animal nl~Ís 
desvalido··. pc:ro quc consciente de ello conoce sus lirnitacioncs. y desarrolla su imaginación. 
su autoconl.:icncia y su razón pur¡1 "haecr~c dueño de la nuturalczu y de si n1isn10··. 
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Sus órganos especializados le han permitido la utili:.....ación de instru111cntos de trabajo 
y. gracias al desarrollo del lenguaje. la fonnación de um1 organización social que asegura la 
supervivencia del género hmnano en un indctcnninado nú111cro de n1cdios muuralcs. Es por 
ello que .. <-4 traht~jo. la organi=uciú11 social, el le11g11t1je y /u concit!nciu son las 
curucterÍ.\"/ic.:us propias del hu111bre, in.w._•pc1rC1bfome111e ligadas y 111u1uame111e deter111iluulas. " 
Pág. 15 (A4endel Op. cit.(a)) 

Al respecto. De palma A .• Punzicri R .• Salvuti M .• y Bccalli B. ( 1980) apoyan esta 
especificidad del trabajo humano considerándolo corno la respuesta orientada hacia la 
satisfacción de una necesidad. y tal caníctcr oricntudo o finalista constituye uno de los dos 
cle111cnlus de la raciorrnlidud de lu 01cción. por que solo a partir de un proyeclo el hombre 
puede producir. regular y controlar las transformaciones de la naturaleza. En este sentido es 
solo la .finulidcul lo que distingue la acción racional de las formas de acción instintivas y 
unin101lcs. 

La capncidad distintivo1 de 1::1 fuerza de trabajo hunumo es por tanto. no solo su 
cupacidud de producir ulgo. sino 111ús bien su carácter inteligente y orientado haciu unu meta. 
lo cuul le da una adaptnbilidad infinita y produce las condiciones sociales y cultur.des paru la 
arnplim:ión des su propia productividad en fi.lrmu tal que puede posterion11cntc exceder sus 
productos rnüs ulhi de sus necesidades büsic::1s. 

Los instru111cntos de trabajo sin los que el hombre no puede producir. es decir. 
conscguir el alimento. y cobijo. aparecen en un principio como una prolongación anificiul de 
sus órganos naturales. En un principio. esos instrumentos de trabajo cr.m n1uy rudin1entarios 
ulilizando el m::uerial que habia u su ::llcance. tal es el caso de las estacas. piedras talladas. 
trozos de hueso. cte. De hecho Ja prehisloria y en sus inicios la antropología clasificaban 
los pueblos primitivos de acuerdo u las n1atcrü1s prinms con que fabricaban sus principales 
instn1mentos de trabajo. 

f>rogresivan1cnte de ht repetición continua de actividades de trabajo, se hnn ido 
desprendiendo tCcnicas productivas. y sin duda alguna. el descubrimiento técnico más 
irnportantc de la prehistoria fue la producción y la conservución del fuego. 

De nmnera general. si se intentaran ordenar las sociedades en térn1inos de niveles o 
grm.tos de complejidad. hallarcn1os en un extremo a la bandu tribal relativamente pequeña. 
que se gana su sustento cazundo y recolectando los productos alimenticios naturales. En el 
otro cxtrcn10 podernos ubicar a las cnonncs sociedades altan1entc urbanizadas e 
induslrializadus. existentes desde hace poco tnás de dos siglos en gran panc de Europa y en 
A1néricn del norte. Tal como señala Ncff ( J 980) entre estos cxtrcn1os ha existido una mnplia 
v::1ricdad de fi . ..,rnms de organiz::tción social basadas en la agricultura y la domesticación de 
anin1alcs productores de alirncntos. corno medios principales de vida. Estas últimas 



9 

sociedades mucstr.m enormes variaciones en el desarrollo y In con1ph:jidad de las respectivas 
cstructunts. pero en todas ellas Ja fucr¿a labor.ti bósica es el producto agrícola y/o ganadero. 

En Jos ¡1partados siguientes se intcnwrn can1c1cri7..ur los 1 ipos de trabajos rcalizudos 
en lns principales socicdndcs con el objclivo de indicar de que numera ha ido evolucionando 
la sociedad y las formas de conccpnmlizar el tr.1ba_io. A partir de ello se podrñ vislumbrar 
algunas de l&ts rnzoncs por las que el trabajo humano. tal como hubitunlmcntc lo conocemos 
parece lcncr muchos significados y significaciones paru cada uno de los que lo llevan u la 
pr.ictica. 

1.J.2 Las socicdudcs c:1zadurus y rccofoctoras 

Derivado de las pocus evidencias como lo son las piednts con las que lmbajaron. 
esqueletos. n1ontones de desechos y unos pocos de dibujos e inscripciones se puede inferir 
que los w1liguos hombres vivian en gn1pos muy pequeños. en una fon11~1 de exislcncia 
cotnplctamcnrc nómud~1. siguiendo a Ja Ca4"':a snlvaje y dependiendo de la distribución 
estacional de vegetalc~. cereales thJtas y bayas silvestres. Incluso puede percibirse algo del 
desarrollo ternpnmo de las creencias religiosas y espirituales a partir del examen de algunas 
tu111has. { NctT. ihidcm. J 

/\sí. Ju rccoh..·cc1ú11 de frutos silvestres. la captura de pcqueflos aninmlcs inofCnsivos. 
asi como las fbrmas demenrnles de c¡1za y pesca. constituyen los rnétodos más prin1itivos de 
producción de ;1Jimcntt.i~. Estas m:tividadcs generan que no tengan lrnhitacioncs pennancntcs. 
ni animales doméslico~ (a excepción de algunns cuhur::1s d perro), ni el artc de 1cjer 
vestidos. ni la fi1bricaciún de n.:cipienrcs para el alimento. Deben rccorrcr Jarg;1s distancias 
p::m..1 hacer acopio de vi\'eres en canlid;1d suficicn1c. Solan1ente los ancianos tisicamcnte 
inc.:1pi1ces de n1oversc dc un lado a otro pueden liberarse cn parte de h1 colecta inmediata de 
alimcutti~. ocup:i1uh1se ~olamcnlc de ht fabric.:11:iún <le ins1run1entos de trabajo. Es el mismo 
Ncff quien da refi:rcn~:1a acerca de que Ja muyor parte de lus pobl~1cioncs mas atrasadas que 
sohreviv<..·n ltldavi;1 huv. se encuentran en hts tundnts hcJmfos del círculo ártico. en los 
desiertos casi totahm .. ·nÍc desnudos del África sudoccidcntul v de Australia central. en h1s 
densas y virtualmen1e irnpcnelrahles junglas de Arnéricu del ~ur. A frica centrul. Indonesia. 
rnalasia y J\sia tropical. 

Dc:ntn1 de Jos lin1Ü<..'S tk• Ju tecnologiu de Ja edad de piedra. y sin disponer de otra 
fuer...-:a mutorn que el músculo hu111ano, l:t mayori.:1 de estos gn1pos aislados existentes hoy 
en día. se las han <:trrcgludo par;:1 elaborar 1écnicus de vida notnblcmente adaptadas a sus 
.:1111hicn1es. En estas condiciones parece casi imposible que el concepto de lrnb;1jo, como una 
csJCra particulur de la actividad hu111an;1. pueda siquiera adquirir algún signific;1do. Cuando 
el csfucr.1:0 por procurarse los medios de cxislcncia debe correr por cucnw de todos y 
cuando la necesitfod es tan apremiante que esos esfucr/.oS Ucbcn ser prricticaincntc continuos. 
es imposible que se los pueda percibir como nctividades scpurnd;1s. Lo que se puede dejar ver 
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es que las tribus cazadoras y rccnlcctorns no dcsarrollun nadn que parezca una división del 
tr..ibajo. excepto a lo que Raymond Firth (en: Mcndcl op. cit. (a)) refieren como la clivi.o;ió11 
ele/ trabajo entre lo...- sexos; entre hombre y rnujcr. Los hombres se ocupan más de las 
actividades vinculadas con h1 caza y la pesca. y por supuesto posteriormente son los únicos 
cultores de las artes guerreras. Las 111ujcrcs se ocupan prin1ordiahncntc de recolectar los 
productos nuturulcs. de fobric¡1r ropas e implc1ncntos domésticos. y de elaborar con1idas para 
su consun10. 

El lenguaje proporciona una evidencia indirecta pero convincente acerca del car.ktcr 
difuso del trahajo en estas sociedades. Sus lenguajes carecen de un tCnnino distintivo que 
corresponda al castellano ··1rabajo··. mmquc por lo gcncral haya un vocabulario rnuy 
elabon1do para designar los dis1in1os lipos de ai • .:tividac.Jes y objetos incluidos en la caza. la 
recolección y la li.1hricaciún de irnplementos. Si las socicc.h1des cazadoras y rccolector..is 
contcrnporúncas proporcionan ~llgum1 clave para con1prcnder el pasado rcn1oto del hombre. 
debe concluirse que el signilicad<.., adscrito mús primitivamente del trabajo fue un significado 
csc;1sar11cntc distintivo. TamhiC.:•n parece proh;.1hlc 4uc no existiera distinción entre el trabajo 
y el no trabajo, entre el esfuerzo y el ocio. pues por ejemplo. cumulo la caz~1 no había sido 
exitosa los homhrcs no hacían mas que estar sentados uln.:dcdor del fuego. ya sea haciendo 
unu flecha, afilando su punta. etc. Al igu;.11 que ellos. las nmjeres cstún constantcn1cnte 
ocupadas. por lo que de una u otra pcrsiste el significado in1plícito del trabajo con10 
activid:1d natural. 

1.1.3 El comicnzu de Ju divisii111 social del truhajo. 

1'v1ientrns que los alimentos no se aseguren en carllidad suficiente. los hombres no 
pueden dedicarse de manera total a otras actividudes económicas que no sean las de 
producción de víveres. y por lo consccucntc se vuelve imposible en ese momento establecer 
una división social del trabajo. y una especialización en diferentes oficios. La ausencia de 
esto irnpidc la cluboraciún de tCcnicas <.¡uc exigen mayor tiempo de aprendizaje y 
conoci111ientos particulares. pero pennite un desarrollo m:is armonioso del cuerpo y de la 
actividad humana. 

De acuerdo con Mcndcl (ibidc1n .. ) una división rnás elaborada del trabajo solo pudo 
aparcccr cuando las tCcnicas paru lu producción de alimentos progresaron Jo suficiente para 
que esta últinm excediera en medida considernhlc las necesidades inn1ediatas del productor 
pri111ero. Esti.: ;,uJcl;,mto de lu tCcnic:1 ocurrió en difcrcnti.:s 111on1cntos en distintas partes del 
inundo. y en algunos lugares, como ya se sefüllo ::111tcrion11entc. toduvía no ha aparecido. Sin 
c111burgo. ha cstudo usociada con un cierto estadio de desarrollo de las artes de la agricultura 
y de la don1esticación dc aninmlcs destinad;1 a ohlcncr con1idu y fuerza de trabajo. Las 
prin1cras organizaciones sociales complejas surgieron. cotno es natural. en los fértiles valles 
de los grandes ríos del cercano oriente, China. India. África septentrional. Estas áreas se 
caracterizubun por una combinución de condiciones clim:iticas .. usi como por la fertilización 
regular <le los sucios gracias a las inundaciones anuales; todo ello hizo posible el desarrollo 
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de poblaciones agrícolas rclutivarncntc densas. De modo sirnilar las estepas y sabanas de 
Asia central y Áfricu proveyeron condiciones ideales para el desarrollo de culturas poderosas 
basadas en el pastoreo. una vez que los hombres aprendieron a don1csticar y criar animales 
con fines alimcnlicius y de transpone. La forma panicular de las sociedades que iban 
surgiendo de modo grndual podia basarse prcdomimmtcn1cntc en el cultivo. en el pustorco o 
en una combinación de ambos. pero el común dcnonlinador de todas ellas era la provisión 
rclativm11cntc estable y amplia de alimentos y n1atcria prinm. condición dcsconucid~1 para la 
sociedad cuzadorn y rccoh:ctnra. Ncff (op.cil.) 

Sólo en este puuto el truhajo comienza u adquirir toda clase de distinciones y 
calificncioncs. ¡'si como lamhién una infraestructura de significados evaluativos cada vez 
111ás complicmla. Con el desarrollo de la gum1dcria y In ugricultura no solo se cncuentrnn 
diferentes tipos de trnbajo sino adcnuís distinciones entre trnbajndorcs y no trabajadores. 

La lenta acumulación de inventos. dcscubrin1icnto!" y conoci1nientos pem1ite 
incrcn1cnwr la producción de ¡¡Jimcntos. reduciendo el esfucr;:o tisico de Jos productores. Tal 
acun1ulación constituye el pri1ner indicio de un aumento de la productividad del trabajo. El 
descubrimiento de terrenos de enza o zonas de pesca particulanncnte ricos. pem1itc el paso 
del cst¡1do cmigrnntc a de los cazadores o pescadores se1niscde111urios o incluso 
Clllllpletun1cntc scdenlarios. 

Lentamente al h1do del producto ncccs¡1rio para Ju supervivencia de la comunidad. va 
apurcciendo asi un primer excedente consuintc. una prin1cra fon11a de .\"nhr<!producto social. 
(1\far.\· /'.J78). De acuerdo a él la función esencial de este sobreproducto es pennitir h1 
constitución de reservas de víveres. con objeto de evitar el rcton10 periódico del hun1brc. o 
por Jo n1enos par..1 reducir en ntayor rnedida ésta. 

1.1.4 l-4u orJ:unizucic'.n coo¡>crnli'\'U <h.•l lralmju. 

La constitución de un sobrcproduclo permanente de víveres constituye la base 
rnatcrial para la realización de la revolución económica n1üs imponantc que el hombre haya 
co1u1ddu desde su aparición. Una revolución que es n1ejor conocida corno la re\•o/ución 
neolítica. y que tal como indica Mcndcl (op. cit.) (a.) so111ctc la producción de los medios de 
subsistencia al control directo del hon1brc. Es además un poderoso in1pulso al desarrollo de 
instru111cntos de trabajo. ya que al crear un sobreproducto pennancntc se crea la posibilidad 
del artesanado profesional. que aunque ignoran nún el uso de los rnetales. poseen técnicus. 
~1un4t1t: elementales de la cerárnica y el hilado. La inexistencia de alfarería o tejeduría 
perfoccionada dcnmestra la ausencin de un urtcsa.nado con1pletar11entc uutónmno. Sin 
embargo. el excedente que la agricultun1 y la ganadería proporciomm a la sociedad no 
pcnnitc todavía liberar totalmente al anesano de la taren de producir su propio alimento. 
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Lu socicdud se funda aquí en la orgu11i=ució11 cooperutiwl del trubujo. De ucucnJu 
con Marx (op.cit.) a partir de esta organización la comunidad cornicnza a necesitar del 
tn1bajo de todos y cada uno de sus 111ic1nbros. En su fomu1 müs purn la organi7..ación 
coopcrn.tiva del trabujo significa que ningún adulto se abstiene de participur en ella. lo que 
implica la ausencia de una .. clase dominnntc ... 

En el morncnto en que comienzan a pructicar lu ugricultur..1. las tribus están 
orgm1iz¡1dus gcncrulmcntc sohn: h1 hase: di! lazos de parentesco. La fornia de organi7 .. .ación 
social n1ús antigua parece ser la de Ja llore/a. Esta es definida por Bro\\'11 (en Mcndcl op. 
ciL)(a) corno 1111 }.!rupo ele pcr.Hnu1s que po ... ·ec.•11, oc..:11¡u111 y t.'Xplotun en co11ui11 1111<1 
cleterminacla parte ele/ paú. Sus derechos indican que toda persona que no sea micrnbro de 
ella no tiene derecho a adquirir ningún producto anin1al. vegetal o mineral de este territorio. 
salvo hajo invituci(m o con penniso de uno de sus micn1bros A partir de esta antigua 
propiedad comunal. se comienza la evolución hacia el estadio de la propic•dad privada. Mas 
tarde. la gran fomilia. d clan, y la trihu son las frlnnas nun11alcs de orguni:;wción de los 
puchlos primitivos, en d momento en que empiezan u dedicarse a lu ugricultura. 

En ~us principil1S la agricultura era torpe e irregular: el hombre ignomba el medio de 
conservar la fcnilidad del sucio. El dcscubrin1icnto de la irrigación y de los efectos del 
barbecho cmnhió radicaltnentc la técnicu agrícola. ya que les pcnnitió a los seres hunmnos 
ascgur;1r pcnnancntcrncnte un impon:mtc cxcc:dente de víveres. En csc n1omcnto la sociedad 
podia scpan1rsc: dd campo y hahia fi.111alccido d paso hacia la civilización. De: Palma y Cols. 
(op. cil.) 

Se dio c:ntonces cabid:1 al surgirniento de nuevos tipos de hombres: no sólo aquellos 
que: se especializan en trnbajos diferentes. sino tmnbién c:n aquellos que para su época se 
c:spccializaron en un .. no tn1bajo .. nbsoluto. o por lo menos un trabajo en sentido fisico. Más 
::1dclante se: ohservarú con Bravern1an la agudeza de esta distinción del trJbajo tisico y el 
trabajo rnental. o lo que ~1arx (o[l. ci1.) señalaba con10 trahajo productivo y trubujo 110 

prochu·ti\·o. 

Junto con d desarrollo gradual de la tecnología nmtcrial se fue registrando tambiCn 
un d..:sarrol lo gradual dd conocirniento. El labrador antiguo no sólo debía saber dónde 
plantar sus sernillas. sino wmbiCn cuando plantarlas. 

De uc:uerdo con Neff (op. cit.) cornenzó a surgir la necesidad de acumulación de 
conocirnicnto, poco a poco los hombres se dieron cuenta que dctcnninadas piedras 
somctiéndolus al fuego carnbiahan de fonna; descubrieron los metales y n1ás tarde el empico 
asombroso pura la fabricación de otros instrumentos de trabnjo y utensilios don1Csticos. Los 
cfc:ctos de la revolución mc:tnlúrgica son rnuy irnportan1cs con rcspc:cto a la propia 
ugricultura 4ue continúa siendo hoy en dia la actividad cconórnica de n1uc.::has sociedades. 
Con el crnplco de instrurncntos dc tr..1bajo mctillicos. sobre todo del arado de reja de hierro, 
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se impone Ja u1ilización de la energía anilnal en la tracción. y la productividad del trabajo 
agrícola da un nuevo salto hacia dcluntc. 

Asi se creo lu condición material previa para el impulso de las técnicas artesanales y 
Ju scparución de la ciudad y el campo. La nmtcria prima principal del trabajo de estos 
artesanos la constituyen los propios metales. al principio como técnica de lujo ornamento. 
después en fobricación de instrun1cntos de trabajo y toda clase de nrmas. Solo así el 
ancsarrndu adquiere autonomía dcfinitivu. 

El aumento de la productividud 111cdia del trubajo no hace mas que crear las 
condiciones materiales m:ccsarias de la evolución y las trnnsfornin.cioncs sociales. Así. una 
vez c.¡uc se da un cxccdcntc mayor de víveres el hombre con1icnza n intcrcan1biar sus 
productos por otros que le sean de rnayur necesidad; con1ienza lo que Mcndel (op. cit)(a) 
denomina como ca111hio simple que se crea a p;1rtir del encuentro de dos excedentes 
ocasionales. de diferentes cualidades en utilidad y en \•a/ore/e uso. 

El rrueque silencioso y J;1 donación ceremonial constituyen formas transitorias entre 
el <-'amblo simple y e/ camh10 }.!t.'llt!rali=culo. Con la revolución n1ctalúrgicu surge la necesidad 
de utilizar en mavor 1111.:dida minerales con10 el cobre o el estaño. no tari sencillos de 
conseguir en lndu~ las regiones, por In que comenzó el cambio a grandes disrancias; el 
carnhio inlcnrnci1.1nal entre n:giuncs separadas por cientos de kilón1etrus. Entonces la pnictica 
del carnhio se separa dc la~ denuis actividades económicas como el artesanado y la 
agricultura y ~urge e/ comercio. ( !\·1arx. op. cit.) 

Lus aponaciones c..h: Ncff (op. cit.) indican que desde la edad del cubre el comercio se 
dcsan-ulla especialmente en l:.1 prirnera prcdinásticu egipcia; en h1 primera civilización 
lla111m.la preduliv1ana de '.\.1esopotñmia; en la mús untigua civilización descubierta sobre el 
lugar c..Jel ernpl;.1zmniento de Troya. en Asia Menor; en la civilización crcto-micénica de 
(ircc1a; en la civilizadón de los Aztei;as de México. entes de la conquista española; en las 
antiguas civilizaciones china. india y japonesa. Con dicha cdnd de bronce. el desarrollo de 
J;.1s relacione!-> c1..1111erciales se convierte en la condición previa para la utilización productiva 
de lo!-- cnnncirnientos tCcnico~. 

El comercio se limiH1 en principio a los n1etalcs y ommncntos n1ás o menos 
reservado~ al csHtdu. pero la producción de tncrcancias alcanzará un nivel superior en el 
1110111cntt.1 en el que procure también al con1crcio productos artesanales y agrícolas. La 
invención de la n1cda para los carros permite utilizar en la técnica de alfarería el principio 
de rotución. El lorno de alfareros es el prin1cr instrumento de trabajo que pcnnitc la 
fahric;.1ción en serie de mercancías dcs1inac.lus exclusivamente al cornercio. 



14 

En la medida en que se establece una división de trabajo tnás consecuente. d aportt: 
co111uniturio lle cada productor habrá de medirse por un criterio común que seria lo que Marx 
(op. cit.) denomina como la economia el<-•/ tiempo de trClbujo, donde el v¡1lor de cambio de 
lns rncrcnncia:-> se cotnicnza a medir por el tiempo de trabajo necesario para producirlas. Es 
adcrnús indispcnsublc el establecimiento de estrictas rt.!luciom:s de eq11ivu/e11ciu entre los 
productores y mcrcancins que se cambian. Esta relación de cquiv.alcncia se d;irá a partir del 
\•alor de 11,\'0, que depende del conjunlo de cualidades lisicas. que dctcn11imm su utilidad. La 
existencia de este valor de uso constituye una condición indispensable parn la aparición de 
un w1/or de! cambio; u can1hio de su producto nadie uccptariu una n1crcancia qllc carccicm de 
ulilidml de valor de uso purn nudic. por lo que dicha cualida<l 1endrfa que ser social. 

Poco a poco la socicdmJ ve disminuir lent¡irncnle la producción de puros y simples 
valores de uso. y cuando m:.is se extiende la producción müs impcriosu se hucc la 
contabilidad de horas e.le trabajo y de un valor de cambio diferente. Surge asi lu necesidad de 
un '-'<Jtli\•ale111e }!L'lteral. (Mcndcl. op. cit. (a)) con la ventaja de ser una mcrcancia que puede 
cmnbiarsc por cualquier otnt. En un principio dicho cquivalcmc era. para la mayoría de los 
pueblos. el arroz. el trigo o el ganado, tnmbién se utilizan los principales instrumentos de 
trnb¡1jo. Después son los n1ineralcs en su cswdo puro los que servirían como equivalentes 
generales. 

A partir de cierto nivel de desarrollo comercial el estado adquiere la costumbre de 
sellar los lingotes de mc1al precioso como ccrtilic<uJo de su peso. entonces con1icnza el 
surgimienlo de lu mo11ecla que cmnbiaria la fi.1rma de lmcer co1ncrcio en lodo el mundo y de 
obtener un capiwl. Ahora con cst¡1 nuevn fonna de comercializar. en lugar de sotu vender 
paru con1prar mercancia de ulilidad. se compraru para vender. es decir. se adquirirán 
productos pan1 revenderlos con ganancia. parn aumentar con una p/usva/ia el capital que se 
pl"ISec. Murx (op. cit. (a)) Sin embargo. desde un punto de vista global. (¡1 circulación de 
dinero que conduce a una plusvalía de esta especie no aumema la riqueza conjunta de la 
sociedad humana. por que esto consiste simplemcnle en una transferencia de riqueza. Lo que 
uno gmm. lo pierde el 01rn en valor absoluto. 

Es después. que el comcrciamc utiliza su dinero para comprar mercancía. que como 
valor de uso tiene la cualidad de producir nuevos valores. que surge la posibilidad de un 
aun1ento total de las riquezas sociales; siendo esla 1ncrcancía la ji.1c!r::a de rrabajo humana. 
cuyos principales actores scnín los esclavos. El cnriquecimiemo individual de los mercaderes 
y fabricanlcs por Ja explotación de Ja fuerza dc lrnbajo servil. scmilibre o libre, se efectúa 
por la transforcncia ¡1J bolsillo de estos empresarios de valores nuevos. creados por esa fuerza 
de trubujo. que servirá para generar nmyor producción y acumular un mayor capital. 
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1..2 El cslablccirnicnlo de una sociedad capitalista y el industrialisrno 

Lu c:.1mctcristica esencial del proceso de producción capitalista según Mcndcl (op. cit. 
(a)) arriba en que al n1isn10 tiempo que es un proceso labornl. técnico. de producción de 
bienes (valores de uso), es un procc!'>o de producción de valor (extracción de plusvalía). El 
proceso laborul desde csla perspectiva no es mús que un rncdio del proceso de valorización 
del capital. que le i111ponc su lógica. 

De ucucrdo con Laun:ll y Márqucz ( 1985) a purtir de este n10111cnto son dos Jos 
prohlcrnas cscnciulcs que el cnpilal tiene que resolver pur:.1 poder nmximizar la plusvalía. 
Prüncro. tiene que controhir el proceso de tn1bajo parn poder convertir lu fuerza compn1da 
por él. en trulmjo realizado. esto cs. 111a1crializado como valor. El control se logra por una 
pune. a travCs de fOrrnus cada vez mús avanzadas de <livisión del tr..tbajo que conlleva Ja 
separnción entre la concepción y la ejecución del trab~tjo. es decir. entre el saber-hacer. Por 
otra parte y como reflejo de lo anterior. se desarrolla una tecnología que materializa el 
control al trnnsferirsc el coJHlCimicntu y la iniciativa obrera a la 111áquim1. El segundo 
problcnm plantcudo al capital es incrementar la productividad del trabajo. lo cual logra 
un1pliandn la hase produc1iva. esto cs. desarrollando los instnunentos de trabujo. 

La manufactura representa. así. el inicio de lu dcscalific:.ición del trabajo. que llegará 
ól extrcrnos inusitados en los tipos posteriores de procesos labonllcs. La p~1rcclación del 
1rabajo pc:nnitc incrcrncnlólr 1;1 intcnsid:.id del trabajo. y por lo tanto la productividad~ ya que 
la descon1posición. jcrnrquización y n:urganización admiren disminuir los tiempos muertos y 
comhinar los trabajos individuales de tal modo que: como tnthujo colectivo consun1c n1cnos 
tien1po. La diferencia cscncial cntn: la cooperación simple y 1::1 rnanufactura. reside en una 
primera n1ptura entre la concepción y c:jccución del trabajo. Es tu significa un incren1cnto del 
ctmln.ll del capilal sobre le proceso luhornl. por una parte. y el inido del obrero colectivo. por 
la otra. Bravcrman { l lJX 1 ). 

Los instnu11entos dc trabajo son todavía las hcrrmnicntas artesanales movidas por la 
fi.u:rl'.a htnnana. El esfuerzo fisico sigue siendo considerable. pero la nueva división del 
trahujo irnplica una menor vuricdml de movimientos y restricciones a la movilidad. La 
111tensilicació11 del trahajo signiticn que lns t::trcas se realizan a n1ayor velocidad y con un 
grado nmyor de mono1onü1. genernlmente durante una jon1ud:.:1 prolongada. Aquí en 
trah;1judor puede ejercer cierto control sohre con10 reulizar su tarea concreta. pero ha perdido 
c1mtrol sobre d conjunto del proceso de transfonnación del objeto de: trabajo en producto. 

La extracción de lu plusvuliu relativa no depende de Ju prolongación de la jornada~ 
~ino de lu productividad del trab6ljo. que no tiene un lin1ite definido. Tomando esto en cuenta 
Laurcll y Mürqucz (op. cit.) distingue dos etapas in1portantcs de desarrollo del proceso 
laboral capitalista: el maquinismo y la nutomatización. 
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El maquinismo, que tiene su antecedente en el industrialisrno. genera que las 
hcrra1nicntas nrtcsanalcs sean sustituidas por la 11111quina-hcrramicnta con motor o impulsión 
mccúnicu. es decir. la fucr.l'.<.1 cncrgCticu dcju de ser la fuerza hum~ma. Al mismo ticrnpo 
significa una nueva <livisión del trabajo que profundiza la separación entre la concepción y la 
ejecución del trabajo. En ulras pulabrus '"Las 1111idude.\· "'' producciún operan con 111u1s 
11u111os q111..• son ntiraclus. corregida ... · y co111ro/c11lus por 1111 cerebro distinto al di!/ cuerpo que 
pt•rtenect•n. ·· PtÍJ..!. 152. 13ruvcrman (op.cil.) 

Desde el punto visw de la división y organi7 .. ación del trubajo puede distinguirse. por 
un lado. una etapa simple dd maquinismo. y por otro. el taylorismo. En el maquinismo 
simp/(~. no desaparece la mano del hombre. yn que aunque la n1aquinn impone un 
determinado modo de trabajo. el prirncro todavía regula su ritmo en la n1edida que es él 
quien la controla y quien puede tomar ulgunas decisiones respecto a corno realizar la tarea. 
El capital, entonces. tiene que complcn1enrnr su control sobre el proceso laboral con otras 
medid¡1s como la supervisión y los incentivos. El pago a destajo, es decir. la remuneración en 
función del volumen de proc.Jucción y no del tiernpo trabajac.Jo. tiene por finalidad 
incn:nu:ntar el ritmo 1.h..• trabajo voluntarim11cntc, hujo el supuesto del beneficio nuuuo. 

Al representar la rnaquinaria una inversión importante y que, mJcrnás. tiene una vida 
social limitndu. ya que se vuelve obsoleta en un lapso relativamente corto gracias a la 
cor11petencia intcrc~1pitalista. tiende u irnpulsar un nuevo uso del tiempo con la introducción 
del truhajo por tun1os. Este es solo una expresión mús de que la 111áquina. se ha convenido en 
el eh:mento organiz~1dor del proceso de producción y que su uso racíonal subordina y 
succiona al trabajo vivo. 

El mac¡11i11ismo. sin crnbargo. lleg;1 a su 111¡u.furución con el tuyloris1110 que co11lleva no 
S(1lo un cm11bio en la base tCcnica del proceso. sino WmhiCn en el desarrollo de n1Ctodos de 
mJministración y de urgani.,.uciún del trahujo parn la auton1.uización. mfü~ que en el desarrollo 
de tecnología. en el cuul <.lc.:sarrolla un p¡1pcl menor. Instruye no al trnbajo en general. sino a 
la adaptación dd trabajo a las necesidades cupitalistas. Autores como Friednmnn y Navillc 
( JlJS5) trntan al tay/nrismo como si fuera una .. ciencia del trabajo"\ cuando Br..1vcm1an (op. 
cit.) contraria su posición sei'lalando que es una ciencia de la admi11istruciá11 del trabajo 
,~¡""'' bajo nnuliciones capitalistas. es decir. que en rculidad Fredcrick \Vinslow Taylor no 
hu~caba una 1nejor manera de realizar el trabajo. sino un respuesta al proble1na especifico de 
cúmo controhtr me_1or el 1n1bajo alienado. es decir. la fucr¿a de trabajo que es comprada y 
vc11did;1. 

A pesar de que hoy en día el Taylorisrno no es reconocido con10 tal. pues sus 
mCtoc.Jos han sido en su mayoría reconocidos como dcshunmnizados. no se puede negar tal 
cumo scrlolla Bravennan (op. cit) que hoy en día subsisten no solo como bagajes teóricos, 
sinu como fundan1entos esenciales de la organización científica del trabajo de muchas 
empresas. Los sucesores de Taylor pueden ser encontrados entre ingenieros industriales y 
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diseñadores de trabajo en las altas gerencias que están cncarg:.u.los de guiar los modos de 
ejecución. y el control en gcncrnl de cada paso del proceso de trabajo. 

La organización cicntitica del trabajo y su necesidad de ~1justar al trubajador. y en sus 
inicios al obrero, en su fonna capitnlistu. no ha tcm1inado con lu :-;uccsión de gcncrucioncs. 
sino que se convierte en un rasgo permanente de la sociedad cupilalistu e industrial. 

A partir de 16.1 aparición de la maquina fueron añadiéndose más términos a la 
<lcfinición del trJbajo. y es que hoy en d iu no se habla de Ju 111ano del hombre en aislado. sino 
de lu pnrticip~1ción de hcrnunicntus. Asi Fricdmann y Nuvillc (op. cit.) definen al trabajo 
como "el '"'''!iunlo de accione.\· que el lunnhre e;erce, con 1111.Ji11 practico. cun la ayuda de .\·u 
cerehro, t!e sus 11u1110.••. de i11.\·tn111u•11to.\· o de nuic¡uina.\', sobre la 111e11t.•ria. acciollt:S, que a s11 
,.,.=. reaccio11a11 sohre el hombre y lo 111oelUica11." Pág. l../ 

Una vez establecida la aparición de la mnquinu y <lcl cupitnl purccc necesario realizar 
una difercnciu de los ténninos Capitalismo e lndustrialisn10. que tiene que ver con estas 
concepciones de t:.tyloris1110 y 111¡1quinismo. ya que en muchas ocasiones se nombrnn con 
cieno reduccionisn10 ;.11 verse al industrialismo con10 un suhtipo del cupilalismo u viceversa. 
De cstn fi.>nna Giddens ( 1997) propone lu ruptura de este n:duccionismo definiendo ni 
capitalismo y al industrialismo como dos diti.:rcntes <<agrupamientos organizativos>> o 
dirncnsiom:s implicadas en h1s 111s1ituciom:s de la modernidad. En este sentido describe al 
capitali.wno con10 ··1111 si.\·te111a ele l"."'"''-·ci<in de 111crca11cias t."f..!11/raclo en lu rt.•lución c.•ntre la 
propicdael priw1cla de capital _,. una """'" de obra asalariada desposeida de propit•dad . 
. \·icndo esta relación la 'l"l' <.:on/igura el eje princ1j:1al ele/ si.\·te111a de clases. ·· ( Pág.60 y 61) 

Por otra pane. la (;:tracteri~tu:a principal dd i11dus1riali.w110, de acuerdo con el misn10 
Giddens (ibidcm.) .. es la 11rili=c1ciú11 de .fiu•ntes i11a11i111atlus de energía material ,_,,, la 
producciti11 de artículos. asot•1úda al papel central ele la llltUJllinaria en el proceso de 
¡n·oduccit·m ". ( Púg. 6 J ). Asi. prcsttpnne la organiza(;ión ~ocio.ti n:gulariz:tda de Ja producción 
que cuordim.1 Ju ac1ividad lmm;.ma. lus rnúquinas y las entradas y salidas de mmcria pritna y 
productl1S. Asi mismo el industrialismo no dchc de entcndc:rsc de una n1aneru restringida 
como su origen en la ··revoluciñn industrial"'. yu que esta t1ltin1a esta miis intiman1entc ligada 
a imágenes con10 el carhón y vapor. y a una enonnc rnaquinaria pcs¡u.fa produciendo sonidos 
rnecimicos que retumban en Sth.:ios wllcres y fabricas. No menos que ha dichas situaf:ionc:s~ la 
noción de industrialisrno hace referencia a escenarios 1..h: alta tccnolo~ía donde In electricidad 
es Ja única fuente de energia y los 111icrocircuitos electrónicos -los únicos dispositivos 
1nccanizados. El inJustrialismo además. afccl¡1 no solo al centro de trabajo sino también al 
lnmspm1c. las comunicó..tcinnes y la vida doméstica. 

Por esto aunque se conl inué hahlando de sociedades capitalistas no debe olvidarse 
esta conlrapartc que las 1nuc:stra como un sistema con toda una c:structura social y con un 
número especifico de r..isgos institucionales. 
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1 • .3 I\1ndcrnidad y Pos1nodcrnidad. 

Hnstn este punto se realizado un breve recorrido. que n1ucstra las diferentes crnpas del 
hombre -con lo que rcspccln al tr..ibujo-; iniciando por el hombre primitivo hasta el 
cupitalisn10. No obstante. pese a que algunos autores puedan insistir en que el capitalismo es 
lu conclusión del recorrido social. económico. político o lnboral~ del hornbrc. no es posible 
prclcndcr cerrar los ojos. o detener el tiempo. para evitar ver que vivimos en un mundo 
moderno. o un mundo al que se ha decidido nombrar nsi -tal vez. solo por llamarlo de alguna 
fon1rn. Un mundo que ~d linnl de cuentas no deja de ser heredero del capitalismo y del 
industrialismo. 

En este scntit.Jo. h1 perspectiva de Tourninc ( 1986) upuntu a la existencia de esla era 
111nderna. y sci\ala que hoy en día ya no puede hablarse del capitalismo como el eje central de 
las sociedades aclualcs. ya que este misn10 proceso de acumulación de capital genero nuevos 
individuos. los individuos <le la mudcmid¡1d. cuya estructura nos ha llevado a legitimar el 
deseo del prog.rcSll, con10 la única fonna posible de nmntcncrnos en pie. ya que solo de esta 
forma clitninaría la ignorancia y la miscriu que se viviu después del capitalismo. ya que este 
liltimo proceso solo beneficio a ulg.unos cuuntos; a aquellos ducr'ios de grandes empresas y 
del c¡1pi1al. 

Por su parte Giddens (op. cil.) seilala que el capilulismo fue trascendido por el 
moc.h:rnisn10 debido al declive del feudalismo. donde la producción agruria. que tenia sus 
pilares en el seilorio local. fue reemplazada por la producción dirigida a n1crcudos. tanto en el 
ümbitu nacton;1I como internacional. lo cual transfi..Jrn10 en mercm1cía no solo una indefinida 
variedad de hieni:s de consumo sino tmnbién la n1isma rnano de obrn. Esta ti:ndcncia 
i.:onsutnisw. cuya caructeristica es pura CI. panc i:scncial di: I¡¡ 111odcn1idad. es resultado .. ele/ 
ciclo i11\·er.\·iá11 he11L~/ieio · i1n·er.\·j,j11. que. combinado con la 1e11de11ciu decreciente tic/ la 
tasa tle ganancia. pro\•oca la co11.\·tc1111c.• clispo.\·ic:ión expa11sio11ista del sisten1a. •• Pág. 23 y 24. 

Di:sdc su mirada el c~1rilc1cr tan agitado de Ja vidu social tnodcma. no deriva 
cscnciahncntc del cupitalismo. sino del impulso de Ja cornplcja división del trabajo que 
engancha la producción a las necesidades humanas a través de Ja explotación industrial de la 
naturul~.1'.~I. 

La era del mudcn1ismo dio paso a una lógica social basada en discontinuidades y 
n1pturas. que se genera en la negación de la tradición. el culto a la novedad y al cambio. en 
pro de aquellos olvidados por los grandes capitales. 

Esta tradición de lo nuevo destruye lo que instituye~ y lo nuevo se vuelve 
inmcdiatun1ctUc viejo. Por eso. n1odcn1isn10 no solo es rebelión contra si mismo. es a la vez 
revolución contra todas las normas y valores de la sociedad burguesa; es en palabras de 
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Touraim: (op. cit.). una ··1a revolución cultur..t1••. Es él quien refiere que cstu revolución. que 
comienza ~• finales del siglo XIX. se caracrcrizn por una nueva sociedad donde ... lejos de 
reproduc:ir los \•a/ores ,¡,._. /u clase eco11d111ict1me11te do111i11u111e se exaltan lo.\· vi1/ure...- del yo. 
el<! la C1t1Je11tic:idad y el placer. \•a/orc•s directamente hostile.\· u las costumhres ele la hurguesia 
ce11truda ... · en el trabqjo. el ahorro. lll 111oderució11 y el p11ritu11is111e.J. Los seguidores de esto.\· 
\•u/on .. •.\" radiculi=an ... -11.\· criticas cuntra las co11,,.encir111c•.\" e i11stit11c.:io11es socia/es 
111e11osprecia11clo al e ... ·piritu b11rg11é.\· a ... ·i co1110 su culto al dinero y a/ Ira bajo. "Pug. 85. 

Pero. pt:sc a esta idcu de emancipación de nuevos valores y de progreso. que las 
sociedades moderrms pnndcmn. se ohscrva una parudójicu constn1cción de sujeto. que tiene 
que ver. por unu partc. con un hombre ul que le gusta competir y que esta rodeado de 
personas con quienes hacerlo. pero por otra. con un hombre solo. individw1lista. y en n1uchos 
sentidos vacío. Es indudable que en esta nueva vida de progreso. en 1nuchos aspectos existe 
cornodidad y estatus. sin embargo. n:sulta tambiCn evidente que puede dudarse acerca del 
bienestar y la vida satisfactoria que pucdu este progreso brindar. ya que al analizarlo puede 
ser mucho müs probuhle que ocurra lo contrurio. 

De este mudo se establc:ce una cultura bujo los efcclos no solo de estos valores 
mudcrnisla!'> sino también unu cultura del consuino centrada en la realización personal la 
esponluneidud y el placer: el hcdonis1110 se conviene en el principal eje de lu cultura 
1nodema. o de lo que algunos prefieren llanmr ya postmodema. (Lipovctsky .1987) 

Por eso. hoy en día, a finales del siglo XX. muchos mmllicncn la idea de que nos 
encontrarnos frerlle al co1nienzo de umt nueva era que ha trascendido a la modernidad. Y que 
solo por llmm.1rla wmbi.:!n de alguna fi.."lrma. muchos le han llamado posmodernidad o 
po.\·tmoder11iclud. 1 Frente a esto. los diversos ¡1utores que han hablado del ten1a se han 
encontr..1do con ciertas dificullades para llegar a un acuerdo. y siguen aún existiendo algunas 
lcnsiones 1córicas al respecto. J\.1uchas de estas tensiones surgen. de acuerdo con lbarra 
(2000) cumlllo se encucntrun en los discursos modcn1os. 1nucho de lo que en otros se ostenta 
co1no posmoderno. En cslc sentido el problcnm se encucntra cn el rcconocin1icnto de un 
pcnsmnicnto 111oden10 diverso. aparcntctncnte agotado pero todavía en uso. y uno nuevo 
postrnoderno, que no hu llegado u consolidarse plenamente y que. tal con10 señala lbarrJ 
( Jhidcm). dado a su caroictcr no tcndrfo por que aspirar a tal consolidación. 

Pura el n1is1110 Giddens (op. cil.) no tiene ningún sentido hablar de postn1odcmisn10~ 
ya que para él. en lugar de "'estar c11tru11clo en ""periodo ele post111ocler11idud. nos estan1os 
trasladando u uno en que lus < ·011sccue11cius ele /u 111ocler11iclacl se estún rudica/i;anclo y 

1 Sin cnll.ar 1,,•11 <liscu~i\ln rc~pc:c1u Uc:I prc:fijo po.\· o post. y de: su cortc:ctu u~o. se utilizara de 1nancr..1 
11ul1fc:tc:111.:1ad.1 c:I lcrrnnu• ··po.,n111dcrnu .. o ""pusltnodcrnu··. de ilCuc:r<lo a cun1u cada au1or los 1nanejc, ya que 
,.·,111 l.1 .,¡¡J,,_•d;1U de: que ;algunos •rnlufc!'>. no cn;ulus m .. ¡ui. puc:dan <lctc:nersc en dicha disyUJ111\'ª• lo~ aulon .. 'S 

;u.¡111 t..'ll<tdo:.. uull.-;1n !'º·' y poH. ~•n Uclcnc:rsc a d1fc:rc:nciarla.,,, pur lo que: no nos detendremos c:n dio. 
Cuando sea yo qu1c:n haga rc:fc:rc:nci;1 a lo" tCmünos me: rcfCTirC como .. post111nUcrno'" solo por hacer uso 
1,,·lirr1,,•ctu del prclijo po.\t 
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1111iversuli=cu1do como mmc:ct. " Al respecto utirmn también que ''más allá de la modernidad, 
poden10...- percihir los c:o11tor110.\· de 1111 orden 11t1e\•o y clifere11te que es <<pos/lnoclerno>>; 
pero c¡ue e.'i: 11111y distinto c1,~ lo que en c/.\·te 1110111e1110 u/g1111os han dudo en l/a1nar 
<<pos1moth~r11idacl>>.'' Pi:ig. 17. 

Pan1 Tourainc (op. cit) el ··post .. de posmocler110 no significa rcpet1c1on. sino un 
proceso de anúlisis. de .. anm11ncsis''. que elabora un ''olvido inicial ... Con esto hace 
referencia a una cultura en dcco:1dcncia o declinación en la confianza que los occidentales de 
los dos últimos siglos cxpcrin1cn1aban hncin el principio del progreso general de la 
humanidad. Esta idea de un progreso posible. se arrJiguba en la certeza de que el desarrollo 
de lus ancs. <le las h:cnulogias. del conocimiento y de las liben.ne.les seria beneficioso para el 
conjunto de la hu1nanidad. 

Por su parte. Lipovetsky (op.cit.) llama .. posmoder11i.w11v" al advenimiento de una 
culturu cxtr..:1nis1a que lleva la lógicu del 111odernismo hasta sus límites rnás cxtrcn1os. Es una 
cultura rudical. en todos los ürnhitn~: politico. cultural. e individual. Sus principales brotes se 
mucstnm desde lns afüls ~ctcnta con las n.:vucltas estudiantiles. el surgimiento de las 
contraculturas. la n1oda deo la marihuana \' del LSD. Ja liberación sexual. el aumento de In 
violencia y la cn1ddm.I de los c-spcctüculm:. un hcdt1nis1110 cxuccrbado. Pero para Lipovctsky 
(ibidc111) a pesar de esta liberuc1ón, se muestra una cultura sin innovación ni audacia 
verdaderas, 1..1uc se t...TJlllenta cun democratizar y radicalizar la tendencia u privilegiar <<los 
iinpulsos nlÚS bajos antes 1..¡ue Jos rnüs nobles>>. 

··Lo ... · idcule ... · de untu1w1nia i11clil·id11a/ y di.! lihc~rtud son !oS' eje.o;; de la ca11clici011 
po . ...,11ocler11u: exi...-1t-~ '"'" te11cle11c:ia a ujir111ur el ec¡ui/ihriu, el retorno u u110 111isr110, pero 
clerivuclo ele ello, 1111 retorno tt1mhié11 al \'t1cio y a !t1 fi1/tu i11divid11al. Puede decirse que el 
pos111odcr11ismo e .... solo otra pt1lahru paru .~ign~ficar buena parte ele fu decadencia 111oru/ y 
c•stéticu ele nuestro th-'111¡10. ·¡Jag. 48 Lipovctsky (ibidcn1) 

1.3.1 El sujclo Poscrnodcrno 

No obstante. las rencillas entre lo teorizadores para dar cuenta de tas ideologías de 
hoy en día. y de su fbnna de non1brarlas para definir al sujeto existente. Guinsbcrg ( J 999) 
anexa un nuevo concepto que atraviesa la discrepancia entre n1odcmidad y postmodemidad. 
De esta fonna prefiere llmnar ~1 cstn nu.:vu época consun1ista. como ''11eoliberu/ ", De 
acuerdo a su visión. el 111o<lclo neolibernl tiene la gran ventaja de que en él puede 
encontrarse una corporeidad (entidades y personas concretas y definibles en cada lugar del 
numdo) que asun1a con nmyor probabilidad la responsabilidad de tas acciones y 
consecuencias que su sistema genera en el psiquisn10 del sujeto. A diferencia de ello 
considera que el posllno<lcmismo cae en umt especie de cvitnción de la.o; responsabilidades 
del rnismo y prefieren hacerse rccuer en una forma culturul imprecisa y muhivalcntc. 
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Sen cual sea la forma ndccuu<la de llumur a esta nueva época. es indudable que 
gcncrn un rnodclo de sujeto y subjetividad. lo cual requiere conocer las características de este 
modelo social y de producción. paru comprender su incidencia en el psiquismo del hombre 
ncccs:irio que construye. 

A este respecto puc<lc scfh1larsc que el hon1brc de esta nueva era se vive en una crisis 
subjctivu y en mm contrudicción que no procede únicamente de lu distancia entre cultura y 
cconomia. pr-oci:dc tamhiCn del propio proceso de personalización. de un proceso sistemático 
de atomización e individualizaciún narcisistu: .. c11a1110 111ás la socit.•dacl se h1111uu1i=a. 11uis se 
exriencle del .H•11til11ie11to tic llU01úmato; a mayor i11d11IJ,:ellciu y toh1 ra11cia, 111uyor es ta111bié11 
'" ./i1ltt1 tic c'"!fian=a per.,·011al: nu111to.\· nuís tuio.,· se 1·h·e11. mt1yor es ,..¡ 111iedo a envejecer; 
c11t11110 nu.•110 ... · se trabcyú. nu•11tJ.\' se quh•r(_• trahajar: cuunro 111ayor es la libertad de 
co.w11111hrc, 111'1\·or es el sc11tin1ic1110 de \'licio; Clltlllfo 111cís se instit11c:ia11ali=u11 la 
co1111111icaciú11 y. el dialo).:o. 111ús _,olos se sie11h•11 lo_,. indit'ic/uos; c1u11110 111uyor C.\· , .. ¡ biencstur. 
mayor es la cleprcsió11. ·· Pag. 120. ( Lipovct!iky. op.cit.) 

Al absorber al individuo en la carrera por el nivel de vida. al legitimar la búsqueda de 
la rcali;.".ación personal, al acosarlo de imügencs. de infom1acioncs. de cultura. la sociedad del 
bienestar h~1 c.cncn1do una atomización o una desocializncic."ln radical. La era del consumo es 
la que dc~rn .. :-iali/a u los indi..-iduos y corrch1tivamcntc los socializa por la lógica de las 
ncccsid;:1dc~ y la infornliu:1ón. ~ocü1lizaciún sin contenido fuerte y con gran movilidad. 

En tCnninos gcncrulcs y esqucrnüticos este n1odclo hace del mercado el centro 
absoluto de la Uinümica c:conómica. someticmlo todo el funcionamiento a sus leyes. El 
objetivo. dentro de las nucvus org::mizacioncs 1¡1boralcs. es la obtención de mayor producción 
y ganancias, para In cual se impone un alto rendimiento dentro de una fuerte y constante 
co111petcncia. 

Un funcionanlicnto sociul con tules cun1cterísticas y rcqur.:ritnientos no puede dejar de 
incidir. y muy fuertcmcntc. como ya se hu vislumbrado. en el modelo de sujeto y de 
subjetividad de <1uicnes se formun y/o se desarrollan bajo sus leyes. Bajo esta 1nirada el 
primer aspecto a considerar es que el núcleo básico del funcionamiento social es el 
individuo, lo que implica una importante y consecuente reducción de los intereses 
comunitarios o colectivos como ..-alor dclcrminantc de la vida y de las prácticas cotidianas. 
Esto provoc¡1 la hüsqucdu del triunfo y la ganancia a niveles individuales con diferentes 
grados de indiferencia por lo que esto signifique para el marco social global, incluyendo en 
esto desde In derrota de los competidores. o bien In destrucción que pueda provocar 

En este sentido se observa una dcscstubilización de la personalidad. y algunos de 
estos signos son señalados por Taourainc (op.cit.): rclujamicnto en las relaciones 
intcrindivi<lualcs. culto a lo natuntl. parejas libres. crccin1iento de divorcios. aceleración y 
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cumbias en los valores y las uspiracioncs. ética tolerante y pcnnisiva,. pero también explosión 
de los síndromes psicopatológicos del estrés y la depresión. 

Todo ello provoca no solo una tendencia individualista sino también que se considere 
al narcisismo como un fuerte problcn1a dominante del presente, cuyo eje central tiende a 
nctitudcs cgoistas en donde se observa unu ccntr..11 preocupación por uno mismo y su 
particular contorno con escaso interés por lo gcncrnl. salvo en lo que incide en lo personal. 

Pura Guinsbcrg (op.cit.) g¡m~u- (dinero. poder. estatus. cte.) es hoy la meta para toe.los: 
la búsqueda Ucl triunfo es un cxcdcntc justificación pum d abandono de una actividad 
conjunta y solidaria entre los homhrcs y/o empresas. y su rc:empluzo por una competencia 
eadu vez nmyor y sin muchas preocupaciones por las consecuencias que provoca en los 
dcmús. Con1pc1cncia gcncralrnenlc no igualil¡1ria donde las aclualcs políticas económicas de 
privalización y búsqueda de renditniento marginan a quienes no pueden uccedcr o ven 
reducidos sus beneficios sociales. La perspectiva de Auhcrt y Gaulcjnc ( 1993) apoya esta 
visión al scfüilar que ta excelencia ha llegado a ser la llave mucstru de todos los proyectos y 
metas a alcanzar. Y lejos de ser un fenómeno que se de solo en un ümbito laboral y 
empresarial. la excelencia se ha ctmvcrtidt> en una n1ctn social donde lo in1portantc es 
dcstac¡1r; ser capaces de hacer cada dí¡1 1nús y mejor que todos los <lcn1ás. 

El estilo de vida de la llamada pos1111odcmidad. o aún moden1idad y furtulccido en el 
modelo neolibcrnl propuesto por Guinsbcrg. licnc como ejes Cundamentnlcs el ::1cccso a lo 
que se entiende y define con10 bienestar~ comodidad y aumento del nivel de vida y estatus. 
Todo esto scriu pern1itido por el acceso a los bienes y servicios que posibilita el amplio 
desarrollo actual de la producción y la tecnología. lo que conviene a las tnercancins y al 
consumo corno centros absolutos para muy arnplios sectores del inundo presente. 

Algunas titras carm:teris1icas del sujclo de nuestra Cpoca. son señaladas por el nlisn10 
Guinsbcrg (op. cit.). y lwccn refcn:m.::ia a la idea, en gran mcdidu fanwsiosa de la utopía de la 
rc¡1li7.<:tción exclusivan1enle personal. donde el aishuniento ha sido n1ayor. ya no como 
clúsico mecanismo de defensa. sino corno fonnu de vinculo social. lo que hace n1Us dificilcs 
las relaciones dc todo tipo (amistades. mnor de pareja. fmniliarcs etc.) cargadas de 
pcnnancnlc combate y competencia. A esto se puede agregar una mayor superficialidad y 
maquinización de afi:ctos; con la frcnCtica tendencia de pasividad por distintos motivos que 
convierten a la cotnodidad en otro de los objetivos siempre buscados: recibir cada vez 
nmvores cosas en el domicilio. ver c¡1da vez nu:is televisión. utilización de n1cdios 
clc~trónicos con la 1ncjor calidad posible. cte .. que conlleva de n1ancra parnlcla al consun10 
excesivo. en donde se hace creer que ''tener .. c:s mús in1ponantc que ··ser ... o donde se crea la 
ficción de que las 1nercuncías pcnnilcn realizaciones que obvünnente no cumplen. 

Se observa en este sentido el desarrollo y la construcción de una subjetividad aferrada 
y ligudu a los valores del mercado en todos los sentidos. desde un deporte hasta la perdida de 
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valores Cpicos y oumcmo de conductas corruptas. A cslo se añndc un incremento de Jos 
niveles de inseguridad frente a múltiples úmbitos de la vida: no sólo para la creciente 
peligrosidad del mundo sino nntc Jos riesgos cotidianos: de mantenimiento del trabajo, en las 
rchtcioncs afcctivus, de condiciones cconón1icas. cte. 

1..4 Lns nuevas si~nificacioncs del tr;dJajo. 

Guinsbcrg (op.cit.) purtc de Ja idcu de CJUC las características sociulcs políticas de cadn 
muren y Cpoca concrcw. tOnnan un modelo de sujcro y de subjetividad adecuado a su 
1nanrcni1nicnto y rcprodu~ción. Ejemplifica el modelo del hombre capilaJisra. en quien tiene 
que prcpondcrnr la avuriciu. el orden, fo thlgalidud. que aunque, abandonados \!11 cicr1o punto 
hoy en dia son incompmihlcs con un;i producción que requiere de un aho con:rnmo. De esta 
rnisma forma. y como yu se ha visto. es que el hombre de las difCrentcs Cpocas rccluma 
resignilicar o ··dar significado .. no snlo u su vida. sino a todo lo que hace, y en este sentido n 
Jo que llan1•1 '"tn1hajo .. ; se hace indispensable connot¡1r su signiticudo no solo de aquellas 
can11.~1crís1ic<1!'- cxtenws que Jo dctincn hnsado en la acrividad. 1..~J movi111icn10. la tl1cr/M o la 
cnergiot. llümcse tisica o mcn1al. sino en cuanto a su función dentro de la consrrucción 
suhjctiva del sttic1t>. De esta nwncTa C!'> posible enh:ndcr ni trabajo como un proceso completo 
y en Ja medida en que pcnnite comprcm.kr a su •1ctor principal. 

Es con Ja fonnadún de c.:stc ··nuevo hombre'' que t::unbiCn se observan cambios en la 
tbrnrn de conccphwr el significado del trabajo. es decir. ahora se bu~can otn1s definiciones 
que engloben no solo cJ ¡1spcc10 objetivo. sino tambiCn el aspecto subjetivo que pcm1itc nos 
01propiemo!" del trub;1jo eonm ese! '"objc10·· que nos da Ju posibilidad de recrcan1os u través de 
CI. 

J .4.1 EJ trabajo corno ~uhJirnación; un uhjclo de puJsión. 

Es el posunoden1isn10 el proceso y el mon1cnto histórico en cJ que se opera un 
cambio de tendencia en provecho del proceso de pcrsonaJizución. cJ cual no cesa de 
conquistar nuevas esferas: Ja educación. Ja cnscñan7..n. cJ ticn1po Jibrc. el deporte. la moda. 
las rclucioncs hurnam1s y sexuales, la infonnación. y cJ trabajo. siendo este sector. con 
mucho el más afretado ul proceso en curso. 

En este orden el trabajo, de ticuerdo con Lipovcrsky (op. cit.). se observa corno algo 
fütiguntc compar••do con cJ tiempo Jibre. es rigido. impersonal y autoritario. A n1ás tiempo 
Jihrc. a mayor pcrsonaliz<1ción. 1ntls es el aun1ento del riesgo de que cJ trabajo resulte 
fastidioso. v~tcio de! sentido. de algún nu"ldo tiempo robado al ticn1po de la vida privada. EJ 
tn1bajo ha dcjt1do de ser. para rnuchos de Jos que Jo profesan. una actividad placentera. 
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Sin embargo, puru algunos autores psicounalistas como Frcud (En: Garrido, 1994) el 
trabajo enriquece la vida del hombre y gracias a él no se enfcnna. La persona que no era 
c~1paz de trabujar es por que no podían obtener satisfacción directa de sus pulsiones o 
sublirnarlus. 

En sus prupü1s palubras señala "Es e.xac10 que el individuo predispuesto a la 
11e11ru...-1e11ia por .\·11...- daiiosu ... · pruc:licas ... ·e.\·uale.\· suporta nial el trabajo i11telect11a/ y los 
'~·~'fi1e1-=o psíquicos di.! la \•iclu; pero el rrah~jo y la exciurción por .... ¡ solos 110 co11d11ce11 u 
nadie a Ju 11e111·osis. Por el ro111rario el trabajo i11te/ect11al es una excelenlc protección 
c:unrra las e1l)'er111edcult! ... 11e111«;tict1.'>.. Los 111l:dic:os habrán de ucost11mbrurse a explicar u/ 
e111plt..•atlo que dice huherse llltlftulo " trahajar en su oJicina, o u/a n111jer quien se hace 
exce . .,·ivc11nt!1lle el gobierno de su casa. t¡ue 110 han e1~/i.!1-n1udo por haber intentudo reu!i=ar 
sus dehen:.,· • .filciles ele.• reali=ar para 1111 cerebro civili=adu, sino por haber descuidado y 
esrropeado ,f..!rosercunentt? 1u1110 su \'ida sexual.·· Freutl (J89l,') La se.\·11alidad en la erio/ogíu 
de la 11e11ro.,·is. ··(En: Garrido (ihiclem). Púg.~3) 

Cabe deswcar dos puntos import;:mtc: de esta visión frcudiana: en prin1cr lugar parJ él 
1as únicus dos fbrmas de trabajo importantes eran el trabajo intclec1ual y c1 de el uma de 
casa. En segundo lugar adjudico iodo tipo de nrnlcstar al descuido de la actividad sexual; u 
una fijación en la evolución libidinal. Esta posturn no se le critica. ya que como bien señala 
Garrido (ihidem.) estos ternas socioculturales ocuparon el interés de Frcud al final de su vida. 
La suhlimuciún y el trabajo. asi como al 111adurez adulta quedaron sin con1pletar. ya que la 
lirniwción temporal de: la vida investigadorn de un auU.lr no pennitc abarcar todos los 
terrenos. 

No obstante. a esta perspcctiv~1 inicial de Freud sobre el trubajo. tiempo despuCs dar-a 
un sentido diforentc al trabajo al darse cucnla de que este forma parte también del orden 
cultural al que el hornbre licnc que somc1crse y en el cu~1I vive un constante malestar. (El 
malestar c..-11 lt1 c11/111ra. l'.N,'7). Pese a esta ide¡1 de actividad placentera el trabajo forma panc 
de toda una serie de cxigencins sociales -junto con algunas utrJs actividades de Ju vida 
adultu-. que en tanto obligación y exigencia social. implica tumbién la renunciación a los 
instintos: una sublimación de los mismos. lo que supone abandonar Jos placeres de la niñez. 
y asumir una vida regida por el pri11njnú de realidad rnüs que por el principio de placer. 
Por e~o scfü1la c.¡ue para poder encontrar un rninimo de felicidad el hombre debió aprender a 
sublinmr sus instin1os; y el trnbajo ti.Je una fonna importante de hacerlo. Solo la sublimación 
de los instintos cs. en la mayoría de las ocasiones. la n1ejor solución para evitar frustraciones 
del inundo exterior. y en el trabajo psíquico e inlclectual encuentra una de las n1ejores funnas 
de hacerlo. 

Cabe destacar que Feud no escribió nunca una obrJ dedicada al tema del trabajo. Sus 
opiniones sobre el trnbajo cstün muy dispersas a lo largo de su obra y tan1poco dedico ninbrún 
cnpítulo especial en ;:1lguna de sus obras al tema. La concepción freudiana sobre el trabajo se 
puede deducir de sus escritos y sobre todo de su correspondencia. pero no de un 
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ufrontmnicnto sislcmó:tico del tcnm u Jo lnrgo de su carrera investigadora. Tal vez el estudio 
de h1 sublimación sea el terreno n1ás próximo ul concepto de trabajo. 

Lu nctividad humana del 1rnbujo es un fenómeno crucial en el nonnal desarrollo de la 
pcrsonulidad desde una perspectiva p~icodimimica: las aportaciones psicoanalíticas de Frcud 
brindan dalos importantes que nos permiten dur cucntu de los procesos inconscientes que se 
dun en el proceso del trabajo como actividad inherente al hon1brc. Sin embargo. aunque 
instauru el malestar del t,rabaju dentro de la cultura. su incidencia se encamina n1ás hacia el 
solo sujeto. hada In sola subjctivi<lad. En este sentido hay otros autores posfrcudianos. cuyos 
elementos tcl;ricos de la suhjctn:idud, pero instalados bajo condiciones históricll~sociales. 
posibilitan entender al su_iern. no corno alguien en :lisludo. sino con10 un sujeto con historia 
personal. culturnl y social. Esto posibilita entender el trnbajo no solo en la paniculuridad de 
un sujeto detenninado. sino como una actividad instaurnda en un orden cconón1ico. político y 
sudal que lo respalda y lo dctcrrnina 

Siguiendo esta linea Frurnm (op. cit) visualizó tmnbién el trabajo no solo co1no una 
necesidad inevitable para el hon1brc. sino que ·• ... e.\· tambit.;11 su liherlador respec/o de la 
llt1/lll't1le=u. su creador conlo ser social e• i11dep1.•11die11/e" l'úg 151 

Es decir que para él el hornhre sano y cquilibr.ido es también aquel que es productivo. 
que se carnctcriza por su plena cupacidad de entrega a través de un amor nu1duro. por su 
creatividad. por su espíritu fratcnwl y por la conquistu de un autentico sentimiento de 
ideJJlidad personal. Pan.1 él una de las fonnns peores de sufrimiento n1ental es el tedio. el no 
subcr que lrncer de si mismos y di.!' su vida. Garrido (op. cil.) 

Aunque el 111odclo neofrcudiano de Fromn1 es en n1uchos n1on1cntos cxccsivan1ente 
"'idealista .. y en ocasiones. poco aplicables u los aspectos concretos del trabajo cotidiano. sus 
aporte~ han ejercido una incuestionable influencia en h1s investigaciones conten1pocineus 
sobre el trabajo. sobre todt1s a p;:inir de lo~ intentos de síntesis de las tcorius psicoanalíticas y 
1narxistas sobre el 1nis1110. 

Co1110 111uchos otros cumpos c1cntíticos. el estudio del trabujo humano reton1u gran 
irnpunancia en la rnedida que csh: se comenzó a percibir como un problema humano 
i1nponante. Tuvieron que desarrollarse varios fenómenos sociales antes de que la gente 
comcnz¡¡ra a con1prendcr que el tn:1bujo había can1biado de sib<t"flificados y que después de 
mucho tic111po no era simplemente un recurso natur.il para proveer solamente necesidades 
primarias. sino que era una actividad human~• compleja y cambiante. 

J·foy en dí~• lc1s tiempos ~ocíc1ecunúmicus que permanecen no favorecen precisun1entc 
a la adccu~1da reulizaciún del individuo en este campo. y con10 bien se señalo ha pasado de 
ser una ucción satisfactoria a una práctica fatigante. Sin embargo. no puede. ni pretende en 
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ningún mon1cnto generalizarse esla afinnación. ya que para muchas 01ras personas su 
••trabajo .. es unn de l~1s pocas actividades que dan sentido a su vida; puede resultar ser el 
objeto de pulsión que satisfiu:c su cxistcnciu. pues tal como señalan Laplanche y Pontalis 
( 1983) •• ... el objeto de la pulsión puede ser una persona o un objeto parcial real o 
fon tascadoº. 

En este sentido Garrido (op. cit.) diferencia el tém1ino lruhaju del de empleo, de 
acuerdo a las necesidades que se lrulcn de satisfacer. El empleo es un ••objeto real ... con 
unas coordenadas bien definidas. pero es co111ún que en este objeto se coloque muchas 
fantasius y en no pocas oc~1sioncs. llegue u convertirse en un .. objeto purcia1··. En gr.in 
medida. el crnpleo se ha convenido en un rnedin seguro de ganarse la vida. Es una fbrn1a de 
satisfacer tanto las necesidades primarias. corno las necesidades de autorreali:;mción. 

El tCrmino trabajo va mús en la line~1 cnergctista freudiana. ya que el trabajo es la 
nctividmJ general o Ja capacidad de ~tclividad general de los seres hunrnnos. El trabajo corno 
uctividad oricntudn a un fin (satisfacer las nccesidmlcs humanas) se convierte en cxpericnciu 
en si misn1a. encrgia. acción que requiere unas relaciones objctnles para actualiznrsc. Los 
otros se convierten en ··objetos Uc n:lación''. A través del intercambio. <le la oferta y la 
de1nanda. el trah•üo. la ¡u;tividad y la encrgia se convierten en c1npleo. La energía gencrul. la 
pulsión. por medio de las relaciones interpersom1les. se coloca en el ··objeto laboral .. 
denon1inudo empico. Este objeto laboral requiere unas exigencias: deber. con1promiso. e 
involucrn unas relaciones (contrato. cornpañeros. horarios. etc .• ) con el fin de obtener unos 
resultados. que es la sutisfacción personal. (Garrido, ibidem.) 

1.-'.2 Tn1hajo: ,·.alicnaciiin o :1d:11>t:tci()n social'! 

Se observa entonces el trabajo, corno una uctividad que se coloca en un lugar 
importante. en la medida que no solo satisfucc necesidadc:s btlsicas. sino tmnbiCn de 
reconocimiento. Sin embargo valdria la pena preguntarse ¿cuál es el precio que tiene que 
pagarse por ese reconocin1icnto'! Esta pregunta se responderá a mayor detalle en nuestros 
próxirnos c¡1pitulos. Por ahon1. solo rescaHirernos la idea para señalar que parte de este coste 
se cubre sin que el sujeto se de cuenta. pues vive tan absorbido en su trabajo que ni siquiera 
se percuta de que gran parte de lo que hace. lo hace bajo un dominio ••alienante ... Peor aún 
muchos nos damos cuenta. sin crnbargo. lo vivirnos como algo tan nonnal; con10 parte de la 
.. naturaleza humana ... que no existe lu necesidad de cuestionarlo. o aunque se cuestione. 
si1nplc1ncntc se asun1e con10 algo necesario. 

Fue prccisa111entc Marx uno de los prin1eros que pensó la historia del trabajo bajo el 
signo de la uli11eaciú11. atribuyendo este significado a la sensación de miseria que el hotnbrc 
ticnc al no desarrollar librerncnte su trabajo. ..El carácrer alienado del rruhuju pura el 
rraha_jador se 111t111~'/ie.\·1a en el hecho ele que 110 es su 1rubt1jo, sino trabajo para algún utro: 
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en el trubajo 110 se pertenece " si mismo .\·ino a otra persona'º (lVfarx: en 1Ve1f. op. cit.) Púg. 
153. 

De acuerdo al mismo Marx fue la división social del trabajo y la existencia de la 
propiedad privada Ja que pcnurbo la condición del hombre. Fue debido a la organi7..a.ción 
privada de la producción que se le arranca al hombre el objeto y la totalidad de ésta. de tal 
fonna que toda su vida social tllnciona como algo cxtruño y separado de él. 

Por su parte tv1cnningcr (en: Garrido. op. cit) muestra urrn visión no muy alejada a la 
de (\..1arx. al m;mífcstar que el trabajo se convierte en ºalienante•• a partir del momento en el 
que ya no se tiene el control lotal dd proceso de trabajo. en la n1cdida en que hay una 
separación entre rnanu de obrn y 1rabajo mcntul. de tul tnancra que se conviene en algo 
ír11pcrsonal que se disncia del pluccr. 

P;1ra Torcquevillc el trabajo solo es significativo cuando el trabajador tiene el pleno 
control sobre todo el proceso produc1ivo y puede expresar en el produc10 tinnl su 
individualidad. su creatividad. y el orgullo por su destreza. Así n1is1110 en su concepción 
rcflcj~1 el descontento con la indus1rializución ya que cstu transfonno al artesano creativo y al 
cmnpcsino individual en ~imples engranajes de una n1áquina cada vez 111ás gigantesca y 
compleja. Neff(op. cit) 

Fromm (op. cit) define este concepto de alienación con10 un modo de experiencia en 
el que Ju persona se sien/e tt si nli.wno co1110 1111 c..1 .\·tra1io, 110 sc..1 reconoce co1no crettdor de sus 
'"-''º-"· sino que esto.\- y las co11.H•cue11cit1s de estos so11 sus <lllU>S •·. /'úg. 96. 

El tema central de los teorizadores de h1 alienación. en lo que se refiere ni trub;1jo. es 
que la induslrializnción y el !'-.istema fabril lrnn hecho del trnb~1jo nlgo cada vez nuis carente 
de significado pura los individuos que deben rcali7.arlo. No cabe dudu por tanto que las 
fonnas de vida alienada se extienden a todas las esferas de la existencia. gobiernan el trah¡1jo. 
el consu1110. el tie1npo lihre. las relaciones entre iguales y las fonnas jerárquicas. Pero desde 
el pcnsn111iento frcudornarxista de rv1arcusc son precisan1ente los interese jerárquicos de la 
suciedad los que someten al hombre a trabajar respondiendo no a sus propios intereses. sino 
a los de un ··apar.:uo externo''. que suprime el placer. para que prevalezca el ··instinto de 
1nuenc ... ( Marcuse. 1984. (a)) 

En sus propias palabras sefiaht: .. La lihido es desviuda para que actúe de""" munera 
socittl111e111e útil. dentro de /u c1u1/ el individuo trahaju para sl n1ismo sólo e11 1a11to que 
lruhuja pura el upara to. y t~sta cou1pro111e1ido en uclividades q11e por lo ~enero/ 110 coi11cide11 
con sus propias.fCu:ultades y deseos." Pág. 54 (Marcusc. ibidcn1) 
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Paru este autor. el irreconciliable conflicto no es t:mto entre el trJbajo (principio de 
realidad) y Eros. sino ente el trabajo cnajcnndo (principio de actunción) y Eros. 

El principio de actuación ·· ... es la fártnu histórica prevu/ecie11te tle/ principio de 
reu/iclad. " (46. Marcusc. ibidcm). Con este principio. subraya que bajo su dominio la 
sociedad csló:I cstrntificada de acuerdo con la actuación económica con1pctitiva de sus 
n1icmbros. Este principio corresponde a una sociedad adquisitiva y antagónica en constante 
proceso de expansión. que presupone un largo desarrollo durante el cual la do1ninación ha 
sido cada vez más racional izada. 

Antt: este cuadro fantasmal al que se reduce el tn1bajo Marcusc ( l 972)(b) visualiza ya 
el cspcctüculo del consumo como dcvorudor de fantasías anificiuln1cntc estimuladas. ajenas 
totulmcn1c al ser r-cal y concreto del hombre. Es el devorador y bebedor de etiquetas y signos 
que ucrcditan su condición social sin compron1iso significativo alguno. pues el acto de 
consumir es yu el único lin. sin ninguna relación con el uso o placer de lus cosas compradas 
y consun1idas. Esta tnisma uctitud moldea incluso el tietnpo libre. el viejo lugar de recreo 
cspontUnco y cxpcricncial del hombre. Se observa de nueva cuenta lu relación alienada del 
hmnbre con el tiempo de ocio y con el espacio. 

La fascinuciún del consumo, exigida socio econón1icamentc por la dinán1ica de 
crecimiento incesante de la producciün. configura la oricntnción receptiva del carácter social 
del hombre a mcdimJos del S. XX. frente a la orientación acumulativa que predon1inó en el 
cuudro del S. XIX e inicios del S. XX. El resultado es que. detrüs de la diversión y del 
consumo no es el yo el que resalta. sino mtis bien un ello bobalicón y siempre insatisfecho. 
dispuesto a seguir hasta la mr.:nor !<.Ugcrencia de la tnaquin:tria del placer. que administra sus 
gushlS y neL·csidadcs. (Tahcn1cr Cr. J .. Rojas f\1. c .. 1985) 

De acuerdo con Tabcn1er y Rojas (ibiden1). Marcuse Jlcga a preguntarse si entonces 
tiene sentido en tales circun!'.tancias hablar de a/ie11ució11 0 cuando justamente el sujeto se 
reconoce plcnumente en ..:ste siste1na de objetos pan1 CI elaborados. Lo que ocurre es que 
ahon1 el control dd hombre es control de las necesidades. que conducen no solo a Ja 
ad¡1ptación ;1 lo social sino a la idcnlificación con ello. Esta profunda identificación no se 
n:¡1Jizu por qui: el sujeto dC fi."lrtna al objeto. Jo recree a su nledida, sino por que se adapta al 
objeto o. se d<'ia .w·ducir por ú/. Pant esta identificación no es ni necesaria una ideología, ya 
que loda reulidad es ya ideológica. pues el propio aparato productivo y los servicios que crea 
adoctrinan nuestros húbitos y cu111ponan1ientos. 

Uujo esta sociedad dc consun10. El viejo conflicto freudiano entre el princ1p10 de 
placer y el de realidad queda zanjado. pues la satisfacción individual se consigue aceptando 
plenamente como placenteras las ofc:nas que el principio de realidad entrega. 
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En este sentido Murcusc ( en: Tabcmcr y Rojas. ibidcn1.) considera que 1nás que 
hablar de rnucrlc del padre. habriu que hablar de su reemplazo por otras agencias del 
principio de realidad. Y estas instancias {instituciones; cscuclu. cn1prcsas. n1cdios de 
comunicación. ele .. ) funcionan prccismncnlc con Ja n1isma lógica del apur • .uo tCcnico­
productivo. de tal formu que son ellas quienes proporcionun al sujeto un rnodclo fonnador y 
generador no solo de frustraciones y displaccrcs. sino de sa1isfoccioncs y rcconocin1icnto. 
(Tabcmcr y Rojns. ibidcrn). Hoy en día es el ejercicio laboral uno de esos espacios 
privilegiados para cs~c encuentro con el sujeto que le propo.-ciona valores a seguir. 

Solo p~1rn finalizar cslc capitulo vemos necesario remarcar la in1ponancia de entender 
el proceso del trabajo como una institución social. que con10 tal ha sido vivida por el hon1brc 
de fOrn1as divcrsns de acuerdo a la época y a las necesidades que csh!' ha requerido. Dia con 
diu el trnbajo ha ido cmnhiando de significados y. en muchas de las ocasiones careciendo Je 
sentido parn muchos c..k los que lo llevan a cabo. Cabe precisar quc cl fin de develar --por lo 
menos c..k fonna escrita- este sin .<tenticlo no tiene el afiín de salani7.ar el trabajo. ni tampoco 
las ins1ilucioncs en las que éste se llevan a cabo. por el contrario se trarn de dar cuent:.1 del 
sujeto quc uhí se vive como reflejo de aquello que él misn1u genera. regenera y. Después de 
todo es importante reconocer que el truhajo no puede vers..: si111plcm..:ntc reducido a la 
utilización de deten11in;u.ht energía n1cntal o muscular. o a la utilización de herramientas para 
producir algo müs, yu que. de c..¡uicn en realidad se da cuentu es de un sujt:to que vive, piensa 
y siente. :il cual seria un error c..1es;1parcccrlo de escena. 13ujo csla perspectiva. se prcscnw el 
siguicnlc capitulo con la intención de analizar al sujclo que labora. co1110 un ser sociul. cuy:.1 
conslrucción se deriva de la rclm:ión t:on los <lemüs. con todos aquellos que le rodean; 
fon1ilia. an1igos. cscucla. empresa. u instimcioncs. y que le brindun un n1odelo de 
identificación y de formaciün ú dctOnnación·. 



''El individuo .wJciul no puede co11s1i111irse. obje1il•t1111e111e. sino es por 
lltetlia de la rc;f"ere11cit1 u cost1s y a o/ro...- i11dh•ic/11os socia/e ... ·... y 
s11bJeti\•cu11e111e, es co1u·1i111ido en la 111eclida en qu<-• ha l/egt1clo a hacer que 
cosas e i11di\•it/11os .\"et111 pura él. J:."". .. • e••icl<-•111e que es/a recuperación que el 
individuo reali=u d<-• /u red co11s1i111itla por o/ros individuos y las cosa ... ·• 
i111p/icu 1a111hié11 que t.;l 111úmo e11c11e111re 101 l11Kt1r en esa red y que acceda u 
ese lugar ele Ja/ fiJrma que e11c11e111re su 111<1C/eln identificatorio final. •• 
(Cusrorüulis. 1989. Pág. 244) 

CAPITULO 2. LA CONSTRUCCION DE LA IDENTIDAD 
DEL SU.JETO. 

Entendidu la vit::tl importancia que tuvo. y tit:ne hoy en dia el trnhujo pura lu vidu 
Ucl hon1hre. este segundo capitulo pcnniti; hacer un paréntesis para entender no solo el 
trnbajo como uctividaU fisica. que implicu el uso de herramientas y de movi111icnto. sino en 
su cngrmmjc búsico e intcn10 que propone dichu :tctividud en IH medida que es reulizada por 
un sujeto pensante. oyi:nte. y hablm11e. y que por sus mismas canu:terísticas no~ hablu de 
alguien que se lm visto en la neci:sidad de transfonnarsc tanto en su estnictura social. como 
en su estnu.:tura individual y subjetiva. Pocas veces nos rcmitin1os a pt:nsur en la ontología 
dt.:I sujeto mismo. y nos sentamos a ad111irarlo Wn solo como alguien ya preexistente que 
lienc: urrn presencia por si 1nismo. sin e111hargo. al estudiarlo con mayor profundidad. nos 
darno~ cuenta que en su sola estn1c1urn psiquicu se c:ncuentra una co1npleja trmna de 
relaciones e identiticm:iones qw: huct:n que cad::t sujeto sea particular y diferente a todos. 
E~to se debe a que el homhre nunca ha cxbtido t:n aislado y por consiguit:ntc su formación 
se deriva de una historia v de un entramaie de relaciones sociales cmnhiantcs. a las cual 
de~dt: que nact: i:sHt sujell~: en un principi~1 de sus relaciones fmniliares. y en un segundo 
lllt>111cnto de otras reh1ciones secundarias que le brindan otros n1odelos dc identificación. 

El siguiente unUlisis pri:tcnde. sin ser reduccionistu, mostrar de mancru sencilla el 
proceso psiquico que sigue el hornbrc para lograr definir una iUentidud. que pocas veces 
logra concluirse por completo. ya que dia con día nos trunstOnnmnos. Para auxiliamos 
recurrirnos principnln1ente a ¡1utorcs con visión. psico;.i.nalistu. que junto con algunas 
v1siom.:s filosóficas dialécticas. pcm1itirún entender el aspecto imaginurio y subjetivo que 
otrns úrcus de la psicología no aportun. 
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2.1 Lo indi\'id1111J y lo colectivo .. 

Una de los principales objetivos de la psicología y de otras :.ircas como la tilosolia.. la 
sociologiu. cnlrc otras. lm sido develar como es que se constituye y/o se conslruyc el hombre. 
Dentro de la psicología. y como es bien s:.lbido. cada una de las teorías propone un visión 
propiu y diforcntc; en el caso de la psicologiu tradicional. -el conductismo es el mejor 
ejemplo- su trabajo se ha encaminado ha estudiar la conducta del hon1brc: la formas de 
modific:.1r cstu conducta. y de uduptarlo a su medio a través de un reforzamiento conslantc. 

Por su panc la tilosofia mar.duna. desde Ju concepción mismu del concepto de 
riqueza. y la critica de h1 economía politicu. que apunta u Ja producción del hon1bn.! u través 
de lu producción lk las cosas. presenta una lógica adecuuda parn ocultar la presencia de lo 
colectivo en lo individual. plantean<lo ~1hi el problema del sujeto y la lógica que va generando 
su lh:surrullo histórico. 

Para :Vtarx h1 rnzún es producto de la actividad humarrn. y el hombre corno sujeto. es 
fin y medio al mismo ticn1po de su propia productividad. por n1ús que sea el modo de 
producción p~trticular el que lo plantea como sujeto histórico. El pensar es un medio de 
¡1prchend..:r en forma aprnx:inmdu mm lógica históricu que engendro la 111isnm capacidad con 
lu cual el hombre produc..: y conoce. El hombre para él sería aquclh1 porción de n1utcrialidad 
surgida de la mllunllcza. pero en l¡1 cual se verifica su trunsfi.>rmación como 1naterialidad 
históric¡1, cultural. L"onscicnte. y respecto de la cual toda 1naterialidad histórica exterior. 
transformada por el trahajo. adquien.!' y revela su sentido. (Ruzitchner. 1987). 

Sin embargo. y pese a los impunantcs apone:-. de :'\1arx. se observa en CI la falta. de 
umt teoría d\! la subjetividad que contenga en sus presupuestos 1nisn1os la densidad histórica 
del mundo qui.!' lo org;miza como tal. no como algo ¡1g.rcgado. sino Cstc implicado en su 
111isma trama v estnictura, detcrmimmdo tamhién la estructura del individuo. sin caer en 
ninguno de los.dos extremos; soci¡1J o subjetivo. 

En ente sentido. el 1nismo Rozitchner (ibidcm) cstahlece una relación n1uy estrecha 
entre la constitución de la psique y el sistema de producción histórico: evidencia como es 
que el uparuto psiquico no hace sino reproducir y organizar ese iimbitn individual. la propia 
corpnreilhu.J. como adecuado al sistema pnra podC"r vivir y ser dentro de CI. Todo lo que se 
observa en acción afuera aparece y pennitc la construcción teórica de una organización 
suhjeliva adL"ntro. que dctennina nuestro modo de ser con10 reflejo de nucstrn organi7.ación 
social. 

Al plusmur este planteumiento. se eren la necesidad de retomar la virnl importancia al 
trabajo dentro del psicoanúlisis. el cual. desde sus inicios. se ha interesado por el tema de la 
suhjctividad. aunque este tCnnino no aparezca puntualmente forrnulado en la obra de Freud. 
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ucJ pudre del psicoamilisis... Es él quien dcvclu Ja articulación entre ""el aparato psíquico u y 
In sociedad. y como es que cstu últinm se interioriza en el sujeto, a tul punto en el que éste 
upurcce cungn1cn1cmcntc integrado dentro de Ja re-producción del sistema que lo produjo. 

De esta fonnu Frcud ( l 989)(u), en su obra • .. Psicología de la~· 111usus y análisis del 
yo ... nos mucstn1 h1 psiculogh1 incluyéndola con10 ciencia histórica; constituyendo al 
individuo como el lugar donde se verifica y se debate el sentido de la historia. sin Jo cual Ju 
conductu se convierte en insignilicantc. Es él. quien. rompe con la oposición que 
frccucntcmcrHc se hacia entre lo individual y lo colectivo. y sin negar que en ocasiones el 
hon1brc. bajo excepcionales circunst:mcias. puede alcan7Álr Ja satisfacción de sus instintos de 
rnanern uislada. no:-. n:muc a la idea dc que el hombre aparccc siempre integrado. 
afCclivamcntc.:. a un .. otro··. ya ~ca como n1odclo. auxilütr o advcrsurio. Es por ello que no 
puede quchr..1ntarse tan fücilmentc la rchtción cnlrc el estudio del individuo y de la sociedad. 
ya que indiscutibkmcnlc ti.:Jrman panc uno del otro. 

A trnvCs de cs1c cristal. se estudia al individuo como parte de una fon1ili~1. una 
ciudad. una cultura. una chtsc social, um1 instilución, etc .• y que en su relución con sus 
padres. hermanos. amigos y tlc1ntls conocidos. construye y encucntrn toda una serie de 
idcntific¡1cioncs necesarias pam h1 fi.>rn1:1ción de su subjetividad y de su evolución. 

Con IH in1r0Ulh.:ción Ue eslos conceptos. el tenia del sujeto y la rcforenciu a la 
subje1ividad se 1r:1nsfornln y se inlroducc um1 pluralidad de n1iradas sobre este lema. no solo 
en otrns disciplinas sino lamhi~n en las divcrsus corrientes psicoanalíticas. Femñndcz ( 1999) 
(en: Jüidar. 1999) indica como es que Freud introduce una fonna de conjugar los foctorcs 
filugcnCticos. hen:di1ario~ y \'i\'Cnci;:1les. cspcciulmenlc de los cinco primeros años de vida; 
en esrn dinümica particlJfar ~e observa el papel del contlic10 como elemento constitutivo y 
fi.Jnd;1mcntal. en donde desde el primer momento que el sujeto es introducido dentro una 
cuhura especifica. el apan1to psiquico vi\'C: una pelea consrnnte entre el yo. el el/o y el 
s11pe1:1·0. para mediar cada uno dc los uclllS y pensamientos que u lo largo de la vida se 
tendrlln. 

A es1c respcc10 lu teoría Frcudiana se apoya en tres n1omen1os fundamentales que 
pcrmih:n 1..·ompn:ndcr el dc\'l.!11ir subji:tivo; el punto de vista cconórnico. el dinámico y el 
cslruclUruL El pri111cro remite a carga~ cnergCtic;1s sexuales que con10 fuerzas en conflic10. 
pugn;m por alcanzar un estado de cquilibril'. satisfaciendo sirnulttlncarncntc a los principios 
de phtccr y rcalidm.L El principio de placer tiende a la descarga tratando de conciliar la 
salisfhccü."m de los deseos inctmscicn1cs. 

El pun10 de visw dinümiL·o csludia Jos procesos y sus forrnas de constitución regidos 
por elementos conscic111cs e im.:onsdcntcs. fuerzas en juego a partir de conflictos y 
contradicciones que se dan siempre en complcjns relaciones. La culturd interviene otorgando 
1rasccndcncia y significnciún ;, las acciones sociales que irnplica postergar la descarga de las 
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tensiones a favor de un inlcrcan1bio posible entre los sujetos (la sublin1ución). El punto de 
vista estructural se ccntn1 en la construcción del .. aparato psíquicoº con sus funciones 
especificas. 

2.2 Frcud y el ·~A1>arato Psíquico"" 

En este sentido. cuando se habla del •·apura/o psíquicoº no se trata de un aparato 
biológico, definido mlntón1icamcntc. si bien supone que se desarrolla en un cuerpo biológico: 
csn biolog.iu sirve de lugar nmtcriul donde se desarrolla un apaÍ-nto psíquico, es decir 
his1órico. La lectura que hucc Rozitchncr ( op. cic.) de Frcud n:ticrc al ::1parJto psíquico como 
u11::1 c:->tructun1 que tiene un cxtrc1110 sensible. pcrccptual. y un cxtrcn10 consciente que 
cuhnina en h1 actividad 11101riz: su destino es producir lu capacidad de actuar adccuadm11cntc 
t:n el enlomo dentro del cual d inUividuo se encucntrn. El extremo sensible es el lugar donde 
se producen las percepciones debidas a los estimulos qm: lo excitan: detrils de este primer 
siste111a dt:ht: existir otro que transforma la mnmcntünc;1 excitación dd primero en huellas 
dun1Ucras: son las "huella.\· m111._~11icas ". lugar de la n1en1uria. donde trahaj;1 el sistenm pre 
co11.w:ie111e. Aquí aparecen instancias que n:producen y cnnserv;:m el orden en el cu;1I esas 
percepciones se dieron. Es10. conservado en la memoria del aparato, es inconsciente en si. 
aun cumulo podrü prolongarse hasta la conciencia. 

Pero entre estos contenido~ y ~u pr<.1ll111g:u.:ión Frcud intrc.ldlh.:e una ··instnncia critica·· 
que separa a t:stos primeros fcnú111enos inconscientes en su prolongación hasta los otros 
conscientes. Así se observa el sistema lhmrndn i11cu11.w:h .. •11te t.¡uc se prolonga desde los 
sistc111as mnemónicos. situados antes del preconscicnte. Así este aparato co111ienza en un 
cxtrcrno sensible y culmina cn otro extrcn10 racional. De acu..:rdo a esto. esta estn1ctura 
i:orrespondc a una fhrma mcdiadora entre d sujeto y tu estn1ctura del sislenm histórico­
sociul. 

Es en cste inlerjucgn del aparato psíquico, donde se conjugan. como ya se habiu 
señalado. el yo, el ello y el .\·upt!ryo. Frcud ( 1986) (b) c;1racteriza al yo como aquella parte 
prirnordialinentc conscicntc 1

; ··roelas aquel/u .. \· pcrce¡u .. ·iones t¡ue nos vienen de t~/i1era 
(perc·epcionc .. \· se11sorialc .. \-); y. ele adentro, fo que' !lt1111u111os st•11.wu:io11es y ,\'L.'11ti111it!11tos .. " 
(Pilg .. 21) Es quien vive hujo cl influjo del principio de realidad. yi1 que vive con la influencia 
diret.:ta del mundo exterior. 

Por su parte el ello se caracteriza. por comportarse corno la parte inconsciente del 
sujeto: es quien vive en lucha conslunlc con el yo por hacer que el sujeto siga sus instintos 
afonündosc cn recrnplazar el principio de realidad por el principio del placer. '"El yo es: el 

1 Se Ji1.:'-" 4uc pr-imordü1lmc11te eonsc1cnte. yo1 que FreuJ hucc hincupiC en que el Yo tambiCn tiene elcmemos 
inconscientes, aunque <le lo Jnconscicmc solo se pueda lomur noticia haciCndolo consciente. cstu solo si se 
01kanza el s1stcr11a pn:conscientc. 
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repre.•;1.~111t111te de Ju que puede l/mnurse ru=ún y prudencia, por oposición al ello. que 
coutieue las pasiones. •· (Pág. 2 7, Freuc/, op. cit. (b)) 

Pero adcrnüs de estas dos instancias Frcud {op. cit) (a) supone la existencia de un 
estadio 111ás. donde se 111ucstru ul yu dividido en dos partes, una de las cuales combutc 
implacablemente u la otrn. Es esta últi111¡1 dcnominadu como el ideal del yo (lchidcal) o 
s11pe1:vo, y sus funciones son h1 auto observación, la conciencia n1oral, la ccnsuru onírica y Ju 
influencia principal en la represión. 

··La./iw11u1ciú11 clL•/ ideal del yo ur1111e11ta las exi}!enc:iu.\· del yo. yjÜ\'tJrece al máximo 
la l"<'f'l"'-'·'·ián. •• ( Lcclairc. [>¡ig. 204. en: Lac¡m ( 1981 )(a). 

Es en la auto observación qui: se hace &;vidente la dcsco111posición de csta instancia. 
develándose usi su origen en hts iníluencias ejercidas sobre el sujeto por las autorida<lcs que 
han sido imponantes para CI; sus padres en primer lugar. Cabe sefmlar que la distancia entre 
el yo y el ideal clc.d yo es muy variable según los individuos. y que en n1uchos de ellos no 
sobn:pasa su diferenciación. La coincidencia entre csrns instancias produce siernprc una 
sensación de contento y de triunfc1. En el otro cxtn:rno. los scntin1icntos de culpabilidad o de 
inferioridad pueden ser considerados crnno una de las expresiones mús cornuncs de un estado 
de disputa cnlrc ellos. 

En otras pah1hrns. es a través de itlc.,al del yu, como se puede observar la forrna en 
como d sujeto se reh1cion;t con todas las instituciones y objetos de autoridad que a lo largo 
de In hish1n<1 persomd han sustituido al padre; sus órdenes y prohibiciones se rnantiencn 
vigentes en el i<lc¡ll Ud yo. y uhora se 1nucstn1 con10 conciencia rnoral. 

ºEl ideal del yo. es por tmHo. del heredero del con1plcjo de Edipo. y con ello la 
expresión de lo!'- irnpulsos mits poderosos del ello y de los rnás irnponantes destinos de su 
libido ... El super yo. abogado del mundo interior. o sea del ello, se opone al yo, verdadero 
representante del mundo exterior o de la realidad. Los conflictos ... -entre amb~ts instuncias­
rctlcjan ... la anti tesis de lo real y lo psíquico. del mundo exterior y el interior:· (Pág. 2714 y 
2715. Frcud. op. cit. (a) 

Analizando esto. puede entenderse el porque la vida del ser humano se experimenta 
como un~• lucha constante. una lucha de de fuerzas antagónicas. entre lo concicntc y lo 
inconsciente. que dramatizan su existencia. 
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2.3 El proceso de idcntific:acii>n. 

Al dcvclur la signil1cación del inconsciente dentro de la construcción de In 
subjetividad. se du pauta pura comprender el proceso dc ide111~·¡ice1ció11 .. que el mismo Frcud 
cuructcrizu co1no º/a nu111~(é.o,;1ació11 1nús /(.•mpruna de 1111 enlace a.fectivo a otra per.o;onu ·•. La 
historia del sujeto cstn pcnncudu por estos lazos afectivos .. tus sustituciones y pérdidas de los 
seres queridos o más significativos pani él .. nos pcrn1itcn hacer un esquema del proceso 
singuh1r que atruvicsa el individuo para nlcanzar un lugar de subjctivación y don1inio de su 
paluhra y nos lleva a comprender su historia .. impregnada sicn1prc por enigmas que dcsafiun 
o contrndiccn la realidad observable. 

Se observa entonces. una 1eoria del sujelo que subyace en su lrnbajo sobre las 
vicisiludes de la fornmción de un aparulo psíquico el cual aparece como tributario del 
inlerjucgo de las identificaciones por un¡1 historia Jibidinal y sncinl. 

De acuerdo con Grinberg ( 1980) el tCnnino ••identificación.. sirve para explicar el 
proceso de cstn1cturnción del se!t: que se basa en In selección. inclusión y eliminación de lo~ 
clc1nentos quL" vienen de los obje1os externos. de los objetos inten1os y de panes del self 
mismo. La idcntificm:iún por tanto, depen<lcrú del rcsulWdo obtenido en los mecanismos de 
internalizo1ciún y cxtcrrrnli;t-aciún. 

Massota ( 1992) indica que el concepto de idcntificución dentro del psicoanálisis dice 
dos cosas al mismo tiempo; una. que el sujeto distingue preceptos. uno de otro (esta caja no 
es un libro. este libro no es un hombre). y segundo, es capaz de distinguir una imagen. que es 
la suya (este hombre soy yo).Estc proceso, nos lleva a difCrcncinr entre las identificaciones 
prinrnrias de las secundarias. sin c111bargo es importante precisar que las clasificaciones a 
este respecto :-.tm muy amplias y en ocusioncs contr.1dictorias. o por lo 1ncnos ambiguas en su 
~ . .-oncept ual izaciún. 

La lectura de Rodríguez J.( l 980)(u) refiere que las características principales que 
111¡1n.:an el momento en que se puede uhicar la identificación primarh1 son: la fi:1Jta e.Je 
desarrollo en le infante. en el sentido de incomplitud y. especialmente. la ausencia de la 
instanció1 psiquica del ··yo .. ; adcmús de la incapacid~u.t del infimtc para csrnblcccr una 
ínterncción de tipo directo y sobre todo prupositiva. lo cual es distintivo en la etapa del ºyo 
lodo"" en la que lo predominante es la uuscncia de diferenciación. 

Es Grinberg (op. cit.) quien señala que el estudio de la identificación primaria podría 
tener como eje central el narcisismo. que a su vez se identifica tan1bién en primario y 
secundario: el narcisismo primario de numera sencilla. es el mllor propio. el amor a uno 
mismo. Es esta pritnera etapa del narcisismo el antecedente del amor n los dc:tnás. que 
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constituye el narcisismo secundario y que da paula para la estructuración de la identificación 
secundaria. 

En ténninos descriptivos las identificaciones prin1arias son las obtenidas en las 
relaciones y las experiencias con los objetos naturales o biológicos: son secundarias las 
obtenidas dentro de las relaciones con objetos sociales. substitutos. 

Fcn1ándcz (op. cit.) refiere que la primcrn experiencia de satisfacción se origina en un 
hecho biológico. pero se convic:nc de inmcdi¡1to en una <lcnmnda de amor. de cuidados y de 
presencia; In necesidad se conviene en deseo. E!> por ello que Ucsdc el psicoanálisis se habla 
de deseos y demandas y no de necesidades. pum indicnr que no hay nadu de neutral en el 
deseo humano. n¡1da responde exclusivamente a lo biológico. por que el sujeto es cultura. 
Pura que el nifio sea sujeto desi.!antc es imprescindible su relación con objetos sociales. es 
ncccs~tria la n1irada del otro. 

Bajo estas circunstancias el proceso de identificación es de gran importancia pura la 
fonnación del yo. del super yo. del carüctcr y de h1 identid.•u.I. y es un fitctor consrnnte en el 
inter juego continuo de h1s relaciones que se cstuhlcccn entre un sujeto y varios objetos. De 
aquí que la idenlificación sea la forma de concrctur ~•qucllo que va quedando de la fonna de 
ser. de lo que se obtiene de los ohjc1os modelos. es decir. de Ju historin dinümic¡1 entre sujeto 
y objeto. 

2.3.J La idL•ntiticacic"tn y h1 crisis cdipic;1; 111 presencia del hofro''". 

Precisando este proceso se entiende que toda identificación se realiza ulredcdor de 
un;i persona. o mejor dicho. se realiza a husc de lus representaciones n1entnles que se fonnn 
el sujeto de esa persona o rnodclo. ya que se traw mús que mula de In tOrma con10 el sujeto la 
maneja. es decir. que el 111odelo aparece como una versión subjetivizada. Las 
representaciones mentales. productos de la identificación. son indiscutibles como realidad 
intcn1u. aunque subjetiva, dan lu puuta para poder reconstruir el proceso de desarrollo y de 
los efectos causados en el aparato psíquico apemis en tOm1nción, especialmente en cl proceso 
primar·io. donde la relación sc establece con un objeto p~ircial que es el .. pecho nrntcrnoº. 
Grinhcrg. (op. cit.) 

Lu madre. el primer objeto con el que el niño estnblccc relación desde su nacimiento. 
crea con el in tbntc una relación que por la inmadurez psíquica y biológica del mismo pasa a 
ser de necesidad absoluta. de vida o muerte. y por consiguiente ufccto central en la 
constitución de un sujeto descante. Estas identificaciones primarias y In anticipación que 
ejerce la madre con su discurso y sus cuidados tendrün efecto posterior en los vínculos 
sncü1les c1ue el nifio i:slahlczca con la cultura y los discursos institucionales. 
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De la 111isma fOnnu como In n10.1drc es el objeto original mús importante pant .su 
desarrollo, es ella quien tiene que separarse del pequeño para poder darle acceso a umt 
subjclividad propia y diferenciarse de los demás. La relación cspcculur, dual, de la madre con 
el niño. es constitutiva del sujeto pero puc<lc ser simultáneamente un obstáculo al servicio 
dd sometimiento si no aparece en el horizonlc una tercera figura que pcm1itc el paso del 
narcisismo prin1ario (yn ideal)¡¡ Ju identificación cdipica sin1bólica (ideal del yo). scpantndo 
ul infuntc del vinculo exclusivo con el prirncr objeto de mnor. 

Esla tcrccru persona de Ju que se habla es el padre. quien luchara por separar u hijo 
de h1 marn<i: dicho duelo es indispcnsublc parn lu incorpor..1ciún del sujeto u su medio social 
y puru la ~1propiación y consolidación de un sujclo autónorno. 

Es este duelo cdípico. el que nos va a mostrar el lugar psíquico desde el cual se da la 
consolidación entre e el 1·0 v '-''ideal ele 1·0. Es Rozitchner. retomando la lectura de Freud. el 
que profundiz¡1 en d .cdiÍio ~cñaland~"l que a partir de los tres años se produce un 
cnfrcntumicnto cntcial entre el niño y toda norma cultural: la prohibición dcl incesto y el 
parricidio. Esto aparece con el drama del deseo no compurtido. y no autorizado que implica 
necesariamcntc corno rcsulución imaginaria la eliminación del otro que se le opone. y la 
existencia de un vencido y un vencedor. El niño. al igual del padre quieren lo mismo: la 
mujer. mm.In.: u esposa. lo que t.ksencadenu la prohibición del incesto por parte del padre. que 
es experimentada por el niflo cumo algo cruel. Esw prohibición ilnplica la a111enazu de la 
pL•nlida de su ser pn:='..:nte en la arn..:na:l'a de castruciún. de la cual no se desarrollurün el 
pl¡111tea111ienttl. 

La fhntasía del nillu no c:s sólo tener a la nwdre contro.1 el padre. sino seguir teniendo 
el ,•alor total de ella para realizarse como un ~er completo. Cuando el padre se interpone es 
esta dobl..: n1p1ura -la d..: ser imaginarinrnentc el comple1nento de la madre. y lo de tener lo 
que li..:ne el padre- aquello que lleva ni enfrentamiento. 

Lo peculiar de c:s11.: enfrentamiento es que el nifio no tiene ht fuerza real para enfrentar 
al padre. por lo qui: lo ünico que se lo pennitc es un procedi111iento típico: lu regresión a una 
fonna ;mtcrior de relación con el mundo exterior. para el caso la tOnna de identificación más 
regresiva. la oral. ºAquella en la cual el nitlo incluia el objeto dentro de si y este aparecía 
ti.1n11ando parte de él. por lo tanto aquel que abría un ámbito fantaseudo dentro de su propia 
subjetividad donde quedaba escrito todo objeto:· ( Püg. 58 Rozitchncr. op. cit.) Al 
1d..:ntiticarse ..:un el padre actualizan un rnecanismo en el cual se asienta la fantasía vigente 
alm. la de ser el cornplemento de h1 madre. i\I hacerse corno el padre el niño puede hacerle a 
és1c lo 1.¡ue este quería hacerle ad: repritnirlo (le da muerte). 

Este descnhtcc.: donde el padre es n1ucrto por el niño. en su subjetividad o en su 
inmginación. (pero para CI real) implica la aparición de un segundo n1omento contradictorio. 
Si bien el niflo odia al padre, 1ambién lo an1a; el niño por amor al padre. y luego de haberle 
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dado mucnc. vuelve a darle la vida, sin embargo. este hecho nbrc una duplicidad: lo que 
circulaba en el niño como afecto y ruzón hacia el padre. en tanto se oponía a su deseo, 
rcsuha excluido y negado. reducido a incon~cicntc. Desde este 111omcnto se da la ley del 
padre, la tOnna nornuuiva que aparcccrll como lógica de su conciencia. pero que dará 
r.:xcluido de ella el contenido preciso del cual resulto. 

En este 1110111cnto, el proceso de idcnti ficación se tropieza con toda una serie de 
contradicciones y a111bivalcncias, y¡1 que el niño mnn y odia a su padre. 

·· ... el pcrsom1jc mnado y udn1irado, con el que se desea identificar ... del que desea 
upropiarsc su fucrL~I y poder, queda realmente nbsorbido, interiorizado... también se 
interioriza la agresión .. udcmús e.Je los aspectos positivos. y es por eso que se crea lu 
ambivalencia ... " (Pág. I 1, Mcndcl, J 985 (b)) 

Es a partir e.Je aquí que aparece la primera instauración de In forma despótica para 
Freud. Lo cual significn que lodo cuanto se pueda pensar tendni que estar necesariamente 
regulado por In ley del otro~ pero esta ley no cstani presente en la conciencia como objeto de 
un pensar. 

Véase entonces de que nrnnera la subjetividad quedu detcnninnda y orgnnizndn por 
urm tbnna infantil que tiene características importantes y particulares. ya que la solución a In 
que llega el niño. es el resultado de un proceso infantil pero lambién individual e imaginario. 
Y sin embargo esto va a upareccr organizado en la cstructur.i personal que tcndr:i vigencia en 
el campo real colectivo y .adulto. 

Lo in1pon~mte es tun1bién ver que sucede con In agresión que intento abrir camino a 
nuestro deseo~ ya que esta ngresión. que ahora por culpa dirigirnos contra nosotros rnismos. 
la que e/ sislema exlerior aprcn·ccluz para 11u111te11er11os obedientes a e!/: 111ili=a para 
dominarnos 111u.•s1ra propia Jiu·r=a. Eslo es lo que rnantienc la presencia continua del Ideal 
del yo. 

Es importante subrayar que el Edipo no es una tbmta impuesta en su solución final. 
Se trata de un desenlace cspontdnco. y no de que el sistcn1n socinl dominante lo haya 
orgnnizado respondiendo a una necesidad de su propio imperio. Lo que el sistema hace es 
utilizar en su propio provecho estn salida infantil en fnlso para apoyar sobre ella el poder de 
sus instituciones. Esta primera fbrmulación e.Je Frcud nbre una nueva dimensión social: hasta 
que punto las instituciones encuentran su nfimmción y su inserción en In subjetividad inicial 
del niño. Es lu prolong~1ción del sujeto en lns instituciones donde el poder colectivo es 
expropiado en provecho de una 1ninoría do111inantc que se npoya en la solucíón equivoca del 
Edipo. 
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El encuentro cdipico como tal, arroja ante el nifm. el hecho de que Ja institución con10 
fundamento de la significación y rcciprocanu:ntc, u la vez que lo obliga reconocer al otro y a 
los otros sujetos humanos como sujc1os de dcsr.:os autónon1os. que pueden cncajur Jos unos 
en los olros con independencia del cncucntr-o lmslu llegar a excluirlo de su circuito. 

No obstante la irnponancia de cstu dctcnninación parcci.: pnrdcntc plantear Ja 
observación de Lourau ( 1978) que precisa c¡uc el sistema de parentesco si1nbólico que 
sustenta lns rClacioncs sociales no es una simple rcproduccit.."·m dd sistema <le parentesco 
sin1bólico que inslituyc ul individuo en el tri<ingulo cdipico: ¡rnnquc a mcnudo cxisla un 
isornuriismo entre ambos sistemas. Es posible que se mantenga una cadena intcrmin:.1blc de 
.. vínculos lihidinalcs .. que vun cspccificündosc al diswnciarse de tu estructura fitmiliar, 
conservando una relución constuntc con Csta. El sistc111a de parentesco que dcterrnina 
nuestra sociabilidad es siempre sirnbólico y no puede. por lo tanto, ser confundido con un 
sirnplc reflejo o dctcrminisr110 proveniente de nuestra familiar real. ya que en el nivel de las 
tUnnacioncs colectivas el proceso de identiticución recae tanto o mús en uctorcs inmginarios 
y uus..:n1es que en actores reulcs. La oposiciún presencia-ausencia tiene su111a ir11ponunciu 
paru definir el sistema de parentesco simbólico cn el nivel de los grupos y tUrmm:ioncs 
colc..·c1ivas. cn el ni\·t.•I dc 1~1 instilllciún. 

Teniendo clarn la fuenh: y el proceso que el mno utraviesa en esta cns1s. resulta 
1111po11ante cnteruh:r su esencia pan1 atravcs~tr esa brecha tan irnpurtantc a lo que Lncan 
dcnor11inu el mundo siml><ilico, un rnundo gobcm.:1do por las leyes del lenguaje (del 
si111holo) y de la suciedad. que se introyectan en el nirlo cuando este ucepta el nrnnbre del 
p¡1dre. pero m.Jcmús, el .. no .. del padre. (Turklc. 1985). 

Es tmnbiCn Castoriudis ( l 9S9) quien phmtea ki vital in1portm1cia del lenguaje con10 
t:Scfll.:ia de lo simbólico. Reconoce que gracias ~11 lenguaje Ja socied.:1d no cs simplemente la 
especie humarrn como tul, sino quc, establece un universo de discursos diferentes y por lo 
tanlo de iUentidadcs difcn:nlcs. Es la palabra la que configun1 d mundo inslituido por la 
socicdmJ y rcmitc a csc mundo de una multitud de 1nanerns. 

Lacan cenln> la úl1i1na pune de sus csrudios en unalizar al sujeto alrededor de un 
anudmnicnto entre rres .. mum.Jos··. el Simbólico. que ya fue descrilo. d lrnuginario y el Real. 
Estt..• orden de lo re:1I puede Uc:scribirsc corno aquel que queda situado dentro de la lógica. 
pcru que aún no puede simholi?..arsc; aquello ohscrvublc que aU.n no tiene nombre. pero que 
t:.xistc sin ser nombrudo. (En: Lacan l-loy. 1993) 

DcspuCs del mundo Real se da paso al orden de Jo lrnn~inurio el cual toma su 
nornbrc de lu descripción que se hucc de una fase del desarrollo .. '"fu fase o el estadio del 
espejo"', que se e.xticnde desde alrededor de los seis n1cscs de edad hasta alrededor de los 
dieciocho 1111.:scs. rrurklc. op. cit. y Massota. op. cit.) 
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El estudio del espejo se ordena cscnciuhncntc sobre unu cxpcricnciu de identificación 
fundumcntal en cuyo trnnscurso el niño rcalizu lu conquista de Ja imagen de su propio 
cuerpo. Antes del csaudio del espejo. el niño no experimenta inicialmente su cuerpo como 
una towlidad unificada. sino como algo disperso. 

Lu lcctur..1 de J)or ( l 9X6) sobre Lacan revela tres tiempos fundamentales u través de 
Jos cuales se organiza el csladiu del espejo. 

En un pri111cr n1omcn10. el niño obscrvu su cuerpo con10 si percibiera a un ser real 
que intenta uccrcarsc u arrapar. En este 1nomcnto hay una confusión entre uno mismo y el 
otro. Se cvidcnci<.1 así el vinculo del niño con el registro in1aginario. Aunque huy que ugrcgar 
que Ja dimensión de lo imaginario subyace del principio al fin. en esta conquista de la 
idcntidud. desde el momcnlO en que el niño se identifica con algo virtual (la imagen óptica) 
que no cs CI corno cal. pcro cn In quc. sin embargo. se re-conoce. La din1ensión de este re­
conocimh:nlo prctigurn el carüctcr de su alicnución imaginaria de donde se perfila el 
dcsconuciruieru1.1 crúnico 4ue no dcjarú Je nmntcncr consigo nlisn10. 

En esta ewpa lo imagirmrio sigue perteneciendo al espejo. con su unidad. pero lo real 
ahora esta como duplicado. J lay un real 11110 y un real e/os. De acuerdo con Massota (op. 
cit.) ··c1 otro .. (su imagen) ··se observa con un aspecto estatuario; es una estatua. una 
i.:scultun1, o sea algo exterior a nosotros. ¡1lgo nc¡1bm.lo y uniticndo. por que tiene todo lo que 
nosolros no lenernos"', ( Pilg. 67) ú lo que ¡1ún no hemos percibido que tcncn1os. Es de este 
dcsdohlamiento del campo de lo real por la ¡1parición del semejante que surge el primer 
rnomenhl de lo irnag.inario. 

El segundo momento, por su parte. constituye una etapa decisiva en el proceso 
idcntificntorio del nir1o. Es aquí donde el niño se da cuenta de que el otro del espejo no es un 
ser real smo una i1m1g,cn. i\dcrnüs de que yn no intcnw ntraparlc. la totalidad de su 
c:omportamiento indic;:1 que desde ~•hora solo sabe distinguir la imagen del otro de la realidad 
del otro. En la vivencia subjctiva del niñu, ese ••otro" surge con10 un objclo posible del deseo 
dc la madre, como un ohjero fülico posihle al que puede suponer como un rival frente a la 
madre. Lo que !->C pone en juego en cst¡1 riv¡llidad irnaginaria incluye en realidad un 
dcsplazmn1ento del objeto fiilico qm: lleva al niño a cncontr • .ir la ley del padre. Este 
momento del Edipo es la condición indispensable que debe curnplir el niño parJ acceder a la 
si1nboliz¡1c:iún de la ley que murca la declinación del cornplcjo de Edipo. 

El tercer nu1111c1t10 di;.1lcctiza las dos etapns precedentes. nos solo por que el niño se 
asegura de que el n:flcjo dd espejo i.:s una inlag.en. sino. y sobre todo. por que adquiere la 
convicl:ión de qui: solo es unu irnagen que es la suya. Al re-conocerse en esta imagen. el 
nirlo rel.u11: In dispersión Ud cuerpo fragn1entado en una totalidnd unificada que es la 
rcpresenwc..·iún del cuerpo propio. La inmgcn del cuerpo cs. entonces. cstructurnnte para la 
identidud dt..~I sujeto que realiza en ella su icle11tijicació11 primordial y que culmina 
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prccisu111cnlc con In identificación hucia el padre o hacia In madre. scgim el sexo del 
pcquciio. El varón que renuncia ¡1 ser el fnlo materno ton10 el camino de lu diuléclica del 
h:ncr al idcntific¡1rsc con el padre que supuestamente tiene el fufo. La niña. asimismo. puede 
;ihandomtr la posición de objeto de deseo de Ja rnudrc y cncontrnr la dialéctica del tener en la 
modalidad del no tener. y cncontrnr así una posible idc111iticación con la 111adrc. 

DurJtllc ese th:mpo. el niño ve su cuerpo (que aún carece de coordinación) coino un 
iodo. antes que como algo fragmenta.do; logra identificarse con su irnagcn especular, más o 
menos que como se identifica con el cuerpo de su nrndrc y con el cuerpo de otros niños. Al 
respecto Turklc (op. cit.) indica que este orden de lo imaginario esta ºasociado con la 
relación inmcdiuw. dual. del nillo y la madre:· '"Igual que Nurciso inclinado sobre su reflejo. 
el yo anhch1 fundirse con lo que percibe como otro." Púg. 71 

Lacan J. ( 1988) (b) scrlala ;1 h1 rch1cil>n narcisista con el semcjamc como la 
experiencia fundamental del desan·olJo imaginurio del ser humano. En tanto cxpericncin del 
yo, su función es dcci~iva en l;:1 construcción Uc:J sujeto. Existe el yo en lu medidu en que 
.. es prirncro en otro··. alguien con mayores experiencias y n1ús pcrfocto. ;alguien u través del 
cual pueda darse cuenrn de su propia ex istcncia. 

La lecturn que hace :\:1assola (op. cil) señala el ordl!n alienante que puru Lacan tc:nhm 
l!stus idc!ntiflc;:h:iunes, ya que cl n1fü1 ~e e1Kuentr;:1 real111entc subordinado a su i111ngcn. ;1 su 
madn: y a Jos demús. ··~,licntras que en el nivd irnuginurio del espejo me percibo con10 
unificado. en el nivel propioccptivo Uc mi propio cuerpo me percibo atornizado. Y yo. ante 
este cuerpo autopcn.:eptivo alomi~adn. lo reprimo pam alicnan11c con1pletan1cntc en Ja 
unidad de la Imagen gue~1;:ilti1..·a 1..·~pccular"". (P;ig. 59) 

Hasta uqui las identificaciones inrnginarias que comenzaron dun1ntc la fase del espejo 
se han hecho parmfigmüticus de los procesos <le idcntitic;1dón. El sujeto continúa 
ide111ifictlndose con las personas y las imügenes de un modo directo. fusiona!. en el cual el 
""sí mismo .. se pierde en el otro. E~ en vinu<l de estas identificaciones que el sujeto construye 
su yo alienado. La lucha por h1 in<lividuación consisrc en profundizar esas diferencias entre el 
yo y el otro. cnlrc el digo y el dicen. entre el pienso y el piensan. sin nbandonar la posibilidad 
de ubicarnos en d tiempo y los deseos dd otro. 
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2.4 Lns rnullidcrcrrninncioncs sociales en 111 construcción de la subjclh•idad del 
sujeto. 

Desde esta mirnda qucd;.1 entendido por que es que no puede pensarse al sujeto en 
nislmJo: y como es que la fomilia brinda un soporte fundamental pura gcncrnr una identidad 
propia al sujeto. sin embargo. y pese a su gran importancia debe reconocerse que no es la 
fomilia al lmic<.1 pruvccdoru de identidad .• y<.1 que el individuo tnn1bién forma parte de 
diversos grupos. y por ende de una sociedad. de In cual <.mnquc queramos no podcn1os 
desligarnos. En utrns pah1hrns no puede hablarse del sujeto sin lmccr rcfcrcncin u los otros. al 
cspcc10 social. por lo tmllo debe de huhlarsc de un sujeto social. 

Esto es 111cjor nclarndo por Draunstc:in (1984) quien .scñalu que el individuo sociul es 
creudo-f'uhricado por la sociedad. 

•• ... el sujeto no llega serlo por experiencias singuh1rcs ni por su desarrollo autónomo. 
ni por la rn~1durnción neurológica. ni por el despliegue de una libertad esencial. sino que esta 
cons1i1uido corno tul u partir de requerirnicntos e1ni1idos por la estructun1 social y ejecutados 
por las instilllciones, por los aparmos ideológicos del estado .. siendo los fundamentales en el 
modo cupitalista de producción. la familia. la educación, lu religión y los medios de difusión 
de 111usas.'' (Pág. 74) 

Es tumbiCn Custoriadis (op. cit.) quien habla de una correspondencia directa hombre­
sociedad parn lu tl.1nnución del yo. es decir. no hay sujeto sin sociedad, ni tampoco sociedad 
sin sujeto ya que ··La soded;.1d aparece rcgulannentc corno detern1inada por. y a partir del 
individuo como c~msa final... de la misma fomm la suciedad contribuye a fom1ar 
individuos: cuando los cle1ncntos que la fornmn son lo que son gracius a ella ... Pág. 250. 

L:.1 srn:icda<l se da de manern inrncdiat¡1, como coexistencia de um1 multitud de 
idcntidadc!-. de diferentes órdenes, es decir. puede pensarse como un conjunto de clcrncntos 
distintos y definidos. que se rclaciormn entre sí mediante relaciones bien determinadas. 
Estus rel:.u:ioncs son aquellas en las que el ser y d modo de ser han sido reconocidas en una 
instancia exterior, y donde tunto unos corno otros son en úllirna instancia determinados por 
una instancia cxtcn1a y desde afuera. 

L¡1 sociedad no es cosn. ni sujeto, ni idea. ni tampoco colección o sistcnm de sujetos. 
cusas o ideas. La unic.fad de una sociedad no puede analizarse en relaciones entre sujetos 
111cdiati?ados con cosas, pues toda relación entre sujetos es relación social entre ~·ujetos 
sociah•s. toda rclaciOn con las cosas es relación social con obje1os soc:iales. y tanto sujetos 
como cosus y relaciones sólo son Jo que son y tal co1no son por que así Jos ha instituido la 
sociedad. 
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Este amilisis nos remite a la idea de una coexistencia inseparable entre sujeto y 
sociedad. y al hablar de socicdnd se habla de nom1as. reglas. valores. cultura cte .• que 
multidctcrminun su acceso a los diferentes grupos con los que se relaciona. 

De acuerdo con G;1ulcjac ( 1992). El amilisis del .sujeto se inscribe en le pun10 de 
intersección de tres universos teóricos: 

El universo e.fo la ley. las reglas. las nom1as. del lenguaje y de lo simbólico. en el que 
el individuo es sujeto de derecho. confrontando a la ética del respeto de códigos y de valores. 

El universo del inconsciente. de las pulsioncs. de fantasn1as y de lo inrnginario. en el 
que el individuo es sujeto de deseo y es confrontado al deseo del otro que contribuye u 
producirlo y/o sujcrnrlo. 

El universo de In sociedad. de la cultura. de la econon1ia, de las instituciones. de 
relaciones soci:.tles. de status y posiciones sociales. en el que el individuo es sujeto socio­
histórico. confrontundo ~1 dctcrminncioncs múltiples ligadas ni contexto del cual crnerge. 

El individuo es por tanlo consecuencia de una historia. la cual reúne por una panc. 
un conjunto de factores sociales e históricos que intervienen en el proceso de socialización 
y. por otr..i p:.tnc d conjunto de factores inlrapsiquicos que dctenninan su personalidad. 
Gnulejac habla de que ··eJ hombre es his1oria"·, y está expresión engloba varios aspectos que 
cnurncra: 

El individuo es producido por la historia: su identidad es constn1ida a panir se 
sucesos personales que fonn;m una biogr..ifia singular y única, pero t:.unbién se constituye de 
elementos furniliarcs. 

El individuo es un actor de la historia: Es pona.dor de historicidad, es decir, de lu 
cupacidad de intervenir sobre lo que han producido. de actuar sobre las determinaciones. no 
p;1ra suprin1irla.s. sino pum rnodificur sus efectos. 

Derivado de lo anterior el individuo es tumbién productor de la historia: mediante sus 
actos y sus ideales es capaz de producir y reproducir el pasado y planear para el futuro. 

'"El hon1brc no es solamente el producto de la historia. es igualmente penador de una 
historia. de la cual busca y construye la significa.ción: hay ... un sentido de la historia que es 
el sentido que los hornbrcs -viviendo- dan a su historia.'"" (Sanrc J. 1943. en: Gaulejac. 
(ibidcrn.) P.i:ig. 25) 

La producción del sujeto va mús allá de una perspectiva individualista y 
dicotomizadu, ya que aún Jos espacios n1ás privados del sujeto están habitados por un sin fin 
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de influencias históricas. ideológicas. imaginarias. políticas. culturnlcs. El sujeto 
conswntcmcntc se constn1yc. se transfbrma. se rcalizu en sus acciones. ideales. creencias y 
creaciones im¡tginarius. En este sentido Pcrrés ( 1998) señala lo siguiente: 

••No es posible entonces. bajo ningún concepto, pensar en la constituc1on de 
subjetividad sin punir de la altcrid¡1d, de l¡1 otrcdad. la que. precisamente por un compleja 
dialéc1ica intersubjetiva pcrn1itc dicha constitución. haciendo cn1crgcr puulatinan1cntc al 
sujclo a trnvés de distintos momentos funduntcs•·. Pág. 102 

La subjetividad entonces se constituye en n1últiplcs espacios colectivos; la escuela. la 
familia. el trnb:1jo. los medios, cte. f>¡1ra el psicoanálisis la subjetividad no se despliega en cl 
nivt:I excluyente de la intimidad sino en todos estos átnbitos que contribuyen a la 
constitución de unu subjctividud social que intt:rvicnc en la búsqueda de sentido y 
significaciones tanto a nivel personal con10 colectivo. 

Una vez entendido que la subjctividad se inscribe en todo fenómeno social. en todo 
tCnórncno donde el hombre esté presente con su acción consciente o inconsciente. racional o 
irracional. puede visuulizars..: entonces la t'bnna en que el sujeto se constn1yc fuera del 
entorno familü1r. es decir. t:n otros gn1pos e instituciones. y con10 es qw: la familia cede su 
función formadoril de personalidad y de idcntid;1d- a las instiltlcioncs sociales. 

En otras palabras dehc :-.cf'lalar~c que en nuestros días la conslrucción de la 
subjetividad singuhir se ha dL•splazadll L·ada vc:r m:is de la fi1milia ¡¡ tus instituciones 
c.-.colarc.-.. ¡1 los tllCl.ho.-. dC" i.::01nu11i'"'·aciún. a la.-. en1pn:sas. cte. El dehilitanticnto de h1 figura 
dd paUrC" y de ltis la.-:os familian::-. tal \"e/ ha contribuido al opacan1iento de los ideales y de 
los valores que cstún siC"rH.Jo .-.ustituidos por las figuras que irnponcn el régin1cn de 
glohalizución y el sistema neolihcral de exclusión y competencia que va desdibujando los 
lazos de soliUuridad. Y no h::ty Ulli..I. cn:encül en la posibilidad de transfonnación social a 
tr¡1vi.!s <le la participación y los pr<lycctos colectivos son cuda día nlÜS escasos y frágiles. En 
la sociedad actual. como sC" vio C'll el cupítulo anterior. hay un rcpliC"guc del sujeto sobre si 
rnismo y una dificultad para implC"mcntar vínculos estables duraderos y cotnpromctidos. que 
corren paralelos a la ausl!nciu de proyecto tanto individual como colectivo. por lo que resulta 
1nüs sencillo lllllldcar y 111anipular sus deseos y expectativas. 

Autores corno Rozitchncr (op. cit.) apoya la idea anterior e indica que hoy en día no 
es posible partir de la familia como única portudora de experiencia ya que la familia actual 
esta detcnninaUa como una institución particular y n1ínin1a dentro del sistema total de 
proUucciUn. 

··La horda primitiva era una fornilia. pl!ro contenía dentro de si las condiciones de su 
reproducción. siendo en ese sentido un sistema total productivo. Hoy en día las familias están 
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nwtiz~ufas por otras instituciones que Ja encuadran. le dun sentido y de las cuales depende: la 
Jglcsh1. el Ejército. las relaciones económicas. el Estado. El sentido ... viene desde fuera de 
ella. dcpcndc de su rclución con las instituciones a las cuales esta subordinado. Lu 
significución del drama cdipico no pucdu quednr entonces restringida a la fa1nilia: debe 
buscar su sentido afuera en el campo total del sistcnm político. institucional y social que le 
dctcrn1inan. •• 

Es por csla razón que resulta interesante entender corno algunos sujetos se rc­
constn1ycn dentro de otros grupos sociales y de otros ón1bitos externos. algunos 
indispensables co1110 lo es el •·espacio laboral''\ ese espacio ucmprcsurial e institucionalº que 
funcium111 lan1bién como proveedores de identidad para el sujeto. 

En el cupitulo un1crior se observo como es que el trabajo ha can1biado de significados 
dc ;1cuen..Jo a Ja época y los espacios en los que csle se realiza. Hoy en dia se observa que son 
las institudnncs: organizaciones y empresas. los espacios primordiales para que el sujeto 
adquiera gran parte e.Je su idcntidud. Y sc lmbla de estos espacios c:n In rncdida en qui.! se 
instituye el lrahaju --desde licrnpo~ remotos- como la nctividad búsic;1 e indispensable para In 
sobre vivencia no :-.olo ··biológica''. sino ··emocional'' de cunlquicr ser humano. 

Por lo lallh'l el capitulo sig.uicnlc prclcndc mostrar un breve umílisis de las funciones 
qw.: tie111 ... ·n las instituciones: las organizaciones en1prcsariales. no solo cotTI\."l reguladoras 
sociah:s. sino como fOnnadoras y co-constructoras de la identidad del sujclo. y de cómo cstll 
búsqueda de satisfucción pcrsonal dentro de estos espacios esta llena de conflicto continúo 
y de ;imhivalcncin. 



'' ... /u idea tle ""'' .\·11/ljc.•rii•idad co/ecth•u se rc.~/iere u uc¡uel/os procesos de 
creación de .w:111ido insriruiclo.\· y sos1e11idos porfi~r111ucio11e ... · colectivas. Esto 
apunta al cá1110 ve1111os sic:11clo sujc.•to ... · en 1111 de\'et1ir histórico ·'·urcudo por 
acu11tec:eres grupales e i11.\·ti111cio11ales y ,.,.,,,it'-• a 1111a cu1n•c:rge11ci<1 tensa de 
proceso ... · heterogéneo.\·, marcados por rit1110.•;, cle11sidades y te111porulidades 
diversas que hacen historia desde la pote11cialidacl descante, e.H' apasionado 
acto tille! busca cobnar, i111Ítib11e111e, """ cucsencia. " (Alargarita Bu=. en: 
Fernáncle=. 1999, Pá~. 58) 

CAPITULO 3. LA IDENTIDAD DENTRO DE LAS 
INSTITUCIONES y LAS ORGANIZACIONES. 

El anülisis del capitulo pasado nos pcnnitió entender la construcción de la identidad 
del sujeto a partir de su relación con los demás; fmnilin. an1igos y de nmncra gcncnll con In 
sociedad. Eso nos da pauw ahora para dar coherencia a la fonna como ese sujeto adquiere 
una identidad propia n travCs de sus vínculos con las organiz3ciones y las instituciones; a 
trnvés de sus fOnnus de organización. de su ideología y de sus valores. El cmnino para los 
sujetos que viven en estos espacios no es nada sencillo. y en este t.'.'apitulo podnín percibirse 
las satisfuccioncs que se viven. pero tambiCn y sobre todo, el costo que se tiene que pagar 
por recibir de ellos ºidculcs ... y por que no. una fonna redituablc de satisfacer sus 
necesidades büsicas. 

Pura empezar es necesario prescnt:.ir. en un prin1er momento, los antecedentes del 
estudio de gn1pos co1110 una fonnu de introducimos a amílisis de la conceptualización de las 
institucionc:->. Postcrion11cntc se trJbajarú en 1nostrur las diferencias y las urticuluciones que 
hay de esHJs cstn1cturas con las organizaciones. lo cual nos dar.! pauta para mostrar el 
entramado c¡1mino de Jus subjetividades por el que deben cruzar los trJbajadorcs de las 
organizaciones c111presarialcs. Se develarán los o.1spectos imagirnuios y sirnbólicos que de 
nrnnern in1plícita y explícita se viven en d mundo fontasnml de estas estructuras. 

3.1 En la htis,1ucda del concepto de ••institución'"·. 

Al adcntrJrsc en el estudio de las instituciones es posible observar la existencia de 
un collage conceptual. que puede correr el riesgo de trJnsfonnarsc en una crisis. esto 
debido a que a lo largo del ticrnpo se han n1odificado poco a poco las construcciones 
teóricas que le han dado coherencia al concepto. Ha sido la filosofia. entre una de las tircas 
in1portantes. la que ha trutado de organi7.ar dichas construcciones. 
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El conccptc> de institución ofrece ¡11 filósofo la posibilidad de operar una síntesis de 
las ciencias sociales en lu medida en que se ha apropiado del concepto de sociedad corno 
eje ccntrul parn su estudio; está tarea se hucc diu con dia más dificil por que de acuerdo 
con Znannicki. (en: Lournu. op.cit.) cslc concepto ya no puede !"crvir <.Je referencia básica a 
cuyo alrededor se pueda cfoctu:1r la in1cgración conccptu:..il de las instituciones. 

Poco a poco el concepto de sociedad ha ido dando paso a constn1cciom:s como la 
culturn. el individuo. el grupo. la organización. el poder. el inconsciente. cte. En la historia 
de sus variaciones se mezclan todas las ideologías. todos los sistcnms de referencia 
filosóficos y polí1icos. 

Sin cmh¡1rgo. y pese <.1 ta vital in1ponuncin de estos conceptos, debe reconocerse el 
institucionalismo durkhcimiano. que aunque extrcnrndmnentc objetivista (pues refiere a Ju 
institución como ··cos<.1·· en In medida que aparece con10 compulsión exterior) ha influido 
en las grandes cons1n1ccioncs sociológicas del S. X..."X. En este sentido sigue siendo el marco 
de rcfcrcnciu de los que imcnlun renovarlo o supcrnrlo. 

3.1.I El estudio (h.• los grupos. 

Generalmente la ins1i1uciún se observaba bajo el üngulo económico funcional. Y sin 
disculir cslos urgun1cn1os funcionalbtas debe seflalarsc las dificultades de con1prcnder 
suticicmemcntc a las instituciones a purtir de una óptica que las reduce a un simple rol 
funcional cxtcn10 cun10 reguhidoras económico-soeiul. Opuestmncntc a estos sistemas 
objetivos. que solo estudian l<.1 institución como reglas de funcionmnicnto sociul y exterior 
¡JI hornbre. se planh:a un cambio que introduce a la psicología colec1iva n social. al estudio 
de la microsociologia (sociología de los pequeños gnipos) y al esludio de las masas que 
es introducido por Frcud en su libro .. Psicología de las masasº.(op. cit.(a)) Con ello se du 
un giro al enfoque con que anteriormente :-.e había estudiado <.1 la institución, penniticndo 
ahor<.t ver no solarncntc lo ohjetivablc. sino tarnhién el aspcch1 subjcti .... o de quienes 
subsislcn en ellas. 

Es Znaniecki (op. cill quien superpone el concepto de grupo como uno de los 
nuevos sistcrnas de rctCrcrn.:ia del concepto de inslitución. Destaca que a partir de los 
1rnbujus de Park y Burgcss la sociologia de las instilucioncs se rclicre a los grupos. y ya no 
solan1en1c a la sociedad " al inclh·itluo. E:-. entonces que la psicología social explora un 
contexto poco estudiado por los institucionalistas, que es lo que Lornu denomina lo 
i1~fi1rnw/: es decir, aquella vida con norrnas no institucionales que en sus inicios estaban 
combatiendo las reglas de aquellas que surgían con el capitalismo: la empresa industrial por 
ejemplo. que con el paso del tiempo transfc.-in1mron la vida h1bornl. ~on lo que era necesario 
el estudio de }!rupo.'>. 
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El enfoque de Frcud pcnnitc entonces proporcionar unu base para tu tcoria rnodcnrn 
<le los gn1pos, y pcm1ilc tarnbién aproximarse ul concepto de institución. no únicmncntc 
por su umilisis de los vínculos soci<.1lcs Clibidinulcs). ya que In originalidad de su n1étodo 
consiste en no perder de vista el sistema de referencia tópica del ello. yo, e ideal del yo. y lo 
lleva a subrayar In imponunciu de h1 separación entre éstus dos últimas instancias para la 
articulación entre el individuo y la multitud. 

Frcud introduce una nueva fbrnm de analizar al sujeto tornando en cucntu no solo a 
c.!sh:, sino ta111bién al cncorno social viéndolo como una misma estructura: Ltt estructura 
/ihidi11ul. Este 1nodclo dcj:.1 un lugar importanlc no solo en el estudio de estas instuncius. ya 
que tarnbiCn introduce los n1odelos de icleologiu y orgu11i=uciú11. Estos tres componentes 
fueron los que fi .. lrt¡1Jccieron su estudio de las 111asas y las multitudes. en otras palabrns el 
estudio de grupo. 

La estructura libiclinul (referida a la dinámica del grupo fon1iliar) hace referencia a 
la upan:nte presencia de un ••jefe .. y n la existencia de unn idcntificución entre los 
miembros de un grupo. 

La urguni=uciún coercitiva y diferenciada pertnitc controlar el ingreso y la salida. la 
filiación y la cxpulsiün de los n1iembros de ese gn1po. 

La misión de In ideología es contribuir a la cohesión del conjunto. para la 
inexistencia de la homogeneidad. 

Estos tres componentes son. en cieno modo. los elementos de la estructura 
elemental de las 111asas convencionales. es decir. de las instituciones. en el sentido 
morfológico del ténnino. de acuerdo a Frcud. 

Es importante no olvidar que el concepto de estn1ctura lihidinal. pese a su 
importancia. no constituye la cla\"c ccntntl de las relaciones entre gn1pos e instituciones. y 
menos aún el equivalente al concc.:pto de institución. Nos inforn1a. c.:n can1bio. sobre la 
indole del vinculo social: de aquel existente entre los n1iembros de todo grupo y que 
constituyen solo eslabones de todo el \'Ínculo social. 

Dentro de su amilisis Frcud retorna algunos conceptos del estudio de las multitudes 
d..: (jus1avo Le Bon. Es éste último. quien tic1npo después. reactiva en pune la concepción 
durkht:irnüma n1ús f'Ormalista y cosista de las instituciones: donde la continuidad que estas 
aseguran t:s orgánica. natur;ll. y nada tiene que ver con la •tcción social en un 111orncnto 
dado. Sin cmbargo, lmbrüt que reconocer una de sus aponacioncs rnás imponantes con el 
concepto dcl halma colectiva"". De acuerdo con él ésta se presenta en aquellas masas 
confonna<las por diversos individuos que pueden ser diversos o semejantes en su género de 
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vidu. sus ocupaciones. su canictcr o su inteligencia; dicha alnm les hace sentir. pensar y 
dirigirse de una n1ancrn complctumcntc diferente a lo que pudicrnn hacer de manera aislada. 

Le Bon considera <.JUC lu multitud es impulsivn. vcrsútil c irritublc y se dcju guiar 
c~1si cxclusivnmcntc por lo inconsciente. Los impulsos a los que obedece pueden ser, scgün 
las circunstnncias. nobles o crueles. pt!ro son sic111prc tan ilnpcriosos. que la pcrsonulidad e 
incluso el instinto de conservación dcs~tparccc ante ellos. Si se quiere fornHff una idea di: la 
1noralidad de las multitudes dchcrú observarse que en la reunión de los individuos 
integrados en una masa desaparecen todas las inhibiciones individuales micntr..1s que surgen 
aquellos instintos destn1ctorcs latentes en el indi,•iduo. que buscan una libre satisfacción. 
Pero bajo la influencia e.Je la suge:->tión. las masas son también capaces del sacrificio por un 
ideal. 

En las 111as;1s, las ideas mús opuestas pueden coexistir sin estorbarse unas a otras y 
sin que generen de su contrndicción lógica conflicto alguno. En presencia de estas 
contradicciones aparentemente irreductibles Le 13on y Mac Dougall (en: Frcud. op. cit. (u)) 
hacen um1 distinción de las multitudes y las divide en dos: 

rv1ultitudcs eti1nerus. que se forman nipidan1entc gracias a la asociac10n de 
c..lctcnninado número de individuos 111nvidos por un interés conu·m. pero que difit:rcn unos 
e.Je otros en todos los aspectos cscncü1Jcs. 

MultitudC"s estables. u asociaciones pcnnancntcs. en las cuales los hon1brcs pasan 
toda su vida y que se encnnrnn en instituciones sociales. 

lV1ismo lV1ac Dougull (ibidcm.) parte de la diferencia untes señalada y u la misma 
añade el fuctor ··organización ... lndic;1 que la nmsu no posee organización alguna ó solo una 
orgm1izaeión n1din1entarj¡1; y a ésta 1nasa desorganizada le da el no1nbre de 1nultitud. Sin 
embargo. conlicso.1 que ningún grupo humano puede llegar u fonnarsc sin cierto comienzo 
de urguni:t..ación. y que prccisan1cnte en cstas masas simples y n1din1enturias es en las que 
1rn:is fücilmentc se plh:dcn observar algunos de los fenómenos fundamentales de la 
psicologia colcctiva. 

J>¡1ra que los micrnhros accidentalmente reunidos de un grupo humano lleguen a 
fon1mr algo semcjuntc a una masa. en el sentido psicológico de la palabru, es condición 
necesaria que entre los individuos exisrn ¡1Jgo común. que un mis1110 intcrCs los enlace a un 
misrno objeto. que c.xperimcntcn los mismos scntin1icntos en presencia de una situación 
dada. 

Cuando nuis enérgica es esta homogeneidad mcntaJ 9 más fácilmente forrnarún los 
inc..lividuos una tnasa psicológit:a y 1nás evidentes scnin las nlanifcstacioncs de un '"altna 
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culcctivu ... Es Mac Dougull (lbidcn1.) quien cnmncm cinco füctorcs o condiciones 
ncccsurios para elevar el nivel de la vida psíquicu de la multitud: 

Ln primcn.1 consiste en cierta 111cdida de continuidad en la existencia de la nu1sa; 
esto se refiere a un periodo de tiempo más o menos prolongado. pero adcn1ás que se 
desarrollen cicn~ts situ~1cioncs llevadas a cubo sucesivamente por personas distintas. 

En segundo lugar es necesario que cada uno de los individuos de la nmsa se haya 
IOnnado una idea de la mllurnlcza. la función. la actividad y las aspirncioncs de la misrna. 

Es preciso que la masa se hnllc en rclnción con otrJs fonnacioncs colectivas 
amilogas. pero difcrcntl!s. y sin embargo. en diversos aspectos e incluso que rivalicen con 
din. 

L~1 cunrtn condición es que la masa tenga tradiciones. usos e instituciones propias. 
relativas sobrerodo a Jus relaciones rcciprocns de sus nlicmbros. 

Por último. la quinHI condición es que la multitud posca una organi7.ación que se 
nmnificstc en h1 cspccializ~1ción y diferenciación de lus uctividadcs de cada uno de sus 
1nic1nbros. 

Es en este sentido 4ue los efectos. con frecuencia indeseables. de las multitudes 
pasajeras pueden quedar neutralizados. al menos por una panc .. por una urgu11i=aciú11. Y 
refucr.1.:0. solo por una p¡tnc. por que n1üs ndclantc se obscrvnr..i que aún dentro de las 
relaciones 01-gani=aclas. lo~ efectos de supresión de .. si mis1110·• no dcsuparcccn .. y que muy 
por el contrario. los individuos nlli organizados. se ven sometidos e incluso alienados a las 
reglas y valores que esas instituciones y organiz~1ciones prornuevcn. 

Al c11lazar la noción de organización dentro de una 1nasa se observa una 
corrcspomJcncia a nqucl lus masas designadas por Frcud con los ténninos de orgcuii=aciún 
o ele i11stitt1citi11. Los rnsgos caractcristicos de estas pueden ser divcrSos .. como ya se 
oh:-.crvo. y van desde una continuidad nmtcrial y moral~ una ideología colectiva 
intcr-iurizac.Ja por todos. la posibilidad de comunicar y rivalizar con otros conjuntos~ la 
existencia de trmJiciuncs y costumbres ;1si corno la organización bajo la fonna de una 
división dd trntn1jo. 
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3.2 l ... u lnstituchín y In or~anb.:ución: sus nrticulncioncs y diferencias. 

J-lnstu este punto. con lo datos introducidos por el estudio de grupos. o masas de 
ucucrdo a Frcud. se empica cierta homologación entre los 1érminos ºinstitución·· y 
... organizaciónº. ya que queda entendida éstn última como aquellas normas y reglas que dan 
coherencia a la participación difi:rcnci;1da de cada uno de los sujetos de un grupo. y que 
resultan in1prcscindiblcs dcnlro de una institución. Sin c111bargu. par..t fines del presente 
estudio, resulta necesario hacer una diferencia entre los ténninos. entre lo que es una 
i11sti1uciá11 en el sentido amplio de Ja palabrn. y lo que es propimncntc conocido hoy en día 
como mm ··organi=ucián ", y;t que uunquc an1b¡1s puedan tener grandes vínculos y 
aniculucioncs. sus funciones y su constitución son co111plctan1ente diferentes. 

No obslnnlc para poder aclurar dichas diferencias es i111ponan1c ver con10 y desde 
donde se han eslUdiado cada uno de los conceptos. par.i. a p~1rtir de estas construcciones se 
pucdu. entonces si. entender de mejor nmncrn sus articuluciones y difcrcncius. Vcan1os 
primero lns fornms de entender u la institución desde d enfoque de sus principulcs 
estudiosos. como lo son filósofos y sociólogos. 

3.2. J El concc1>10 de la instirucUn1. 

Es Lapassade ( 1980) (a) quien introduce tres fases en la evolución del concepto de 
institución: 

En la época de Hegel y :V1arx. Ja institución es sinónimo de sistcn1a jurídico. 

En la época de Durkhcin1. se convierte en el objeto de la sociología. 

Actualmente. con el estructuralis1no. el concepto sufre una profunda modificación. 
vinculm.Ja con las prtlcticas institucionales que se dcsarrollan en los dominios de la 
psiquiatría. la pedagogía y la psicosociologia. 

t\·1isrno Lapassadc ( l 9SO)(b) refiere como institución a cualquier forma social 
visible dotada dc una organización jurídica y/o n1atcrial. Y en este cumpo agrupu a varias 
estructuras con10 lo son: mm c111presa. una escuela. un hospital. un sistema industrial, cte. 
Todos ellos caructerizm.Jos por tener nonnas universales o nonnas que son consideradas 
como tales. y en cstc sentido se remite a ellas como instituciones con todo un sistema de 
rt.~glas. En el lenguaje cotidiano suelen no111brarsc :testas con10 <<h1 institución religiosa>> 
o la <<institución escol;tr>>. Huy otros contextos donde prefieren hablar de organisn1os. 
<.lrganizacioncs. cnrnpafiias. administr..Icinnes. sociedades u asociaciones. sin cmb~1rgo. paro 
CI cualquiera de estos tCr111inos hacen rcfc1·cncia a urrn institución. 
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Dentro ~e este. aún no n1uy claro cnmino. p¡,ra dar una definición que haga más 
específico el concepto. el mis1110 Lapassudc (op. cit. (~1) propone un esfuerzo de 
clarific¡1ción. trnrnndo de definir la instilllción con 111~1yor rigor desde la perspectiva del 
c11uili.\'is i11sti11tcio11al. En cslc sentido el rigor del tCr111ino institucián solo puede ser útil 
con la condición de dclinir algo. que no sc¡1 al misn10 tiempo reconocible e inmcdiatun1cntc 
problcnuilico. Si en rules condiciones el tcm1ino se ha conservado. pese u todos los enredos 
que provoca. no ha sido tan solo por que connote un n1ovilnic1110. sino sobretodo porque 
conscrvu en el uso mismo el scnlido que le dn la ctin1ologíu: su sentido activo de hacer 
que se nmntcng,¡1 en pie la sociedad y h~1s1a reproducirla. 

P~trn cnlcnder mejor esto. l...,apassude (ibi<lem.) retoma la conccptuali?..ación de dos 
1110111entns. que son importantes de diferenciar. el de lo i11s1i111ído. y lo i11s1i111y<.•111e. El 
1110111ento de lo instituido se enliendc a panir de las reglas. nonnas. costurnbrcs. 
tradiciones. etc .. que el individuo encuentra en la sociedad. es decir. es aquello que ya 
existe y que se encuentra como establecido; es aquello que es susceptible de estudio. Este 
orden de lo instituido se ha visto privilegiado tanto por concepciones objetivas del 
derecho. corno por la sociologia posi1ivista. Lapassude (ihidc1n.) sostiene esto al indicamos 
Ju postura de Durkhcim quien afinna que las inslitucinncs son el orden instituido y quien en 
pos de Saint-Sitnon. Auguste Comtc y Spcnccr. las considcr::t como pura compulsión 
exterior. i111pU1.:sw por la srn .. ·iedad cmno una neccsidm.J de regulaciún social. Exalwn el 
concepto de la institución como el objeto propio de la sociologia, mrmifcsrando quc son 
socüiles todus las formas de actuar y de pensar que el individuo halla preestablecidas y cuya 
transmisión se efoctú~1 por lo general a trnvCs de la educación. Con esta base Durkheicm. 
Fauconnet y M~1uss (en: Lapassadc. op. cit. (b)) hacen hinc~1piC en ulgunos puntos en los 
que se sefiala lo siguiente: 

La institución se 111anifiesta por con1portarnientos y rnodos d~ pcnsatnicnto. estos 
co111portamicntos y modos de pensamiento no tienen como fuente la personalidad. ni la 
psicologh1 individlml. si no por el contrario son in1personalcs: colectivos que: constituyen 
una herencia del pasado. un gobierno de los niucrtos sobre los vivos. 

Esw herenci::1 de n1odclos culturulcs son. sino el objeto. al menos una de las 
con~ecucncias de la cducación. (y no. de la lucha de clases). 

Esta noción de lo instituido es la posibilidad de estudio básica que perciben las 
visiones funcionalisuis para el estudio de las instituciones. 

Por otr..i parte se observa lo i11s1iluye111e como esa posibilidad de renovación de lo 
ya existente. en la medida que es la facultad del ser hun1ano para re-crear y aceptar la rc­
creución de las instituciones. En otras palabras. si el hombre tiene que soportar a las 
instituciones. por otru pune. es él quien las funda y las mantiene gracias a un consenso que 
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no es 111ús que la pasividad frente a lo inslituido. pero además es una actividad instituyente 
que puede servir para dnrlc nuevos sentidos u las instituciones. 

Pun1 aterrizar de mejor n1ancra estos conceptos se retoma la visión dialéctica de 
Louruu (op. cit.) que dcsco111ponc a Ja institución en tres mon1cntos. que desde esta postura 
son indispensables para formular análisis más concrc1os. Estos mmncntos son: /u 
1111il·t.~r ... ·a/iclad. la purticulariclad y /u si11g11/uridacl. 

En su murncnto de Ju 1111iw:rsulidacl el concepto de institución. tienen como 
contenido h1 ideología. los sistemas de normas. así con10 los valores que guían la 
socüllización. Esto se refiere a nornlUS, a lo que ya está ahí. Jo que esta csrnblccido. es decir 
lo que esta i11stituido. Aislur este momento supondría seguir la concepción positivista. 
trascendente. de lu institución frente a las relaciones sociales reales. 

En su n10111cnlo de la particu/aridacl, el contenido del concepto institución no es 
otro que el conjunto de las detenninacioncs matcrü1lcs y sociales que vienen a negar la 
universalidad imaginurüt del prirncr momcnlo. Es el acto de instituir. de fundar. de 
rnodificar el sistcn1a omterionncnte cst:1blccido que se conviene en esencial a través del 
proceso de i11.\·tit11cio11e1/i=uciú11. Aislar este n10111cr110 supone caer en la ideología de las 
··nccesidudcs''. o bien en una visión tCnumcnológicn y psicologista de la interiorización 
cornu hase de h1 sociulización. 

En su mon1ento de si11J..:1t/aridml el ténnino tiene por contenido las fornms 
or!:.!•mizucionalcs. juridicas y anónimas necesarias pum alcanzar el objetivo (la producción 
de una mercancía) o algumt finalidad (la educación. el cuidado). Esto se refiere a las forn1as 
sociales visibles y tungiblcs. Es entonces lo i11s1i111ye11tC! ya i11sti111ido. Desh:1cerse de este 
momento como Jo lmcc la sociología de las orgunizuciones supone dar autonomía a la 
rncionalidad y la positividud de las formas sociales. en dctrin1cn10 de la historia. de las 
contrndiccioncs y de Ju Juclrn de clases. 

TonlUndo en cucntu estos tres 11101ncntos Lourau (ibidem) plantea también la 
cxistcnci¡1 de algunas características o criterios indispensables para que pueda hablarse de 
institución: 

No homogeneidad. 

Composición anificial de vida a una coerción exterior. 

Diforcnci:1ción. ligada a un alto grado de organización. 

Existencia de lideres visibles o no. 

Las más variudas identificaciones. 



Orientaciones 1nllltiplcs a tr:.ivés de vínculos diferentes. 

Proyecciones y/o introycccioncs según rnodclos muy diversos. 
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Pues bien. todn esta ganrn de conceptos. que pretenden d¡ir coherencia al concepto 
de institución. rcllcjan una bifurca continua entre lo que ya existe; entre lo fijo y lo 
inamovible. y lo que se quiere lmcer; aquello nuevo que el hon1brc desea institucionaliz¡1r. 
parn adcntnirsc en la cxistcnciu de cstnu;turns que puedan ser cambiantes y flexibles. En 
este sentido, y una vez captada la forma en la que se ha intentado cstudinr u las 
instituciones. resulta imporhtntt.: <lcjar ver que su c!"tudio asirnilado a la sola instanciu de lo 
instituido priva u la institución del dinainisn10 indispcns¡1blc para la rcnovución del hombre 
mismo. por lo que debe confcdrscle vital importancin a la instancia co111plcn1cntar-iu y 
opuesta Ue lo instituyente que simplcrncntc mantiene la lógica de la misma trnnsfonnución 
dd hombre que n:crea dichas instituciones. En otrns palabras. se caería en un cornpleto 
error. al pretender eliminar a los sujcios por quicm:s y a tn1vés de quienes tienen verdadera 
cxish:ncia las institm:ionc~. 

Podda decirse entonces. c..1uc el concepto de i11s1i1uciú11 se numi f1estu como un 
instn1mento de unúlisis de lodas aquellas contradicciones hurn•mas. y por consecuencia de 
contradicciones sociales. t\si. 1;1 suciedad fi.línmda por Ju económico, lo político y lo 
ideológico. y en cuyo centro cstú la institución. cncn1cija'fa de las instancias del modo de 
producción. n.~pn::-.cnta a la vez el objeto de anülisis c..Jc situaciones no solo sociales sino 
concretas. que se observan a truvCs de la~ luchas c...h: clase. y de otras minorías en el afán de 
generar cmnbios económicos, politicos e ideológicos. 

Una vez entendida la com:cptuulización c..¡uc se le ha dado a lus instituciones. se 
rnuestra a continuación. )t1 fi.1nna 1.:"01110 hoy diu es caracterizada la .. organización .. no solo 
como procedirnicnto pant dar cohercn'-=ia a las instituciones. sino con10 una estructura 
··fisic¡t .. con funciones y objetivos difi:rentes ::1 los de las instituciones. Este breve amilisis 
pt..•rmitirá no solo entcrH.kr sus diferencias. sino tarnbién encontrar nlgunas articulaciones 
que nos pennitirün retomar algunos ckrncntos de las instituciones parn lograr dar sentido a 
aquello que se vive tan1biCn dentro de las organizaciones en su relación con el sujeto que en 
ellas se n:-cn.:a en cstn misma relación. 

3.2.2 Ln nrJ!11nizuci1ín como <.•structuru de pruducci()IJ. 

Como se pudo leer urriba. la rnayoriu de los autores clásicos que hablan de 
institución. no dcrnarcan su tlifcrenciu con las organizaciones. Tal es el caso de lo que se 
observó con Lapassnde. Lourau. o incluso el mis1110 Frcud. quienes utilizan nn1bos 
conceptos refiriéndose a lo mismo. Remiten al térn1ino institución u todo tipo de 
org:.mización grupal con fines connmes; desde una escuela. una iglesia. hasta un hospital~ o 
una organizm:ión cmprcsarütl. 
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Sin c111bargo. autores recientes como Kacs. Blcgcr o Enriqucz. revelan una visión 
que permite csclan:ccr esta confusión. Por su p¡1rtc Kacs ( 1999) proporciona otros 
clc111cntos que cuntruslUn con los ya propuestos acerca de la institución. planteando la idea 
de que cada instilución tiene um1 idcn1id¡1d que la identifica y la distingue. Dicha identidad 
se basa en las diferentes funciones que le pueden ser conferidas. Estas funciones las 
encasilla en tres. que son las que de acuerdo con G. Dun1ézil. sirven de base a las 
Instituciones Indoeuropeas. y son: 

La...-fi11u:i<111e...-j11ridico-re/igiosu ... · 

Lu.\· cl~fensi\'Cls o de a1eu¡11e, y 

Las prod11cli\•us-reproducti\0<J.\·. 

Es. purccc ser. t:n esta última función donde Enriqucz ( 1999) coloca la esencia de 
las orgc111i=uciu11~s caracterizándolas por tener como objetivo. u difercnciu de las 
instituciones. la producción lin1itada. cilhtdu y fechada de bienes y servicios de 111ancrn 
contingente. Es dentro de esta organización donde pueden encasillarse todas las 
organi7acionr.:s cmpresari•1le:.... 

Por su p;1nr.:. Blr.:gcr ( 1999) indica que toda organización tiendr.: a un caráctr.:r 
contingente y concrdo. disponiendo no de linalidadcs sino dr.: medios para lograrlas. 
Propone considcrur lu organización co1nu la disposición jcrürquica de las funciones en un 
conjunto definido. sin ernbargo. tamhi~n subraya una tendcnciu general de la organización a 
nmrginalizo.tr la institución. Da c(.)Tno ejemplo una instituciún asistencial cuyo objetivo 
terapCutico esrn te11dcncialmc11tc :...uhordinado o.t las tirmliduLks dr.: la orgunizm::ión. que se 
autono111i.1:a en cuanto funcion;.11nicnto específico: se instal~1 h1 burocratización, que hace 
prevalecer la interncción por si 111isma sohrr.: el prrn.:eso terapCutico. llegando hastu macarlo. 
En el lenguaje de Castoriadis (op. cit.) podria decirse que lo instituido suplanta y reduce la 
función instituycntr.: de la institlh:iún. 

El 1111sn10 Bleger rcticn ... • el conccpto de institución al conjunto de nonnas .. pautus y 
actividadcs agn1padas alrcckdor dc 'ah1rcs y funciones sociales. Sin cn1bargo. señala a la 
institución dctinida a partir <.h..- la urganiz¡1ciún. dündole a r.:sta última el sentido de una 
disposición Jerárquica de funcioncs quc sr.: realizan generalmcntr.: dentro de un edificio .. área 
o espacio Ueli111itado. De acuerdo con Bourdieu el poder de una organi7.ación sólo funciono 
con la complici<.fad m:tiva de los que lo cjen:en o lo sufren. ··1a organización es una muquina 
cuyo funcionarnicnto cs el resultado de miles dr.: acciones producidas por agentes que 
actUan i:omtt otr·a:... 1nüquinas i:ognosi:itivas, a la vez in<lepr.:ndientcs y objetivamente 
orquestadas:· (i\uhcrt y Gaulcjac., llJlJ3. Püg. 193) 



56 

Una vez planteada csla sencilla pero in1portantc diferencia entre institución y 
org::miznción es importante scñular que no deben tampoco dcsmcmbrnsc o scparnrsc por 
complclo sus lazos. ya que la institución no puede darse a conocer imncdiatamcntc o 
dircctm11cntc. en la medida en que su sustento se da solo a travCs de una 11u11c:rialidad 
'""J.:""i=ariva. pues es solo la orga11i=ac:iri11 Ju que es visible. perceptible. cs. como dice 
Ardoino { 1977) la que tiene •¡casa propia"". la que tiene algo cstublccido. En otr.1s p~tlabn1s. 
puede decirse que parte biisica de la institución gira en torno a la 01"}.:a11i::aciú11 de su 
cs1ruc1ura. Sin ctnhargo. esta relación debe entenderse en cuanto a la función que la 
organización apona como hl.!rran1icntu para estn1cturar la enorn1c rnn1iticación por la que 
est¡1 fl.:>rnmda Ja institución. es decir. como procedimiento visible en la distribución de 
actividades, estublccimicnto de nonnas internas. etc .. pero no como esa estructura --risicaº e 
independiente. que con organiz¡1ciún tmnbién. tiene objetivos p~1rticulares de producción. 

Büsicamcntc, y aunque una pueda tOrnrnr parte de la otw, la diforcncia de los 
ténninos radica en el ulcance que tiene cad<t una de estus agrupuciones dentro de toda lu 
estructura global dd sislt.:nta social y económico, es decir. las instituciones en cuanto a su 
creac.::iñn generalizada son indispensahlc pan1 la fonnnciún y sucializ.:1ción de los individuos 
de acuerdo con patrones cspcciticos. pero lambién generalizables. par:.1 lograr prolongar el 
estado y las condiciones de cicnas cstnu;turas büsicas e indispensables para la regulación 
glohal de la sociedad. De acuerdo a Enriquez (np. cit.) la finalidad prirnordial de las 
instiluciones, a diti.:rencia de las organizaciones, radica en colaborar con d nrnntenimiento 
o renovación de las fuerzas vivas de la comunidad, pen11itiendo n los seres hurnnnos ser 
capaces ··de vivir, amar. trnbajar. cambiar y lal vez crear el mumJo a su in1ugcn. Su 
linalidad es de exi~tcnciu, y no de produi.:ción". (J>ág. ~4) 

Una vez 4ue se lw ~1clarado el alcance que.: a nivel social ambas estn1cturas puedan 
rencr, así como sus diferentes objetivos (de mantcnin1iento ó de producción). debe señalarse 
que ambas~ la institución y la orgmlización, son de vital hnporwnciu no solo pura la re­
generación de la sociedad. sino también. y principalmente. paro:1 la co-constn.tcción de ta 
identidad de los sujetos que dentro de ellas suhsislcn. Es decir. un1bos espacios, por 
cstn1cturarse a truvés de normas, n:glas, instruceiunc:s. proccdin1icntos. ideologías, ele .• 
(cada uno de ~1cucrdo a sus ohjctivos) proveen de csquernas identifica torios que se 
cngandian a la cstntctura psíquica del sujclo, y que de manera biunívoca. se reenganchan 
nucv.:1111entc a la institución o a la organización, de tal fonna que se observan entre ambas 
una inlerminable relación dialéctica de generución y reproducción; son cstn1cturas 
producidas por el hombre. pC"ro ellas al mismo tien1po reproducen al hombre. Por eso en 
tanto producción social. son ohjeto de inversiones individuales y colectivas. entendiendo el 
ténnim> inversión en su sentido psicológico. Es um1 superficie de proyección, de 
intruyecciOn. de idealización que rnovilizu y canalizu las pulsioncs, el deseo y la influencia 
de funcionamiento psíquico de los individuos que la componen. 

Es por esto que aunque el presente tr..1bajo se centra en los discursos de una 
cstn1ctura organizacional, es decir~ en una empresa. resulta irnprcscindible retornar, para su 
C"nn1plcta comprensión, algunos elementos teóricos de la institución, en especial aquellos 
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que remiten a la producch.ln de la constitución subjetiva del sujeto dentro de estos espacios. 
Dichos elementos pueden resumirse en la dcvclación de los vínculos imaginarios y 
simbólicos que se inscriben en la relación sujcto·organización. 

3.3 Ln din1cnsión hna¡.:in;1ri11 y sirnbólica de las instituciones y OrJ!anizacloncs. 

Es Lournu (op. cit.) quien retoma la existencia de dos dimensiones; la simbólica y la 
i1naginaria. como una manera de proporcionar un sentido n1ás amplio e interesante al 
concepto de institución. 

**Dimensión imugi11ariu: Surgida del cucstionan1icnto más cr111co del derecho 
objetivo y del positivismo durkhcimiano. se postula la existencia de una instancia 
imaginaria privilegiada de la puniculuridad de lo vivido. Aquí la institución no tiene 
realidad objetiva: no es una ... cosa"". sino una proyección de la angustia individual y un 
sistcm¡1 de defensa contrn dicha angustia. 

••Dimc11.o;ió11 simhú/ica: El otro sistema de rc:fcrcncin. surgido del anterior o 
cercano a él. pero que se propone superarlo. Intenta h1 síntesis entre el nuunento de 
objetividad (propuesto untes por Durkhcim) y el morncnlo de lo imaginario. Pone el nccnto 
en la ... ·iJ.:11~/icac:iá11 simhúlica de la institución cuyo contenido exterior. objetivuble, necesita 
purn ~ictualiznrsc una intcrioriz~1ción en n10111entos y lugares singulares de la vida social. 

Esta última postura media el enfoque de la institución para evitar CJUC se trabaje con 
la sola exterioridad. o bien con la interioridad pura. anclundo de esta fom1a tanto al sujeto 
como al n1cdio en el que se desarrolla. 

El contenido inmginario. pero tatnhién sin1bólico de la institución y de las 
organizaciones consiste en reunir los dos prccedcnles en el doble movirniento: del hombre 
en situación al objeto. y del ho1nbre al ohjeto en situación. En palabras de Merlcau-Ponty 
(en: Lourau. ibidern.) esto es lo que .. se hace viendo en la función sirnbólica la fuente de 
toda razón y de tuda sin razón. por qué el nún1ero y la riqueza de las significaciones de que 
dispone el hon1bre exceden siempre del circulo de los objetos definidos que merecen 
llunmrse signi tiendo. por que la función sirnbólica debe adelantarse siempre a su objeto. y 
solo encuentra lo real adchmtündosc a Ju irnaginariu:· Pflg. 120. 

Este imaginario solo puede darse dentro de una realidad. Solo por manifestación de 
lo posible y de lo in1posiblc. ht sociedad y cm.fo socicd~1d constituyen Jo real y su real. La 
rcalidmJ no es ünicmnentc aquello que se viene repitiendo u que se resiste. es también. lo 
que puede ser transfOmuu.lo. En otras palabras es aquello en lo cual se da lo factible y lo no 
factible, lo que se puede hacer y lo que es in1posiblc dc hacer. De esto se desprende que la 
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realidad es tumbién instituida sociul111c111c. no solo en tanto en realidad en general. sino 
tarnbiCn corno rculidad de una sociedad purticulur. (Custoriadis. op. cit.) 

Ardoino (op. cit.) por su pune. refiere h1 institución u saber de lo sirnbólico. Eso 
simbólico se cncucntrJ en muchas partes. aunque de n1odo diferente. en el lenguaje. en las 
instituciones y orgunizucioncs y. por ellas. en todas las mani fcstacioncs de la vida social. 
La visión funcionulista reconoce cslc rol. pero desconoce su ulcancc práctico. e intenta 
consu:entcmcntc reducirlo. postulando un~• cstn;cha correspondencia entre la lógica 
simbólica y la lógica pun.1. Es1a dimensión hace referencia u su vez a la cxistcnciu de 
signiticuciuncs. que solo u través de ellas es posible transmitir cstc entramado de sin1bolos. 
Custoriadis (op. cit) señala que dentro de este proccso la significación que se da a las cosas 
en lo rmis irnportantc. y diclm ... ·ig,nijic:ucián solo puede describirse como un haz indefinido 
de remisimw ... · interminables a una y otru cosa; la significación plena de una palubru es todo 
Jo que. a punir o a propósito de esn palabra. se puede decir. pensar. representar o hacer 
socialn1cnte. 

De ucuerdu il Enriqucz (op. cit.) la dimensión simbólic~1 respalda Ja existencia y la 
gcncrnción de uno o v~1rios mitos unificadores. cuya función es dar sentido a sus pr.ícticns y 
a su vida. El problcm~1 se prcsentu cuando el 111ito se vuelve invasor y atrnpa a los sujetos en 
un seruido preestablecido. y al querer devolverles la vida. les quita toda posibilidad de 
escapar. :mn cuam.Jo ten1poraln1cntc parezca proporcionarles un nuevo elemento de 
cohesión. 

Las fronteras de lo si111bólico son indisccmibles. Por eso Ja constitución del 
simbolismo en la vida social no tiene ninguna relación con las definiciones cerradas y 
trnnsparcntcs de los sin1bolos a lo largo de una obra rnatemfüica. Se da un gran paso cuando 
lo simbólico avanza sobre lo funciomtl. Lo simbólico y lo in1aginario se suponen 
mutumnentc, este p;;1ra existir y expresarse por medio de aquel; pero rcciprocamcntc este 
ultirnu presupone Ju c¡1pacidad irnaginaria de ver en una cosa lo que no cs. de verla distinta 
de lo que cs. Inwginario se torna aquí parn designar algo inventado. ya se trate de 
invencilm ahsolurn. o de un deslizamiento. de un dcsplazan1icnto de sentido, a través del 
cual unos sin1bolos se cargan o son investidos de otras significaciones distintas de sus 
signi ticuciones normales. 

De acuerdo a Kaes (op. cit.) lo imaginario es por tanto la capacidad original de 
producción y de n1ovilización de los sin1bolos que. en el orden social. estún ligados a la 
historia y evolución. Lo ilnaginario. en éste sentido. es la atribución de nuevas 
significaciones a símbolos ya existentes. En palabras del misn10 Castoriadis (op. cit) ºlo 
imaJ.!inurio puede definirse como aquella creación inn1otivada .. que solo es y gracias al acto 
de poncr imüg.cncs." Püg. 97 
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Éste últin1u autor propone a su vez In existencia del cnrñctcr fun<lm11cntah11cntc 
··bilillo"" de lo inmginario a trnvés de lu manifestación de un imagim1rio individual y uno 
social. Lo in1~1ginario individual preexiste u. y preside toda organización. Lo in1aginario 
social. con la necesidad de la organización y de las funciones. cstn en la ti1cntc de la 
institución y en la base de la alicnnción: la ulicnación es el momento en que lo instiluido 
domina u lo instituycn1c. 

En rcsurncn ..... la institución es un circuito simbólico. socialmente sancionado. en 
el cual se con1binan. en proporciones y relaciones variables. un componente funcional y un 
componente inmginario. (Pág. 91. Lourau. op. cit.) 

Ahora bien cslc irn.aginario solo cobra sentido en la n1cdida que es un imaginario 
.w~cial. el cual debe cntrecn1zarsL!' con lo sirnbólico. por que de otro modo la sociedad no 
habría podido reunirse. y con lo económico - funcional de otro modo no habría podido 
sobrevivir. En el rnismo st.:tllido pucdc considcrnrse a Ja institución como una red sirnbólica 
socialmente s41ncion4ula donde se combimm variables funcionales e imaginarias. 

Eslc saber de lo imag111ario social es introducido por Castoriadis (op. cit.) y lo 
refiere a todo un 1nag111a d..: :-.ignilicacioncs que consiste en i1n~igcnes o figuras. en el 
semidn rrn:is amplio del tCnninn: fonenms. palabras, billetes, estatua:-.. iglesias. utensilios. 
uniformes. pinturas. etc .• etl:. Pero tarnbiCn en h1 totalidad de lo percibido como natural. 
nornbradn o no111bn1bh.· por la :->llCiedad rnisnm. La soeiedad cn estc sentido da existencia a 
un mundo de signilicacionc:-. y t.:lla misnm es tan solo en referencia a ese mundo. 
Corn:lativ;uncnte. no puede haber mu.ta qui.!' sen para la sociedad sino se rdiC"re ¡1l inundo de 
las signilicacioncs. pu..:s lodo lo que uparece C'S aprehendido de irnnediato en t::sc mundo. En 
otn1s palahras lo imaginano social. es prin1ordialmente cn.:aciún dt:: significaciones y 
creación de i1nügcncs o figuras. y es por lo tmllo creación de la rclación simbólica entre 
estos. 

En casi lodos los casos la función que se atribuye a lo imaginurio consiste en llenar. 
cnlnmr. o cubrir las pulsiones. lo que es necesariamente una falw de ser del sujeto. Esta 
folla c..; sos1Cn de un deseo. de un objeto deseudo. o un deseo dd 01ro. En Ja rculidad 
psiqu1~a. los desC"os son todos. no lan solo los realizables. sino ta1nbiCn los realizados. 

La concepción posfrcudiana de Elliot Jaques (en: Lornu. op.cit.) explicita la noción 
e.Je institución reto1nando esta idea de sutisfacción de deseos y pulsiones. Indica que ºht 
instituciün no es un objeto ex1crior. objctivablc. ya que tiene por misión rcfor.t:ar los 
n1ecanismus de defensa. satisHu:cr las pulsiones y favorecer la sublirnución. J-lablu de una 
función l•ucnte de la institución. que consiste en .. producir relaciones fantaseadas por 
identific:1ciún proyectiva con el ubjc10 con1ún. ··(Pág. 17 J) 
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Es lmnbién Enriqucz (op. cit.) quien alude u esta idcajustificunc.Jo la cxistcnciu de lo 
irnagirmrio ••en la 111cdid;1 en que la institución va a tratar de utrapar a los sujetos en la 
tran1p.i de sus propios deseos de afirmación narcisista y de idcn1ificación. en sus fantasmas 
de onmipotcncü1 o c:n su dcmund;1 de amor ... Imaginarios también en tanto Ja institución les 
garunlizu su c;1pacidad de protegerlos de la vucilación de su identidad:• (Pftg. 91) De cstu 
tOm1;1 al Jrnccrlcs creer que responder a su Humado (angustias. deseos. füntusmas. 
dcrnmulas). tiende a sustiluir con su propio imaginario el de esos que creyeron en ella. 

3.3.1 El can1bio ori,~unizacionnl: de las orj..!aniz.ucioncs industrhdcs u las 
ori:anizi1citu1cs rnanag,inarh1s (i1naJ,!i1rnrias). 

Corno se vio en el primer cupitulo durante n1ucho ticn1po la sociedad industrial y 
c.:1pitulista era el modelo social dominante en casi todo el n1undo. Su fonna de gestión 
dentro de las organi7.aciones se ha comc1eri:.-.:ado por la imposición que mantiene la 
e.xistencia de una jerurquia fCrrca. una vigilancin direc1n. a trnvés de la estandarización de 
tarc;1s y un sin fin de rcglumcnlacioncs y controles internos que le permiten Hoy en día 
cxis1cn 10<.Javiu miles de cmprcsus con esrus características que reflejan unu estructuro 
pira111idal. que mal que bien pennitc s;11isfaccr In necesidad de recibir: un salurio~ una 
pn.u11oción. seguridad. condiciones de tmbaju aceptables cte. 

En el sistcnm capitalistu clüsico el capital conlrolaba Ja organi7.ac1on; hoy el 
fcnón1cno se <.fo a la inversa. Francois f\.1orin ( 19X8) (en: Gaulcjac op. cit.) resalta cuatro 
puntos signi ficmivos en csw evolución: 

La clisociaciá11 que se h~1 producido dentro de las grandes empresas entre quien 
ostcntu la propicd•1d y quien ejercita el poder. y que a acabado con Ja sensación de 
n:sponsuhilidad patrimonial. 

La ge1u..1 rali:ac:ió11 de la prupietlacl u11toco11rro/adu. los dirigentes~,'-cíuc~·-n¿) ~-on 
propic1arius se ascgumn la rnayoria gracias a diversas técnicas en las que se ll;filiÍln-a'Jos 
v::tlorcs de la empresa. 

La 1ec11vcru1i=ució11 del poder. El aulocontroJ del capital permite a Jos. dirigentes 
ascg.ur..1r la pcnnancncia aurogcstionancJo su propia legitimidad. 

El auge del poder fi11a11cit~ro, donde Ja capacidad de movilizar recursos financieros 
es un arma estratégica básicu. El éxito de una e1nprcsa depende e.Je la capacidad-de hacer 
frente a un golpe fimmcicro ,1 dcscncadcnorlo. 
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Lo importante no es amnentur la producción sino lograr mm mayor rcnmbilidnd del 
cupital. El término "•sociedad unónimaº refleja el claro proceso de diseminación del capital. 
de disolución de la propicdud y de lu despersonalización del poder que se ha producido hoy 
en día. 

Ahora el poder no pcncnccc a una clase don1inantc sino al cntranmdo de la 
organización que controla la apurición de una nueva clase dirigente; son los directores 
generales los que encabezan estas organizaciones. no son patronos accionistas sino 
asalariados de lujo por los que pelean las cn1prcsas. Este poder no va unido a la persona 
sino al puesto. y se tmnsrnitc no por herencia sino de acuerdo con las norn1as internas de la 
cmprcsn. por lo que no es cxtraf'lo que Ja lucha por los puestos pued~t llegar al punto de 
poner en duda la existencia de solidaridad en el seno de una nlisnm clase social. esto quiere 
decir que la distribución de los puestos en lu sociedad posn1odcnm no se hace 111cndicndo al 
origen social y sí en función de In lógica interna de la organización. Las organizaciones 
producen entonces sus propias reglas de juego y tienden tl intentar imponerlas u toda la 
sociedad. 

La sociedad postmodema. centrifuga y policéntric¡1 de acuc:rdo a Aubcn y Gaulcjac 
(op. cil) (y de la clrnl y~t se: vic:ron sus caractcristicus mús csenciah:s en el prirner capitulo). 
tOn11a y trusiOrm~t las organizaciones. La posn1odcn1idad es lu heredera del inundo 
rnodcrno dominado por las nociones de estn1ctura y rncionalidud. dc siste111as glohales. de 
progreso. de verdad científica. de phmiticación. cte. lnlroducc una nueva fonna de 
gestionar que responde al 111odelo de sujeto que esta mis1na sociedmi genera. Un sujeto que 
como ya se vio en el prinu:r capítulo se curactcriz~1 por 1nantcner cn su estructura psíquica 
una grnn tendencia al narcisismo. lo que le hace buscar de fi._-,mm desenfrenada su 
realización persomtl ~1 nivel fisco y crnociunal. En consecucnciu se observa un proceso de 
personalización quc promucvc lu realización personul cngcndrundo una existencia y una 
~ubjctividad sin fin ni sentido. Este individuo va por tanco a encontrar su realización al 
cntr¡ir a la c111prcsa. pucs en esta encontrará esos vulores que le faltan y de los cuales 
n1,,.·ccs11a. 

En cstu co-construcción de sistemas y dc hombres Enriqucz (En: Aubcn y Gaulejac. 
ibidC"m.) indic~1 que las empresas tienC"n tendencia a contn:ttar a personas que tienen 
compor1mnientos adecuados al C"stilo de la c111presa o. cuando no los puede cncontr..1r. 
intcnta transfonnarlos. En cste sentido proponc cuutro estructuras de funcionamiento 
c.lrg;1ni.1:acimml en correspondencia con detern1inadas cstn1cturas de personalidad: 

Las personalidades hrncgalomanas .. que se observan en n1ayor cantidad en las 
estructuras curismáticas carnctcrizadas por el don1inio y el scrvilisn10 voluntarios. 
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El 1nanipulm.lor de tendencia perversa (y sus dobles: el indiferente. el anémico y a 
veces el rebelde) se sicn1cn cómodos en cstructurus tccnocracias dominadas por el cálculo. 
la rentabilidad y el cconon1isn10. 

Esta cstruclura fue complcwda recientemente con la estructura estratégica de 
gestión paniciputiva. la cual solicita individuos que se pretendan sujetos de su destino y 
creadores de la historia. 

El individuo que escapa de In ••tendencia csquizofrCnicaº se adaptaría mejor a la 
burocracia. que implicu que cada cu;1l se repliegue a un horizonte limitado y a un universo 
fonnal. 

Unu vez que han cncontrudo a sus ho1nbrcs idóneos. estas nuevas organizaciones 
trnbajan en el dcsurrollo de: una cultum cmpn.:surial basada en rnitos. símbolos. una esenia 
Uc valores común a todos y la puestu en pnictica de proyectos comunes en la empresa bajo 
el estatuto de desatios. Se pasa de someter el cuerpo a eslimular la mente y la inmginación 
parn logrur la adhesión. De esle úllimo proct:!"o se deriva precisamente el siswma 
11u111t.1gi11ario. (unión dc las pah1br;1:-. ma11age11u.•111 e imaginario) (Aulu!rl y Gauh')ac 
ihiclem.) ya que Ja imaginadún es hoy para la empresa el elen1ento y el objeto de la gestión, 
solo a travCs de ella se conseguirú um1 mayor productividud. y una sirnbiusis entre 
individuo y empresa desplazando la idea de cslin1ular. propia del taylorismo 111eúiunte un 
sistenm <..h: udhC"sic.">n. Poco a poco nluchas e1np1·esas retoman cst•1 nueva fun1m de gobenlllr. 
y van dündose cuenta de quC' las priicticas de gestión jeriirquicas. centrudas en la 
producción y el control dC' n:sultndos cuantificables 111cnsw.1lmentc. son obsoletas. Se 
observa c.1ue el trabajo de los cmplcm.lus ya no puedc mcdirse en función del número de 
productos vendidos, ya que dio no indica ni la calidad del sen:tcio ofrecido ni el grado de 
~atisfocción del cliente. 

Lo innovador de esta:-. organiz¡1cioncs radii:a en la nueva fOnna de inducir al sujeto 
al buscar el éxito, dondc siempre se husea .. gamir··. le hacen pensar que si Ja cn1presa gana. 
ellos tmnbiCn lo hartin. PretC"ndcn dar un carnhio de lo cuantitutivo a lo cualitativo. Para ello 
sc busca h1 simbiosis entre crnprcsa -individuo dcsph1zando la idc¡1 de estimular. a la de 
adhcsionar al trabajador a su cmprcsa con el fin de llC'gar al Cxito n1utuo mediante la 
mteriorizaeiún de los valores, los objetivos y la filosofia de la empresa por pune de cada 
uno Lle sus entplcados. Sc trata de una ¡1dhcsiún no solo económica. sino espiritual y 
ani1nicu. De esta n1ancra el trabajador no esta contra la cmprcsa como con1ún111cntc sucede. 
sino con la cn1presa. o por que no frcnh! a ella. Se piensa en este sentido más en el 
autrn.:orurol que en el control externo. y en condicionnr más que en coartar. Se trata de 
''hacer querer .. rnas que de ··hacer hacer"". y¡1 que h1 persona que h¡1cc suyos los intereses y 
c.lbjetivtls de la cn1prcsa garantiza la consecución de los fines del grupo y de la comunidad 
culera. Las rnotivaciones c los cn1plcados pasun de ser rnnteriales y concretas a ser 
psi~olúgicas, donde ser bucnu cn su trabajo supone buscar co11idad towl .. tener cero defectos 
y tender hacia la perti.:cciún y hacia su princip;d objetivo que es la excelencia. Y aunque 
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par:.1 la c1nprcsa e incluso para el mismo empicado cstu fom1a de adhesión es hasta cieno 
punto sam1. tiene algunas inconveniencias que nos plantea una grun parudoja de la cual se 
habl:.ir..1 müs adelante. (Aubcn y Gaulcjac. ibidcnt) 

En cslc sentido los que gcs1ionan las organizaciones se han dado cuenta de que el 
trabajo no puede analizarse por los solos uspcctos cconórnico o técnico. Tiene además una 
dimensión imaginaria. Por eso estas empresas. al igual que la sociedad. generan un sistema 
de rcprcscntncioncs. todas ellas imaginarias que fonnun tod .. 1 una tilosofia de empresa. la 
cual le ayuda a crear una imagen única que luego servirá paru dctcnninar su política 
comercial que le pcnnitirú crecer y adentrarse más en el mercado laboral. 

Aunque con raíces de an1cricanas. y de otros paises de origen anglosajón. este 
sistema se extiende cada vez mús u otros paises. donde a pesur de inscribirse en un contexto 
y un;:a cultura muy distinrn. proveen de una nueva mancrn de integrar al sujcto a las 
urganizucioncs. 

3 • ..t l...u lilosofin nrJ.!unizucionul e institucional y su articulación con el 
psic1uis1110. 

En coherencia con ese nuevo hornbre del postmodcmisn10. surge de igual fon11a una 
filusofia organizaciorrnl e institucional que pretende dar respuesta a esa búsqueda de 
cxpecrntivas y anhelos. Las crnprcsas organizncionales toman en su mano la misión de 
rcscatur a ese homhrc perdido en el can1ino. un hombre vacío y sin ilusiones. y decide 
llevarlo a un idilio lleno de espcranzas; decide sanarlo de esa ººht!rida narcisista ... y junto 
i.:011 aquel ho1nhn: que esta mü~ que ~ano decide n1ostrarles su n1undo. un nlundo lleno de 
Dioses, de ideales y de idolos que le~ servinin de modelo para continuar y perfeccionar lo 
que Je~ qui:da de vida. En olras paluhras. proporciona representaciones comunes y 111atriccs 
id.:nti licatorias pruponic:ndo objetos di: p.:nsamientu que t.:ndrán luz y sentido solo para 
aqudlos ;1 los cuales .:sta di:stinada dicha rcprescntución. Les ayudurá u generar una 
reflexión sobre el pasudo. sobre aquello que ya vivió, pero ta1nbiCn sobre lo que ahora. en 
su presente: sierue y piensa. y por encima de todo. sobre lo que deseu. anhela. y requiere 
para ase!!urnr su identidad y su porvenir en un futuro. 

El hombre ··pasa de ser un l lombre Narciso a un l lombrc Managcrial: que busca en 
la empresa Ja realización de sus deseos. sus intereses y sus proyectos. extrayendo de ella los 
valores y el sentido de su cxislencia. y que u través de h1 gestión de lo imaginario obtiene la 
motiv;1ción. la .:nergia y h1 productividad que neccsiw. 00 Aubcrt y Gualejac (op. cit.) 

La institución y lus urgunizacioncs se tn1nsforman no solo en el espacio para el 
cumplimiento imagirmrio de los des.:os reprimidos. Son tambiCn el lugar y la ocasión para 
organizar las defensas contrn esos deseos. En este sentido cada hombre .. de acuerdo a sus 
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carnctcristicus personales. part1c1pa en instituciones u organizaciones que le aporten las 
defensas necesarias paru luchar contra sus angustias personales. 

En cualquiera de estas cstructurus. puede ocurrir que exponga a sus rnicnlbros a 
experiencias dcnmsiudo angustiantcs. sin proporcionales en compcnsución experiencias 
suticicntcn1cntc satisfactorias y. en primer lugar. 1nccanismos de dcfcnsu utilizables por 
aquellos pura protegerse contra sus angustias. Roussillon (en: Enriqucz. op. cit.) ha 
mostrado de una manera notable el nudo paradójico que liga entonces las defensas 
individuales a las defensas institucionalc.:s: pues incapaces de proporcionar ese apoyo 
mctadcfCnsivo. las instituciones son maca,h1s entonces por sus 111ic1nbros. cuya nngustia se 
incrcmcnta sin que haya recursos ;1 los que apelar y los pone: frente a un sufrimiento 
intenso. El orden que in1poncn no es inn1utahlc. los valores que prncl:.1n1an son 
contradictorios y niegan lo que las funda. es por eso que se cxpcrimcnwn sus efectos en el 
frncaso de las funciones mctapsiquicus. y ante sus incurnplimientos se les ataca. 

Dentro de los espacios institui.:iormlcs y organizacionalcs se movilizun cargas y 
representaciones que contribuyen a la regulación psiquica y aseguran las bases de la 
idcntificaciún del sujeto al conjunto social. En este sentido se observa un prin1cr espacio de 
an;;i.lisis que centra su atención sobn . .: la relación ohjctal de la institución. sobn.: l:.1 
constituciün de las idcntiticuciones imaginarias y sitnhólicas. sobre la relación con el 
encuadre y con la ley. sobre las tr:.111sferc11cia~ de funciones. 

Por otra purte el amilisis se cncumina a observur como es que In vida psiquic;t 
misma supone a la institución. y como Csta es una p~trte importante de la vida de toda 
persona. Fue Frcud uno de los prin1eros en enunciar su principio. Dentro de --psicología de 
las rnasas y análisis del yo··. Fn:ud (op. cit.)(a) tiene la tesis de que el inconsciente esta 
l."nnstituido en parte por la trans1nisión intcrgener.1cionol de las fonnacioncs y procesos 
psiquicos admitiendo u l;1 institución (el Ejército y la Iglesia) con10 dato prin1ario para la 
identi ficaciún y la tOnnación del yo. 

Estas ideas se engloban al señalando que la institución y las organizaciones son el 
espacio de una pane de Ja psique. de tal fonna que se observa una doble condición donde se 
encuentra lo incorporado y lo deposit;1do. Al respecto Aubert y Gaulejac (op. cit) indica que 
gracias a estos dos procedimientos es como el sujeto. es sujeto de la institución y la 
institución funciona a su vez con10 un cspucio de estructuración y de receptáculo de lo 
indi ferenciudo del mis1110 sujeto. 

Es por esto que la estas estructuras son más que una producción social ligada n 
consideraciones cconórnicus. políticas. culturules. tecnológicas y juridicas. son tarnbién. 
asirnismo productoras. y no solo de bienes. En lo que rcspcctu a las organizaciones podrin 
scfütl:.1rsc que son productoras de sentido. y productoras de hornbrcs quc9 a su vcz9 las 
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producen; es decir. los individuos producen organizaciones que. a su vez. producen 
individuos nplos pnnt asegurar su producción. 

El conjunto de practicas concretas que regulan la vida cotidiana en la organi7..ación 
conduce n Jo individuos u interiorizar formas de ser. de hacer y de pensar que les llevar.in. 
reproduciendo este 111odclo de funcionan1icnto. a reproducir la propia organización. Poco 0.1 
poco llcvun al sujeto u la hornogcnización de mi fonnu que todos puedan guh1rse de mancnt 
mús scncillo.t a los objetivos que desean. 

L:t organización a través de sus políticas de personal. sus reglas de funcionamiento. 
su cultura. influye en Ja tOnnación de la personalidad individual. Aubcrt y Gaulcjuc 
(ibídem) propone esta intlucnciu englobándola en tres aspectos fundu111cntalr.::s: 

Una imagen 1odopoderos~t; 

Lu individualización de los objetivos y de In evaluación; 

Una competc:ncia pcnnancnte. ele. 

Enlonccs la organización propone a los individuos. rnediante una sohrc entrega en el 
cruhujo. un sistcnm de defensa contr..t la angustia. angustiu que ella contribuye u gcncrur 
pcnnancntc111cnce. Es decir. la organización brinda una gran fuente de bicnestur; pen11i1c al 
sujeto mantener un ideal y una cxpeclativa de su personalidad hrindúndolc un sin fin de 
··cxcdcrllcs n1udclus·· a los cuales ··debe·· o .. puede .. parecerse. mantiene el ideal de un 
crecimiento económico y pcrsomtl. le hace sentir indispen:mblc dentro de la estn1ctura 
ttrganil"acion~1I. ch:. 

Pero por otrn par1c brinda un malestar continuo en la medida en que el sujeto no 
t10serv~1 resultados tangibles a sus ideales creados; con10 consccuc11cü1 el sujeto se 
1nanticne en c.xpectativu de que Cstos sean cun1plidos por la empresa. pero niicntras espera. 
se vuelve ··esclavo .. de sus deseos y. mientras tanto. se mantiene alienado a lo:t ideología. del 
sisti:m<.1. 

3.4. t El 1nalcstar dcnlro y por las instituciones. 

Kacs (op. cit.) distingue tres fuentes de sufrimiento: una es inherente al hecho 
institucional 111ismo; Ju otra a una institución en particular a su cstructur..t social y a su 
cstnJclura inconscicn1c propia: l:.1 terccrn. a la configurJción psíquica del sujeto sinbrular. 

Al n:ft.:rirse al sufrirnicnto ligado u las características del propio sujeto. se habla de 
la consecuencia de las restricciones. coacciones. desilusiones que acompañan al hombre y 
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qué son inhcrcnlcs al sujcw 111isnu1. Eslo llcvn a un trnbujo psíquico. especialmente 
1ncdi~1111c el dcsurrolln de 111ccanis1110 de dcfCnsa y mediante la búsqueda de la realización 
de sutisfaccioncs :-oupcrion:s. La folla de los mecanismos de dcfonsa y de sublimución 
desemboca. por el contrario. en la destrucción del sujeto y en la dcstn1cción del objeto y del 
vinculo. Este sufrimiento. fundado en un desarrollo incontroludo Uc la angustiu. es 
palolúgicn tanto en las instituciones como en otros contextos. 

Existen perturbaciones grnvcs que no se expresan por ningún sufri111icnto acccsibh; 
al sujeto. Los mecanismos de defensa contra el sufrin1icnto son tales que se n1anticncn lo 
m;i~ prolongudamcntc posible fucrn del campo de su experiencia. Las instituciones 
disponen. pn.:cisamcntc. de 111ccanisn1os de defensa de esta clase que constituyes un apoyo 
a las dcfonsas de los sujeto singulurcs paru eviwrles todo sufrimiento. incluido el que 
gcncraria en lu institución misma. Tules mecanismos de acuerdo a Kacs (ibidcm.) cstún 
asociadns a las funciones dd p~tcto en negación. ul pacto narcisista. y a las disposiciones 
contrm . .:tuales de protección contra (o negativo. cuyo efecto es el alejamiento lfo las 
cxpcricncias l.hllt,rosas. 

l lahlar del sufrimiento en la institución es una rn::mcr..t de hablar de cón10 el mismo 
su.1eto C!'. quien se coloca en c:m posición a través de su proceder activo o pasivo. ya que el 
sufrirni..:nh> st: da dentro de la relución con la institución. Se sufre por el hecho institucional 
1nisn1u: en ra4"'.Ón de los contratos. paclos. connmidad y acuerdos. incon:;;cicntcs o no. que 
nos ligan conscientemente. en una rclución asitnétrica. 

··sufrin1os por el exceso de la institución ... lambién por su fil Ita. por su falla pan1 
garantizar lo~ tCrminos de los contratos y los puctos ... •• (P&ig. 57. Kaes. ibi<len1.). Pero se 
:-.ufrc tamhi..!n ,,.-., la inslitm:ión p(lr fl(_l cun1prcndcr la causa. el objclo. el sentido y d sujeto 
llll!'.lllo dd sufrimiento quC' C'Xpcrimcnrnmos en ella. Considerando esto un rusgo especifico. 
pucdc ¡itrihuirscle a lo que Blegcr (op. cit) denomina identida<l sincrética que es la 
indifercnciación entre cuerpo y espacio lo cual hace indiscen1iblc los lin1ites del sujeto y de 
la mstitución; observa que en todo gn1po se da una relación que cs. paradójicamente~ una 
110-rcladún en el sentido dC" una no-individuación. Se da en este sentido una identidad que 
c..·:-.ta fúnnada no sólo por d yo. sino tun1bién por el yu sincrético que se da por esta 
11H.ii fcrem.:i.ación con d otro. En otras palabras dchc scfüllarsc que no solo Ja identidad 
1c:-.1dc c..·n Ja pc:rtcncncia al grupo o 1nst1tución. sino ta111biCn el placc.:r o displacer que se 
puc..·d;i v1v1r en ton1tl ¡1 ella. 

Sobre esta irnplicaciún de lo indiforcnciado que funda una parte del placer de estar 
.11m10:-. sin el 1..ltro. toma cuerpo el motivo central del sufrin1icnto institucional~ siendo asi 
que el rnalcstar mfts radical nace del csfuer/.:o por desprenderse de lo indi fcrenciado y de las 
a11gu:-.1ias Lle Ja <lisolución. Sufrimientos 111&is elaborados. ligudos a la relación de objeto 
pan.:1al. aparecen en el trnsfi.mdo con la ungustia de ser destruido por lo maquina 
instilucional. Es esta la ::1mbivalcnciu instaurada desde pequeños en la relación con el 
padre.:. i.:n la cual se la urna. pero también se Je odia. 
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En c::>h! scn1ido. dentro de las organizaciones se da tmnbién una relación de .. odio­
an1or .. ; su esencia se cambia en la n1edida en que no provee de satisfucción. sino de 
sufrimiento. y entonces se hablu de upasión ... de una entrega dcs111cdida y dcsn1csurada en 
lu que se desdibuja la propia pcrsonalidud. El desarrollo de estos estados pasiom1lcs 
nmnticnc su relación con la indiferenciación ya mencionada cmrc el sujeto y la 
organi7 .. ac1on. El ténnino ••pasiónº describe el inlcnso sufrimiento psíquico donde la 
capacidud de fon1mr pensamientos rcsultu atncada y paralizada. (Aubcn y Guulcjuc. op. 
cit.) 

Sin duda la .. pasión .. empresarial se vive como un p.-occso negativo. Pero la crnprcsa 
tiene un gr.:111 intcrCs en suscitar y alin1cn1ar esta pasión. ya que a trnvés de ella logrurú unu 
::1dhcsión total del sujeto. Dche sin embargo. ser precuvida y no pennitir que ese 
sentimiento que alimcnrn se le salga de las manos; debe ser n1uy inteligente parn poder 
controlar esa pasión y no vaya a dcsbordürsclc. pues si eso succdicrn corre el riesgo de que 
el sujeto se desplome unlc su insutisfacción. de tul forma que se mn1l<-1ría como elemento de 
producción. SL!'n·1 capaz de nmntL!'ner los niveles upropiados pani que esa energi::1 por cstur 
con el ··ser deseudo .. SL!' cmmlice de nrnnera prudente para el rncjor funcionan1iento de su 
organizución. parn su propio hcncficill. y así jarrn.ís pcrU..:rú a su fuer?.a de trabajo. ese sujeto 
alienado seguirú con su emprcsiJ hasta el pie del c•1ñón. 

3.4.2 Vinculos panuliljicns cnn lu nrJ.!anizncitin crnprcsarh•I. 

Paru dar cuenta de esta adhesión insam1 Aubert y Gaulcjac (ibidcm.) introducen 
cornu cau~a h1 existencia de un conjunto d..: contradicciones. señala que el motor del 
funcionamiento psil1uico que buscan l:.ss organizaciones no es otro que el juego dialéctico 
de fascinución-revueltu. ide¡dismo-decepcióu. adhcsión-frustrución. La agresividad y la 
angustia que generu esa contradicción constante producen 1::1 progresión intem¡1 que llcvu a 
cada individuo a dese•ir superarse y a volcar toda su energía en lu empresa parn intentar 
calrnar la insatisfacción. apacigu¡ir su angustia y sup..:rar cs~1 paradoja que r.:s el cornzón de 
la fi losofia de h1 e1nprcsus munaginaria.\·_ 

Este tipo de orgunizacioncs son sistemas generadores de paradojas; es decir. se trata 
de lforlcs, a casi todos sus empicados. ··1a libt!rtad de poder elegir el tipo de obligación que 
deben de asurnir lihremcntc." O bien hacerles saber que .. estún condenados al triunfo"' o 
que .. estün obligados a expresar su opinión libremente ... 

Auhcr1 y Gnulcj~1c (ibidcm) introduce tres factores que han de coincidir para que se 
prudu?.ca este tipo de cohesión. En prirner lugur hace falta que dos o más personas estén 
viviendo una relación que. ¡JI menos pan1 una de cll::1s se inlensa. a nivel tisico o psíquico. 
despuCs de que en ese contexto. se c111ita un mensaje con la siguiente cstructurJ: 



Se a fi rn1c una cosa; 

Se ufirn1c algo sobre In nfinnación anterior: y 

An1bas afirmaciones se excluyan. 
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Como última condición, el receptor no puede escapar de ese 111arco fijado por el 
mcnsnjc. No se puede no rc<.1ccionur la n1cnsujc, pero tampoco se puede responder de fonnn 
udccuadu porque el mensaje en si rnismo es una contracción. El individuo que forma parte 
de este sistcn1u se ve obligado u soportar las tensiones contradictorias que produce la 
organiz¡1ción, sin crnbargo. puede tambiCn evitarlas si se somete al sistema. 

Esta paradoja crea inccnidumbn.:. inseguridad y ansiedad, ya que se haga Jo que se 
lmga se le hucc ercer que comete una folla de algún tipo; lo que tcn11ina pasando es que en 
el individuo se produce un dcsdoblm11icnto de la personalidad inconsciente como fom1a de 
adaptación a un n1undo de doble lenguaje; por un lado la calidad. por otro el terreno: por 
una parte la teoría y por otrn la pnictica; por una parte el yo sumiso. y por otrJ el yo 
soñador e idealista. 

La hase de esta contradicción se hace patente cuando se observa la separación que 
existe entre el ideal de In tcoria de la calidad y la realidud de un sistema que hace que los 
individuos crnnpitan entre si; se propicia el trnh~1ju en equipo aunque h1 evaluación se haga 
<le fonna individual. Se propone como ideal el servicio al cliente cuando es una empresa 
dominadu con lu idea de la rentabilid~1d linancicrn v los resultados cuantitativos. Se busca 
que cada uno <lt: lo n1;'1ximo en su pui:sto en un sisti:~m donde la guerra di: puestos es una de 
las rnotivacioncs c.h: los i:n1plcados. 

Para salir de la paradoja no solo ha de aceptar hts nonnas del juego que marca el 
sistcnm. tendrá que aprender a ruzorwr con la lógica del sistema y no de forma absoluta. 
Desde el 1110111cnto en que la idi:ntificaciún con el sisti:ma sc hace bastante fueni:. se puede 
ser libre asumiendo las limitaciones qui: se le in1poncn. de esw forma se logra que la 
contrndici.:iún sc inclini: a favor. J>¡trn qui: esto se produzca son necesarias tri:s condiciones: 
aceptar las condicium:s. la:;;. órdenes y las tensiones que el sis1en1a in1plicn. Sin cn1bargo. 
resulta pertinente sefialar la importancia de nlcdir el grado de identificación adecuado para 
no caer en la fascinación cstCril que transtl"lrn1¡1 al individuo en una concha vacia. sin valor 
alguno pura la organización. 

Si no se consigue la adhcsiún total. afectiva e ideológica al sistc111a. i:s imposible 
suportar Ja tensión de le parndoja. y Ju única solución posible es ~tbandonar el sistema. 
Pareciera cntonces la soluciUn más sencilla. sin c111bargo. como sujetos descantes. resulta 
!'-'Cr In solución n1ús dificil y complicada. por que no estamos siempre dispuestos a dejar 
pcrdi:r tan füciln1cn1e nuestros ideales. y decidir simplernentc alejamos de nuestros 
tcnlacioncs corno si ello no in1plicara ningún sufrin1icnto. 
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3.5 Lu cxcclcucia como eje de la filosolia oq~11nizacion11I. 

Pese a In snlida de estas paradojas que pueden tener las organizaciones e 
inslitudoncs de este tipo. huy sujclos que persisten en ellas. la causu. varias de las ya 
sc1laludas. pero In principal es la sati.efucc:ián narcisista cuya presencia refleja la búsqueda 
cunshmtc del éxito como consecuencia inherente a los nuevos modelos de cn1prcsus 
competitivas. 

Las crnprcsns contribuyen a la incesante necesidad de éxito; la cxcclcncin es el 
objetivo principal. se pide al individuo haga cada dia n1ús y que supere sobr-cpusundo lo que 
se le exige. por lo que la excelencia no se alcanza nunca. no hay limite. y por eso el 
superarse u si rnismo, -una tarea inlcnninablc. por que uno nunca esta satisfecho con uno 
1nismo. siempre dcscan1os ser n1ejorcs y n1ejorcs- es uno de los principios dc este sistema. 
Las cn:cientcs exigencias de cste tipo de organizaciones no se perciben como obligaciones. 
sino como fucnles de placer. pucslo que las satisfacciones aponm.tas lrnn llegado u ser 
vi rules para cunscrvur esta imagc-n ··todo poderoso .. de sí 1nismo que la organización npurtu. 

En la rcvisiün ctirnológica que hacen Auhc:rt y Gaulej:.1c y :\ubc:rt Cihidc.:111) (. del 
tCrmino excelencia se nos remite al lmin con la palnhrea exc:c:lle111ia. que significa de ... ;tucar. 
Anteriormente- era excdentc: el que- salia de lo co111ún. el que dcstm:aha. sin c111h;1rgo. con el 
tiempo el sentido de i:ste tCrmino ha carnbia<lo y de: ser el atributo de las cos~1s que resistían 
o pcnnanccian. ;1hora la exceli:ncia se refiere n1üs ~1 un logro concreto en un rnmnento dado, 
111ús que •1 un valor dur;u.lero. Ahor;i se vive la excelencia no corno una n1eta en con1ún. sino 
como la expresión müxüna del individualismo. dondi: d sujeto busca su propia n.:alización. 
El éx110 que la excch:ncia esta teniendo actunhnente podr-ía explicarse por la carencia de 
una perfei:ciún. y dondi: la fi.1nna Je satisfoccr csu falta consistiría en 1:1 superación 
conswntc di: uno 1nis1110 para accrcurse a esa pc:rfi:cciún que se no:.. escupa. Sin cn1burgo. 
esto genera el surgimiento de efectos ncgutivos ya que la perfección quc se busca es la de 
un ser humano. la de un :-.cr _1amas de los jarna:..i::.. va a ser perfecto. J loy el hon1brc 
pretende :..cr Dios. y no hu cnti:ndido que lo mas sano sería J"cton1nr Ja lineas de Georgcs 
DumC..-:il LJUicn <.1cierta ¡ll sctlalar: "c:I ideal de '10111hre era lo contrario al luuubri:.• e.n:elc111e, 
era aquel que sen tia s11 pro\•isionalidad. sus li111itCJc..:io11es y c¡ue sahia c¡11e 110 era posible .\·er 
per/(-c10 .. ( Püg. 6~ en: A ubcrt y Gaulejac. ihidcm.) 

Las organizucionc::.. se \'Ívcn conto csp<.1cios proveedores de destinos. recuperando de 
este nll•do una vacante i:spiritual, sin embargo no puede. ni debe ignorar que ella es 
tamhiCn. en 1nucha pune. suministrndora di: rnalcstar; i:n el mundo de la e111presa ese 
nrnlcstar no se denuncia. este mundo no habla de disfunciones humanas~ de males de 
i:tnpresas u de desajustes tisicos o psíquicos. Se observa entonces que la lógica de estas 
cn1prcsas cs. pese a lodo. tcna7, ya que pide al individuo que lmgu frente n los problemas. y 
dd mismo modo en que ha apri:ndido esto. también se le invita u realizarse. nunquc ello le 
cau~c aun müs problcnws. 
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Esta búsqueda de excelencia dentro de la organi?.aci<."m empresarial induce a un 
número elevado de individuos a un dc:mfió pcnnancntc para superarse. Aquellos que 
responden son los que tiene una histor-ia personal que les vuelve más accesibles a la 
••tentación de la excelencia ... El rol del ideal del yo como motor del carnbio invita a buscar 
otms forrnas y otros sitios distintos a Jos que le hubian sido asignudos. 

Dc.:rivudo de h1s caructcristicas propias de lu organización. y a que el hombre de hoy 
es movido fáciln1cntc por intereses cconó111icos, son en gran medida las cn1prcsas de 
ventas. que son Ja gnm nmyoriu. las que tienden en n1ayor medida a alcntur esta desmedida 
lucha por la cxcclcnciu y la competitividad. El mundo de lus ventas exige día con día Ja 
búsqueda de la calidad 101al. el logro de .. cero defectosº. la puesta en rnarcha de los círculos 
de calidud. la elaboración de proyectos de empresa o <le planes de productividad. entre otros 
mccunisrnos. que han ido. poco a poco. dando un nuevo contenido u las funnas de 
gestionar una organización. J>¡1ralclamentc de nianera externa se presenta otro movimicnlo 
que día a dia v¡1 tomando fucr.1:a; es aquel que se preucup;1 por h1 dimensión espiritual <le la 
urganiz¡1ción. y el desarrollo personal 1..h: aqud que en ella labora. La organización 
cmprcsariul toma así a su cargo la satisfacción de la necesidad humana del soy y del quiero 
ser; es en ell;1. ;1 través de ella y grncias n ella. donde el hombre llega a scntirs1: orgulloso de 
sí misn10. 

Entendiendo esUt ditnensión es imposible no intentar entender Clrnles son los 
niúviles que llevan a los sujetos. u c¡1da uno de 111aner;1 person;il. a vivirse en este n1undo 
tan lleno de contnu.liccioncs. Es tan inlercsante. pues result¡1 que son1os 111illones de 
personas los que. 1nañana a rnañuna. nus trasladarnos a nuestros lugares de trabujn. rnuchos 
de ellos situados precisamente en organizaciones empresariales. y tun1bién institucionales. 
que nrntizan nucstn1s vidas de altibajos, de pan1dnjas y de contradicciones constantes. Y 
señalaba hace un rnomcnto el rnundo de l;1s ventas por que es prccisan1cntc de ese espacio 
del que se hablarú en el siguiente capitulo; un mundo n1ejor conocido como el 
.. tclen1arketing .. que muestra ::1 travCs de su ideología y vulorcs utm irrcn1ediable lucha por 
la cmnpetifrvidad y la individualidad exlrema. pero tmnbién la satisfacción y el sufrimiento. 
es decir la m11biv::1leneia y la contrndicción inherente ::ti hmnbre. e inherente u las formas de 
urganizaciún que el misn10 recrea. 



º'La prueba ele lo social 110 puede ser mús que mental; dicho de otra n1u11eru 
111111cu podemos esuir s<.~guros ele haber aprehendido el sentido y /u Ji111ció11 ele 
1111u i11.\·tiJ11cici11, ... ·; 110 poden1os revi\'l"r ·'·" inciclencia .\·obre una co11cie11ciu 
i11divid11al. Como esta incidencia e .... una parte integrante de las instituciones, 
tocia i11terpretuc:ió11 debe hacer coincidir la uhjctividad del análisis hi.o;tórico o 
compuratil•u con la su/ljetividacl ele la experiencia \'l·vida" (Levis Strauss, 
1960. En: Gau/ejac, op. cit. Pá~. 2./) 

CAPITULO 4. METODOLOGIA. 

4.1 Considcrucioncs de orden 1nclodohíg,ico. 

A partir del marco conceptual a través dc:I cual se desarrollo d enramado teórico~ es 
pi..!rtincntc npoynr In invcsligación con cnfOqucs cualitativos que brinden la posibilidad de 
comprender e interpn.:wr los elementos subjetivos de los discursos del sujeto. pero tan1bién 
de los significantcs que dan coherencia a h1 relación sujcto-en1prcsa. Al hablar de 
interpretación debe señalarse que no se trata de caer en rcduccionismos teóricos o del 
discurso; dehe de evitarse entender al individuo con10 si sitnplcmcnte hablaru de si 1nismo y 
de su historia como algo aislado. por el contrario se tr..itu de entender al sujeto dentro de los 
procesos y los contextos sociales lkntro de los cuales cncucntrun su coherencia. Se trata de 
realizar un unúlisis discursivo que pcnnita Ju búsqueda en un sentido desde el propio 
discurso dd sujeto. significündolo con la dim"unica cultural e institucional. 

Es el enfoque clinico-social una herramienta indispcns;1blc pura lograr entender 
dichos discursos en su articulación con el contexto donde dan cabida. Permite de s;.sta 
manera rci..:onsiderar las n.:ladoncs entre las diferentes disciplinas en las cuales se apoyo el 
marco h:úrú.:o. tul cs d ca:-.o del psicoamilisis. la :-;ociologia. y otros discur~os dialécticos. Se 
rc~cat¡¡ su import;incia en la medida que centra su interés por la articul;1ción teoría/practica. 
y en rctu1nar al sujeto L:omu creador y gencrndor de su propia historización. con10 un sujeto 
hablante. Este enfoque du la posibilidad de contcxtuali:r .. ar los fenómenos sociales 
integrúndolos a la experiencia del propio hombre. a In 111ancrn en corno ellos viven dicha 
experiencia. Su importam:iu reside en entender los eventos tanto en sus p;1rticularidades 
como c.:n ::.us gcneralid;1des. ··.. no ~e trarn de oponer lo objetivo y lo subjetivo, lo 
cuantitativo y lo cuulitativo. sino de religurlos para una mejor co111prchensión de los actores 
sm:ialc~. en cuanto u sus sentimientos. sus emociones y su singularidad:' (en: Gaulejac. 
ihidcm. J>úg . .:!-l) 

""'::\\ 
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En este sentido se trata de comprender la articulación compleja que hay entre 
individuo y sociedad. la fonna de co1110 estos se ca-producen de manera indisociablc. por lo 
que no pueden. ni deben estudiarse scparadan1cntc. En palabras del 111isn10 Gaulcjac 
(ibídem.) esta n1ctodologia sirve pam ·· ... desenredar los nudos co1nplcjos entre los 
dctcnninismos sociales y los dctcnninismos psíquicos en las conductas de los individuos y 
los grupos. así como las representaciones que ellos hacen de sus conductas:• (Ptlg. 21) 

Derivado de las características del espacio organi7.acional que se estudia es 
irnportantc posicionar al sujeto como d lugur de intersección del conjunto de 
contrndiccioncs u las cuulcs es confrontado en su existencia. Pan1 dur cuenta de estas 
eontmdicciones. pero tmnbién de las articulaciones existentes entre sujeto y organización 
fue necesario apoyarse de los discursos de aquellos que viven día con día en estos espacios. 
Para ello fue indispensable el uso de la entrevista como hcrrmnienta de investigación. La 
rnodalidad de las entrevistas se sitúa en h1s ··entrevisrns abiertas ... La irnportancia de estas 
radica en crear las condiciones para posibiliwr la expresión a través de h.1 palabra hablada; 
dc los significados qth.: el sujeto atrihuye a su expcriencia en relación a lu ternática que se 
esta trntando. Este tipo de entrevistas son carncterizmfos por l3leger ( 1979) (en: Buz., M .. 
1999) como entrevistas psicológicas. 

¿Pero por que utilizar este tipo de entrevista'!. h1 respuesta Ju cncontrJmos en Buz. 
( ibidem.) quien sen.ala que a travCs de la entrevistn abierta ·· ... se prc:tencle q111/ sea el 
e11lrL•1•i.,·rado el que c:.\'ll'IU.:Jure e:/ cu111po d'-• la e111rew·s1a. es decir que. a partir de 1111u 
consigna L'.Vlablecüla por'-'/ e111revis1udor (~//t4lu busc¡1u• y dc.w1rrol/e Ju forma purticulur de 
ubordar la /urea de la e111revisla con Joc/os sus i1t}.:redie11Jcs c¡ue s11 .\"l1hje1i\•idad evoque: 
desco11cierr,•. co11tradiccio11es, e1nocio11c:.tt. rf.!sis1encit1, ele .. ·· (Püg. 81 ). 

Con esta herramienta de investigación se trata de '"'producir datos··. y no tanto de 
··recolectarlos'\ ya que como bien señala Diaz Barriga ( 1991) (en: Baz. ibidcm.) la 
condición de estas entrevistas posibilita la recreación de una experiencia., en el sentido de 
que junto con el entrevistador se va co-construycndo un relato que no puede ser sino la 
reinvención y rcsignificación de su propia historia. 

4.2 Análisis de Ju in1plicuch)n. 

A partir del marco teórico-conceptual y metodológico en el que sé esta trabajando. 
resulta imprescindible analizar el papel de la implicación del investigador -en este caso de 
n1i i1nplicación- dentro del trnbajo que sé esta realizando. La importancia de poner en tela 
de juicio esta irnplicación recae en dos aspectos nlUy import~1ntcs. En primer lugar es 
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preciso señalar quc9 solo a panir e.Je este rcconocu111cnto es rnás sencillo que el lector 
entienda del ¿por qué? es que surge el interés de realizar una investigación con esta 
tcn1ática. es decir. cual es el. o los móviles que de mancrJ particular me llevan a inclinarme 
por un estudio de una empresa de tclcmarkcting. y de todas las contradicciones y paradojus 
4uc vive el sujeto LfUC en ella trnbaja mientras esta buscando un desarrollo profesional. y no 
por cjcrnplo. de Ja cstandarizución de una prueba psicornétrica. o de un experimento con 
ratas. 

En un segundo aspecto. que considero aún 111ás in1portmuc. este anúl is is pcnnite qui.! 
los rcsultHdos que Ju investigación arroja tengan um1 rnuyor .. objclividad ... entendida esta no 
en los ténninos de lo ciencia positivista - que por 1nuchos años a perneado en todas las 
dcncias. o por lo menos en uqucllas áreas que pretenden ser ciencias -. sino co1no una 
herramienta que pennitu la tnmsparencia y claridad de Jo que se esta obteniendo. Esto 
i111plica que antes que negar el papel del investigador. se reconoz..:a. por el contrario. co1110 
parte necesaria de la investigación. pero aden1as que se tenga claro. tal como señala Blegcr 
( 1985), que éste forma parte del carnpo de estudio y que indudnhlernentc. en mucha o gran 
medida. condiciona los tCnómenos que el 1nismo va a ohsC"rvar. En este sentido la 
··ohjetividmr· que tcndrdn nuestros d;:uos dC"penderü del anúlisis de la subjetividad n1isn1a. 
en palabras del 1nismo Blcgcr .. la nuixi11111 o/?_jeti\·idacl c¡ue pode1110.\· lograr sólo se alcan=<I 
c11a1ulo se incol]J<Jra al .\·t~jeto ohserl'tu/or co1110 una ele las variahl'-•.\· del carnpo. ·• 

Con Ju oparición de esto, a Jo que Manero ( 1999) denomina la teoría de las 
irnplicacioncs se da una n1ptura entre las disputas ohjetivislas y subjetivistas. ya que el 
proceso de conocimiento co111ienza a darse de otra fonna. y en su propio discurso 
n1ctafi.·:,rico sc:rlala: ··1·-inulnu•11ft'. t'I sujeto deco11str11ido trae <. 001110 ,__·011st.>c11e11ciu una 
pt'rspec..·th·a dranuitica: en el coru=<;n del proce.\·o de i11\•est1).:aciú11. ,_.,,el inicio 111is1110 de tu 
g,.,eta '!'"-' St'/Ulra uf o/~jeto del st~jeto. ,_;_\·te rni.\·1110 aparece agrietado. olifetil•tJCi<.J pur su 
propio r,_•t·ha=o al unúli.H.\ de su ohjeti1·11c·iú11. de su.\· i111plieucio11e ... · ... Regresc.11110.s al 1111111<10 
d..- len· ohjetos ... sul~jctn·ados. ·· (En: Jaid~tr. 1999. Püg. 68) 

En este: 111ismo sentido cabe rcsc~llar la importanciól de las aportaciones de Dcvcreux 
( 1989). 4uien sefü.J.la que princip;.1ln1entc en el área dc: las ciencias sociales. y más aún 
cuando se pretende trabajar bajo herramientas rnctodológicas de tipo cualitativo. esta 
:-.ÍC"lllprc implicad;.1 la subjclividad del investigador en cuyo proceso de participación no 
<.h:hc negarse. ni dejarse" de lado. y¡1 que en lugar de: colocarlo como un obstaculo debe 
considC"rarse c.:01110 ac.1ucl que posibilita la producción de un conocirnicnto. Un conocimiento 
que no es universal. qut.: es particular. relativo y único. pero que por sus nlismas 
caracteristic:as toca. o rnejor dicho lrustocu la propia subjetividad del investigador. en la 
n1cdida que" es tmnhién un sujelo oyente. hablante. pensante; con una fonnación. o bien en 
proceso de fonnución. (o ;.por qué no'! de defOrmación). pero que tiene una historia 
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pcrsonul en la que ha sido y es capuz de reir. llorar. un1nr ••.• en fin que tiene scntitnicntos. 
emociones, fnrstracioncs. conflictos y dcnu'is. 

Pero no solo se trata de que los otros se den cuenta del papel del investigador. sino 
de que éste 111ismo se reconozca en su participación dentro de la investigación, y que 
uccptcn la existencia de su propia subjetividad. así corno de la implicación que esta puede 
tener en el tnorncnto de extraer y de interpretar la información que ha obtenido. Este 
unúlisis sirve como un examen de la propia vi<la que pusihilita tener la suficiente distancia 
mllc aquello qut: se le .. contratransficrc··. pero t<.tmhién la suficiente sensibilidad ante lo que 
escucha, parcl que de cstu forn1a el discurso del sujeto con quien se trabaja. no sea un dato 
más. sino que contenga elementos que le pcnnita historizar su experiencia para co·construir 
un conocimiento. Solo de esta fonna podrcn1os tener un mayor control de la investigación. 
y de todos uqucllos ·:tiulfasmas ··e .. imaginarios" del investigador que están n1crodcúndola. 

Una vez ::1clarm.Ja la i1nportancia de analizar dicha implicación es necesurio. no solo 
tenerla presente en nuestra cabeza. n mús allit. como ulgo volútil. como algo que se sube 
pero no se reconoce ya que se corre el riesgo de volverlo un olvido. Seria mús in1portante 
escribirlo. pl::1snmrlo. paru que de esa fi..lnna sea n1cnos lejano. y puedn recordarse en 
cualquier mornento, corno ¡1lgo que este presente. y como algo que tiene que reconocerse 
aunque a muchos les sea más dificil que a otros. Apoyundo t.:stii idea es solo preciso señalur. 
qut.: esrn implicación se plasrna como una ºPresentaciónº del presente trabajo. Dicho 
análisis se observó en In prirncra hoju. antes de la introducción. como una n1ancru de 
clarificar 1ni presencia dentro de la invcsligución. y del ;.Por quC'! de n1i intcrCs de analizar 
el ··rnundo .. del tclcmarkcling. 

4.3 Ohjcth·os. 

Una vez establecida la imponancia de los dispositivos y herramientas 
melodológicus se presentan a continuación Jos objetivos del presente trabajo. 

(Jhjeti"'º General. 

::.- Analizar la dirncnsión subjetiva prc..,..cnte en Ju relación orguniznción·cmplcado. 

O/y"erivos parricularc.o;. 

~ Clarificar la estructura orgnnizncional de la crnprcsa (Tclctcch) y la filosofia que de 
el In emerge. 
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;... Analizur Jos puntos de articulación y conlrndicción entre el discurso oficial de la 
lilosofia de In cn1prcsa (Tclctcch) y el discurso de sus empicados. 

:;.... Comprender los procesos imaginarios y simbólicos de la identificación de los 
empicados. en su relación con ht organizución. 

;;... Rescatar Ja irnponancia del fuctor hun1ano dentro de la organi7...ación, no como 
fucrzu de trnbajo. sino corno sujeto pensante y descante. 

;;... Dt.:vclnr Jos vinculas paradójicos que se generan de Ju relación cn1plcado­
organiz~1ción. 

4 .. ..a PlnntcunJicnto del Prnblcn1u, lllpólcsis y Proccdhnicnto. 

•t.u prc~untu ccntrul de Ju in\'csti~uchjn fue: 

¿Cutllcs son los signit1can1cs n trJvCs de los cuulcs los c1nplcados de Tclctcch 
rnanticncn una identificación, o una adhesión con la e111prcsa? 

•11i1uitcsis de tn1bajo: 

;.... (_a empresa proporciona a su empicado una diversidad de discursos a través de los 
cuales anicula su identidad. 

;.... Los discursos o ht lilosofia que la empresa prcsentn gcnc.rJn contradicción y 
ambivalencia en sus empicados. 

;.... Esta ambivalencia crea vínculo paradójicos entre c111prcsa·cmpleado, y co1110 
cnnsccucnciu les genera satisfacciones. pero tm11bién ntulcstarcs. 

* Pruccdirnicrt10: 

P;tra rc;tlizar el prcscn1c trabajo se trJbajo en diferentes etapas: 

/.- C .. 011 ... ·1r11cciú11 de/ marco teórico coucep111a/: ParJ su elaboración se recurrió a Ja lcctun1 
cnmu rncdio principal de recolección de información. 



76 

2.- Aclq11isició11 tle la h!fi>rmación de la empresa: Dicha infonnación fue recopilada de tres 
fuentes principales: cxpcricnciu personal. infonnación obtenida del ~irca de Rcchunmicnto y 
Selección de Personal. y por l11ti1110 de la pñgina de intcrnct de la empresa.~ 

3.- Elaborncilln de ejes e.Je entrevistas. 

4.- Realización y trascripción de entrevistas. 

S.- Anillisis de la cntrcvis1as para cstructuro;r categorías de estudio. 

6.- Anúlisis de los rcsulwdos a través de lns cutcgorias obtenidas. 

7.- Elaboración de conclusiones rctonmmlo el marco tcórico-conccptu:11. 

"'Ejes de cnlrcvistus. 

Dado que la entrevista fue nhicrtu se rcali7 .. aron algunos ejes de entrevista. solo 
con la finalidad de no perder el objetivo de la 1nis1na; cabe señalar que cada una de ellas 
tomo diferentes rmnbos (dentro del obje1ivo). ya que sobre la cntrcvisu1 el propio discurso 
daba pie a generar cada una de las preguntas. 

L:1s preguntas de las en1revistas giraron en ton10 a los siguientes ejes: 

•!Jaros f":r.•;onalcs del <'lllr<Tisrado: Nnmhre completo (mmquc se les hizo la observaciún 
de que sus datos eran conlidcm:ialcs). Edud. Genero. Estado Civil. i\:hiximo grado de 
estudios. Ocupación o profesión actual. 
*l'ucsto en el que te desarrollas d1.•111ro de la c111pre.•;a. 
•c·ual son las tu·ri,·idades t/IH' n.•ali=as. y 111 responsaln'/idatl en ,._.,,.,,. pue.••fo. 
• Te agrada lo </lit' lu1ccs ac¡ui. 'I"'-' e.•• lo c1ue 11uis ,,. agradu. 
*/lay algo'!"'-' 110 te a.f.!raclc rc ... pt·cro a 111.\' acli\'idades. 
*/las senrido alguna t·e= malesrar o incomodidad en 111 rraht~jo. 
•.\"11po11go. c¡uc ,.,, ocasionl'.\ has ht't"ho a/glÍ11 cort~je o te has e11ojado. cuales so11 las 
11c·asio11es nuis,ti·e<'ltt'llh"S <'11 las </lit' sucede csro 
• f'it'nes t/llt' oculrar 111 t'llty'o o ¡n1t•des expresarlo /ihre111L'll/t.' ... 
*/lay algo 111t1s qut' lt' gusraria hacer dentro de la empresa y que 110 has podido hacer. oral 
'"-·= 110 re lo han pernliriclo. 
• l:~\"isre algo c¡ue ru rra/J,~jo 110 re haya permitido, como salir con la fiunilia o de 
\'t1cacio11es ... 
•( ·011siclt'rt1s qu<' t'Slt.' 1111 trahajo h1~j11 presiún. 
•/"e gu ... ra rrah,~j,11· así. o 1¡11isieras algo nuis 1ra11quilo ... 
•(_}1il' ... ·ig11Uica para riel trahajo <'ll g,ent•ral, y tú rrah'{Í<J aqui 
•//11s ¡1t_·11. .. aclo <"11 algú11 1110111t•1110 c11 rirar la roa/la y renunciar a 111 rral1ly·o 
*( ·omo es c¡uc llt'gasrc ha.,ra ac111i. poclrias platicar 1111 poco a cerca de 111 desarrollo 

¡n·o/i.•sio11al dc11rro d,· /a empresa . 

.A. ht1p· '" ''" 11.:lcll.•ch 1..·0111 



•Co11sider<1s que re ha sido sencillo llegar a tlontlc: estas ahora. 
•c~onsiclera."; q1u.· sea ... ·e11cillo hacer carrera dentro ele.! 1<1 e111presa 
•Ante.\' de trabt~iar aquí que hacías. 
*/:.-.\·taha ch.111/ro de 111...- L'Xf'<-'Clt1tiwu rrahajar aquí. 
*L0011sidera.•·• c¡tte tu ji1111ro esta aquí ... 
*Te sientes idenr(licado con es/a e111¡u·,·.w1 ••. 
*Que s(~nl/ica Te/etech para li ... 
• Que podrias agrculeccr/e ... 
"' Que C.\perienC'ias y logros Itas ohteniclo a/ trabajar aquí 
*Si hubiera algo c¡1u• t111·icras que rech1111arle. que es lo que le reclt1111arias 
*Es!<.• trahc~jo re pcrnlire tener \•ida personal 
•/fas sacr{/icado algo por 111 rrahajo .. 
• li.· c·onsidera.\· 1111a f"'rso1u1 e.diosa en tu 1rahajo 
*(}ue t's para ti el ,;xito .. 
*.·lf.~11110 \'C= Itas pcnsaclo en SL'I" fil propioj<.~/(• .... 
... ( ·,nno '"'s cl.fit111ro /aho,.al en 1111c ... 1ro país ... 
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La tro.1scripción de las entrevistas se presenta en los arn .. ·~ns. que vicncn al linal del 
trabajo. Dos de ellas fueron realizadas a 2 Líderes de Pn.1ycctn del úrea di.: operaciones. 
mnhos con una carri.:n1 de por In 111cnos 5 aflos dC'nlrn dt..· la cn1presa; arnhos con 
(tportunidadcs de cn:cimicnto dentro de la cmpn.:sa. St..• rC'ali/anlll dus 111ú:-. a agente:-. (.:\SCs 
o ( "SRs) cuya posibilidad de a:-.censo fue poca: sus discursos nuit .. ·stran las dili.:1·cntes focetas 
dcl proccst> lah,>ral dcnln> del espacio del tclernarkctin~. J)c "-"''ª~ cntri.:v1st:1s se rcscato Ja 
i11fnn11ació11 n1ús i111port;1nte para rcali:l'ar 1..·l anúlisis del traha¡ll. 1\dicionalnu.:ntc a estos 
h.::-.tirnonios se Jll>d1·ú arH"cciar parte de 111i c:\.pcricm .. ·ia dentro 1.k Ja n11:-.111a e111prcsa. ya que 
ti1c 1mpo:->iblc no intervenir para hacer· algunas cspccitica'='10111..•:-. o puntuali.t:aeioncs de los 
datos propon.:io11;1dos en las entn.:vistas. En estos ..:asos aparccc especificado cl ninnh.:1110 en 
cl que es 1ni discurso. Cabe afü1dir qui.: los nnrnhrcs r·ealcs dt..• los cntre\'istados fueron 
rcc111plazados por uno:-> tictkin:-.. esto con la finalidad de guarda1· cl anoni111atn y disi..·reción 
que ..:ada uno se 111crcc1..•, pues se lcs hizo 111c111..·ió11 a los cntrc\'1stados que sus datos serian 
1..·,111tidc11ci~1lcs. 



.. La or;_~a11i=ac1011 110 a11u1. 110 tiene voluntad. ni aji:ctv. ni deseos. ni 
c111¡.:11stit1s, ni re111orcli111ie1110.\", ni e.\·peranzus. pero si los hace sentir a 
quienes en el/u laboran. La orgu11i=ució11 tiene 1111u política, proyectos, 
reglu111e11tos. procedin1ie11tos. pero son los ho111bres, que! clesec111, que se 
u11g11.\·tic111 y que viven i11te11.\'a111e111e, quienes. en 110111bre ele lu 
orga11i=ució11. elaboran e.\·as políticas, esas reglas, esos proccdi111ic11tas. Y 
en tanto prod11cciá11 Ju111u111u, la Ol"J.:Ulli=acián contiene tocias las 
caructeri.wicus ele.• lo h11mu110. ·• (Aubert y Gauh~juc, op. cit. Púg. 95) 

CAPITULO 5. UN ACERCAMIENTO A LA VIDA EN EL 
TELEMARKETING. 

No cabe dudu que el ser hwnano. &:n cualquiera de sus aspectos se encuentra 
rodcmJo por una nmyor cxigt:ncia personal que lo llevan n buscar un mayor acercamiento al 
C.xito. Pero esw cxigcnciu se remite u 1~1 existencia de una exigencia !'>Ocial. donde lu 
compclcncia se vuelve cada vez mayor. Esta con1petcncia cuda día más intensa obliga a las 
empresas a buscar nuevas ti..lrnms de busc;¡r el éxito y el triunfo; a aun1cntar su eficacia 
especializünduse en aquellos scgmen1os de mercado en los que podrü ulcanz~tr. gracias a la 
cal ida<l lutal. la excclencüt. En los scclores en que la competenciu es cada día mayor. la 
nr.:cesidad de logr~ir mús eficacia conlleva can1bios en la estructura global de la empresa 
lmcia una mayor complejidad. ya que aunque sus íunciones extcmus e internas se van 
difi:rcnciando. se presenta cad~1 dia con rnayor claridad lu necesidad de Ja integración. l-loy. 
el modelo de e1npn:sa pirarnidal y jerarquizado esta condenndo por su falta de adaptabilidad 
y su .-igi<.k? ante un entornn no ca111hiantc. 

Las tecnologías moden1as confon1rnn un cntranmdo n1uy contplcjo en el cual cada 
enlidml depende de urrn red y cada red de un sistema. dependiente a !'iU vez de una 
organización. Las organizaciones. a su vez. están imbricadas y son intcrdcpcndientcs entre 
si. Se observa un <loblc cambio dr.: descentralización y posterior centralización que altera de 
li.1n11a considerable el reparto <le poder. Si por un lado los técnicos y los cuadros tienen 
plena au1onomia en 1~1 llrg~mi/'.ación de su trabajo. Ju fornta de cumplir los objetivos a 
alcanzar. su libertad de rn:c1ón esta limitada por la necesidad de adecuarse a los objetivos y 
a los proccdirnicntos de sus interlocu1orcs. 

La antigua separación entre concepción y ejecución pareciera que hu dcsaparecido9 
sin embargo. el sabio o cientifico ya no es el sujeto del conocinticnto sino que este emanu 
de una compleja rc<l de e:--pecialislas. ordenadores. sistcn1as organizativos. bancos de datos~ 
cte. Se hubla entonces de sistemas el<• i1iformució11 y co1111micució11 como aquellos conjuntos 
de conocimientos y saberes. de progrmnus y de sopones técnicos que, integrudos en redes. 
tr.msfurnmn los procesos productivos y las forn1as de distribución tradicionulcs. 
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5.1 La necesidad del tclctnarkctin~. 

La introducción de las nuevas tecnologías exige. en el seno de la organiznción. 
comunicación horizontul. inlcructiva. dispositivos adaptables par..i resolver los problemas. 
creación de nuevos intcnncdiarios. cte. En este nuevo n1arco. las empresas buscan la 
cre~1ción de nuevas técnicas, nuevos procedimientos. nuevos sistemas que puedan abrir 
mayores 111crcados, por que aunque este se cxpnndc. la con1pctcncia tumbién lo hace. 

Lns cn1prcsas han agudizado su rivalidad. los productos que antes contaban con un 
n1crcado cautivo hun visto u sus clientes elegir entre las varias opciones que le son 
prcscntadns por sus cornpctidorcs. Con10 consccucncin lus cmprcsus se ven obligadas a 
rcnlizar su tn1bnjo mejor que las dcmús. Es por ello necesaria In IOnnación de especialistas 
en la n1crcadotccnia cuyo objetivo es precisamente abrir nuevos mercados a tm.vCs de la 
utiliz~1ción de estas nuevas tccnologias. 

De acuerdo a Rodríguez ( 1988) (b). In mercm.lotccnia es um1 n1¡¡nera de ser de las 
cmprcsus. su objetivo es cstahlc:ccr una relación individual continua con cicna gama de 
cunsmnidores de un mcrcudo ¡1decuada111ente scg111cntudo. que pcn11itu a la organización 
nlcnnzar sus n1etas. tomando en cuenta que pretende aplicur el misrno rigor para calificar lu 
confiabili<.fad de las ¡1ctividmJcs promocionalcs. con10 se hace con los n1cdios publicitarios. 
los cuales deben permitir una cuantificación directa de sus resultados y su valor siempre 
que sea posible rnediante h1 tabulación de las respuestas de los consurnidores potenciales. 
Pero su rnisión no solo es ¡ttrner a compradores. sino constn1ir relaciones a largo plazo con 
sus clientes y mediante la satisfacción de sus necesidades. desarrollur luzos de lealtad hacia 
Ju ernprcsa. 

Los medios empleudos por la merc~1dotecnia buscan trans1nitir n1ensajes a personas 
especificas. en un breve lapso de tiempo, independientemente del lugar donde se 
encucntrun. El teléfono. la televisión, el radio y el in1ernct superar con mucho las fonnus 
tradicionules de pron1oción. Son medios masivos que llegan a unu enorn1e cantidad de 
personas y ofrecen la posibilidad de posicionar rüpidamente un producto o servicio. además 
de ugilizur los trünlites de compra. Hoy en día llmnar tclcf"ónicamcnte o aprcwr una tecla de 
la Cl11nputadora es sutlcicntc.! para cerrar un negocio. 

Entre la diversidad de los diferentes medios de publicidad. el teléfono ha sido uno 
de los que han logrado tener mayor eficacia para abarcar mayores proporciones del 
merc¡1do. La tcle111crcw.Jotecnia o ..:entas por tclétl>no hn llegado a México con mucha más 
velocidad y ;.1gilidad de lo '-JLIC se csper..iba. Se ha utilizudo como una de las mas eficaces 
herramientas de corncrcialización. sobre todo ante la gran extensión territorial de nuestro 
país y las condiciones gcognificas y <.ktnográficus de la Ciudad de México, situaciones que 
encarecen el proceso de prospcctación y gcncr..ición de una venta. así como del 
mantenimiento de la 111isma. 
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Sin duda el tclcmarkcting es una nueva fonna de utilizar el tclCfono de una ntancra 
plunificada y sistcm~ítica pum apoyar el desarrollo de funciones especificas en la 
rncrcadotccnia como son las ventas y el servicio al cliente. apoyadas en recursos humanos 
c::llificados y por la mejor tccnologia en sistemas y con1unicacioncs. Pope ( 1986) 

En el inundo comercial uctual existe gran compctitividud. hay muchas compañías 
que ofrecen los mismos o casi los mismos productos. servicios. precios y términos. y la 
c..Jifcrcnciu entre las compai'\ias radica en la calidad del servicio que ofrezcan. Este servicio 
depende en su toWlidad de los ·•vendedores .. o ··agentes ... y en este sentido de todo el 
trnbajo que haga la empresa para capacitar y brindar las hcrrmnicntas necesarias para la 
s;1tisfocción del cliente. 

5.1.1 Un poco a cerca de Ja historia del tclc111arkcling. 

En Estudos Unidos. 145.000 organizucioncs cn1prcsurialcs disponen de un servicio 
de lclcmarkcling integrado dentro de la empresa. Este servicio se utiliza para la venta 
directa. para conccnar la visita de los vendedores. parn proporcionar información al 
consurnidor. cte. En Europa el tclcmarkcting conoció su primcrn etapa en los años 78-85; la 
caractcristica principal de esta etapa de creación radicó en darle credibilidad al sistema 
cntn: los directivos de la cmprc!'>a. (Islas. 1998) 

Las ntultinacionalcs noni:amcricanas se vieron obligad;1s a convencer a sus filiales 
europeas pura que ··probaran .. esta nueva técnicu con el propósito de rncjor..1.r la 
productividud de sus redes comerciales. 

A partir del éxito ulcanzado en lus primeras pruebas, el tclcmarketing se desarrollo 
en Europa corncnzundo con Gran Urernña. después con Francia. la República Fedcr • .tl 
Alemana. fue en esos mmncntos cuando su aplicación se popularizo en Italia y España. 

Gr..1n Brcrnña fue el primer país Europeo que utilizó el tclemarketing. aunque los 
hombres que lo dcsurrc.11laron eran noncamcricanos que en búsqueda de nuevas 
oportunidudcs viujaron a este continente acudiendo al llamado de los británicos quienes 
s~1bian de la existencia de esta nueva arma de la 111crcadotccnia que aún no se ponía en 
practica en su país. Las prilncras c1nprcsas que utili;r..aron el tclc1narketing en Europa 
fueron: IBf\.1. Kodak, Xcrox. Amcx y 3M. 

En Frnncia se inició dos arlos 111ás tarde. gracias a que en 1979 el líder mundial de 
esta nucv;1 estrategia. f\t1urria Roman. creó una filial en Paris. Fue en realidad éste hombre 
t.¡uien invento el tclcmarkcting en los Estudos Unidos y gn1cias a quien se conoció en otros 
paises dd rnundo. ··E1 cornprcndió antes que otros, la gran utilidad que las empresas podían 
obtener del invento de Graharn Bclr'. (Islas op. cit. Pág.43) 
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Poco después la República Federal de Alemania ingreso al mundo del tclcmarkcting 
con ligero retraso respecto de Frnncia; ul mismo tic1npo Bélgica y los paises Bajos se 
incorporaron a su uso gracius a su gran capacidad de comunicación con los Estados Unidos. 

Finnlmcntc, en 1985 Italia y España adoptaron esta técnica del tclcmarkcting con 
gran éxito. En J 988 la Gran Brctuña, Francia y Alemania entraron yo1 en una etapa de 
madurez que propició un mayor éxito de esta técnica de tal tOmm que hoy en día se ha 
distribuido a lo largo del mundo. 

El mercado del tclcmarkcting se cncucntru hoy por hoy en una fose evolutiva donde 
su cxpo.msión sigue acrcccnhindosc, debido a que muchas empresas han cncontrJdo en este 
procedimiento una fonna <le generar mayores ganancias con costos rclativan1entc rncnorcs. 

México por supuesto no puc<lc ser l:.1 excepción. y con la influencia y el capital de 
muchas empresas lransnacionales y multirrncionalcs a logrado colocar a lo largo de todo el 
país una gn1n cm11i<lnd de emprcsus dedicadas exclusivamente a este giro; las ventas 
bas:.u.Jas en el tclemarketing. 

¿Pero .. que hay ~1lredcdor de estas en1presas'!. ¿Cómo vive el sujeto que trabaja 
dentro de ellas? Ese hombre rncjor llamado uvcndcdor .. y que graci¡1s a él es que consiguen 
distribuir sus productos y servicios. ¿Cómo es el ambiente de trabajo?. ¿la fon11a de gestión 
de estas empresas'! Ahora se presenta un poco acerca de este mundo del tclemarkcting. para 
ello se ha decidido trnbajar alrededor de una empresa n1uy n:conocida cuya base de 
producción ginl alrededor del tclenmrketing. El interés dc cste anillisis se centrn en tomo al 
sujeto que ahí labora. acerca de cómo vive. con10 ric. corno sufrc y se angustia 1nicntr.:1s 
cst.:.i en la húsquedu de un éxito profesional dentro de esa empresa: se trata de n1ostrar el 
paradójico c:.in1ino que atravicsnn con la cn1prcsa y con ellos tnisn1os. En el siguiente 
apanado se 111uestra u grandes rnsgos algun¡1s de las caracteristicas de dicha empresa; 
alguno~ de sus antecedentes. pero tmnbién algo acerca de su cstn1ctura opcrntiva. y de su 
filusofia de trabajo. La infonnación quc se presenta a contitnrnción es rcscut¡1da de mi 
expcricnciu personal dentro de h1 cn1presa. 

5.2 Tclctcch: AIJ.!o sobre sus antecedentes 

Fundado en 1982. Tclctcch es una ctnprcsa trnnsnacional que integra a todo un 
Centro <le Corncrcio (CRM) que se encarga de atender a diversas org¡mizacioncs de 
prestigio internacional. Brinda diversos servicios entre los cuales destacan el Centro 
Atención a Clientes (CAT). Centro de inforn1ación. actualizución de bases de datos. 
servicio en enluce de telecomunicaciones. prospección de citas. invitación y confirn1ación 
de eventos. seguimiento de cunera vencida.. venta de productos o servicios en áreas 
financieras. tecnológicas e industriales. 
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En Tclctcch trabajan rnás de 28.000 personas. distribuidas en 56 centros de 
interacción con clientes (CIC) en todo el numdo. Tclctcch ofrece sus servicios a clientes de 
12 paises y les proporciona asistcnciu en nuis de 24 idiomas. Tclctcch opera nctualmcntc en 
sus Centros de Interacción al Cliente (CICs) en los Es1udos Unidos. Argcntin;1. Australia. 
Brasil. Canadá. México. Nucvu Zelanda. Singapur. y el Reino Unido. 

1\ trnvés de 1~1 intcrncción con sus clientes. Tclctcch acopla infraestructura de punta 
con la cual asegura la calidad en su servicio y el Cxito total con sus clientes. Derivado de 
ello y dchido a la amplia inserción de sus servicios. Tclctcch ha buscado nuevas fom1as de 
operar con más de 18.200 c~rncioncs de trabajo vía Internet en más de diez países a nivel 
inten1acional. Esta pl~1tufonna de inccrncción con sus clientes es totalmente innovador..1; su 
CybcrCareTM integra fon1rnlmentc comunic~1cioncs de Internet, con acceso al chut o 
"charla" que brinda una posibilidad enonnc de acceso y servicio a sus clicnlcs. 

5.3 Tch.'Ccch Ciudad ch.• i\lí•xico 

El Call Ccnter de :V1éxico ubicado en RefOrn1a 76 P.B.. Col. Juárcz. Del. 
Cuauhté111oc. D.F .. fur.: cn:ado en 1996 e inicio con solo 30 estaciones para CSR 
(Representantes de Sen:icio al Cliente: Customer Scrvicc Represcntativc). Actualmente 
estas estaciones se han incrementado a más de 800. En este sentido la plantilla de Agentes 
se encuentra alrededor de mits de 1200 agentes. ya que la mayoría de las campañas 
respaldan sli trnbajo con dos turnos: nmlutino y vespertino. derivado de estos existen 
algunos hornrios mixtos e incluso horarios nocturnos. 

En lo que se rcfien.!' a nivel iu.lministrutivo son alrededor de 60 supervisores. 15 
Lideres de proyecto. aln:dedor de SO i\nalistas de Calidad y de Comando. 10 Gerentes de 
Cmnp;1ña. aproxinmdmncnte 25 personas en el úrcu de Capacitación. otras 30 personas 
aproxi1n¡1das entre soponc tt!cnico. tclefOnico y de sistemas. adicionalmente las personas de 
nmnlcni111ienro que son aln:dcdor <.k 25. y otros 25 aproximudamcntc de personal de 
seguridad. Anexo u ello se ricne a toda lu pluntilla del área de Recursos Humanos que 
sunmn alrededor de 35 personas. Sin ningün dmo ex~1cro. puede decirse que en la empresa 
laborun nlredcdor de 1600 personas. 

En octubre del 2001, se funda en León Guanajuato un nuevo Call Ccnter. mejor 
conocido como Teletech León. su infh.icstn.actura esta al nivel de cualquiera de los centros 
de Europa y Nortean1érica. Sus instalaciones tienen la capacidud para n1ás de 1,500 
estaciones de la sola plantilla de CSR. 

Dentro del mercado y la competencia esta empresa es conocida y reconocida 
mundiahnente como Tclctech, sin embargo. en México. su Razón social esta bajo el 
nombre de Apoyo Emprcs~trial de Servicios, S de R.L de C.V. Bajo esta razón se respaldan 
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el 51 % del capital que es de origen extranjero. n1icntrus que el 49% de su capital es de 
origen nacional. 

Tclclcch México ha soportado el Prestigio y la Calidad de clientes reconocidos 
mundialmente, como lo son TELMEX, AVANTEL, INFOVISION, CVDIRECTO, 
Atv1ERICAN EXPRESS. VENTEL, TOPER\VERE, rnuchos otros. Actualn1cntc presta sus 
servicios a corporutivos como CJTIBANK, GRUPO FINANCIERO BANORTE. 
BANCOMER, SERFIN, PEGASO, DIRECTV, AXTEL, ALESTRA AT&T, TIME LIFE 
MUSIC, llE\VLETT PACKARD, AEROMEXICO, NEXTEL, CABLEVISION entre otras 
lllÚS. 

5.3.J Oq..:,nnij.!runHl Operativo 

Debido u his políticas que la empresa tiene fue in1posiblc ~1cccdcr al organigrmna de 
la 111isn1a. sin embargo, a trnvés de la experiencia personal dentro de la empresa, se 
prcscntu un organigrama, a grandes rasgos, de los puestos principales dentro del Área 
Opcnuiv~1. es decir .. en piso~ donde se encuentran las cst.aciones y los CSRs en llarnndas; 
promoviendo productos o servicios. 
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Fig. 1 Este pcqucilu urganii;rarna corresponde :1 la parte opcr:iti\'a y 1:1 1111(,nnación uhtcnu..la par.1 clahor&ir ~u 
sencilla estructura rc!>pOntlc ;.1 la c'pl!'ricncia personal desde h:1cc do!'!. mios. Derivado de los datos de una di!' 
la!'!. cntrcvislas se s:ihc que se dio un c:unhio a una nucv•1 org:111i...-:aciún: cslo no solo en cuanto ;al 110111hrc de 
lo.,, l'lh:.,,10 ... !'1.11\0 a la-. IÜnc1t1111.."' do..• cada uno de ello~ 
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Además de estos puestos bien definidos, dentro de piso. es decir. de opcn1cioncs. se 
cuenta con el apoyo de un ¡Írca denomina da Cornand Ccntcr. donde hay un puesto 
específico: el del Analista cit.• Caliclud cuya función es proporcionar apoyo constunlc u los 
CSRs brindando evaluaciones y retroalimentaciones para rncjorar Ja calidad de las 
llamadas. es decir en el servicio y la o.Hcnción al cliente. Además de este apoyo. esta área 
tumbién cstn cncurgada de llevar un control estricto de los tiempos: tnnto de las llamadas, 
como de <.tqucllos licmpos n1ucrtos o de 1icmpu libre. 

Estos son los principales puestos existentes dentro de Tclctcch. por lo n1cnos dentro 
del úrea operativa. ya que con10 tm.J:.t empresa cuenta con otras úreas como Ju de 
Capacitación. Logística o Recursos l lumanos solo por mcncion¡1r algunas. Sin embargo. 
por el rnomcnto. la descripción del úrea de opcrucioncs es suficiente para el presente 
~múlisis. Esto no implica que no se les de la importancia debida a las dermis úreas. ya que se 
tiene bien presente que el funcionmniento adecuado de toda la organización depende de 
todas y cada una di.: ellas. Tal es el caso del papel de Recursos l lunrnnos. ya que c:s a través 
de los expertos de Rcdutan1icnto y Selección de: Personal que la cmprc:sa obtiene el tipo de 
empicado adecuado para sus objetivos. Pero ¿cuúl es c:I tipo de personal que busca la 
empresa parn cubrir estos puestos? En el upartado siguiente ~e rc:snlvcrú esta pregunta. 

5.3.2 Perfil del personal reclutado. 

El úrea de Reclutamiento y Selección de Personal de Tclctech exhibe. i.:n una gran 
mampar..i di.: su sala de cspcrn. los siguientes requisitos pum que pui.:dan formar pune de su 
pcrsmml de trabajo: 

•!• Haber cun1plido 18 años. 

·!• Tener estudios de preparatoria o equivalente. y/o ser cstudfontc universitario. 

·!• Contar con Ja aprobación de tus padr<..-s para trabajar. 

•!· Ccrtificudo médico. 

•!• Haber trabajado anterionncntc como 6 meses 111inimo. y ti:ner buenas referencias de 
tus empleos anteriores. 

•!• No tener antecedentes pcm1les. 

•:• :V1ancjo btlsico de la computadora. 

·!• Actitud de servicio. 

•!• Gusto por In atención al cliente vía telefónica. 

•!• Ser responsable. 

•!• Gusto por las vc:ntas. 

·!· Ser tolerante ante la presión. i"LS~ CON 
FALLA DE ORIGEN 



•!• Subcr 111ancjar conflictos y situaciones dincilcs. 

•!• Cumplir objetivos. 

•!• Ser umbicioso y decidido. 

•!• Deben vestir indumentaria fom1al. 
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•!• Y lo n1ás importante comprometerte a trabajar con nosotros por lo menos los 
siguientes 12 n1cscs. 

Además de esto requiere personas que puedan con1partir la misión y la pasión por 
mejorar la manera c.:n que se llevan los negocios y la interacción con los clientes. Este 
cornpron1iso genera un lugar de trabajo donde personas e ideas de distinta índole aviven el 
deseo de alcanzar objetivos de negocio compartidos. HE11 Teletech, /u diversidad es un 
1.-y"emplo ele/ respeto de /u.\· diferencias lumw11us en el e11tar110 luboral que anima y permite 
" los en1p/eatlos 11tili=ar su ralc1110 y habilidades IÍnicos ''. 

El procedimiento para In selección es el siguiente: 

1 .- Llenado de la solicitud. 

2.- Entrevista con los cspccialh;tas <le Rcclutun1icnto y selección de Personal. 

3.- Presentución <le pn1cbns psicomCtricas. 

4.- vaciado de la infonnación al sistcnm. 

5.-Entrcvisln con nlguno de los supervisores del óreu de operaciones. 

h.- Entrcgu <le documentos. 

7.- Entrcvistu 111édica y certificado de referencias. 

8.-Finnu de convenios. 

l).-Entn.:namicnto teórico práctico (capacitación de 4 a 6 semanas). 

1 O.- ccrtiticudo de ASC y finna de contrato. 



5.3.3 ¿Qué espera Tclctcch de los c1n11lcndos•!• 

Una vez que el personal ha sido aceptado y forman parte de su plantilla de 
empicados. Tclctcch espera rcspucstus d(.! ellos. entre las principales están: 

Que se ce111rc11 en la ... ·ati:ifi1cció11 del clic.mtc 

E111usiu.\'1110 y co111pru111i.\·o 

7i·"bajo e11 grupo y c:a!C1horació11 

Atc11ció11 al cliente u nivel m1111die1/ 

Acrirud posirivu unte el cambio y el tlesurrol/u 

Prt~fesio1u1/idut! 

J\h .. ~jora co11stc11rte 

5.4 ;.Que obtienen n cnrnhio los crnplcudos•! 
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A cambio de esto los empicados de Tclctcch pueden beneficiarse de una o varias de 
las prcsh1ciuncs siguientes, dependiendo de la oficina. la experiencia y la profesión: 

Ple111 ele rec/mholso de e1siste11cia a depe11die11te.\· 

/Jius.re ... ·th•os re1111111craclus 

Periodo ti<! t·accu:io11e .... · re1111t11<!raclo 

Nee111holso de las rasas ele 111utric11lació11 

Seguro de t•ida, muerlf.! acciclentul y pérdida de alglÍ11 miembro 

,\Ii1111svalia a largo pla=o 

Parte corre .... po11dit.•111e ele los bent.~/ic:io .... · del plan 40/(k) 

Pla11 de co111pra ele acciones para e111p/eadns 

• o.,Ju J J.1,. ..:.1r.1 .. t1..•ra .. t1 ..... prup1.1 .. J._. l,1 t.•n1pr ....... tu ... • J1t1nl qut..• puJ1L'r.ln t>nnJ.1r 1nfurn1.1..:iün ntJ.,. .._ ... po.-.;-1t1..:.i 

•'"'-'h"J d .. • !oU ll111 .. ·1on • .un1 .. •n1<•. Lu .. ¡1u• J <.""nnllnu.u:a .. \n ~ pu.,..•ntd. pc .. -.r lu nu.•nu ... Jo qu._• curr .. ..,punJL• .t ._.,,h.• olp.u1.1Jn. (.t .. •I I•'""" 

IL·1n.1._ 4 4. 45 V ,_U,. ... ul>IL'OIJ._), fuo' "bh•n1du .¡._. ¡., qu1..• !oU'" ._..,,.._-.;-1,1h,.tJ., t•n lll'-'r<:"otdolt."t;"UJ.1 pu ...... •nt.1n, Lh• IJ p.tf;IOol J._• 1nt .. rn..•t 

d .. • l.1 L'lllph.,..1, (hllp: ''"'°"'.- T1..•l1..•h••;h_._·.,1n) ._t._• lo qu1..• .. ¡t111..•n•n J.u .i ..:unnct.•r. pu.._~ ...-on1u t>u1..•nos ,. . ._•nd .. >JorL. ... d .. ·b• .. •n -..Jtx•r 

· \ 1•11..t.•r'" l.1 11n.1~1•n ._¡,. !oU L'n1pr1..-...1. En • .,.tJ 1nlurn1.1..:n'>n pu .. •1..h.• .1pr .. ..:1oJMol! .._•n h>Ju ,.u .._.,.plt.•nJur l.t .._•,tratL'¡.;1.t qu1..• ullhL..tn 

p.u..1 .. 1r.wr ,, ,.u,. ch1..•111L.,. \" t.1111b11..•11 .1 SU:'> t.•1npl1..•.t._i. ... pn""P•·-.;-lt.,... .. E ..... 11 ... d.:itci-. ,.._.0·1r.in p.:ir.i forn1.1r un.t 1Jc.1 Jt!I n1.ircu 

•• ... 1r11...-tur.1I dL• 1.- t•111pn.......i (,.., ...-u..111.,. tunc1on..1r,1n ,1._. h.,,. ... p.u.1. c-11 ._.¡ oln.:ihsa .... o•nfrunl.ttlu con los J1~ur...-. .. y \""1\·cnn.t!' do.• 

.1li.;11111.., Jo.• ,U,. .ictun.,. pnnnp.11._-.., .. u, 1..•111plo•,i.I•"'· L.i frt~ll t""l·""lt'1l 11lJ1t•,1 1nh1n11 .. ._·u~n t.tU•' ,.,. pn-s .. •nt .. ._t .. ntJOt•r,\ 11..•,.tu .. I. l...i 

lo..•lt.l n<'¡.;rill.1 '-1U" ,.ullh.701 i.t•lu l.,. p.1r .. n~1ll.ar J.1h.., 1n1po.1rt.inh .. °!'o q1u- ,..,,,.,_ .. 1r.3n dt.-..pués p •. 1r.t el .tn.3hs1,. 



Plan de reembolso de usútenciu médica 

CupacitC1ci<j11 

Pre."Otaciones nuh· co1111111es opcio11ales 

Seguro de eufermeclcul. i11c/11idu la ''Ístu 

Seguro dentul 

Seguro de nli1111~·vuliu a corto p/u:o 

Seguro adicional clc1 vida. 1111u.!rte uccidental y perdida ch• a/gtin miembro 
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El reco11ocin1ie11to al trabajo i11c/11ye. entre otros, progru111as ele i11ce111ivos, 
re1111ia11es iltdividttales con los jefes o direcrore.~ de equipo, programas de 
11omi11ució11 ele.· co111puiierus. co111pe11:1;uciu11es c•co11ómicus. u~·i como t1ctividades de 
cOll\'ivencia e.\·terna. 

Las vact1cio1u.•.\· re1111111<.0 rudus w11·it111 de¡.n.•1ulic•11do del pai.\· y la regiún. 1Vor111alme11te 
.\"(.' \'Ull ac11m11/u11do y se p11L•cle11 111ili=ur a la '''-'=que se t1c1111111/u11. 

SA.I Tclctcch y su h!cnoloJ!ÍU en cornunicaciCn1. 

Debido u que la rcglmncntución. privatización. con1pctición y lu prolifi:rJ.ción va en 
aumento. ha sido indispensable la búsqueda cspcdali7 .. ada de nuevas tecnologías de 
comunicación. En c!"le sentido la empresa busca proporcionar oportunid¡1dcs consistentes 
de cunu1nicación scgur..t a trav~s de cauces finncrncntc cstructur.uJos. Por ello ••Ju empresu 
re,./ina co11ti1111c111u.'11tc .... ·11.\· proceso .... · de co1111111icució11 para use~urar c¡ue sus e111pleados 
compartan r..flca=n1e11te /u i1~Ji1n11ució11 critica a lo /cu-no ele su ornani=cu:ión." El intcmct. y 
espcciahncntc el intranet de Tclctcch con su UMl espcci ficu del correo web es una de las 
hcrrnn1icntas de comunicación mas in1portantcs para la empresa. ya que con este se 
mantienen todos los cam1lcs de comunicación abiertos a cualquier infon11adón importante 
pHm la eficiencia de los empicados. 

Cuenta ade111ús con tecnología de puma: esto abarca la plancación e implcn1cntación 
de nuevos prognunas especializados para d objetivo de cada una de las campañas. Cada 
uno de los empicados cuantn con todas las hcrran1icntas necesarias par.i dar soluciones a 
sus clientes; PCs de la rncjor culidad y to llltimo en Pcntim11. infornmción en sistema. bases 
de datos actualizadas. Su sish:1na en teletOnia les brinda a sus empicados el acceso al Call 
rv1astcr. el cual les pcm1itc transferir y canalizar a clientes de acuerdo u cada una de sus 
necesidades. 
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Para proporcionar u cada uno de los cn1plcados tOrn1as adecuadas de apoyur la 
calidad de sus llamadas. existe un Comand Ccntcr que les brinda el apoyo de monitorco en 
real tin1c. o tin1c ot: de tal fonna que pueden ser grabadas todas y cada una de sus llamadas 
y recibir de esa manca una retroalimentación del servicio brindado. Este sistctna pcm1itc 
H1mbién llevar un control estricto de los tiempos de cada uno de lus Call Mastcrs. es decir 
de cada llamada. y de los tiempos fuera de llamada con el objetivo de hacer n1ás eficiente el 
servicio al cliente. pero tan1bién con la intención de hacer más productivo el tiempo de los 
empicados. 

5.-t.2 El arnhicntc de lrahajo y In tilosofíu <1ue ofrece In crnprcsa. 

Uno de sus objetivos es el con1pro1niso u trnvés del manteninlicnto de un a111bicntc 
de funcionunticnto positi\.'o mediante la constante búsqueda de rcconochnicnto hacia sus 
empicados por todas y cada una de sus contribuciones. ""Las recientes iniciativas incluyen 
f!I progra111a: 1Vasatro:·; lo t1preci1111u1.\·. que le tra11smi1,•n una forma e.\1Jf?cial de 
reco11oci111ie11to c¡ue lu111rt1 /11s ,1.,:ittJ.\" 1/e .\·11.'i ,•111ph•t1tlo.\· por .\·11 excelente atención a /os 
clit..·11re.\'. •• Se pretende que todos uqucllos que labornn en sus instalaciones cstCn 
convencidos de que "'110 hay nada 111t;ior pura una compu1iia clt..~dicadu a la.\· ve111us que 1111 
empleaclu .•;ati.'!fec'1o "·ya quc esto ~l su vez reivindicará en el Cxito de la empresa. 

Otro de sus co111pro1nisos se centra en el csfuer.l'.o por rnantener a su fuerza de 
tn1lmjo 111oth·aula al cien por ciento. Para lograr este objetivo implen1enta. desde su 
perspcctiv~1. las condiciones para de que día con día todos y cada uno de sus en1pleados 
n:~piren un ugrad~1ble ¡1mhiente de trnb~1jo por medio del cual ellos den su 111cjor 
ft111cionar11ie1110 operativo y "lo¡.:re11 así la 1.•xc,•/e1u:i11. •• En este ~enti<lo lo importante es 
empezar por reconocc:r el conocin1iento y lns hubilidmJes que sus en1plcados tienen. i\si se 
"les pern1i1e p,•r:fl'ccio11ar su tale11to, y .\·11 pe11.w1111ie11to creati\·o para que 1u11t<J fu e111pr1.•!t·u 
''""'" ,.¡ c111ple111/11 l<1;.:re11 /11.•1:11r u .\·11.\· 111etus. " 

De acuerdo a lo que maneju lu misma cn1prcsa. uno de sus principales intereses 
1adicu en rescatar lus difCrcncias en la experiencia que cada uno dt: los cn1plcados puede 
ti.:ncr. pues ''ele <.'sftt diversidad surgen los diferentes e.vJecialisras que cu11 el paso del 
t1t•111po pueden ayudar a soportar los ohjeti\'C>S ele esta. Por el/u lo nrú.\· i111porta11t<.~ pura la 
,•mpn.'.HI es aseJ,:11rt1r que cada individuo clentro ele la orguni=ución se 111111 u el/u para que 
(.,,,,su e.~f·uer::o pueda ''r1.•cery tener é.\."ÍttJ ... 

Con10 parte de este compro1niso~ la empresa opera un sistema que se aboca en la 
1.:ompcnsución y el reconocimiento activo de lu excelencia de sus empicados u través de 
una gran variedad de incentivos y eventos que ''pote11ciali:a11 110 solo su creci111ie11to dentro 
e/,· la misma empresa. sino que le hrindan además o/ras posibilidades de co11vive11ciu y 
at·ruaciún/iu•ru cit.• su estancia de trubajo." 
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5.4 .. 3 01>orcunidades de Crcchniento: una 1nás de sus 1>romcsus. 

Reconociendo las diferentes necesidades de sus en1pleados. una de las metas que 
Tclctech se propone es .. bri11dt1r 1111 e ... pac:io lle110 de vpciune.\· y be11L:ficios pur su 
crccil11ie1110 "- De ncuerdo a sus lideres. esto es parte de lo que distingue u esta cn1prcsa 
corno un 111odclo preferido de trnbajo. ya que su c''olución dentro del rncrcudo se hu 
mostrado con10 ··e-.:trut1r1/il1t1rit1 ". Esto se observa. según los datos que nos brinda su 
p{1gina. que indica además el innegable "pres1igio m11/ti11ucio11u/ que beneficia en ah.-.oluto 
u su.-. e111pleados gracias u la e11or1111.• variedad de oportunidades dispo11ihles ele use11.<u1 de 
11b•t!le ... · a lo largo de la orguni=uciún. •· ··se . .;ube que dentro de Te/etech e.<ci.-.te """ 
rique=u 1/e lzabilidad y po1t.•11cial, por lo que tiene la responsabi/iclud de pr111111n•er u lo ... · 
t1ct11res ilt1portu11te ... · y ayudarlo ... · a que se 1•11t•b•a11 lidert.• ... ·• ·· 

El con1promiso con sus empicados es también proporcionarles a sus oponunidades 
de desarrollo de currcra apoyado en ht contratación interna~ la cual permite la 
planeacitin de Planes de Carrera que se encarga de hnplc1nc11Car y proporcionar diversos 
cursos que posibiliten el dcsurrollo de su personal. Ofrece en este sentido una variedad de 
diseño de progran1¡1s p¡1ra mejorar su ac1u¡1ciún demro y li..ien1 de la empresa purn pron1ovcr 
un avance en su cnrrcnt profosional y laboral. 

Los e111plcuúos tienen prioridad en ofenus de empico internas. El desarrollo 
protCsioiml es posible en las úreas siguientes: 

Oper(Jc.·iones 

Capacitaciti11/Lear11il1}.! 

Ad111i11istració11 de la gar(Jll/Ía ele caliclacl 

Rc.•cursos /1111nu11os 

La11=un1ie11to ele/ progra111a 

Pruc:eso de 11egucio 

Contabilidad y ji11un=as 

Tec110/ogía 

lnstulacic.n1es 

... 1t1111i11istraciú11 ele cue111a ... · 

l"entas y 111urketi11g 

Plu11ijicuciti11 estratégica e imple111c111ació11 
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Según lns propias palabrns de quienes promueven a esta empresa se dice que Tclctcch 
ºse preocupa por bu ... ·cur acth•u111c11te el uprendi=uje para potenc:iur y a11111<.1 11lar las 
lwhiliclade.,· ele s11 personal, c1111ori=á11dolos en sus papeles actuales, y prepuránclolos para 
swi carrc.>ra.,·Ji1t111·a ... ·. ··Todo esto con el afün de llegar a una úhitna meta que es º<ifrecer 1111 
rango compren ... ·il•o de ed11cacití11. apoyo ele clesurrol/o ··• lo cual pcn11itc identificar. 
medir y cvuluar 1ncjor las oportunidades de desarrollo para asi cuhrir las necesidades de 
sus empicados. La crnprcsa confia en que upoyundo la educación pueda animarse para que 
los c111plcmlos extiendan sus horizontes profesionales. El progranm de reembolso de 
nmtriculu refleja esta creencia. Este programa reembolsa a los en1plcados una porción de 
costos de algunos cursos y programa de certific¡1ción dircctan1cnte relacionados a su 
crecitnicnto y fon1mciún de una c¡1rren1. 

No cubc duda que todas y cada una de las empresas buscan tener sicrnpre el mejor 
lugar en el mercado. Tclctcch no es la excepción. y esto lo demuestra u travCs de su 
discurso. que 1nuestra todas y cada una de las oponuni<ladcs y gra1iticacioncs de estnr 
••1111ida u ella ... c·.Pero. efectivamente brinda eso n sus empicados, en verdad cun1plc sus 
promesas de satisfhci.:ión y de éxito'! Puede que sea cierto. y que 111uchos de sus cmplcudos 
obtengan de su trabajo h1 mejor de las experiencias profesionales. ¿pero a que precio'! 
¡,Cuúl es c:J costo que dehen pagar por ohtcner dichas satisfacciones'! 



CAPITULO 6. ANÁLISIS DE RESULTADOS. 

***Catc¡:"rius de A11ú/i.'ii...-. 

El discurso de las entrevistas pcn11itió crear las siguientes catcgorias9 las cuales se 
utilizan par..t rcalizn.r el unálisis de los rcsultudos. 

Nociones de idcntificnción. 

::..- Sentimiento de pertenencia en 
rclución a la empresa. 

~ An1istad )' cornpuilcrisrno. 

;.. Rcsistcnciu u lu scpan1ción. 

()IJortunhhulcs de Crecimiento. 

;.... Expectativas 

:;.... Lírnitantcs 

::..- Inestabilidad de puestos. 

Cornpctcncin. 

:;.... Meta en con1ún. 

;.... lndividualisrno. 

H.t.•conociruicnto hacia la crnprcsa. 

~ Aprendizaje. 

Ex(Jcclalivas personales 

Esrrutc~ius de Adhcsh)n. 

;.. Hmnogcnización. 

> Rcconocin1icntos y cornpcnsución 
cconó1nica. 

Discurso Nnrcisislu. 

;.. Sensación de superioridad. 

;.. El éxito como 1novilizudor. 

;... Autovalor..ición. 

Ejercicio del 11odcr. 

;.. Juicio de la disposición del 
cmplcudo. 

;.... Deseo de control y manipulación. 

i\1alcstar. 

,_. En1ocional. 

;... Físico. 

;.. Contro 1 por al icnación. 

;.. Contradicción. 

SiR,nificacioncs del trabajo. 
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• • • Defi11icii;,1 de cutcg"ríu....-. 

Nociones de idcntificnción: Esta categoría abaren a aquellos argumentos donde se 
hace referencia a unu identificación en la relación cmplcado·cmprcsa. Esta identificación se 
planten en dos subcutcgorias: 

,_ Sentimiento de perte11e11cia en relación u /u empre ... ·u: Se define a panir de aquellas 
nociones del sujeto donde habla de su relación estrecha con la empresa. haciendo 
alusión a que él forma parte de ella, o bien hablando de él y ella como si fueran uno 
mis1no. 

:;... Amistad y compu1ierbuno: Habla de aquellas relaciones estrechas que se dan en la 
relación labornl con los compañeros de trabajo, u punir de la cuales se da, en un 
prin1cr momento una identificación entre los compañeros. y en un segundo 
mon1cnto con su espacio de trabajo. 

;.. Resi.\·tencia a /u separuciún: Refleja la relación tan estrecha del empicado con la 
empresa. de tal fbm10:1 que se argumente una dificultad por separarse de ella. o por 
pensar siquiera en una n1ptur..t con la 1nisma. 

Estrntci,:ias de Adhcsicin: Se define a partir de aquellas estrategias que in1plcn1enta 
la ctnpresa como medio para que el cn1ple:ido se i:nganchc a los obji:tivos de producción 
qui! csrn tiene. 

;. J/0111oge11i=ució11: Estr..ttl.!gias rclucionadas u la implementación de tbrmas de vestir. 
pensar y actuar dl.!ntro de la en1presa. que tii:nc con10 fin últi1110 adherir al sujeto a 
sus reglas. 

- Reco11oci111ie11to.\· y co111pe11sació11 eco11ó111ica: Se trata de rccornpcnsas económicas 
y ºemocionales·· (verbales o escritas) que recibe el cn1plcado por pane de la 
i:mprcsu. y a 1rnvCs de las cuales se lograr una participación más proactiva del sujeto 
para lograr los objetivos que la empresa propone. 

011ortunidudes de Crecimiento: Abarca todas aquellas nociones donde el sujeto 
phmtea la existencia o incxistcnciu de oponunidadcs de desarrollo profesional dentro de la 
cn1prcsu. 

;..... Expectativas: Argumento de aquellos ideales o expectativas que tiene el empicado 
para hacer carrera dentro de la empresa. 

;..... Limitantes: Refiere a aqucllus barreras y limitantcs que la empresa tiene para que el 
sujeto logre verdaderas oportunidades de crccirniento. 
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:,;.... /11esrabilidad de pucstm;: Nociones implícitas y explicitas que dan cuanta de las 
dificultades que tiene la empresa para brindar a sus empleados puestos estables. 

Discurso Narcisista: l-labla de aquellas expresiones que el sujeto hace de si mismo 
carnctcri7..adas por exaltar sus cualidades y lob'TOS~ a partir de una diferencia con los demás. 

:,... Sensación ele superioridad: Expresiones que delatan una noción de suprcmncin del 
sujeto en rch1ción con sus compañeros de tr..tbajo. 

;... El éxiro como movili=ador: Habla n cerca de Ju existencia del éxito como un ideal a 
alcanzar. o bien co1110 un ideal ya logrado. 

:,... A11ruvu/orac:ió11: Expresiones que realiza el sujeto de si mismo y que resaltan sus 
valores y cualidades. 

Com1>ctcnciu: Se refiere a todas aquellas acciones o expresiones tnovilizados por Ja 
compclcnciu entre los c1nplc:.1<lus. 

:....- ,\Jeta <!11 común: Refleja la existencia de la competencia como una estrategia para 
lograr un fin común entre Jos participantes. 

,_ lnclfridua/ismo: Se refiere a la existencia de la co1npetcncia como un generador de 
acciones y pensan1icntos cuyo interés es solamente personal 

Ejercicio del poder: Refiere a aquellas nociones a partir de las cuales el sujeto tiene 
o cree tener el control y el n1ando de la situación. 

:;.... Juicio de la disposición Lle/ empleado: Refiere a Ja noc1on de Ja. disPonibilidad 
incondicional del empicado hacia Ja empresa como una fonna de considerarlo y 
valorarlo. 

:....- C>eseo ele conrro/ y mcmipulaci611: Expresiones que hacen alusión a la manipulación 
como estrategia de control de los empicados. 

Rccnnocirnicnto hacia Ja cn1prcsu: Refiere a aquellas expresiones positivas que 
hact: el sujeto de la empresa y de su estancia en ella. 

:;.... Aprendizaje: Alusión a aprendizajes obtenidos dentro. y en su relación con la 
crnprcsa. 
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i\lalcstur: Expresiones de los sujetos que hacen rctCrcncia a Ja presencia de 
sufrimiento o malestar como consecuencia de las exigencias de In empresa. 

;.. E111ocio11u/: Expresiones de los sujetos con· contenido negativo de sufrimiento o 
malestar emocional: dolor. tristeza. decepción. dcsgustc. cte. 

,.. F~.·.-ico: Expresiones de los sujetos de malestar físico o corporal. 

;.. Control por ulienación: Malestar ocasionado por las estrategias de control 
cxtrcrnus. e incluso alienantes (donde el sujeto se siente ajeno y ºprisioneron) dentro 
del proceso de producción. 

;. Co111rudicció11: Prcscnciu de nociones de ambivalencia y contradicción dentro de las 
expresiones del sujeto, derivadas de las mismas exigencias cn1prcsaria1es. 

Expcctnlivas personales: 1 fobia de aquellas nociones donde el sujeto expresa 
ideales y expectativas referentes a planes y proyectos individuales fuer.:1 de Ja empresa. y 
por lo tanto lejos d..: los intereses de la mistna. 

Si~nificacioncs del truhajo: R..:mite a aquellas valoraciones y significados que da 
el sujeto a su actividad labor-JI dentro y fuera de la empresa. 

El amilisis se presenta. en un primer momento. de mancm individual con cada una 
de In entrevistas. postcrionncnte se rctontarán para hacer señalamientos en su conjunto. 
rcsco:1tando las articuh1ciones y las ditCrcncin entre ellas. 

<1.t Printcra cntrc,·ista. 

Datos del cntrcYistndo: Fruncisco Franco. 

Edud: 31 años 

Estudio la carrera de AdministrJción de Empresas turisticas en Instituto Politécnico 
Nacional. 

Puesto que ocupa dentro de la empresa: Líder de Proyecto 

Nociones de hlcntilicuci(Ífl. 
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Este pri1ncr eje de análisis girn en ton10 al sentimiento de pertenencia que el 
empleado siente en relación con la empresa. En el cuso de Francisco esto se muestra muy 
claro en algunas de sus expresiones en las cuales refiere al hecho de que él es parte de la 
empresa. y al Imbiar de In empresa y él como si fueran uno mismo. 

En un prin1cr n1omcnto esto se observa cuando habla de lo que es Tclctcch y de la 
infraestructura del Centro di.! León~ su discurso tcxtu:1l señala: "Es una empresa de 
Telcn1urkcti11g, \'U para seis u1ios, cinco aiios pc.•rdón, inicio con 1rei11ta estaciones y a/rora 
son nzás de .... en ,.,.¡ ci.•ntru de la Ciudad ch.• 1Héxico lt!tte1110.-.· u/rededor de 600 estaciones y 
en el 1111e,•o centro ele León que no tiene ni trc•s 111eses re11e11u1s 111il trescientas estaciones de 
las cuales e. .. ·rán ocupuclu ... · doscientas.·· Al cuestionarles respecto a su uso del tcnnino 
.. tcncn1os .. el señnlu: .. Pue ... · si. te11en1os, porque .l'O J'" 111e ''<ntsidero parte dL• •••• parte de la 
C!lllpresu. por c¡ue yo lle_• crecido co11 t•lla. ·· 

Anexo a ello cuando se le pn:guntó sobre su perrnanenciu dentro <le lu empresa 
expresa el cariño que le tiene y lo nfi.1nuna<lo de csl<.lr en cllu: ··Pue ... · lu verdad 111e .-.il!11to 
11111y 11fl1rt1111a1/o, por c¡1u· e .... 111i trabajo, y es que clespuús de tantos cuios 1cr1ni11a.\· 
t1¡.:11rrú1u/oh• ,·urilio. Le lle e/culo cusi 7 c11io ... · tlt." 111i i•it/11. ;.•,;iete de lo ... · 111ejores u1i11s! - en 
10110 dramático y h111·/ún. u esta e111prt-•sa. y para 11111cllo ... · puc.•cle sonar u pocos uiios. pero 
la i·erducl e .... c¡ue cuesta n111cho. 110 solo ''rec,•r <.'Oll fu e111pr,~ ... -u. sino per111u11ecL•r C<Jll ,•/la. " 
En otro 1110111ento dice: h •• • imaginare mcis ele 6 uiio ... · cu¡ui. lra<.·es tuyo t11 trabajo, y tiene ... · ... 
esperc111=as ele .w.·~uir creeiendo .... ·ah1.! .... 'I"'-" pru•d,_._ ... dar 111ci ... · _l' lo das. " 

Adelante chtri ti ca un poco nlÚS cstu posición y a pesar de que hace alusión al pesado 
trabajo eso no le impide pensar- de manera positiva: " ... yo ,.¡,.,, prúctica1rre11te uq11i, b11e11u 
ahora ya e . ..- 111e11os. por 1¡1u• la clu1111ha Ira clis111i1111ido, ¡1t•ro /tace toclui•iu ltll tiempo, yo 
esta hu ele.Hit-· las 7: 30 o b':fHJ ltrs., clt.•say1111uhu y L'OlrtÍ(l t6q11i. bueno todavía lo hago, y 
acle11ui ... · de todo tenia t¡1u• JIL'r111c11u•c,•r /111.'itU e11 lu 110<.·lu: a \"igilar a111hos turnos, u 
e111n.•J.!t1r resultculos ele/ clia, 111 te /tus de acordar c¡ue claha11 luego lus 22 11 23 ltrs .• y yo 
tenia que estar, 110 se cli~a cuando es ji11 de 111e ... · y de q11i11ce11a, hoy por hoy so11 los díu.'í 
111u ... · pL'St1d11 ... · por /u c11tre~a de /u 11u111i11a. /'ero pese u rodas la..•·; inco1n•e11iencia.v 
,·011ti1111111110."i "qui, y eso 1t1L' lluc,• ... ·e11tir tranquilo. " 

>>> Resbtencia a la separación <<< 

Aden1ás el hecho de continuar en la empresa en mon1cntos le hace sentir que ésta lo 
requiere y por tanto Jo rctcndni. Es por eso que cuando se le cuestiono respecto de las 
posibilidu<les de que lo despidieran, su respuesta fue ciar-a y contundente al señalar en un 
primer n1omcnto: 0 1Vo, 110 me corre11.•• Su identificación le impide contemplar esto como 
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una posibilidad cercana u la realidad. por lo que al rcplunlcarlo su posición rcncja temor 
por que esto pueda suceder: u •• • la verdad e.\· que 111111c:u ""-" gusta pe11 ... ·ur 1..•11 eso, sin 
t~111bc1rRo. e11 e ... re a111hie11tc re ves en /u nece...-idud de pensarlo 11111y seguido, ••uriu ... · vece ... · 1ne 
he se111i1/o 11111y cerca úe ir1'1c. P'-''" ufi-1rt1111udu111e111e aquí e:uoy. No 111<! >:lisia pensar en 
eso ... yo creo <Jlle .... ¡ e.•u1 pu ... ·ura tettúria que !ier por 1111u ra;;ti11 11111y fuerte, y si fi1era si 
pue.\· 110 me quedaría mcis que resig1wn11e, .\"i 111e dolería, por que imu¡.:inuu.• 111ús de 6 u1ios 
aquí. haces tuyo 111 tru/Juj1.1, y 1ie11r.!S por el contrario esperan=us ele sc:guir creciendo, .subes 
que puedes dar 111ás y lo das. no dudo que 1111 día suceda ... de ser sincero me gustaría estar 
por 111ás u1io.•; aquí ... •· 

Por otra pane como reconoce sus capacidades. y después de una reflexión hace un 
scñalan1iento que le hace ver Ja otra can.1 de la rnoncda: ''Tocios nosotros .wnt1,,.\. 111uteriu 
r1-'t!1'1plu;:.able si 111 q11ier1-•.\·, o setl ti! vas tu pero buscan otro, au11c¡1"! este otro no tenga la 
c:upacidacl que tu tienes, !''-'ro hueno /tuya afi1eru L'.\'" "" "'e prt.•,,c11pa, Jos ct111tu:idote· que 
tiene.\· _/i1t!ra de esto c•11 w1 deter111i11ado n1ome11to re p11cde11 juh1r y es a/ti donde se r'-:flcja 
lo que has apre11dido d11n,111te toda tu carrera. tus cuate.\· prc'/¿•_\·ionista son los c¡ue te 
p11L•den L•cltur ""ª "'"""· ÓSL'U no e.-.tas solo. tienes 1111 ar111a c..:011 que rnuverte, /'º,. que 
1r11hujo .\"i lt11y. el chi.\"ILº t•.\· tlt!111u!t·trur t/111.! puede~; c1111 e.\·e trabaja.·· 

Amistad y Compañcris1110 <<< 

Se reton1a esta cutcgoria en la n1cdida en que se describe un vinculo nmy grande 
entre los compafieros de 1rabajo. y en ese sentido retoman estas un1istudes como una fonna 
de identificación entre ellos. pero de manera indirecta les hace identificarse con su espacio 
de trabnjo. 

Sin embargo dentro de cs1a cntrcvisla este punto saJc a relucir muy poco. A este 
respecto Francisco solo huce rcfcn:ncin al ugradablc arnbicnte de trJbajo: ""Creo que e.\·te es 
de los pocos proyectas que 1ie11e11 1111 a111bie11te .\·u111.1. hay probh•111u.\' corno en todo, pero 110 
son tan gnn·e~· co1110 e11 o/ros proyectos, do11de la gente ele plano esta parada de pestuiias. •• 
Y en palabras n1uy breves ul preguntarle acerca algunas cosas que le ha brindado la 
empresa. solo señala: "'"'A. pues u111ig11s'º 

Estn1tci.:i:1s de adhcsibn. 

>>> Ho111ogcnización <<< 

Es1a noción hace referencia a las cstrJtcgias de la en1prcsa para lograr crear unn 
forma homogénea en fOnnus de pensar. de vestir y de actuar. con la finalidad dt.: lograr una 
adhesión a la empresa a tr..ivés de Ja filosofia que le respalda. El discurso de Francisco 
respecto de los nuevos cambios de Tclctcch brinda una clqrn idea de cómo la empresa 
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inlroycctu en sus empicados la filoso tia de la empresa. Al respecto señala: •• ... ahora 
Teletech tiene su .. Nueva J\1isián l' Visiónº " ... Ju ~li.dtS11 ••• es ser /u 111ej1,1r e111pre.\·u e11 el 
ru11111. destacar ele entre tocias aq1~el/a.\· empresas que son la co111pete11ciu para ser la rinicu 
que de sol11c·io11es y resp11es1as reales " /os clientes, es decir •. •.-er la li11icu .\'t1/11citS11 purt1 
lodos aquellos prospecro . .,· que.• h11sca11 \•e11der y pro111over SllS productos o servicios. Y de 
aquí se de ... 111·e11de /u Visiá11 que ha/Jiu preci . ..-cu11e11te de s11hrepu ... ·ur /<1s 11ece ... ·idudcs del 
,·/iente. 110 .wJh1111e11re soll1cio11ar los proh/e111u.\· que te piden. sitio rebasar sus expectativas. 
uc/elu111ur1e a ellos darle ulter11uth•us puru solucionar sus necesidades. pero ta111bién prever 
problema.\· y .w~lucicmes. ·· Ln cn1prcsa se encarga de que los empicados tcngun 
perfccta111cn1c estas nociones: •• ... todos dehe1ru1 ... · de saber perfecta111e11te cual e .... la ~tti...-ici11 
y 111 Vi ... ·iií11, hllCell qllt.' te lo llprt.•11t/u ... ·: toe/os los agentes deben l<•ner bien upre11cfidito esto 
por c¡ue lue~t:o pasan lo.\· je_¡¿._ ... y se /o pre~untan a los chcn•o,\', y si no lo tienen bien te 
l"CJ..:lllitlll U ti.·· 

Dentro de estos camhios se lrnce referencia a una nueva estructur.i de puestos 
estratégicos. el BUM. (Bisness Unitc<l M~mng.cr) cuyu finalidad implícita es que los 
cmplcudos se entreguen a la c111presa pues de esa entrega dependen sus ganancias. El BUM 
" ... esta encar}:ado ... de toclll 111u1 unidad ele cc1111pa1las ele/ 111i.-.1r10 ru1110 ... pnr eje111plo ... 
bancos ... el debe de p/anec11· las t.•strateKia para q111..• tocias l!Sta.\· unidades de negocios 
Cl'f .. •=cu11 y pL"r11u111,·=ca11. L1.1 idea central ele este cu111bio radica en c¡ue ahora cada unidad 
ele negocios se indepencli=arcí eco11cj11zica1111..mte de• las demás, por lo c¡ue cada una de ellas 
del)(_• producir lo s1diciente para s11 ,li111e:io11a111ie11to y .\'U per111a1u•ncia e/entro ele• la 
e111pr1..".\'CJ. Lo.\' t"111ph•t1clo ... · t1hor11 1/eb,•11 entender qut.• e/len• !to11 .. d11'-•íio!t>· º úe .\'11 propio 
111..•¡,:oL·ic.1. por lo que ... ·i1111 prod11c1.·11. 110 huy gc111u11cia ... · y _..,; 1u.1 huy gu11u11ciu ... · 110 lray 
... ·111.•/úo ... 

Otro aspecto en el que se puede observur esta tendencia a la homogenización es en 
el hc~ho de unifom1ar u los cmplcudos. y al respecto comenta: ••Pue ... · ya todu /u empresa .... e 
tit•111.• que 1111ifi1r111ur. en eso si, se pusieron exigentes. pero co1110 la gran n1ayoria de la 
1-:e11te es 1111e\'Cl. tlt.• .... tlt.• 1111 principio ... ·ub1.•11 que úebe11 úe hacerlo. y asi ya 110 les queda de 
otru. Tocla\•Ía hay dos c¡ue trt!.\', de lo ... · t•iejo_..., que .'tÍJ.:llL'll q11cjúnúo ... ·c ...• pero también 110 les 
c¡11ecla de otra, 11111cho ... · de ellos 110 arrh•.\'}.!Ull su cha111bu por el si111p/e u11iforn1e ... " Al 
prcgunturlc respecto al caso de s111•crvisorcs y líderes de proyecto señala que: ..... e ... · 
1111!110.\· e ... ·triL·to el us1111tt1. ti ''Cces si te lrace11 vestirte de 1111 color, c11a11do hay juntas 
i111porta111<.·s. o cost1.\' así. o en oci1sio11es nuda 111ú ... · por que sí, pero es 111e11os. es de 
<.'llt1fc¡11icrfi . .1rma ropu úe ¡.•e ... ·tir: truje ... ·• y 1.•11 Ju ... · 11111jere ... · s11 ... · c1111j1111/11 ... ·• pero ta111poco están 

.fl"'·'" c1n110 ellas los eligen ... '' 

>>> Reconocimiento e incentivos económicos<<< 

Por otra parte se observan otras estrategias. y aunque de otrn índole. también 
rnantiencn al cmplcudo apegado a lograr los objetivos de la crnprcsa. Uno de ellos es el 
incentivo ccomirnico al cual se hace refcrencin con frecuencia. Un momento en el que esto 
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sucede es cuando se le pregunto uccrcu de que es lo que le brindu la empresa. y señala: 
•• .. ·l""·s rus pre.•aucit>11e.•; que han ido 111<.iorc111úo, 1111 peq11t!1io e111111enti10 de .vuele/o ... •• 

Rcspcclo u su sueldo señala: •• ... ¡11u· ... - 111e t'll hh•11, ;.:11110 ''lirio.\· 111i/e.\· Ú<.' pt!.\'tJ.\" 11 /11 
q11i11<.·e1u1. y al 111es ni fL• digo. por que ac¡ui 1a111hié11 11os puJ.:Ull bono.\·, como se le paJ.:a '' 
1111 .-..,1pervisor, 111i sueldo 110 te lo puedo decir. 1111 supervisor aqui g,t111u S .J,000 y ji"tu:ciún. 
(eso hace dos años. <1hon1 ganan rnás de $6,000) e.\·/o niw.!I 11110, hay supervisore.•; ,,;,·el dos y 
niw.!/ /res, cle ... ·¡n1¿;_,. si~11e c.•/ líder ele proyecto. entonc:t.•.\' .\·aca c11e11ras. Se le pa¡.:a 1nús que a 
1111 ... ;upervi.wn". 11ui ... · del clvhlc.· que ·a 1111 ,\'1tpervisor. ·· Aunque su puesto en no111ina sigue 
siendo de lidcr de proyecto. el rculiz;.1 también ;.1ctivir.Jadcs de un ~upcrvisor. y uunque no 
hizo referencia u este dccrccirnicnlo de puesto si señala: ··.-rclenuís sigo recibienclv sueldo ele 
Líder y con los u11111e111i1vs y hono.\·, la t•ercltul no n1e qu~jo. ·· El dinero de ~1Jguna rnanero.1 le 
ha cstimulmJo ha dar n1üs a la crnpres.a. ··Pero por r11ie111rux fanto 7l!letecll me cla trahcljo. 
111e tia 1111 b11e11 .'t11ehl<1. nu.• da aliento.\· para .H·~uir ... ·· 

f>or otra parte se encucntrn otro tipo <le incentivo. que no es econórnico, pero que sin 
cmhargo. nmntiene motivados u ~us crnplcudus para que sigan dando rnús de ellos. Se trata 
de los rccunocirnicnlos vt..•rbnlcs; ul respecto Fnmcisco sc1iah1: •· ... la ;.:enre 'l"e e.\'ltl a 111 
alrt.•detlor .\·e da L"11euta cle lt1.\· ct1pt1cidt1tll!.\' q11<.• th•11<.•.\· y ele/ e111peiio 'l'll' pon.:s en 111 
trahajo. y es por esu que te buscan y que te detienen ... ellos conot.·en ,,,¡ 1raht~jo, ,..,. t¡ue rne 
respahlt111. >'aunque huy J.!Clllt" '"""''" qut• son rnis j~/(.·s. tienen u1111bit.;11 el ,·011ocimie1110 de 
n1i e.\]Jeriencia. saben de n1i entreJ.:a. de nlis ~unas de t.·1111111/teur ... ··Sobre esta n1is111a línea 
su discurso re~tfin11a •• .. . <.•I trubt1jt1 que se hace c,u¡ui ·"'·" '°'" ;.:rutificutlo c:ou los 
reco1111L·il11ie1110 .... · q111.• .'te huc.''-"" llullt1 urrihu, y el "'-"""º de que huh!t•n hien de 111 equipo d<• 
trabajo te i·a pennitir crecer a ti co1110 /h.'rso11a ... cl rcconucirnicnto que se n1c fue dando 
dentro de h1 ernpresa 1nc hacia scntirrnc hicn con UlÍJ!o 1nismu. cnrnplcto pruduclivo. 
indcpcndicntt..• y cxito!i.o. 

El grado de adhesión llega u tal que incluso se siente orgulloso de estur 
comph:tmnenlc ligado n 1;1 cn1prcsa tanto que señala: ·· ... te puedo pre ... ·umir que <!.\·to.\· 
c1u11ro u1it1!t' J' cucho que Jle1•11 111¡11i 1111 111• pedido 1•ucucio11<.•s. '"'-" lle e11ferr11udt1 y 110 he 
fultudo • ..... ,~,. r'-"·"'P""·"'·uble. y eso nit.• ha se1o•ido para que los d<.•1nús S<-" den L'llt!lltu Je q11e ,\ºtJY 

b11e110, creo 'I'"·' lo sahen. no solanu..•ntt.• lo .\·aben ,,,,~.,. arnigos sino por eje111plo el director 
de Operaciones. lv.\· J.!l.'rcnte .... ·. /falla arriba nu s1.-• si lo ... ·,•pan pero yo cr..•u c1ue si. yo he 
<~studo en juntas con /us dirc.•ctores y pregu11tu q111.• 111e lru1.·e11 co11 rt!specto u la <1peru1.·ití11. 
todu.\· /U.\' he co11test11tlo can c11-gu,,1e11lv ... · \'U/idos. coll pruebas. e ..... decir. nu respondo .... ·olo 
por no quedarnte callado. /oda re.\¡.Juesta riene un re.\¡u~ldo y eso 1.•reo quc pura ello.\· \•al<-• 
11111clurº 

Pura Cl lo que tenga que sacrificar es lo de n1enos. Y aunque el trabajo sea una fuerte 
rcsponsabilidud y gcncrndor de cansancio. u CI no le impona: •• ... pero te 11hsorhc 111111.·lro 
tie111¡u1 el truht1jo, sup11est1.u11e111e el horario es de 8 a 3 tle la rardc pero. tu lo has l'i.'>to. 
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111111ct1 ... ·t1/es u las tres. siempre huy algá que ti! i1uce quedarte ... pe':o bueno .••e /ruta de 
.wu:,1r la cltu111bu ••• el truhtl}o es tru/Hl]o ... •• 

En referencia u lo mismo señala: ... ... qui=ús es 11111y c:un ... ·utlo trabajar. pero lo 
di.ifrurus c11u11dt1 ••e ... · tu ... · 1¡11i11c:e1u1.\· por que 1e puedes con1prur algo. te puede.\· ir a 
clil'l.!rlir. si /lay tíen1po por s11 pue ... ·to, e111011ce.\· l'ule la pena el sacrificio~•• 

A parte de no tonmr vacaciones. Francisco hace referencia a .otros sacrificios que ha 
tendido que huccr por trabajur: º ... el poca tie111¡u1 que tie11e.\· pura tu fumiliU. tu pareja. 111s 
u111igr1s0 '" ... ·i111plc111e11te pur ti 111i!.·1110 .•. pero 110 i111portu, 110 i111por1u mientras JU!U clran1ba, 
.v ade111ús te acos111111bras a ganar 111 dinero. ·· 

Oportunidades de Crccitnh.-nto. 

>>> Expcc1utivus de crccirnicnto <<< 

Muchas de las personas que conlinúun en Ja e1npresa. entre ellas Fr.:mcisco se 
rnanriencn con el ideal y la cxpcctativ¡1 de crecimiento y desarrollo profesional dentro de la 
cn1prc!m, y aunque de rnancra aislm.Ja. csw idc¡r es un cons1antc dentro de su discurso. ••/.ti 
111et" t.• ... · 11<•¡.:ur ""'·'· t1rri/Jt1, siento que ya co11o=cu todo lo que debe de conocer 1111 Lider de 
1~royecto )' ''º~'·por 111ti ... · ... rodo el 1111111do u.vJira algo, parre de los supcrvisorc ... · <1spiru11 aun 
pue.wo t1 ... ·ú11ilt1r al que yo l<'llJ.:O ... yo ''ºY por un puesto co1nu el <1uc rni jcfu tiene y de uhí 
pura nrriha. rni mera no es ser contOnnisla, nuncu he sido confonnista .. :· 

Dcriv¡tdo del reconocimiento c¡ue le da l¡1 cn1presH él considera que sus jefes saben 
de sus c~tpacidadcs paru un asenso: ·· .. . st1hc11 ele 111i entrega, ele 111i ... · ganas de clta111bear, y 
... ·aben que l<'llJ:tl lt1 expt.•ri<.•nc:ia pu1"11 1t.•111..•r 1>trr> p11t.• ... ·1"··. Su idea es que el 
rcconoci1nicnlo ·· ... re ,.,, pennitir c:rect"r a ti co1110 per ... ·ona y ra111hié11 en el á111biro 
pnlji!sional para qut.• te i•i.\·1u1lic:t.•11 p11r11 1111 Jlllt.".\'ltl 111u ... · <•lei•udo, oln•iume11re .si tu jefe es 
pro11un•itlo a otra área o a otro pue ... ·to nui ... · arriba seria ilógico h11sct1r otra persona 
cuundo rh·ne ... · alJ,:11ic.•11 que le /tu dudo resultaclus. ·· Visualiza su fUturo denlro de la 
crnprcsa .... . 11u! J:ll.\'turitl t.•stur por 111ú ... · u1it1 .... uq11i. t1111u¡11e claro ...... ¡ \.'t..'V res1n1esras claras, 
por que aun 110 ••t.•o t.•luro c:o11 lo dt.•I t1.w.•11.w1 ·· Sin c1nbargo pese a esa inccrtidun1brc 
señala:•• ... lt.•11¡.:o '" t.'-''Pt.'rt111::.u de c¡1u• en este cuio ...-e t.•.we co11crera11clo 1111u Gerenciu. ·· 

>>> Lirnitantcs en el crecimicnlo <<< 

Uicn por otra parte aunque la constante es un ideal de crccinlicnto. se hace alusión u 
lus oponunidadcs limitadas que existen para que eso suceda. En un primer aspecto se habló 
de lus capacidades y JrnbiJid~1des corno eje ck crecimiento. esto se observó al preguntarle 
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respecto de su promoc1nn a supcrv1s1on y señaló el n1otivo: º ...-h.-,,tpre '"''L" i11iciutfru, 
111u1ca nu• g11sto estar sentado, 111t! ¡,:11 ... ·111 upre11der 11111clu1.'t c11.w1.'·•· consiclero que cono=co 
mucha ... ·. muchas cosas. aunque 1c1111bié11 me faltan aprender muchas nuis:· En este misn10 
eje indica hLa carrera par 1ni no lo es todo, si te ".l''"''ª· por <JU'-' 1.!S 1111 sopor/t.• "_f11111rv. 
pero si 111 de11111e!•Uru .... · que 1ie11e ... · /u capacidad dt! e_...o i11Jl11ye en que p111.!du ... ; o 110 .'U!r 
pr,1111tn•itlo. " 

El discurso por otro ludo gira en ton10 a que en gran medida los asensos dependen 
de que SI.! tengan lo que con1únmcntc se conoce corno ••palancns··. Esto es n1uy explícito 
cuando hablamos de su prornoción u supervisión. pues en un prin1cr mo111ento hizo alusión 
u su iniciativu. después dijo: "/fice exáme11e.\·. it!fluyc m11clto t.•I que fCllJ:U.\" relucitnu!.\' 
socit1lt!.\" dentro dt! la e111pre ... a. Pt1drú,\· .\.t!r 111uy /J11e110. pt!ro .\·i 110 tit!1u•s relucio1u•.\' " 
u/¡.:11it!11 que te upt1ye .... ·i111ph!11u•11te 110 creCL'.\". •· Esta situución es reufinnada y en un 
~cgundo n10111cnto vuelve a señalar: •• ... lo que tit!lll.! Teletech e .... c¡ue aparte de aprt!nder 
111ucltus cu.wis, ya ht! co111prohado c¡ue p11L•tles crL'L'er L'll lt1 L'111pre ... ·u. pero te •·ueh•o u 
repetir, i11fluye11 11111cl111 Ju ... · .. rL•ltu·io11e.'i sociule...- ••, L"I roe<• c¡ut.• tengas 111 co11 1111 dire<.'tor o 
con 1111 J.:t'r<•ntt• ... ht1y c:hu••o.\· 11111y cupt1CL' .... , pero ... ; 1111 ltay alJ.:11ie11 que h•.'i ch! 1111 

,•111p11jt111cito pt1ru prt1111tll'L•rlo.\· " e...-os pue ... ·tt1.'i 11udt1 111ú.\· 110. tL' lv digo por que hay gente 
c¡ue entro igual c¡ue yo. que le ... · "''''º 11110 o dos 111,•ses y aún sigut.'11 sh•11tlo agentes. ulti te 
puedes dar cuenta de t¡lte no es tan .fiicil. 111111q11<.• u•11¡.:t1.\' fu cupu,·idud ... ; 110 huy ul¡.:11ie11 
c¡1u• -''L' th• c11,•11tu d<• que '-'re .... · cupu:;. de c¡ue te Jale a su grupo '-'·"· 11111y dijicil crL'L'er solo. 
cu¡ui y en cualquier lado. ·· 

J-labl;:l rnás ¡1dclante prccismncnte de lns limitanles de la competencia que huy paru 
hacer carrera. y scñula: ··Pue...- si .\"t! puede /u1cer currL•rt1. pera d<•pe11de 1111u•lu1 th•/ 111et!it1. 
a111t.•s no había /lllllus tclen1arke1i11}.!.\'. Ju L'o111petc11<.·iu lttl t!r11 tu11tll co1110 lo es ahora. •• 

El hecho de que sea tan li111itadu la contratnción inten1u y se pron1ucva In cxtenm 
gcnern otr.:1 serie de con1plicacioncs pues de acuerdo a su sentir ·· .. . huy11 per.w111u ... · que 
oc11pc111 t1t¡11i puL•sto ... · cltJ\·e t¡ue 110 ... ·ubc11 ni pt1pu ele lo se trata (.•/ trabajo de 1ele111e1rketi11g. 
eso Ita pasado y tu lo puedes 1·er al nil•<.•I de dirección donde han pasudo il!finidad ele 
d11·e,·ror(.'S y no por que sean 1nalos, pero .~i111ple11u•11te 110 <.'t111t1CL'll lt> q11L' t!.'i el 
u•h•111urketi11;..:. y /11 ¡:ente cupu: que tiene /u e111pre.'iu. pues hu11 d'-'fudo ir a 11111chas 
personas. 111uy h11e11us e/e111enros que ahurila esrtin en otros 1ele111urkt!tinJ.! .... y que es1t.in 
creciendo y que están lu1cienclo crecer a sus e111presa ... ·. pero c .... J.:&!llte que se fiJr1110 en esta 
escuela. 

>>> lncstabilid.id de puestos<<< 

Las oponunidades de creci111icnto se ven lin1itudas por otro aspecto que es h1 
inestabilidad de puestos. esto es referido por el 111is1no Francisco, aunque scfialado en 
tercera persona. sin referirse a CI, sino a los demás. y manifiesta que: º ... hasta cierto p1m1u 
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si ht1y lbuite.\·, como es 1111 te/en1urkeri11g, es Izas/u ciertu punto i11esu1ble, por que 
úept!11de11111.o; """'"" dt.• /11.o; cu111puiiu.'i, y .'>i ""' te11e111os c111up111iu!t·, pues obviamente nos 
... ·obra 1:e11t1.." ••• •• (llago un paréntesis para señalar que en esta cita se refleja también lo que 
se habh1 mrnlizudo en el prin1cr punto respecto de la noción de pertenencia. pues sigue 
cxpn:sándosc como tcnc1nos) 

En otro 1nomcnto hace ya alusión a esta inestabilidad y al hecho de formar panc de 
lus bajas de la empresa: .... . por el \ 0oh1111e11 de la gente <¡ue trabaja 110 es tan sencillo c¡ue 
la J.:C!llte pueda 1101ur 111 ausenc:iu, por que ere.•·• pie=u c:lut.•e. 1t1ús 110 fi111du1t11!11tul de fu 
<º111presu. si te l'US tú hay alguien que te supla. Todos 110 ... ·otros .wu110 ... · 111uteriu ree111plu=u/Jle 
_...¡ 111 quiere ..... o .\"f!<I te "ª· .. · tu pero bu .... can otru, a1111q11e e_...te otro 110 tenga fu cupaciducl que 
1111ie11e ... · .•• •• 

Su situación resulta un poco n1ás contradictoria. porque aunque él sabe esto. es él 
misn10 quien se encargo:1 de decidir las bajas de los agentes; " ... pues de personal. hay 
muchos c<1mbios, " c:utltt r11ro corr1.•mt1!• ¡.:ente .. :· Y aunque después hace alusión u este 
comentario con10 una broma, en realidad el 1icne decisión pam ··correr·· personal. 

Derivado de esto tnisn10 su sentir rcspcc10 a estos movi1nien1os y b .. 1jas de pcrsonul 
parece haberse distunci<.1do del n1•llestar con el paso del tiempo: •• ... la verdad al principio se 
siente feo. pero después te das cuentn de que no tienes de otm. y tcrrninas 
:tcost u 111hnindotc a ver dcsfihtr J:cntc y mús gcnh::· 

Por otru pm1e aunque él no habla de su cxpericnciu. esta es un claro ejemplo de la 
incswbilidud que la ernpn:sa tiene para mantener a sus cn1plcados en los puestos. Pues 
aunque el cohm sueldo de Líder de Proyecto. (ya que por ley no pueden bajar sueldos}. 
vivió un descenso de puesto. pues en operaciones lleva un grupo como Supervisor. aunque 
sigue rcalizundo uctividadcs de su mllcrior puesto. Obviun1cnte el no lo vive cmno un 
descenso. yu que sigue cobrando lo tnismo. y en todo caso de manera explícita lo externa 
como unu ganancia: Pero h1 verdad es qu..: también estoy en este puesto n1uy cómodo. ""Co11 
el 1111e\•o cambio a11111¡1u? t1.!llJ:t1 re..,.pt111.•.;uhilitlad1.•.<t Je Líder. la mayoría de mis acri\•iclacles 
giran en /orno u/ tru/Jajo dt..• ,Super\•i ... ·or. y el horario la 111ayoria ele las v1..•ce~\· e ... ·ra 111ú.•; 
tnuu¡uilo. a \'t.'Ct.:'.\' .... alg,o tc111pranv: u las cuarru ci11cv ya e.\·tuy de .... ucupadu, cu111v hay 
ocasiones que salgo 11uí.,· rarclt.:'. pero 110 c:o1110 anres. ~iJ1..•111ú ... · si;.:o reci/Jie11do suefdt.J d<.• 
I4i1/1.•r ••• _. 

Discurso Na1rcisistu. 



>>> Sensación de superioridad <<< 
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Especialmente en Francisco. aunque de 1n~mcra frccucntt!, es en el que es n1ús 
visible esta sensación de superioridad. esto al hacer un compamtivo con sus cornpuñcros de 
univcrsidud que sibruicron en el ••cotorreoº: ... ... por ejen1p/o varios de ellos 110 1ie11e11 1111<1 
curreru 1111iver...-itaria. "" tie11e11 1111 truht1}t1 ct1111t1 el que yt1 te11¡.:t1, y es nuis nti ego e .... 11111y 
>:ra11de tan usi que yo t<! puedo decir, <sabes que, yo soy líder dL• prtJyecto, tengo u 111ús Út! 

.\·h•tL' .wipt-•rvi ... ·or'-'-''" 111i ct1rJ:t1>, 110 .Wl.J! ... ·uper,•i ... ·or •• w1yjefe de ... ·11pt-•r••i ... ·ore.•;, y e ... ·o quieras 
0110, 1..· ... ·hue110 ... 

Es intcrcsun1c ver corno no renuncia a su connotucaon del puesto de Líder dt: 
proyecto. aunque re•tlicc trnbajo de supervisor. pues es el hecho de ser jefe de supervisores 
le du poder parJ delegar funciones. en cuanto aln capacitaciones señala: "... son los 
.'t'U/JC!l''l'i.\·ore...- los que las .\·iJ.!.llt!ll dundo. pero yo eo1t10 te11go p1u.•.wt1 1/e líder, aunque haga 
cluuuhu de super, " 111i 1111 111c.• tocu11 /u~.- t:upucitut.•io11t.•.\·, así que yo deleJ.!.O Ji111cio11es, y lus 
,,,,,. sejle1a11 esa clu1111ba suu los denuis. C.-.01110 "'e.,-:· 

Al hablar del pucslo de ugcntc se refiere a él de nmnera algo despccfrva: 
"si111pleme11tc aquí en la empresa tengo ªKe111c.\· titulaclos, t¡ue .wnt e.\·o •. \·ol" u¡.:e11tc.\·." En 
algún n10111cnto hizo el scñalmniento de que el habia promovido gente y respecto de ello 
señ•lla sentirse: " ... bien, por </Uf.' " 111i 1111.! ,.,.,, L'tJlllO el 11u1<-•str11. Caso espec~'/ico lo lit.!nes 
c·o11 Rehcca, que uhoru 1h.•11e• 1111 pues/o silnilur co1110 ,.1 que yo lt:ngo ... •• 'r" se rcficrc a ella 
como su pu1>il11. 

>>>El éxito como movilizador <<< 

Sin dudarlo este ideal movilizn gran parte de las actividades de los empleados. en la 
medida que les hace siernprc dar n1üs de si rnimos. En este sentido el discurso de ésta 
primera entrevista señala hace referencia a la apropiación del éxito como eje central para el 
pcrfcccionarnicnto del tntbajo. señala: ..... . al .-;ubir cit.: pues/u tienes más responsabi/idacl, 
por t.:ntle tienes que c11i<lur que 111 truhujo scu e.-..·c1.!lc11tc. por que el re.flejo de tu trabajo \'U 

u den1tJS/rur la capucidud y lus alcancc...<io· que puedas lograr conzo cahe=a de grupo. con10 
líder de 1111 grupo 

Después ai\mlc: ".-1</UÍ como en la \•ida es 1111 proceso. se te...~''ª" a prese11u1r 11111chas 
trabas. pero el c11111tJ /UJ.'it!S e.\·us truhu ... · es lo que te ''ª u pL•r111itir el é.-..·ittJ tJ el ulcu11ce de 
111.<io· tJbjeti"''·""· .v L'S lo'/"'-' re '"'" ayudar u crecer. ·· 

Al preguntarle si se sentía exitoso. mantuvo esta idea co1110 un ideal que aún no ha 
alcanzado: ºCreo, c¡ue uti11 me fi1/tu 11111cho. pero hustu ahora 111e .\·ie11to 11111y ~·u1i.ifecht1 
con lo q11c he logrado··. Su idea de éxito señala: "'El éxito C.\" lo que 111 q11ieras. son tus 
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111etus per ... ·t11111le ... · y ltu...-1t1 que 111 "" /11.\" lo¡.:res e11to11ce.•; 110 te sit!11te.\· dt.d todo "" cxito ... ·o. 
Para 111i el éxito rudicu e11 lo¡.:rur /11.\· uspiru,•io11e.•; per.wu1u1t.-... ·• simplemenre. "Anexa '' ... mi 
11u•tt1 C'.\" .:'·er fcli::. con mis logros, pero ulÍn 111e fu/tu ... ! .. u vf.!rclcu/ es c¡ue a ... ·piro a tan tus 
cosas ... 

>>> Aulovalorución <<< 

J (ablando de nociones narcisistas el discurso de Fr..lncisco hace referencia a una 
fornm de autorcconoci1nicnto y autuvalon1ción. que le pcnnitcn nmntcncr una sensación de 
satisfacción. Al respecto señala: " ...... icmpre tuve i11iciutb•11, 111111ca me gwao es/ar .'íe11tado, 
1111! J.:ll.'it11 uprt.•111/er 11111c/111 ... · co.'>11.'i, co11.•dclero que cono=co 11111c.:hus. 11111chu ... · cosas •••• 'illJ' 
respo11.•;11/Jl1.!, y e.\·o 111e ha .\'ervido para que los demtÍ.\· se den c11enl<1 1.le que soy bueno, creo 
que lo saben. 110 solc1111e111e lo .\'ahen 111i .... · a111igos sino por c:je111plo el director de 
Operacione.\·, los ~ere11tes. " 

Esta iniciativ:.1 y otras carnctcristicas personales le hacen sentir que puede ser un 
cjc111plo: ''/lay 11111cha g''nte j1n·cu que enlra y para la que ert.• .... · 1111 '-ie111plo, 111ú .... · pura los 
cha\ns 1¡ue "''" e111pe=ando. eres alguien 1¡ue les puedes a¡u>r1<1r e.,perieucia, y por que no. 
1111 11101/e/o "-''t.!J.:11ir . .. 

Son precisanu:nte estas carm:tcristicas lus que confnnnm1 al hon1brc que la en1prcsa 
quiere. :.1 ese hornhrc con deseo de cri:ccr y sohres•tlir. Pero es adcn1ás la n1isrnu crnprcsa la 
que ha contribuido a generar y rnantencr dicho perfil de hombre. Y dado que Francisco sabe 
que h1 empresa requiere hombres con características especiales. c.!I se ha encargado de 
111antenerlas: " ... yo 1u1 .\·oy de lo .... · 1¡11e -'''-º .... h•11t1.111 u '-'-'tJ"-'rur orde11e ... ·• sino que bu ... ·cu ... · 

fi1r11u1 ... · 1/e ... ol11t.:io11t1r lo ... · prohh'lltu ... -. L' ... -u J:L'lltt.• L'S Ju 1¡1u! <d/11 ... · q11ier<-•11. ¡.:ente prouctb•u 
1.¡11e re11¡.:t1 i11h.·iuri,•u prt1pit1 y c¡uc ll's de resultado.,·. yo los lle ciado. y los rf!s11/tados están 
c11 la pcrmww11cia ... .. Adcmús de eso la c111presu requiere de hombres con cstubilidad 
lalH,ral. y eso tambic.!n lo ha dcmoslrndo. 

" ... gcncra/111c111c nu11ulo 111 tienes 1111a i11e.,·1ubi/idad laboral tu lrubujo ''ª a e.nur en 
la nlira en los rc.•cortes ... solo lt<-· f(•11id11 tlos trt1bujo ... ·• IJ1111c11111er y este, y clesde a/11' estoy 
demo.,·1ra11do 1¡11c.• 111e ;:11 ... ·tu Ju e ... tuhilitlud ... }'"eso huya ahajo 1.11e lo han dicho: ••to que 
lt11.H·u11111 ... · 1/e lt1 p<-·r.w11111 1¡11e e11tru " esta e111pre.'1:u e .... Ju 1.•.tttuhi/idud /uborul que tiene Ja 
persona''. 

Compclcnci11 
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El discurso que nmncja Fnmcisco respecto de la competencia gira müs en ton10 al 
individualismo y señala: 06 

•• • ,·11úu q11ie11 1ic11e que preoc11pur.\·e por cu11ser\•ur su fi1e11te de 
ingreso, su truhajo ... ... Al hablar de las estrategias de con1pctcncia y de control. se refiere a 
una n1ctu cornún. pero también busca ganancias personales: "Diga111us que de forma 
direc1u estoy b11sc1111da 1111 be11ejicio propi<>, pero úe forma i11direc:tu tan1bié11 e ... ·tus 
h11.••cu11do el be1u-jkio de 111 equipo 1/e trub11ja y de la gente que re rodea. •• 

H.cconoci111icnto haciu Ja cm1•rcsa 

Pune irnponnntc del reconocimiento hacia Ja cn1prcsa radica en exaltar la ventaja de 
conrnr con una buena infraestructura: ºEn tecnologlu ..... !tt111111s /u 1111111ert1 11110. so111os el 
IÍ11ico que 11u111<:•ja el equipo Pentium, y además tu\•imos la nwjor culidad de Clientes. como 
Telmex. como SK)' . .rl111erict111 Express, t¡ue uhoru ya 1ie11e11 su p1·opio Cal/ Centcr. •• 

>>> i\prcndizujc <<< 

Por otru panc puede hublarsc de un rcconoci1nicnto hacia la cn1prcsa. en cuyo 
sentido se rcscatu el nprcndizajc que de ella se obtiene. esto lo sctlala de nmncrJ clara al 
scfüilar que Tclctcch es una escuela: ºTeletecll e.-.· ct111111 111u1 t.! ... ·cuelu p11r que uq11i aprendes 
11111cllu ... · <:11.w1 ... · que ullori1a yo Y'' se. que 11111chos 11u suben, y c¡ue 111e puedo dar el lujo de 
decir t¡ue 111ucllo ... · 110 co11oce11 lo que yu se. Si huy 1111 prohle111u .i·o .H' ele que se tralu, un X 
c·1n~/licto !ahora/ se con quien acudir pura 1¡1u.' uu• c11u·ific11. es lt.1 pequeiia gran 
d(/i.•re11L·ia ... .. Entre algunos dr.: los aprcn<lizujcs se habla acerca de las cstrJtegias de 
ventas: .. Algo que le ...-;r,•e 11111c/10 ali es que tratas t.•011 11111<.·ltu ¡.:<•11te, upre111/e ... · a rruhuju ... · 
lul}o pr1.• ... i1i11. por obj1.•lit•o ... ·. sie111pre e.\'tu ... · abierto al c:a111hio. ·• 

Afim.Jc al rcspccto:--Como e .... 1111 trubt1}t1 bujt1 pre...-ití11, tienes que huscar la solución 
ya, 1u .••;abe ... · co1110 le l1cu:es, 110 .\·e, 110 es tanto el reportar 1111 prob/e111a. no e .... decir, paso 
es/rJ, sino dct·ir paso 1.'sto pero hice esto para so/11cio11arlo ... ·· En todo su discurso se 
nbscrv¡l que la prr.:sión. 111üs que ¡lpareccr corno un malestar. se tonm con10 una importante 
cnsciianza. 

Sif,!niticucioncs <h.•I trahnjo. 

/Ju,•110 pue ... · 1e11clria \·arios, 11110 de los pri111ordiales es el que .\·e \•eu njhjado en 111i 
hillt•/era. tu sabe ... · que con dinero tienes poder y tit.'ne ... · la j(1cilidacl de moverle. 110 es 
port¡ue sea materialistt.1, p~ru siempre e .... bueno darse lujus. Peru '"i trabaju me da también 
fu posil>iliclacl ele cr~cer como persona, y de darme cuenta que tC'llJ.!O las hubilidudcs para 
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poder co111rolur gente, de sentirme suti.ifecho por que de Ulgúna mai1"era soy ·reconocido 
por esa 111i.\'11u1 gente, puedo ser pura ellos un eje111plo el .\·eguir. 

Expcctutivus pcrsonulcs 

Resulta intcrcsuntc rescatar los ideales o expectativas personales que encuentran 
sentido fuera del úrc~t luboral. ya que esto permite establecer la medida en la que el sujeto 
visuali7..u su vida fuera de su espacio laboral. Por su pune en el primer mon1cnto de la 
entrevista. hace casi dos ai\os. Francisco hace referencia a h1 posible rcalizución de una 
Mucstria. y señala; " ... yo q11i1.-r11 e.-.tudiur 1111u 11111e ... ·triu, pero del quiero al poder, huy '"'" 
}.:rt111 cJ(rerc.•11ciu, pero en 1111 .fit111ro, te estoy huhlando 1111 par ele 111e.\'f!.\', tres llll:!.\'<.'.\', 110 111Ú.\', 
por que ch~jar pu.\'ar el tie111po. lo c¡ue 110 quiero e .... <.'tlt!r e11 c.•/ ,.,111flJr111i.\·1110. quiero 1111a 
111ae.\'tríe1 o 1111 doc·tc11·culo ... planeo hacerla en UPl/C~/l ... en Fi11u11=as." Cabe setlulur que 
uunqm: el dato no apare1..:c rctlejudo en el segundo rnomcnto de lu entrevista efectivamente. 
ha logrndo iniciar dicha Maestría. omnquc no en el tiempo que lo tenia planeado. ya que 
~tpcnas u finales dd afio pasado la inició. Dicho ntraso estuvo vinculado con su trabajo 
prccisarncntc, sin embargo. el hecho de que lo haya puesto en acción habla de unu 
proyección a futuro. que Je p..:nnitc mJcmús estublccer vínculos sociales fuera del espacio 
laboral y la posibilidad de ahrir un espacio en su vid~• pura proyectos diferentes u los 
luburales. 

Otro orden de expectativas gira en ton10 a lu obtención de cosas rnatcriulcs: el 
dinero en particular: ·· ... me ha permitido a 111i tener 1111 colcluin. co1110 pura tener que dur 
ahor11e1 el enganche ele 1111 clepartanu.•1110 o ch• 1111 terreno, ya tengo 1111 uuto que quiero 
cc11nhiar por uno 111a.\' reciente, e.\' un hoclzito. pero quiero ca111biar por 101 Tsuru. o una 
Go~t: .. .. 

Ejercicio del poder. 

>>> Control y tnanipuh1ción <<< 

Dentro del discurso de Francisco. el control y la manipulación del personal son parte 
in1portantc para mantener el orden de las campatlas. Su experiencia le ha enseñado que no 
solo debe ser buen adrninistraúor, sino también hucn psicólogo. Al respecto señala: 
•• ... también debe.-.· 111uJ1t:jt1r parte de la p ... ·ictJlo¡.:Íu9 para q1u! p11edt1s 11u111ip11lar a 111 gente. 
ele _/Urmu po.\·iti\'C.1. 110 purt1 c111mli•crl"·'·· .-.·i110 pura ve11derlc.-.· la idea a 111 equipo de trabajo, 
si ellos estci11 bien, \'O t'Ol' " e.\·/c11· bien \' todo.\' ''a111os u e.\'tCJr bien, .\·i L"/los es1á11 111ul todos 
t•cuno.\· c!.\·tar 111al, 1..:.\. 1111~ cadenita ... a~¡ui yo 11u! co11.\·iclero 111u.\' unuli.\'ta, analista de las 
co.\'U.\' ••• " En esta primera referencia clarifica la noción de que no se trata de .. envolverlos"\ 
sin cmh;irgo en un segundo momento se olvida de esto y entonces comenta: •• ... acuérdate 
que hay t¡uc ser 11sictiloJ..!o tan1bién. hay que conocer a los chavos y en'\'oh·crlos pam que 
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puedan de alguna forn1a cslar con\•cncidos de lo <1uc IÚ les dices. 4uc te vcun corno tu 
puesto lo requiere. tu eres tu cabeza de todos. y si desde la cabeza cstan1os mal. entonces no 
hay pan1 donde. H Sus palabras refieren a una necesidad de ser reconocido corno el jefe que 
tiene el poder y el n1andu: •• ... trabajas con gente joven. c¡11e 110 1111...• considero con10 1111a 

abuelo, pero te ''t!ll co1110 el}ttfe, pril11ero dehe ... · /L'IU!r pre ... e11ch1, il11¡u111er, b11po11er respeto 
pero de """ .Ji1n11a 110 tan dt.•sputtl ... " Su cstnllcgia pan1 lograrlo. por lo 111cnos de manera 
habhu.lu hace referencia hacer creer a los sujetos que esta de su parte: "Hay que po11cr.'itt! 
111111bit!11 c/el /11do l111111u110 de las cosu ... ·. y aceptar que si c.~¡¿~cri\·,11w.•11te tengo 1111 puesto que 
,,,,_. pt-·rnlite to111ur decisiones. pero es unu 111uyor respon.w1bilidad. pero 1t11nhién es Juununo 
c¡ue te p1u1gC1.... los :;uputo.\· 1/t.• 111 ¡.:ente. que cotorree ... · con ellos, que \'ayas u _..,.,, 
de ... papaye ... hay que aprender u ... ·t.•r con1¡u1tihle con todo ... -... lo nuis i111portunte es crear 1111 

huen a111hil.'11t<· ele trabajo pura que tocios se sientan a gusto ... " El objetivo de esto es solo 
para: ·· ... ser mucho 111a . .,· producti\'os . .. 

>>>Juicio de la disposición del empicado. <<< 

Bujo esta 1nisn1:.1 idc:.1 de ayudar ;.ti personal bajo su cargo, hace rcfcrcnciu a una 
fonna rnüs de ejercicio del poder cnganchúndolu a la 111uclrn o poca disponibilid:.1d del 
c1npleac..ln para brindarle mayor ticmpo a la ernprcsa: Y aunque su posición inicial radica en 
ayudar a la gente. después hucc alusión. a las cxigcndas 4uc le hacen: ··,\fe preocupa que a 
la gente se le pug111._• bien, 11110 ntete aclaracione ... de pago, pero nunca se le 1•a a ciar gusto 
a la ge1111..•, te pelean ha ... ·ta cinco 11esos. die= pesos. die= cenra1·os. incluido . .,· super\'isores. 
pero al .final lo c111e trato de hacerle.,· e1l1L'llcler es que hay c¡ue tener disponihilidad. 110 es 
so/a111e11te lo eco11ú111ico: si a 111i lllt' piden 1"<."f~·renc·ia .... esa ... · persona.\· que 111e piden horas 
extras, que• lll<' f'Olle11 peros. son las pril11cras que se \'tlll. "}-es c¡ue si lo hago pL'ro cuu1110 
111e 1·as a pagar. o si subo dt• super\'isor. pero c1u11110 es. ·· í"ara nli lo C/11<' 111e !'"!!"'-'·"·· yu 
1¡11iero aprender. ·· Estu reth:j:.1 de manera c.xplicita que el cn1pleado dcbc tener 
disponibilidad complctu. y sin exigencias de derechos para ser cutalogado como alguien 
que nu.:recc continuar con la cmpn:sa. ya que si no cxistc e!'>a disposición. o bien si la hay. 
pero haciendo v¡1lcr los derechos. entonces corren cl riesgo de.: ser despedidos. 

(,.2 Se¡.:unda cntrcvist:t. 

l>atos del cnln.•,:istado: Arm:tndo Gutiérrcz 

Edad: 25 años. 

rv1úximo g.nu.lo de estudios: Pasante de la Liccncintura en Ad111inis1rJción de Empresas. 
Egresado del Cenero Universitario Francés l lidalgo. 

Estado Civil: sohcro. 
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Jdcntific:ición con la cn1prcsa. 

>>> Scnti1nicnto de pertenencia<<< 

Este sentimiento de pertenencia se ve dari flcudo en su noc1on de ºcntn.:ga•· a la 
cmprcsu. uun cuundo esta noción la refiere reflexionando en el ºhubiera ... Esto es pensando 
en si hubicru tenido un uscnso u supervisión: ºPara serte sincero, mi estudia dentro de /u 
empresa era 1Ínicc1111e11te pura pagar deudas que yo tenia, así que u/ i11ici" lo ú11ico que 111c 
i11t1!re.••ubu er11 obtt..•11t..•r 111ú .... · di11ero, e.\·tar el 1ue11or tic.-•mpo posible dentro de la e111presu y 
co11••il•ir c1111 111i fu111ili11. pero con el trt111sc1u-so ele/ thw1po el dinero dejo de ser tau 
in1pur1a11te co1110 en 1111 principio. 111i fu111ilit1 puso 11 ... ·e¡.:1111dt1 tt!r1t1it10. i• fu e1t1prl!!iU ... ,. 

••olt•it1 lo pri11eipul, así c¡ue en e...-e e111011c1.•s si eslaha disptte.\"/o a c111reJ.:ar;11e. ·· Él hablu de 
c..¡uc Hhubiera cst:ldo dispuesto'". sin embargo. antes hace referencia de que su trabajo se 
convirtió en lo mús irnponanh:. lo cual remite a la idea de que en ese 1110111cnto y desde 
antes de pensar en Ju posibilidad de asenso, el ya se ""había entrcgmlo'". De cualquier fom1a 
clarifica esta noción de entn:ga: ··~··;iKni/ica po1u•r toúo mi «111pe1io, es decir, .\'llcrijicur 
n_o/c1C.:it111c.•.\· .\·t1cillle ..... th•111po fl1111iliur, tie111po JU!r.w.111u/ J' c/eúicurlo por co111ph•tt.1 u 111i 
trabajo puru .\.t!r ,,_,.¡ 11uh· prod11«th'O y tL'IU'r L~\.·ito. " 

J>an:cicrn que 111antuvo una fuerte identificación con h1 empresa, pues aún fuera de 
la crnprcsa le costo trabajo sr:pararse de la imagen de Tcletech. Al preguntarle respecto de 
su experiencia en la otra e111presa sefüllo: ··110 fi1e lo que yo csperaba ... e11 la estc111ciu 110 
¡111Clc.• borrar el .Ji1111u.w11u de 111is co111pu1IL•ros y""-'..," 1/e la propia c111prl!."t11 ... •• 

>>> A111iswd y cmnpañcrisrno <<< 

Se nhsr:rva una grnn identificación con sus compañeros de trJbajo. y aunque no 
profunc..Jiza en ningumt relación u amistad. ni siquiera en la dintlrnica de trnbajo. si habla de 
ese elc1nento cmno parte irnportante de su estancia. Y dice '"ex1ra11o ... el a111bie111e que 
existia dentro de ,,,,· equipo de trtJhuju pues la relaciún en 1111Jnte11to.,· _..e asin1ilaha a 1111a 

Júmilia, pues iodos nos apoyúhumo.\· y e.l"i.wiu co11fia11=u. " Sobre la misma linea más 
ac..h.:lante rcafirn1a: ·• ... /u rt.•luciúu qllL' c..wi.\·tiu c'tlll 111b; co111puTlcrtJS y 111i s11pcrl'isor era 
1..• ... tr1.•cllu ••• •• Este eru uno de sus principales n1otivos por los cuales fue más dificil decidir 
irse de Tclctcch. 

E~tnltcJ,!ius de :ulhcsilu1. 

>>>Reconocimiento y compensación econótnica <<< 
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Como bien se señalo la co111pcnsución económica y el n:conocin1icnto era algunas 
de sus principales estrategias pum que el empicado mantuviera el compromiso de llegar a la 
mct~1 que la empresa establece. •• ... pura 11hte11t•r 1111u 111uy11r prtJtl11ccicí11 •• Annando 
uñudc •• ... dentro de la ca111¡u1iia existía 1111 ret.·01111ci,,1ie11to .. ,,,oralº tJ eco1uí111ico pura el 
equipo que ob1e11iu nuis \•1..•11/us. 1:.--: .. ·10 lluL·íu q11e te .'ti111ierus co111pr1u11etido ctJ11 el equipo y 
que a1111q11e yo hubiera c11bier10 la cuota para re1irar111e, había ocasiones en las que 111e 
quedaba a hacer otras más. " Más adelante indica: .... . el rt!Cf'11ocit11ie1110 que ... ·e 111e fue 
dundo tle11tro de la e111presa 111e huc·ia sentirme hien con 111igo 111i.w110, co111pleto, 
pr11ú11t.·ti"''· i11út•pe11úie111e y e.\.·ito ... u. " 

>>> l lomogcnizaciOn <<< 

El discurso de Ammndo lmce lmnbién referencia a las fon11as de gestlon en las 
cuales les era introyectudo la sensación de pertenencia. como una fonna de lograr los 
objetivos, y aunque existe la categ.oríu como tal de pertenencia. se coloca bajo el rubro de 
homogenizadón en la 1nedida que pam el empicado no es vivido como pertenencia pues le 
es aún sencillo distanciarse dc In que Ja empresa le pide y lo que el es capaz de brindar. Se 
coloca dentro de una estrategia que la cmpres;.1 utili7.a para que todos sus en1pleados 
trabajcn bajo le 1nismo discurso. Es 1.h:cir que le es alln sencillo distanciarse de lo que la 
empres;.1 le pidc y lo que el es capaz dc brindar. Esto se observa cuando en algún tnomento 
habla de ºnucslru servicio"". sin embargo al cuestionarle de est¡1 expresión él sellalo: ·• ... a 
pl'sar de'!"'-' yt1 subiu 1¡1u• lrt1bujubt1 puru Teh•lt.•ch, l'llos 111i.,·111os ""·'· i11culct1ht111 que ell la 
ca111¡1111ia 1¡1u• est11\•h~ra111os y el .'H.'r\"ÍC"Ío que ofl·e!"iénuuo.\·. lo hh·ic.:ru11t11.\· co11111 _,.¡ f11éru1t1tl.\" 
1.!111p/c.•1ulo.\· o "ccit111Í.\'t11.\· tlt• '--'·'·" 1..•111pre.H1. h"11 otras palabras nos t-•11se1iaha11 a p1111er1111.\· lu 
c11111i.,·c.·111 "'-' t•s11 <""111puii11. l'ues l'S c¡ue aunque tu sabias c¡ue 11111clzas l'et:es lo que 1lji·eci11s 
110 tenia tocias las \·entaja.\ c111,• le 1~/i·eeias al !"lil'nte. úe 1u11t11 n.•p1..•tirlo 111111 ucubu por 
'-""'"''--'11c:er.,-,. úe .... ,, 1Ji.,·1..·11r.,·11. pero e.,·o "" i111pli<:ubu qt1L' e ... 1111•it•rt1 co1u•e11ciút1 de que el 
pr11ú11cto qtte ••1..•11úíu t.=f'i...•ctb•u111t.>11t1..• h11e110 i\ veces dice él •• ,,_. lh·valu1 11 pe11s111· c¡ue ,,_..; 
era. Sin l'111bar~"· 110 era sit.•,,1prl' por que incluso 11110 111is1110 .Jl1t•rt1 úe lí11t.•11 c1111 el c/ie11te 
th•cíu: ¡"1!11 lt1 que se 1111..•titi! O /pt1br1..•! Si 1/ehi11s tlt.• po1u!r11..•/11 por tu e1¡uipt1 ú1..• 1rubuj11. por 
1¡11e út.• '"·'· ••e11t11.\· c11111i11s. pero úc.•.\1111é . .,· .... ,_. tt• pusuhu. ·· 

<>portunidadcs de crecimiento 

>>> Expectutivus de crecirnicnto <<< 

P~trccia por un nlomcnto que la carrera de An1mndo dentro de la empresa empezaba. 
ya que hubo la oportunidad de ser Tcam Lidcr: un primer acercamiento a un puesto de 
supcrvisión: .. ¡\fi p11c..>sto jitt.! ú1..• ASC (ugc.•111e de ser\'icio al cliente) ... pt1 ... terit1r111e11te ji111gi 
1111 pues/o c.:omodi11 c¡ue e ... ·tabu t.•11tre el supervisor y c.•/ CSR. y era Tca111 Líúer. •· Aunque 
este puesto creaba tnayorcs responsabilidades también tenia grundcs vcntujas para los 
agentes. una de ellas la señala Armando: u ••• de Team 110 er11 obligutoritJ hacer ••e11tas, 
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sobre todu eru cubrir la.'> ""·"·e11cia.\· del ... ·upervisor pues/o que couuJ te11iu11 lJlll.! estar en 
juntas o cupucitt11ulo_fi·ec1u!1Ueme11rc ulg11ic11 1e11ia que hacerse responsable del equipa. y el 
team lider tenia /u re.\pt111se1hiliúud de llevar el equipo y de 1e11erlo e11 ,•011trol, entre otras 
co.w1s ... el ... Teu111 líder ''eiu 1111i.\· cerc1111u Ju ptJ.t•ibilhhul de crec:i111ie1110, pues ohreniu 
co11oci111ie111os de supervfaiúu sin dejar ele aplic.:ur los de ugenu:. 

0

Sie11do tet1111 líder tenia '"' 
poco 111cis de re ... ·po11 ... ·ahilidacl. pero dejaba <le tener el pe.\·o de /u presión que c:onro CSR .se 
tenia. úi.\po11íu de 111u.<t tit!mJUJ libre. utr(l situación es que 110 tenia q11e C!Uur utudt1 u '"' 
11 . ..-ie11tt1 11i u 1111u diude111u te/eflí11icu, acle11ui. .. · de que di ... p1111íu del díu de de ... ·cuti...-o e11 fi11 
tle .";e11u111u y por lo r11is1110 el t1111bie11te de tra/Jt~jo se hacia más plt1ce11tt.•rn. " 

Pese a que como Temn. mantenía el tnismo sueldo. era un nivel. que aunque básico. 
permitía el ejercicio de cieno poder. ya que et debhl tener al gn1po bajo ºcontrol'º 

>>> Lit11itantes <<< 

Su "'asenso .. a Temn fue por: -- ... una parle suerte. y otrt1 situación fi1<! fu qubrrit.•u 
lllborul t/l#C C..'l:i.o;tit1 t!11tre 111i s11per\•i ... ·oru y yo. )•o tenia poco tiernpo. tenia cuatro r11eses 
apro.l:irnadamente c11a11clo /lt\'t! la oportunidad ele ernpe=ar a .fi111gir ulg1111as fi111ciu11c:s del 
team líder... Y aunque no explicita a que se refiere con la ••qui1nica''. deja ver la 
continuidad en los discursos y~t presentados por Francisco. en el sentido de que para 
ascender se requiere d..: ~1lguien qu..: pueda uyudarlos. Incluso 111ús addunte hace rcfcrcnciu, 
no a su caso en particular. pe.-o si .'.1 su cxpcri..:nciu: ·· .. . fll\'l' Ja Jin·tuna de st.•r rúpida111c:11te 
tetun líder, pero e/entro de la e111¡u·,•sa para hacer carrera la .<..-ituación se resi1111ia en "...-er 
apaclrinudo ··. sino contabas con el apoyo de alguic?ll ele un 11u111clo 1nayor, era coruplicudo 
que se te diera ese 1un11hrc1111h·1110. t~/i1r11111aclan1t•n1e t1n•e l'I apa.vo de 1ni .\·1tpen•isor y ele 111i 
gerente de proyecto lo t¡ue propicio'/"'-' es/11\·iera co11tl'1uplado para ser supervisor. 

Pero adc111{1s de ser apadrinado Uchian tener un rnínimo de lrnbilidadcs: " ... se 
exi~ian co11oci111ie11tos. c_-reatit•iclud. disposicián de tien1po y .w_1bretudo n1uchu entrega. " 

Su decisión de scparución de la etnpn.:sa radico principaln1cntc en la decepción de 
no tener grandes oportunidades de crecimiento. Esta separación le fue con1plicada: ··Fue 
muy dijicil, fue 1111u deci ... ·id11 q11Lº 111e c:o."il(} 1111us L'11a11ta.'t 11oclu!.\" de dt.•!t·velo. pues tenia una 
di.\:\·1u11i1.•" ya que .\"C! me <?fi·ec.:iu 1111 mejor puesto y sueldo e11 otra entpresa: 111c fue 111uy 
co1t1plicudt1 re ... ·o/,•er1ne u fu\'l1r tlel c·u111bio; lo que deter111i11t1 que resciudiera n1i relación 
/ahora/ fl1e t/llt! '"' ... ·e 1ne tifo la oport1111itlutl tle .<;er ... ·uper,•isllr e/entro de Teletech. 

>>> Incstubilidad de puestos <<< 

Dentro de sus discurso aparece la idea de que los agentes eran 1novilizados de 
campañn de 111anera continúa. esto de acuerdo a las exigencias de la cmpres~1. Y habla de 
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una condicionada estabilidad de los puestos. En sus palabras indica que dicho1 estabilidad: 
.... . re la brinda si le fi111cio1u1s, c11c11ulo 110 eres procluc/i\•o o 110 ji111c.:io1u1.\· 110, simplc111e11te 
te 1rue11 de una carnpuiía a <nra... Añade: º ... lo que ,.¡ den/ro de /u e111pre.w1 es que le 
1111u!\'ell u e/onde quiL•ren 111ie11tra.\· 110 seas producti\•o: e .... 111ás c.·ut111do se van la ca111pa1ia y 
c.•n la em¡n·e.\·a 110 1ie11e11 al>:t111u otra que la supla, todo el personal no.\· ve1110.\· cubiertos por 
una gr~~" i11es1ubiliclad. pues nadie sabe u done/e t•a1110.\· a truhc~jar, por /u que 1e llenas de 
/en1or. 

Afortumu.Jamcntc el se scnlía un poco más tranquilo. dado que crri un buen 
vendedor. pero de cualquier forma el temor seguía presente. Desde rni experiencia puedo 
asegurar que cstu inestabilidad existía. y cm muy común que Jos agentes fueran carnbiados 
de campaña continumncnte, la gran mayoría sin consultarles. sin cmhrngo. no les qucduba 
e.Je otra, por que simplemente si no estaban de acuerdo se iban. 

>>>Control por alienación<<< 

Este control al que hago referencia se ve reflejado en mayor medida en las 
actividades de los ;1gcntcs. las cualcs cnlll estriccamente controladas y <le las cuales se 
generaba un n1~1lcstar constante por la presión que les generaban . .r\.nnando explica con10 se 
vivía este control: ··,Vosotros re11ic1111os 1111 horario ele sei...- horas lahorahles, de las cuate.,· 
únicc1111e11te nos dahan 20 mi11utos de tie111po libre; 15 para co111er '"' refrigerio. que era 
conocido con10 1ie111po ele break. y 5 ¡>ara la.\· necesidades .fisio/1jgicas, 111<.~jor co11ociclo 
con10 tie1nptJ de "ºpúr.,·011al ... clt'ntro del th•111¡J<> lahurabh• 110.H1tros 1e11ia111os que e.\·Jar 
haciendo l/c111uula.,· cont11uun.-. ya c¡ue la n1111paiia era de 011tho1111cl. es decir. l!t1nu1das de 
salida, mc.:ior dic:lto donde '-;¡ agente tenia qut' co111actar al clic11te: el Iie111¡u1 entre• cada 
//11111illla 110 dehia pasar los 30 segundos. pUL'S sino '-;rtunos penali=ados. ya que huhici 1111 
control cstr1cro de los 11e111pos de l/c1111cula: se nos exi,gían c..·1u1trtJ \•e11tas diarios co1110 
111í1111110. y st" nos n.•co111¡Jt•11saha d'-:itind1Jnos salir en el 1110111<.>tlltJ en t'I c¡ue se lleguhan a 8 
,·e1uas. IJe111ro de nula l/a11uula 1cni,111uJs c/l"-' cunzplir con cier1os pará111c1ros de calidad, 
como lo eran la pre.,·c11taciú11 y dcspt•dida. pl.'r.\·ll1u1li=ar al cliente, el hahlur preciso y 
'-·/aro. brindar una e.tp/lcaciún clara del ser\•ic:iv c¡ue es1úbc1111os ciji·ecicndo, hacer 111anejo 
de of?jecioncs c¡ue el c:/ie11te daha. hacer labor de \'t.'lltll y cierre de \'Cilla: por lo que con el 
r1e111110 si no nu.•jorahas es/os ¡11ouos por co1t.\'CC11e11cic1 IUS \'e11r~1s 110 eran las requeridas. y 
¡1or lo 11lis1110 se creaba una 1e11s1ú11 '". 

E~la rcnsiún era rcli.1rzacht principalmente por los objetivos tun grandes que tenia la 
empresa: "/:."/ obj1.:1fro 1..>ru \'L'fldL•r" l lahía una constante exigencia: ··tu exi;:e11cia de cubrir 
las i·c:11tt1.\'. .. el pago de co111isio11cs por estas \'entus era quincenal, así que e .. :-.:istiu """ 
tt1h11/t1ciú11 donde se detenni11uha11 las c.:a111idades de ventas y el \'llÍor de ellas .... \·i yo 
lu1cit1 en una quincena 50 \'c.'Jtlas, est{IS serian pagada.\· a 515.00 .... y 1111!110.\· de 30 110 .\"L' 
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me p11¡.:ub1111. •• Sin cn1bargo esto a Ammndo no le preocupaba de numera personal: 
•• •• • 111111q11e .)'O por t•e11t11...- 110 1e11iu prohle11111, /uve la facilidad de vender ... ·· Pero de 
cualquier fornm con1cnta que esto le preocupaba por que :.1 muchos de sus compañeros no 
se les facilitaba esto de las vcntns. 

Los agentes viven un trnbajo en una constante presión, sicn1prc bajo las reglas de un 
tmbajo alicn:.1ntc, pues dcnuis de lo ~mtcrior se hace referencia u otro control al grado de 
sentirse vigilados y accclrndos: " ... el co11.wu11t1.! 1t1tu1itoreo de Ju gente de calidad te /1uciu 
_,·,.-111irte uc:ec/1111/0 todo el th..-111pt1, por c¡uc.' 110 clc.-j1.1ha11 de grabar/<-'. de culificurte, y de 
corregirte. y e.\·o fu.\·titliub11 por que u111u¡ue su i11te11ció11 era ayudarte la _/iJrmll de hacerlo 
te tenia sie111pre alerta o .\·ea hujo tensión de estar pt.•n.wuulo '"hay ya nu.! están 
mo11itorea11do, seg11rito 111e u llll111ur la a/L'1tció11 '". Otra sit11ució11 era el que te11íu ... • que 
1.•.\·tur .\·it.•111pre prot.l11t:ie1ulo, ello.\· 1.¡11eria11 c¡ue 1u1 t.l1..• ... pertlh·i11ru ... · 11i 1111 ,\·1..•¡:1111Jt1, y que 
t'.\·t11t•iert1.•• lluuuulu trt1.\· l/1111uu/u, 110 podía.\· e.\·tar hllL·iéndote 111c11so, ade111ás de que 110 
f'Ot.lít1.\· r1..•/111.\·11r 111.\· ti1..•111pos Como t1.•11íu11 ji1r11tc1 1/t.• cht.•cur todos tu ... · 1111n•i111íc111n~· p<Jr 
p1111tullu y tus th•111po.\· por si.\·te111u ¡,_• sentitls en al~1111as ocasiones c111t1<J pri . .;i1111er11, por 
qtte si te tarda has segundos de más en ttt p1.•rso11al o en 1..~I brellk 11..• 11111011e.\·tuhu11, y ta111hié11 
cut111do ranlaha.\· mas de 30 St.'J.!Ullclos en hacer la s1),:11ie11te l!C111uula. " • 

'"' ,\u114ue en 101 enlrevisla no ~e espel."itica de 111;1ner;1 e.,ou:w h1 funn;1 cornu se 11Mnejaha11 111~ 1ie1npo y la!'> 
!'>;uu:nuu:!'>. descrih1n: ;1 contin11:11.·1ún :1l~u de cs10. pue!'> c1•n~ideru 4ue e~ importanle para entender la fúrn1a de 
pre~u•nar ;al aµenle. Es1;1~ dcscripcu1nc' 1.:orre!»punden ;1 "l\enca;1, per~unalcs durante rni estancü1 en la 
cmprc~.1 l'ucs bacn. cou.h1 :ii.:cnle tenü1 un ~l!'>te1n;.1 lclefúnu.:u lkmmdo C.~:all :-...1as1cr, en el cm1I Jebian. en pri1ner 
luµar lirn1;1r!'>e; 111trodw.:im1 i1lg11n;1~ clave!'> :!'- ,.u nú111\.·ru dc no111ina. en h;1sc il esto es que !'>C les pagabot su diot. 
~1110 lo ho1cian no !'>e le~ pag;.1h.1. Una \"C.1" fin11;1du~ luc.h1!», a una 1nis111a hora. e111pc.1";.aba !-.U di;1 Je trah¡¡jo. Sus 
;1c11v1dade!'> eran contrulad:is pur e~lc 1111~n1u "istcrna, tcnian un "auxlliilr·· u un;i da\ c p;.n:t rcah.-:ar ciena 
acttvufod. lln oau-...ilinr para cs101r en ll;.uno1das. otro p;1ra tien1p11 hhrc (5 n1in.). otro p;.1ra break u cu1nida ( 15 
nun J. otro para rctroillitncnlilelún (cu;m<lu era necesario, el t11 .. ·1npo cr;;1 respaldado por los ~upervisorcs o por 
Ja µente de t.-.1l1d.uJ). h:ihi;.1 ''lro nu,1li;1r par;.1 caplul'":.1 (dcpendi;1 del nurncro de \·cntol!'>, 3 rninutu~ pur ~ulic1tu<l). 
S1 llll c~lah;.111 c.:n lh1111;.id.1 el 1cléfc.lflt• no p~•dia esta!'" en A\'All. 1111en1po11111t.•rtu. dehia de 1cncr cualquiera Je 
lt" au'-!lio1rc,. El tie111po di.' AVAIL entre lla1n;id;1 y lla11101da crn de 30 ~l.'gundu~. ~t lcnian 1nú~ t1cn1po eran 
.. a1u:11•11;.id11,., 0:11 1~u:.1I qu1..· .. 1 e,.tah,111 en au,111.uc~ 1111.:t•lrt.•1..·ll•'· 11 .. 1 ~e pa~ahan 1lc "'" 11e111pu 1n:ix11nt• p;ara Cóldot 
uno d1.: el1.,.. l>:1d11 q11e c'lc !'>tSte1n.1 ~e prt•.:: .. ·,.01h;1 <."11 .. -11111p11tado1a hahi;1 funna de sahc1 el ;111,ilto1r u el t1c111pu 
1..·n lla111.1d o ,\.\.",\11. de 1udu~ :!'- 1..·ad:1 111111 de lu-.. .aµcnt<.·~. ;.a que 1,.•11 s1 ... 1e1na ap;irccc !;:1 111.111111101 y la cSlilCIÚn en 
l.1 qu1..· ....... c..·111..·t•ntrilhiln uh11..·;1do' La fon11.1 tk• ,. .. 11 .. ·u·•n 1,.·1a. pnnt1..·10 una lla111011la tic iltenc1ún pur la gente de 
( ·,,111.111tl ( ·ent1..•r qu11..·111."' p<•tli.1n C••111un11..·;1r-. .. • .1 ... u 1 .. -1.;.1~•1H• pa1.1 .ul\ cn11lo 411c la prú,11n;1 crot .;;:1n1."1ún. dcspué:!> 
pur .::ad.1 1111nu1t1 u du.;; que ~e p.i...ahan en 'li" 01u.-...d1;.irc ... o por esto1r c..•n A V 1\IL 111il,. de un 1ninut11. les hacü1n 
linn;1r una !'>Oln<.·1ú11; a las nueve sanc1<•llC!'> .1111e11taha una ;111111nc ... to1c1ún. a la"i ltC!'> a111,1nc~1:..ic1oncs eroul h;1jm> 
Las ;11n1•11esl:u:1one~ pudian !'>Cr inclu!»u 1hr .. ·.::1a,. cu;ini..lu 111cuni;111 en un:..i falta gro1\"e cun1u f:.1lto1rlc el respeto a 
1111 ~upcrior o ;1 lo!» g11ilrd1.1s de ~eµurulad. :1 un el 1cn1 .. - o pur hacer ven1;1s lh:11 ... ·1a~ 1• 1legak!'> 1 h1bh1 <.'oi1naras 
1..·ol1•c:adi1!» a lo larµo lle tuda~ la!» e.;;lat.·1one~. con ello 11" J!Ui1rtlrn,. ... ig11i1ha11 que: no tu'o.1c..·ro1n ;ihrncnto' dentro 
tlel útc:i dc 1rah.1j11, 1¡111..· nt1 lu\ 1er;111 111;11c11;1I 11 t1h1<.·1,1~ ;1;cno~ ;:11 tr¡1hilJll. quc 1111 e~1uv1cr:in par;1dus. 11 que 
c-..lu\ 1cr;111 h;.11:1c11du 1le!'>ualcn Uentru dd úrc.1 de upc1:u.:1uncs l.;1 '- l!!llillll."lól er;1 cxtre11101. ).;¡,. fonn;is Je e\";uJir 
<.'-.le 11po de prc,.1t111es ~e daban 1..·uo111tlo lu!» :1gcnt .. -~ 1n1cr¡u.:1uo1ho1n con MI~ 1."t11nparlcrns c11n,•cr~ilndn } 
pla11 .. ·.1nd11 de !:1 cutnh;u11d.1d de ,.u~ \u.fa,. ... ·,.ta!'> plalll."•I' ~e re:1lu.01han cuando lus aµ1..·111cs obtcnü1n un poco de 
c'pcr 1c..·11c1:1 en cl nu111cJ11 Uc la~ prc!-.i1.111e~. ;i~i quc en lo!'> espacios Je c:.ada lhunud.1 o "enla se 1111ciaban las 
pl:il1ca!-.. culrrnnando estas en el hre;ik o hasta el término de labores. obteniendo cun esto un;1 anusla<l y 
rc..·for.1":11nienlu de la.-:u" afe1."t1vus. 
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>>>Malestar cn1ocional <<< 

A lo lurgo de lodas h1s expresiones de malestar fisico. y de control por alienación se 
reflejan toda una serie de manifestaciones que con10 consecuencia se manifiestan en 
malestares emocionales. esto es desde la dc...~cpción. la frustración. la tensión, la presión. 
etc. Anexo a ello se planten lot noción de un detonante 111ás. Es prccisarnc.:ntc en el puesto de 
ASC. donde se refleja un malcslur derivado por el trato con los clientes: º ... Ju te11.o.·iá11 
ta111bié11 .\·e gc:neraba pur el contacto con el clicnte ... alb"llllOS ... eran 11111y a111ables, tanto 
que le recorclahan a la 1ier11u uhuc.>lita, pero había otros que eran totubnentf! opuestos y que 
te recorclaha11 110 a tu uhue/ira sino u .. ," 111udreciru ". 

Lu rctlcx ión dl! Annnndo cstnndo afuera ya de la cmprc:m. y pese a que tumbién 
obtuvo aprcndi:r.ujc. expresa unn gran decepción: .... . ahora c¡11e estoy afiu.!ra me doy cuentu 
de c¡ue '-'" cierta parte""º ... e11tí 11tili;;udo y ú11icu111e11te fui u/g11 111ú ... · ••. Y esto lo refiere a la 
confusión y con1radicción que vivió. 

>>> Contradicción <<< 

De acuerdo a la cxpcriencia de Artnando la fonna de gestión de Ja empresa genera 
nlguiws contrndicciuncs en la n1cdida que brinda un doble discurso: ·· ... la \•erdad es que 
u111u¡1u! seu u11u bue11a en1pre.'>a, 1ie11e una forma de lluct!rte sentir c:o11fi11ulido. por una 
parte 1e dice y tLº /luce creer que eres ü11portu11te, por que si11 111s \ 0e111as 11i tu e5.ruer::o, 110 

es Jo 111i.\·1110, te 1/ice11 1¡11e '-'·"·por tu 1•e11tu. pt1r 1111u 1•e11tu tuya que .W! hace lu diferencia 
e11trt.• el ¡.:u11ur o el pL•rtler, y entonces 111 te lo crees y das lodo; te lu1e .. :e11 sentir itnportante, 
per11 ... ·o/o 111h•11tru ... - lt•s fu11ci1111u ... ·. de . .,1nu:!s le e/icen que 110 quiert.•11 111i11"•r11 ... · que quieren 
c:uli1/ud cuu11d11 t•llt1.\' de orillan y te e.xi¡.:e11 que• ... -11111 pr11du:.«us y produ;;ctu. En }in yo 
creo que ele rodas las <-'.\"f·"·riencias se aprende. tan/o de la . ., buenas co1110 de las 11111/as. y 
digc11110.\· que csra cq1erie11cia para 111i hu sido buenu. pero 1e1111poco /i"· 1ni máximo, huy 
n111cha.,· c:o.H1s 111ú • .,· c~/ilera y ch· <-'-""" te e/as cue111a solo cttando ya 110 es/as adentro ... " 

>>> Malcstur fisico <<< 

Pero adcnuís de la insatisfacción crnocional. de Ja tensión. de la pres1on. y del 
trabnjo cont..-olado. tcnian que soportar las consecuencias fisicas de estar 6 horns haciendo 
llamadus: ••y hueno e .... que hahia muchas cosa.\·; el es/ar se11tud11ji·e11te a la comp111adora 
p11r t:asi ... -L•i ... - llora ... -, pan1 empe=ur te u11111/uhu la ••istu. 1e11iu.\· que soportar el dolor de 
cu/n•:.11. y dL• oido.tt que se generuha por el letu!r las diacle111as, además 1e11ia que lrabajar 6 
dias i11c/11ye11do.Ji11es de se111a1u1 .. •· • 

• A este respecto, y tic acuerdo a mi experiencia especificare un poco m.:is del porque de estos malestares: 
dado que esto.iban v1g1h1dt1s por la gente de seguridad, ellos tenían la orden de mamcncr a los agentes sentados 
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Cc•tnpctcnciu. 

>>> Mctu en común <<< 

Este aspecto de la competencia es rnn1bién referido por Armando como una 
constante en toda la empresa: .. Esta compete11ci<1 se daba en todos Jos ámbitos de Ju 
en1pr~\·a. entre ca111paiia ... ·, turnos, equipos, y entre con1pa1ieros de 1111 1nbu110 equipo, ya 
que había i11ce111iw1s para los ntejores vendedores ele la ca111pc11la. " 

Pero era tal la nmgnitud de dicho.1 competencia que se vuelve parte de la vida y del 
sujeto n1isn10. Esto es muy claro en la siguiente cita: ·· ... la compe1e11cia también existía 
e/entro de mi, pues yo me jijuba mews a1in superiores a las que se fijaban para los CSRs '' 
El objetivo de esto~ era sobrcsnlir de los dcm¡\s para así ser reconocido por sus superiores. 

Discurso Narcisista. 

>>> El éxito como rnovilizndor <<< 

Pese a todns las presiones y rnalcstarcs que pudiera vivir Annando n1anificsta una 
sensación éxito. esto se observo al preguntarle si se sentía exitoso. y dijo: .. Lu verdad, sí. 
pues tuve c.•/ e111peiio e11 1111 principio para a/cu11::.ar ttulas las 111cta.'t q"c 111e fijaba, y al 
loJ.:rar C..\"CIS 111etas llU! se111ía .-.·utísfec.·ho ''"" 111i;.:t1 111i ... ·111(J ••• i11dt!pe11dh•11te y C.Y:ÍltJStl. 

Su éxito rndicnba en. el superar las presiones que la empresa Je generaba: ··... 110 

clt.~jarme lle,•ar po,· ellas. 111e úub11 1111u ... ·e11suci<·;,, tic .wui.ift1ccit;11, el hecho ele que mis 
c:o111pu1leros y superiore ... · rt•ct111t1cicrt111 el 1•alt1r úc 111i trubujtJ ..• pcrso11u/111e111e el hecho de 
_...e11tir111e prlltl11c:tit•o y tic .'ter \•u/tJrudt1 por mis cunigos hacia que la prt• ... ·i1i11 "" c:cb;ticru. y 
que 110 reperc:11tieru en 11li .... ,.,,_...acitj11 úe tt."'t:iltJ. •• 

durante todo el tiempo de tralrnjo, por lo que era dificil p~u-arse, C'-H11o eonsecucnci;:1 los dcbian vivir con las 
cnn:.ccueneias de cslar 6 horas casi :.cguid;1:. :.ent;u.Jo_ Por ulra pane debido a que la con1pu1adora y las 
<li;:1de111;1:. tclefónic¡1s cnm sus herrarnicntas de tr;1hilJU básicas muchos de ello se quejaban conunuatnenlc del 
urdur de ujus por la vis1;1 eans;ida. Se suponi;i que lil~ d1;1de111as debían llevar un popute p•1r.i que el cliente los 
es..:uclmra clarmnenle. y una csptlllJU p;:ir;1 el oido. ya que <lespuC~ d..: un tiempt• la di;1Jc1na sul;.i h1!-.litnab;i. Por 
~u pue:.lo no sien1pre se cunrnhu con e:.us ad11a111c111os, pur lo que aden1ús rnucho:. de ello~ se quejab;m de 
dolor de oídos y de la gargan1a. de C:.ta liltin1il por dos razunc:., pnn1cru por que el hecho de estar habhmdu 
tanto t1ernpu rcsccah;.1 J;i garganta. y segundo por quc ;.1unudo a eso, sino tcnian pupute dcbi:m de esfur.1.arsc 
n1as y pur wntu se la,,.timaban más la garganrn. 
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1.(ccnnucirnicntu hucia lit c1nprcsa 

Jndcpcndicn1cn1cntc del nmlcstar que la empresa pucdot generar hucia bucnu parte de 
sus c111plcudos. es reconocida corno una de las 111cjorcs del 111t.:rcado. Esto aparece en 
Annundo al momento de hacer una pcqucfia difcrcnciu entre Tclctcch y Tcln1ark~ ya que de 
su estancia en esta últinm pudo hacl.!'r un con1purntivo que le permitió ver que: ·· .... \·i en 
Teletccll ...-e aprc!ciuba el hechu de que /u gente 110 era to111adu 11111_\· en cuenta, en Telmurk 
e.\·10 era nmcho más pt.'rceptihle. ·• Este con1parativo le pcnnitió ubicar a Tclctcch como 
una empresa más con1promctida con sus empicados: •• ... había 11uis co1t1pro111iso. pues no 
tenia...- ru11ros prohh'111e1s de!'"!-!º co1110 en Tebnurk. cobruhus en cd díu c¡ue re decían y nu 
renias que t!Slar preg11111a11do ¿ya nos huhrcin depositado? Ade111Ú.\" re dahun 111ejores 
hon(licCJcione.\· y reconocÍCJll nuí.\· 111 ¡111111tu1/íducl y CJsisrencia, por lo que úe L'iertu fi1r1t1u te 
s1.-•111iu.\· 111ej11r. --

>>> Aprcndiz.:tjc <<< 

En este mismo sentido Ju crnpresu es rcconocidu en lu 1nedidu que le proporcionó 
cieno aprcndizuje: .... . lt! t1¡.:rude=.co /11 cxperie11ciu lahtJrul. lt.• u.i:ruúe=.co fu .•wg11ridud 
pc.•r ... t111ul. lt1.\· u111i . .,,·1udc.•.\" q11t! e11 el/u c11ctJ11trt!. co11c/11ye11do en 1111 buen recuerdo •.• •• 

Sij!nificucioncs del truhuju 

"'Pcu·a mi signi.fica upre11di=.clje " sec1 exp,•rie11ciu. r,•uliz.u,•ití11 pcr.w111ul. úi11ertJ. 
i11c/epe11de11L'Íu. c • .,,·ruhilidud y el sc11tir111c prtJtl11criw1 • .. 

6.3 Tcrccru cntrc'\'ish1. 

Dalos del cntrc'\'lstudo: Rchccu \Vinocur 

Edud: 27 años 

Titulo de Lic. en Derecho. egresada de la Universidad Autónonm !Vh:tropolitana. 

J>ucslo que ocupaba dentro de la empresa Supervisor y Líder de proyecto. 

ldcntificucilín. 

>>> Sentilnicnto de pertenencia<<< 
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Lu decepción que tiene de la otra ctnprcsn. a la que entró a trabajar después de haber 
sido despedida. rcllcja su todavía identificación con la empresa. pues aunque ya no esta en 
ella. extraña su estancia en k1 tnisma: " ... si Ju c.....:1ru1io, \'U me había acos111n1brudo u 
tre1bc~iu allí. yu conocía u la gente, y ¡ ... ·i. si lo exlruiio! Al .;xprcsar esto. el scntin1icnto de 
tristcz.u cru real y 1nunificsto en su cstructuru corporal. Mantiene viva su experiencia dentro 
de Tclctcch: ''F11e 1111u buena experie11cia, a decir verclud fue el p11e .... ·to dturde mú.,· 
1li."ifr11tubu ,,,; 1rabuj11,-refirié11dose al de .\·11pervisió11- pese u que es 1111 puesto con mucha 
t:ur¡.:u de trubujo. yo lo disfrutaba bu ... ·1u11tc•. " 

Otra noción <le esta idcntiticuciún se da en eslU sensación de enmnorarniento del 
tralm.io~ en cuya relación se da un proceso similar al ··an1or .. de pareja. Más adelante se 
anali7.arLJ con un poco 111¡is de detalle. Su expresión señala: ••)·después es clijicil .... u/irte. te 
em1t1ttJras ele tu 1rabc~jn, y tienes además 111iedo de clt.~jar/o" Unn sensación similar a la que 
se siente en una relación de mnor. 

>>> i\111istad y cnn1pañeris111n <<< 

Pune de la identificación dentro de la empresa se daba en ton10 ¡¡J ambiente que se 
genem.ba y al con1pañerismo que existía. Al respecto Rebeca señala que: ••e/ trabajo con los 
cluH·us 110 se con1pura, por que se creu 1111 11111hh!1tte úe <..·~n11pu1ieris1110 '""Y pudre. 
lmugí11a1e. en 1u1110 tÜ'lltpo d,_. contacto con e/los aprendes 111ucho, por que te e11cue11trus 110 

solo a J.!l.!11/f.! joven, hay dos c¡ue tr,..>s seiiort!s que /e .\·acan de 1·epe11te cunas verdes ... sin 
emha1-,.:o ter1ninu11 p11r re ... peturte y uJ.:urrurte t.·11rbit1. " 

1-labla un poco mt'is a cerca del ambiente de trabujo: ·· ... el 11111bie11te úej"''entud es 
lo que caracteri=a a la emprt.•sa. y e...-o le e/a t11n1hién 1111 giro diferente por que te da la 
impre...-ió11 de una t.•111pre....-11 u/e¡.:re. y c .... preci...-a111ente e ... ·o lo que facilita el u111bientc de 
tr11h11}0. Ju chi ... pu. Ju ule.r.:riu. de /11 ... · c/zui•t1 ..... •· 

De ucucrdo a su expcricnci¡1: •• ... el c1111hie11te rudfr·ubu bú...-icu111e11tc e11 Ju j11\•e11111d 
de la ge111e ... desde lb'. l<.J a1io...- u lo ... · 25 u 26 pro111edio, cun ulg11110...- 11111cha 111ás grandes. 
J'Cro t'll realidad la grc111 1nayoria J.:t'll/t• .it1•'<'"• c.01111 e11t11 .... ic1.\·11111. Se daha 1111 u111bic11te 
.Ji1111iliur. 11or111a/tne11tc los supervisores. y nuí ... · si éra111os 1111tjeres ud11ptúhunu1s 1111 pupe/ 
11111y 111uter11ul. lo ... · llJ.:t!lltt.• ... · t.•ru11 c1111111 !t1 .... hijas, y ele echo se hublaba de ellos co1110 .. ,,,¡s 
chicos·-, había alguien a quit:ll le tt•níus nuí ... · co1ifia11=a. el teu111 líder. que .w~ co1n•crtíu 
"""'" '-'" el lter111111111 11111_i·or ... se sentía 1111a re/11cir;11 ele lter111a11úud ... era 1111 an1hie11te n111y 
/i·ater11al ... la gran 111uyoria de 111i ... · ).!L'tl/es tenían una c·dad promedio a la 111ia por lo que Ju.\· 
la=o ... · eran 11uh· l'.\'/recho ... ·. /11J.:rc.• lttu·er i•11riu ... · ,,,,,;_...tudt..> ....... con age111e...- ... y con algunos 
< "'"'f'Cltil•ros supcr\'isores. " 
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EstrntcJ,tias de Adhesión. 

>>>Rcconocin1icn1os y compensación económica <<< 

Esta noción de rcconocin1icnto por parte de la c111prcs¡1 hacía el empleado se 
encuentra lambién en Rebeca, con10 un n1cdio a través del cual Ja cmprcsu n:ticnc al sujeto 
par..l llevarlo a lograr sus objetivos. Al respecto señala: ·· ... en muchas ocasiones eres 
rec:1u1oc:i1/u por Ju e111pre ... ·u, re.- hacen suher que eres h11e110 en 111 truhujo, que estas 
c.:11111plie11do con los ol!ie1iw1s, que tienes la.'t /luhiliduúe.\· puru po1h•r . ..;<-•guir creciendo 
dentro de /u c~111pre.\·a. /11c:/uso tt.~ dun la upurt1111idad de hacerlo. " 

De igual forma aparece en csccnn la compensación cconón1ica, con10 una forma de 
disponer dd ticn1po y habilidades de los sujetos. Esto se observa en Rebeca quien dcspuCs 
de haber sido descendida de puesto de líder al de Supervisor nuevamente. era condicionadu 
a hacer 111üs trabajo por el sueldo rnayor que rccihia: ·· .. . 11ue\'C1111e11te co1110 s11pervisor, yo 
u•11íu 1111 suelL/o 1111i ... · ci/to, por lo que 111e exigic111 nuís que " los d1:11uís supen•isores. 111(.' 

c·t1r;.:t1bt111 Úf.º trubujo t•xtru y por ... ·upue.'tto que'"' 111e podía 11t•¡.:t1r. ·· 

Opurtunidndcs de crecimiento. 

>>> Expectativas<<< 

En un principio la cxpcctutiva de Rebeca no era la di: trabajar en Tclctcch. en $US 

palabr..ts señala: .... . fu ieleu ele entrar ac¡uí jile pura solw:ntur mis gastos. Sin e111bargo, con 
el paso ch•/ tie111po jiu" e11co11tra11do oportunielaeles ele crecimif.'nto y me c¡ueele allí 111ás 
1ie111po d1.-./ q11e había ¡u·n.wulo. ··De igual l'hrma que sus compmli.:ros ella es un ejemplo de 
las opurtunidadi.:s de crecimiento <li.:ntro de la empresa. ya que inició igual siendo agente. 
después Temn Lider, Analista de calidad. Supervisora y una carrera muy corta como Líder 
de proyecto. puru regresar n ser supervisora. 

Explica un poco acerca de este dc~arrollo dentro de la cn1presa: ··- . . e111re a Teletech 
hace 5 a1ios cusi exacros ... e111re co11u1 AL\·c.· ... yo t'Slll\'e 1111 1it.•111po 1.•11 llctnuulu.\· ele salida. 
pero desp111..-..\. de dos tlll'.H'S cs1111·c en in... c:o1110 3 nzeses. despuc!s 111e ca111hiaro11 ele 
can1pa1ia ... e.\"/ll\'e co1110 3 1uescs n1ús co1110 agenle. luego estll\''' de 1ca111 /ider co1110 111111u•s. 
/i1c c1u11ulo nre 1.•111t.•n• ele c¡ue eslahan solic:ita11do J.!t.'lltf.' para Analistas de Ca/ielad, y con10 
yo lt' sabía 11111y hit.•11 " la nu11p11raelvra, lt! pedían c¡ue 111a11ejc1rc1s nzuy bien excell, yo hice 
1111 exa111e11 y e11seg11iela y a los /res clía.\· 111e dijeron c¡uc si 111e daban el puesto. Allí en 
c:alidacl t'Sfll\'C apro.li111ad11111e11tc 8 111c.\·es ... despuú.\- dt• scr analisltl de calidad .Jl1c que .n· 
l11cit'ro11 111uchos 11un'il11it..>111os _\' dc.\·pidicro11 a 11111clu1 gente. t1/(n-11111t.1ela111e111e 1ni /t.~fi.". es/e 
Chueho, me juliJ e!'" 1..,/. Et s1.•ji1e 1111 rato a logi.\·tica y otro a sisre111as, y \'io la _/Vrma de que 
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me t1co111oduni11 en 1111 puesto de s11pervi.viú11. Afurt1111adame11te .vu 111e llevaba bien con 
mucha J!C!nte. por c¡ue ya sabían de Ju experiencia c¡ue tenia den/ro de Teletech. •• 

Antes de que fuera despedida se scntiu con cicna seguridad de cstnr lrabajando ahí 
por nuis tiempo: .. ... a111u111e te c1111ena=ab" con despedirle, también sc11tíus cierta .\·eg"ridud 
por que crees 1¡111.• 111 experi1!11ci11 y 111 truhujo te re.'tpuldu11. Te has salvado 1u11tus ''ece.\· de 
,\'er despedida que crees c¡ue Ju vas u seguir haciendo ... •· 

>>> Lin1ituntcs <<< 

Su discurso maní ficstu esta noc10n dr.: tener alguien que Je apoye para logmr de 
numera n1iis sencilla un asenso. Señala que esto si es necesario: •• ... por que ltuy mucha 
J:t!lllt! L/llt! tit.•nc• """'"" 111h•11tt1. que son excelentes vendedores, pero u ••eces Sllll 111uy 

.•terio.••. le .... · ltuc:t.• fu/tu t.•11ri.<t11111 y casi 110 le hahlan a nadie. y muchas 1•eccs es necesario que 
te l/el·es hie11 con lo.,·jc~lús. por c111e t'l/os detectan tu chispa. y 111uchus veces .,·i es necesario. 
,\las bien yo diría que c·a.\'i sie111pre. por que ahora que lo seiie1las Ju 1:r1111 11111yorít1 Je los 
c¡tu• t1.\'C4.'lltli1110.\· u .'H1per,•i . ..,-;,;,, fllt! por c¡11t! e.\·tcib111110.\" re.\pu/Jud1.1.\· por 1111estr11 .\·11per••Í.\"t1r, 
~e11t•rt1l111e11tt' se da c¡ue el 11.·a111 /ider S<' queda en su puesto c11a1ulo clcia al equipo, el es 
quien lo suple, 11 otras i•,•ces e11 nli caso. te apoyan par que p11edas t1.•11er ca111hivs de áreas. 
/'ero si t.!.<t í11dispe11.\·11hlt.! 1¡11e /11 per.<to11t1 te11¡.:t1 huhili1lt1dt.•s. que tellJ..:U Jidera=go. por que 
por 11111cho 'I'"' tu c¡uieras ayudar a a/g11i<'11. es il11porta11te que tL'llJ..:tl 1111 pe1jil adecuado 
para el p11c,·to. ·· 

>>>Inestabilidad de plh!Sto~ <<< 

L~1 inestabilidad de pueSlllS es muy evidente tambiCn en su caso, ya que en miras de 
un mayor crecimiento, sufrió una decepción al enfrentarse. por el contmrio con un 
descenso: ·· ... flll'I! 1111 t1.-t1.•11s11 u Lidt.•r 11L• Pr11yc.'ctt1. jite cuando C!lltru Ti111C! Lijé ,\fusic. c¡11e 
requirieron 1111 líder nuis para el turno de la 111a1la1u1. Fer y Blunquitt1 e11 ese t.•11tt111ct.• . ..,· 111e 
pr11¡111 . ..,·h•ro11 u 111i, }iti a hacer exá1111•11,•s y todo y 111e quede. Pero ya ves que 110 fin• 1111tclto 
th•mpo el '!"'--' e/uro ese ¡nu•sto hahrán sido 111111.\' S 111t.•....-c• . ..,·. por c¡ue ya después: eli111i11aro11 
t's<' puesto y c<111ti1111é c1111 t.•I dt.• .\"ltp1.•r\•ísiti11. cit.! hecho hasta los IÍ/ti111os días 111is 
"' "11 ddacle.,· era11 de _,·upervisora ... Ju _1i,,-111u en la c¡1u: .\"L' dio .Jite tun nipidu ... su planeación 
no jite la udcc_·uada. por lo que yo ter111i111! pu;.:u11d11 el putn p11e .... ·f11e 1111 U!•ce11 . ..,·af11gu-;;. •• 

Cnmpclcncia 

>>> i\.1etas en con1l111 <<< 
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De acuerdo a Rcbccn algo que curactcriza u la empres.a es la gente que en ella 
laborn .. la cual se distingue por su juventud: ··yo creo que el sistema seria diferente si 110 

hubiera ge11l1.! j<1i•e11. por que 111' t!.\.·istiria tu11tu co111pett.#11ciu. son ellos Jos que le dc111 esa 
.Jiter::a ele ir por 11ui.\· cat!Cl dia y por .\·er 111<.~jore.\·. " 

El mnbicntc de trnbajo nmntcnia una competencia continua .. nuis entre smff o 
equipos .. y cuda uno de los micrnbros debían participar parn lograr los objetivos. Al J""cspccto 
señala: ""Como equipo teníamos la ob/igaciá11 de procurar }.:anar/es u lo ... · demú~·. Y 
11orma/111e11te ... e11 todo.'> lo.\· .••tuff. .. · lruhíu e ... ·a co111pete11ciu. rt1cla equipo /uclzaba por 
J..:Unarlc a lo.\· clenuíx, y eso generaba que entre ello ... - .••e uy11durt111, e/uro í'gual hubt'u gente 
<Jite eru e1n•itlíosa y q11e en ve= de ay11dar, <•n1peoruhu, peru eran los n1e11ores casos ... u 
1•eces ...... ·e uy11tluba11 lus ele otros ec¡uípos por c¡1u• ... 1..•ra11 a111igos. ·· 

Las estrategias de motivación que cada supervisor tenfo crun las que en gran 
n1edidu h~1ciun que la gente se compromcticm: ·· ... cumulo tic• 1•crducl se lo µroponiun 
log1·cíb111110 ... · .... ;,, prohh!Jllll.\' 1111estras ohjetbw ... · ... úra1110 ... · c:c111u1 111111 fl1111i/i11, donde aunque 
c.:uclu c¡uit.!11 te11íu ... ·11s ohj<!tiro.\·, ta111hh~11 cxí ... ·tia esll 1111iti11 pura l/c.!J:ur a llH!tus '"""'""-'S.·· 

Aunque la relación entre supervisores era menos estrecha. pues la competencia era 
111ayor entre ellos. debían en dctcrminudos 1nomcntos unirse por una n1cta común. Dado 
que los reces eran 1nayorcs a este nivel Rebeca seflala: ·· ... a 1·eces ér1111111 ... · co11,•e11L•1u:ieros. 
y ha/Jiu ucasitn1<!S en lus q1u! ... ·i nos uy11dúhu1110.\·, sobretodo cuunclo de trutaha de rt:clu111ur 
1111estro.\· 1/erccho ... ·• yu c¡ue en oca ... ·ío11cs los cambios que se hucic111 generubun que u los 
super\•ísores 11c1 ... · cargaran la 11u1110, y era '-'" e...-o ... - 111nn1e11to cuu11do ••""·'· 1111iu111t1.<> ". 

>>> Individualismo<<< 

El individualisn11..1 era más visible en los 111andos medios. mi era el caso de los 
supervisores. donde los proble111as y las rivalidades estaban a h1 orden del día: ·· ... a '''-''''-º·'· 
si /111/Jiu c.·0111pu1ieris1110, y 110 tunto en cuanto a ''<-'lltlls, por que en realídud t'll esu lt1 
co111pL•te1u•i11 er11 ftu•rtL". cada 11110 1•elahC1 para su propio santo, incluso tu subes c¡ue 110 
siempre podius l/e1·urte híe11 con todos, algunos supervísore ... - c.•ran 111uy especiales, y lut!go 
en \'t'= d(_• uyudar . ..-t• ·""'-" tir11hu11 11110 ul otro. h11 ... ·cahu11 la flJr111a dt." c¡ue el otro quedara 111ul. 
y co1110 11111chu ... · 1·cce ... · lo ... ·'"'"º·'· <-'Stuhu11 tlL• por 11u•clio. cuela 11110 b11scuht1 la fi.Jr11u1 de .<><-"r el 
lltc."jor. ¡\fíra yo te puedo decir e11 purtículur lo que scntia. y ert!o que tú lo puedes 
co111parrír. /1t1biu 11111cl111 ltipocr<-•siu. de .fi·e11tt• erll el ¡hola.' ¡110 tt." preocupe...-!. pero por 
detrci ... - hasta con Jos agente.•; hahlabun 111a/ de tí. pero e ... ·o era lo de 111e110 ... · yu n1t! abocaba a 
hacer 111i lrahujo, y nzit:ntra ... - 110 se 111e1iera11 con 111igo yo 110 111e 111etiu con ello ... ·. " 
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i\1alcstnr 

>>> Control por ~tlicnación <<< 

La rutina y el ritmo de tmbajo bajo prcs1on refleja el surgimiento de sínto111as 
negativos. De acuerdo u Rebeca: º ... era 1111 ritmo de: rrubujo ba.-aante upresurado ... Pues te 
encargas ele 11111chu.\· cusas: d<! 111otivar ... ch: crear 1111 ambiente adecuculo pura c¡ue se de la 
ca111p<!le11ciu .\·una. de procurur ... totlas las herra111ie11ta.,· ... desde popotes, es¡un~jas. ha ... ·ta 
sistenut y tehtflJllÍct. clehes tic retroali111e11turlos para c¡ue lllt..~joren en su /ruhujo ... es 1111 
trabajo cons1<u1te ele 111011itoreo y retroalimentación. Ahora c:ou los cu111hios que huho 
1e11ic1111os c¡rn· dar ta111hiú11 las cupucitucicnu..•s de producto y de i11ducciú11. usi co1110 

e111re,•i.,·1as de seleccit)11 y los rol play.•;. Te11ü1s c¡ue <-'.\"lar al pendienre del as 1·e111as elt' cuela 
11110, ciar/e.\· seg11i11úe1110 ... ate11ciá11 espc..•ciuli=uclu. Aclemús clehius lle1·cu- c11e11tus cluru ele 
1•e11tas por age111e...- por que ele L'sos rcportt'.\" clL•pe11elia el pa~o ele sus 
co111isio11es ... dehian1os estar haciendo reportes co111i11110.\· q11c nos pecliun, ele tien1pos, de 
1•e11t11s. ele asistencias. y dc..•111ús. 1\'o c·o11/(Jr111es con esos clchian1os n•s¡Hn1sahili=ur11os de la 
captura correcta ele elatos c.•11 las solicitudes, ele e111•iar a il11prinur. 1.•11 _/in. eran n111cltu,\· 
actl\•idcule.\-. tocio el día 1c.· la pasaha,\· parada chec.:unclo, valiclc11ulo \'t'ntas, o trabajando en 
la co111p11tuclora en los ratos que 110 tenius que validur ... pcro 110 te c¡uetluha de otra, 
c/,• . ..-¡1111..;.\. de 1111 tie111po tel'lninus por ucCJ.\'llllllhrart<.! y por ton1ar todo con 11uis ca/111a. es 
d~fic·il por tfllt' es una pre.\·ián co11stu11te ·· 

>>> l\.1alc~tar ctnocional <<< 

l lacc referencia de un desgaste tnás en el orden de lo en1ocionnl. y es así como lo 
rcfii.:rc: ··Pues eru 1111 tlt!."J.:"ste mus hien emocit111u/, clone/e había cumbit1s drú.o;1ict1!t de 
c11111bio de u11i111t1, había ocasione.\· en q11e creían1os q11e la cu111paiia estaba 11111y bien, y de 
repente se luu:iun juntas y nos it~/lJr111aha11 ele lo "pésimo·• que según ellos estáhanros 
haciendo el trah,~jo. " 

Esta noción de desgaste pi.:nnunccc como un constante discurso cuyo móvil se 
ccntn1 i.:n la prcsiún qui.: cjcrch1n. i.: insis1c en scñah1r: .. Pero si <.'ra hastante clesJ,:astante, 
por t¡uc udc.•11uis ele todo lo t¡ue 1<.•11ias que hacer, cstuhan las pn.•sionC.\' de tu jeft ... a quien 
ta111hiú11 presio11aha11. y se la pa.\·aban t!Xigiendo 11ú111eros, y resultados cuando 110 te 
proporcio1111ha11 las herramil..>111as necc.\·arias. hahia problemas en el siste111a, e11 telefoniu, 
en las bases de datos. /lclemús J(iate t¡uc• la presión que te ejercen es bien complicada, por 
que se la p11sC111 a111c11a=ándote 1odu la \'ida de que te ''"" a correr. Al pri11c1j,io si te 
espa11ta11 y te..• lu1ce11 trabajar y /cl'lul/arte, pero dcspuús ele un tie111po te genera enojo y a 
1·eces ya quisiera.\· irte para que te dL:jen tic.• estar ji·eJ:tlltdo. 
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>>> Contradicción <<< 

Postcriorn1cntc Ja cucsuon del ascenso surgió también unu gran insatisfacción: 
•· ... yu 1111 1tte .•ie11tl ele/ todu suti.efeL·ltu con ese otro ase11so ... Una vez que se suscitó el 
descenso señala: •• .. . 111e decepL·i11ne 1111 poco de /u empre.•tu y ele la gente que estuvo 
cncargudu del asenso ... •• Su sentir en ese 111on1cnto. contradictorio: •• .. . 111uldice.\· por 1111u 
parte. pl.!ro por la otra dice.\· ele manera orgullosa, ¡que b11e110!. y te la quitas con la idea 
de que ya 110 querías estar allí. aÍ(nt¡m ... • por dentro es solo 1111u 111u1wru de 1r1111q11ili:.urte 
pura 11t1 se11tirte 11111 111al. Es en realidad una e.\.perie11ciu hu.'itu111e feu, por que no fue 1111 
t'1c!S o e/os. f11ero11 11110.••. 111io ... · 1¡11e le di ... u• u la ,,.111presu. u w.'ces t1.!11Ía qtte q11e1/ar111e hu.\·tt1 
/11 111111 de /11 111t11i1111C1 trahaja11do por .w1car el trubajo, por que vieran q11e era 
co111prtJ11u•tida. y L•//11."i ni t.•11 c11e11tu. LJespué.•.- te das c11e11t11 ele q111.• 1111 te t•u/11rub1111 co1110 en 
realidad creius, por que p11edes ser suplido en cualc¡uier 11uJme11to. Te ''"·'·y 110 pa.\·11 11t1dt1, 
/11 L"lllJlrt.•.\·11 -"'iJ.:llL". L'tlll tÍJ.:tl ti Sill tÍ. " 

Era una gestión cn cuyo interior se v1vrnn todn una seric de contrudiccioncs por 
panc del c111pleado: ··Q11erí1111 q11e toda fa \'ida los re.n1/tC1do ... ·f11era11 pc.•rfecto ... · cuando ellos 
110 11.• dC1ha11 la .... herrc1111h•111as. cuh.·11ui.\· eran ,·enta.\· y co1110 t.!11 todo 1..•su• tlpv de 11e};!vcios hay 
1e111porcula.\· altas 1• hajas. pero ellos no lo e11te11clic111 y 1u1 les i111portaha. Q11le11 sabe t!ru 
""" .tot•11s11c.·i1i11 11111y r11ra. por que c.•11 1111 11111111c.•1110 tt.• hucíu11 st.•11tir tri1111fu1lor, .v en el 
si¡.:11i1•1ttt! 1111 perdt-•1/or, y no solo a ti, sino a todus tus age11tes, que a veces 110 les era 
reulnu•nte reclJJtocido su e.~·tiu!r::v. Hra ele repe111t.• 1111 !""-'" ct111trutlictorit1, por c¡11e te.• 
l"-•1/í1111 '''-•11t11 ... · 11ú111ert1."i, y rLº."illltudo ... -. sin inten.•.w1r/es con111. pc.•ro tu111bic!11 te pcdíu11 
cttlitluú, '-º" luJ.:ttr 1/t• c:uutidcul. A lvs cha\•os le.\· pcúi1111 '""' cuota de ./ \ºCiiias úíttriu.-.·. eso 
i11dit·aba que t-•rc111 but.•1111 ... ·. pero 110 podían e\•ltarse las ClJt11paracio11es c..·1111 lo ... · que liucill11 
.V 1•1-•11tc1s \' e1uo11ce ... - l'" "" L'rt111 tu11 b11L'llt1S." Esto hace reli.:rcnci~t ¡1l constanh.: discurso 
parm.lújic~> don de de···ninguna fonna mantienen contenta ula crnprcsu. 

H.cconoci1nicntn hncia la cn1prcsa. 

De igual forn1a. h1 experiencia de Rebeca dentro de la otru e1nprcsa le brindó la 
posibilidad de hacer un comparativo y al respcclo señalu: ºLa \•c.•rdcul es que nu es por nada 
pero "" .\·e 11• c11111p11ru u Teletec:ll, -habla dr..• Tc:/lnark- en cuanto a tt!c111J/oglu, 
í1u·tllfucit111t!.-.·. y u111bie11te tic truhuj11 ", Su experiencia en Tdn1ark no fue nada agradable: 
•• .. . estú 11111y 11111/ pag1ulo . .• y con sus pro111esas de a11111e1110 de sueldo ter111i11e pur 
.fústldlarnw. luego 110 nos pagaban blen los suf!/dos, nus c/ehían bvno.\· y prúctica11w11te la.\· 
dos últl11uu qui11ce1u1s. " 
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>>> Aprendizaje<<< 

Por otrn parte. su estancia en Tclctcch. le a brindado la posibilidad tnmbién de 
haber obtenido aprcndi7..njcs: •· ... me agradaba Ju experiencia que adquiría ct1clu dia .... te 
ayuda. adquieres /11 t!.l."perie11ciu y tus habili1l'1des para resoln!r prob/e111t1.\"• y pura 
flJr111urte <:urúc:ter:• J-lucicndo referencia a su pasnjcro asenso indica: ·· ... me agracio por 
que fue 1111 reto pur11 111i, pude clc111ostrar111e a mi y a la empre.-.a 1¡11e podía lracer otras 
cosas. que podía poner en pruc:lica 1nucltos de 11iis conocitnientos. Fue un reto n111y 
importante e11 mi \•ic/u ••• 111<-• hu -"""<-ºTl'ÍÚ11 pura tlesurrollur huhilid11de.\' )' aptitudes que en 
cualquier curr,•ra te sir\•,•11: t!I 111111uj11 de ¡.:r11po ... -. t.•/ ,-011tact11 c1111 la ¡.:e111e. las 
t.'tlf1t1Citt1cio1u!.••. te .••dr\'L'll f'tlrtl tle_.u!11\•o/\•ertt-• ... •• 

Por otra parte pese a que el trabajo ºbajo presiónº. y la frustración resultaron ser 
gener..idores de malcstnr. adquieren también un 111atiz positivo y de aprendizaje. en este 
sentido agradece: •• ... la e.\perieucia que me· dio, el 11pre11der 11 truhujur bujfJ pre.,·ití11, creo 
'/'"-' cualquh•r otro trabajo, por presio11tllllL' que sea, no .\·e le vu a co111¡JC1rt1r u lo que ('rt1 
r,!lett.•clt. La toh.•runcia (IUC 111C dieron :111h.• la frustr11ci{111 .. la fonaleza pura poder 
soportar el desfile de gente que cn1 .. hmzada•· y u la cuul le agarrabas cariñoº. 

Pero el mayor agradcci111icnto a la empres~1 es: •• ... la gente que conoces. el 
11111bie11te tlt• compu1ieri.•·t11111 que te rodea, ltu fie . .,.tt1 . ..,. y el relujfJ que eclzubas con /us 
tlJ..:f.!ll/es y t..'on algunos co111pc11ieros s11pen•isores. •• 

Expcctativats personales 

La elaboración narrativa respecto de la vida personal giro prtlctican1cntc en tomo a 
su futuro laboral; de sus expectativas de poder ejercer su carrera de Derecho. y su tcn1or 
respecto de no poder hacerlo. dado a su poca cxpcricnciu en el rJmo: º ... la vertlud es que 
pt•11.,·é e11 11lejar111e u11 poco dt! ,._. .. IL' rollo, pt•ro todu 111i c..'perie11ciu Ju te11go u/Ji, Ju verdad 
es que 110 ... c. q11i ... iert1 ejerct•r ,,,; c11rreru. la \•erdad es que es 1111u carrera que a 111i 111e 
gu ..... ·tu 11111clzo ... }'"o creo que voy a buscar suerte y tratar de huscar ulgo e11 el Derecho. pero 
...... ¡ ''t!LJ lJllLº 11t1 hay 111ucht1 oport1111idcul \•oy a lener t¡ue b11scar ,.,, t-•ste rollo, en rea/itlud he 
dc..jado un par de solicitudes en las competencias de Teletc.'t.'h, pero ya no en Telmurk. eso si 
tenlo por seguro. /.o qtte si es que "" quiero 1¡11edar111e ta11to tif!n1po sin trabajo". 

Sil,!nificacioncs del tralrnjo. 

Casualn1cntc a pesar de todo el dolor y n1alestar mani fcstndo, al mo1ncnto de 
significar su trabajo. no aparece dicha scnsnción y es en todos lo casos suplida por una 
sensación de aprendizaje e incluso agradecin1icnlo ..... . pues creo que una primer momento 
debo dL· tlurlc.· u11 i•t1/or t•c111uí111ic11 ... ntt• hrindo ... 1111 buen stteldo que me daba la 
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¡1osihi/itlatl d1...• sati.yfitcer 111i.\· 111...•cc.\'itlatles, '""'" elcn11...:111ah·.,· cr1mr1 .\·ec1111daria .... ch.•.,·de 
rlar111e ti...- c:11111cr, ha.,·111 cr1111¡J1«11·111e cosus 111au.•riah•s. l'or 01rt1 ¡1ar1t• hu si¡.:11ijic:tttlo "" 
rc.•to t!1u11·111c.•. pues 1111...• ha dado la oport1111idad de cr,•cil11ie11tt> /'C.'l',\'OllUI y pro.fi..•slt11u1I, fe 
siente.\· bien de ... aber que 11111chu.\· ge111es te re ... petubt111. lf' f1th11irubt111 .l' te 1·ec.:1nu1ciu11 
c·o111t1 al}-!1tie11 cou co11ocimie111os. h'sff...,' t1·ubc~jo ""-' dio la oport1111idad de t1tlq11irir 
''-'-'/lf'ric.•11c.:i11 l11/u1r11/, de alguna 11u11u•ra es c·11rrü·11/o. /'ero por otra parte sig11(/ic:o 
c:t1111¡u1iieri ... 11u1 y t1111i ... 1t11/. Si 111\"iera que c1,._,·cribirlo cu llllU.\' c1u111ta.'i palabra.\· cliria 
e.,·o: rc.•to, <:r1.•L·i111ie11tu, c.'X/'f...'rh•uc:iu, _1• u111bttct1I. " 

l>utn!.. del c11lrc'\'Ísl11do: ;\h111ucl Sunln~·o. 

Edad •1ctual: 22 :.u1o!->. 

GrmJn de estudios: 4to semestre de lu cnrrern de Biolugiu. 

Co111pc1cnciu. 

i\.1anucl J lahla de un sistcnm que en rnm.:hns de: lns equipos de trnhujn se c.lah¡t. 
Era tuntu ht con1pelencia qm.: h1 presit,_.lfl la generaban. no ~u super\'isor. sino los 111is1nns 
agentes. Eru una presión que ~e vnlvü1 p•u1e ello~ y de su~ n1et¡1s: ·• ... /11 pr • .-... itj11 ·'·'-• dct/>11 
.\"11/u ... tu \•eills a 11110. dos trt".\ cC1hr11ncs '!"'' /J,·,·aha11 6 ,. 7 ,·entas. el t!t• al lctt/o tenia 
c¡uc apto·arse para 110 q1u·dar.H· ahajo dt.."I c·ru11¡N11iL"ro ... f'arc1 la _..,__.guuda c¡uiuceuu ••• yo 
c_•r(I ya el pri111cr lugar._./:'11to11cc.•.\ la co111petc.·11c1a .fÍH' ,·011 111igo. y era 11u1.1·or entre lodo 
el cqtti/JO ... )"' ""' ,·uerclt1 que 1,,_ .. ,/t•111ú., .\llf••'r\·r.\11rt".\ 1t·11ia11 t/111..' 1.•star ¡1resio1ta11do a 
su.\· agente para 1¡11e \·1.·ndit·r.111 y /h•g.1ra11 a ·'" nt('ta c¡1u· e11 tlc/111.'I entonces suhfrj a 
c11a1ro. y c11 estc ec¡uipo 110, /u c111111'""-""'-'it1 .\f' ;.:t'111.•r11/Ju .w1/u, la crctib111110.\· los 111i ... 111os 

agentes ... •• ~-1anucl sci"\ala que esa Cl,1npetencia le agradaba hasta cicrh1 punto. ya que 
•'/tcu.:ia 1¡11c.• 11<1fiu•r11:\ c1n~lú,.,11i.,ru. hacia que fueras pnr 111;is cada día.'' 

>>> lndividualistno <<< 

Sin ctnhargo esa 1Ul!->llta !->llUac1lln genera ha 1amh1C-n di fh:ultadcs .. ·n la ntedidn que en1 un 
arnbiente de tn..1hajo insano. er;1 una lud1•1 por arrebatarse los lugares de una 1nancn1 
cgnista. para un fin no di..· equipo. sino individualista: ·· ... a1111q11t• pareciera que es una 
co111pe1c11ci" sano. c'.\t1111do ,,¡,¡te das c11t•111a dt" 1¡11~ 110 es tau .fi:icil sohresalir. por t/111.' 

te creas c11e111i.,·1adl.'.\ cun tll.\ co1111u11icru_ ... le 1·es f.."ll\'llcllo haio 111·esio11t•s. sh•111¡>re 
, •. ,peran 11uis de ti. tt· e1!Já·111a ... a ,.,.¡ricas ,. <'t1l11111111t1 .... l'n,. lo que.· lo únit'o t¡uc 1t· c¡ucda 
es lttlf·er /o 111,~jor c¡tu· /'l1t'dt1 ... 111 11·ah11jo sin Ítllf'Ortartt' Jo_,. dt•111ú ...... te.• ''lle!/\•,•.\' 

i11tlh•itl11ulist11. pri111ero. ,·ni ser 1111..·jor purtt 1/1•1110.\trttr u lo.\ '''-'lltti.'i 'I"'' '-•rt•s /J111.•110 ••• 
pc.•ro úe.\¡111é.,· .'to/a trabajtt.\ para ti. p11ra .'!llllar 111 d11h'l'o. ,. p111uo. incluso ni por el 

dinero. Rccucrda.\· "''"""" t!/i..·rta dt• ha= S 1·t•111a ... y 1·,·t<". 11ti l'L''-''"""""-"" yct 110 '-'rtt 
1111110 t•I di111.•ra, .'ii110 ·""¡¡,. t,•111¡11·111111 ÚL' 11/ti 
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para ir" ver a 111i not•iu, Y" 110 me in1portaba tan/o el reco11ocin1ie1110 ni tle111ostra1·/es u lu...­
cleuuí.\' si soy u 110 el 11u:ior. •• 

.. Lc1111e11table111e!1lle yo cr,•c:í a /u mala. con Facundo me /levé 11111chas- decepciones ... 
me di cuenta de que en ese equipo estaba · • .,,·o/o ... e.\·tubU :·up1111u1 de ·re111111ciur., per" "" lo 
hh·e ... y le repito yo truht1juh11 sil11pleme11te purti · 111i. pura de~""·"°1ra_r111e q11e era h11c11 
•·e~~th•1/or. Y cumplía con 111is ,\'ele ley parU irme te111pra110_~· " 

i\1ulcsh1r 

>>>Control por alienación<<< 

Al darse cuenta del control que había. y de la constante presión por vender tuvo una 
scnsnción compleja: ... E.\·e sistema en "" princlpio 111c C.\]1Ullto. por que si no demtwsrrus 
"'"-~eres bueno, si111p/e11u:111e re ••as. " 

Explica un poco de cómo se ejercía esta presión en el equipo. un equipo que crJ 
considcrudo como de los nlcjorcs por In producción grande que generaban: " ... yo entre y 110 
conocitt a 1u1clie, llc.,gue y 11u.• .\·enté en el liltitno rincón, hacia al principia una o dos \•entus, 
111111ca 111e .Ji,; con cero l't.!11fas, pero tocio.\· los ele/ equipo hacían tres, c1u1tro, cinco. o 111Ü.\· ... 
A 111i F'ucunclo (su .\·11pt•r\•isor) me d~"jo. <<ya te diste c11e11tt1 de que todos aquí ••e11d1..•11. y 
.od tu 110 fi111cio11u.o; tt• l'a ... ·>> ••• lu r1..•¡.:lu t1lti eru ••1..•1uler ". Su supervisor no Jos presionaba~ 
solo los a111i.:nuznba, sin cn1burgo nu lrny gran di fcrcnciu entre ambos conceptos. 

Es un espacio dondt.: hay un estricto control: "Th•nes q1u• udupturtc u la~· 

r1..•;:lu.\· ... sabes que hay cosa.\· q11e puedes y cosas que 110 p11ecles hacer. Te L'r1..•u ... · ciertos 
luihito.\· 1le or¡..:1111i:.uciú11 de horarios ... que ob\•it1 a 1..41os les c:t11n•ie11e 111ús, 111ie11trus 111ús 
tie111po 1..•stt.1 ... · .'>e11Nulo. 1111i ... · probabilidude.\· tienes co1110 agente de cohu~ur 1111 prodllcto. 
Pero bueno tocio tieuc sus pros y sus c.·ontras. y 111ic•111rus le re.\·po11elas a lu er11presa el/u 110 
se 11u•tc contigo. " 

>>> E1nocional <<< 

La JOrnm de i.:jcrccr el control no es siempre la apropiada. ya que a pesar de que 
reconoce a la gente. no siempre lo hace de manera adecuada. ~1anucl señala que su 
experiencia dentro de esas campañas Je hizo ver: •· ... que la empresa te li111itu hu ... ·tantt!, la 
e111presa recru10L·e 111ú ... · tus frucu.\·"·'· qlle 111 ... · tri1111fl.1 ... ·• Y 111ie111rus 111c11os co11co111ito u.:11gas 
de tus derecltos 11u.:jor, por que así nu reclt111u1s 11ada. Te das c.:1u:11ta cit.~ que pura la 
e111presa ••ale ... · e11 tu11t11 ••endes. tt! q11iere11 por 11tln1crt.J.'l y por el profe.o;itnristu 11 el ... ·cr 
lt1111u111t1 l/llC eres. Para ser reco11ociclo tienes que hacer 11úmeros, y si 110 er1..'.\. 1111 cero u la 
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i=.c¡uford11. •• Esta scnsución de ser una maquina. y un número cr..i bast~mtc decepcionante 
paru Manuel. y gcncr.iba en él una 'gran frustración. 

Discurso Nurcisistu 

>>> Autovuloración <<< 

Lo positivo de su experiencia fue el haber dcscubicno algunas de sus habilidades en 
las vcntas: ... Ue.o;cubri e1hi c¡uc yo cr11 1111 ''Ct1dcdor ""'"· no 111.e costuba trabajo \'C!1tder. y 
adt•iucis 111e gustaba hacerlo. ·• 

l~cconochnicnto hncht lu ctnprcsu. 

>>> Aprcndi7.ujc <<< 

Su mayor aprcndi:r.njc dentro de su estancia fue el saberse triunfador al lograr 
superar los retos que se proponü1. la atención ni cliente era para el un reto .. debía de 
convencerlos de qu..: lo que le ofrecía era !o rucjor. º .. . c1111u¡11e tu supieras que 110 era 
así .. :· Por otra pane señala que la en1pres¡¡: .. Te crea cierro ... · hábitos ele orJ.:u11i=.uciá11 tlt.• 
llorurio.••··· e.••o lt.! uy11tlt1 .n•r ortle11udo u l/e\'t1r 1111 c11111rol. Después de su decepción por 
no hubcr sido promovido u Tcam Lidcr él solicito can1bio de campaña. una campaña nucv;1 
con muynres beneficios y cuyo objetivo er;1 la atención al clicntc y no tanto las ventus: 
.... .• 1.·11 e . .,·ta 11ue\•a cu1npaiit1 de l leu·/err Packarcl c.•stoy upre11Jj,•11dt1 111Ú.\" 1/t..• /u Í111portt111ciu 
'/"'-' tÍl.!llC!ll 110 Jo.•• 1ui11u•r11.\·. sino. /11 u11-•11chh1 u/ clh·111e. ·· 

>>> l lomogcnización <<< 

Se rcton1;1 de igual n1anera este discurso. en la medida que hace referencia a las 
cstrntcgias de gestión para unificar fonnas de pensar y de actunr de sus en1plcados. incluso 
tOnnas de vivir. al punto de que los ••charos .. como él los llama. son apropiados en espacios 
ajenos al tn1bajo. 

l~I scñulaha que cstn1cturalmcnte pertenecía la can1pañn de Bancon1er y que aunque 
el producto 110 le convenciera. tenia que convencer a los clientes. al preguntarle respecto a 
c~tu dicotomia y su fonna de hacer su trabajo respecto u ella con1cnto: º ... desde qrw c .... ta . .,· 
en cupacitaciú11 y re e/icen para t¡ue campa1la \'as a trabajar y te dicen 1¡11e tie11es que 
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¡unu:rte /11 c.·u111isetu, 110 es que 111 te ltt pongas, es que te /u it11po11e11 y c1J11 el pu.-.o del 
tie111po reconoce.\· que 111 ere.\· llu11c:11111er .•. es curioso, i11c/11so cuando 111 hablas por 
teh:Ji>no u c:uulc¡uit.!r persona .fiwru dt!I u111bie111e tle trubujo te q11edu ... · c1111 el <<departe de 
l\11111111.'/ S1111toyo 1/el ¡.:r11po fi11t111ch•r11 l.Ju11c1111u:r>>, se te hace una cos111111bre estar 
n.•pitienclo el n1ismo ditilogo rodos los día que la i.•11el••es parte de tu di.ttcur.wJ. " 

Oportunidades de cn .. •cirnicnto. 

>>> Lirnilantcs <<< 

En cualquicrn de lns diferentes niveles. el crccin1icnto en la empresa era restringido. 
y rcsaltn nucvarncntc esta consigna de ''tener ulguicn que te apoyeº. Desde mi experiencia 
puedo scfütlar que gcncralrncntc los supervisores escogían su Tcam Líder como una 
compensación por su cxcdcnh! desetnpcño. muchas de tus ocasiones por ser el rncjor en 
ventas. se les prcmiah;1, pero no siempre era así. y~1 que cutno bien señala Manuel la 
crnprcsa ten in litnitantcs; por ser buen o 111ul vendedor: " ...... ;ere.•; 111al11 par11 ••e11tlt.!r 11i 
ph.•11 ... ·e ... - t.•11 te11t.•r otro p1tt.•s111. hucno a i•ece.,-. y ... -; t.•re . ..; h11e110 tu111poc11, tan1bh~11 (/.\"O te 
/1111ita t1 crecer 11111cha.,· \•eccs. C001110 eres hue11 \'encledor. 111e ... ·ir••e ... · ... ·e111ado, rnú.,· 110 
parado. 7ii st1hes t/W.! yo 'f"<'l"ill ser tt!a111 líder. por t¡ue de alguna 111a11era eso te uyuda a 
ap,.ender otras <·osas 1· tener una oportunidad tle ascender " otro escalón. }' tu¡ui en 
li.•lcteclr "" c.\ct1/tj11 lr111«• lt1 til/i.·re11c1a. al i>:11al que su ta11_fi.u111J.\'t1.fi·a.w.! ele c¡w.! "una \'t!llta 
'101..·e la dUi.•re11cú1" }'o .\'(~ </11'-' ·'""."y puedo ser 111c.-:Jor c¡1u• 11111chos de los que pretencliL•ron 
ser super1•i.wJrt'.\' y que '"">!" los sentaron. pero ctJ1110 J'" ••e11diu bh•11. t.•ru 11u-jor que 111e 
111u1111o•it.•r1111 ... ·,•11t11t/11 llt1L"ie11d11 111i111t.•r11 ... ·• 11101cc1 se 111e dio /u uportunidad de cle111ostrar 
l/UC podía Ju1cer otra ('0.\'Cl _\" 110 so/o llÚtllt.'r<JS. (:reo <file Jray \'(;'Ct.'.\' (;'11 <¡Ue tit!llt!S que .<ter 
b11rhero, 1it.•11t.• ... · t/1tt.• 1.•.-.;111r hit.•11 CtJll 11f.t.:11ien puru tfllt' te upoyt.•, te11t.•r 1111 <.0 tJ11tuctt1, a ul;.:o 
11 ... ·i. por 1¡1u• ... ·o/o usi ,._...que p111•úe11 darte lt1 oport1111i1/ud •• 

>>> Inestabilidad de Puestos<<< 

Al igual que en el discurso del prin1cr agente~ se puede observar la movilidad e 
incstnhilidad que tenían de sus puesto~. ya que los can1bios eran t.an repentinos que pasaban 
por cncirna de las decisiones de los agentes: ºPocas \'cces te toman en cue111a para hacerte 
sahl.'r t111u decisión respecto a lo </lit! eres o d1..jas de ser en la e111presa.f11e lo que paso con 
el n1111bio repe11ti110 t1 Cºitibank. es dt'cir. Purec:ieru ser q11c st1111t1.\' .\·o/o 111i111crt1.(i de 
1uí111i11u y "" per.w11u1."i, 111u1c11 .n• 11os co11uu1ic.·11 pt.•rti11t.•11tc111e11te de 11uda. y si lo lracetr es 
.w1/o puru dt.•t..·irte ... ,._ .. ·ta.\· duúo tle huja. ya 110 1111s siri•es"'. o si bic11 110.\· ''ª• .. ... ·ube u 
eupucit1u·iú11 uhoritu, -'"" 110 pcrtt!llL'L't! .... " ,._ ... t,__• proyecto , t!.Was en Citibunk. tu nue\'O 
horario de trabajo es tal, y tu s11t•ldo serú tul··, co1110 si fi1ert1.\' maquinita a la que solo huy 
c¡ue reprogra111ar, esto es lo 1u:ft1.\'to dt.• la et71pre ... u • .. 

TI:SIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



127 

H.ccnnuci1nicnlo hacfo 1:1 cn1¡1n.~s:1 

Lo l111ico positivo que pudo scf\alar al respecto de csla ca1cgoria fue: ·· ... /11 e111pn·.,·t1 
L'.\" ""'-'"" ."iie111pre y c11u111/<1 le s1.•¡111.•• re.\1uu11/er ... Es dt:cir. que \'cndas. 

6.5 Aní11isis Ccncrnl. 

Nociún de idcntilic:1cU111. 

Es rnuy claro que en el caso de Francisco hay una idc1nilicació11 muy estrecha con la 
empresa: su discurso rcllcja la cmn:ga total hacia la empresa. al grado que hace rclCrcncia a 
la empresa corno si junio con CJ li1cran uno mismo: !'r.0111os. h.•nt.·1nos. soy 1>4fffl• de l:'lt:t. cte. 
Esta noción le ha hccho tarnhiCn un hombre dispuesto a dar todo por la empresa al grado de 
sentirse on.?.ulloso de no haber tomado \'acacmncs durante...¡ afins. v dt: no haber fallado alm 
cstndn cnfi;nno. Y dado que- 111a11t1L.·11c una L."Sln:cha cen.:mlÍa con Ía e111pre:-.a no se ha visln 
en la necesidad de cuestionar su adhe:-.iún a las formas de }!estiú11 de la mis1na. CI alinna I:~ 

idea de que ""no lo cn1Tcn". t..•01110 si estuviera 111uy :-.eµuro de elln. Fn un se!!u1ulo 1110111cnto 
esto apan.:cc i.:nmo posibilidad. ~in cn1harµo. t..•ontia nHu.:ho ..:11 CI. en ~us a111igo~. pL."l"o 
principalincntc en sus habilidades pant pod..:1· t1·aha_1~u- ..:11 otro l<1do. Pese a elln. su 
rcsish:ni.:ia a la separación L."S nu1y fuL.·r·tL.·. y prefiere pcn~ar en ""-"so co1110 algo lejano a CI. El 
discurso de Annandn y Rehe1..·a. aunque ya no eslún denlrn dL.' la e111presa no esta 11111y 
distante del prin1en>. i\1anl1el parL."CL." 'L'I" quL." eslaha 111:"1:-. alc1adt1 di." :-.cntirsL.· 1dcntiticad,, c,111 
l;1 c111presa. ya que en MI d1scur:-.u '.->L." ,.c 111ú:-. dista11c1ad1• de s1.:nt1r ... \.." pa11c de ella. Por su 
parte /\nnando aunqu..: en un prim .. ·1pio lo 11npl1rta11tc era ganar dinero tennina aceptando 
que sino In hubie1·;111 corrido huhi1.•ra estado dispuesto a en1regar~c n1ús a la e111presa. ya que 
en un 11101ncntn In hi/u. c.::-.taha 1.•run:g.ado a la e111presa al gradn que dejo familia. algo 
in1po11antc para CI. cn1110 una no1.·1ú11 que paso a :-.eg.undn ternlino. :\dc1nüs cuando estu\"n 
trabajando en la otra cn1presa mantenia una fw.:nc ident1tic;1ciún con Tclelech al grado de 
que no hpodin horrar !'roU fant~1sn1a"""". Rebeca anaigll t:1ntt1 una illentiticación Cllll la 
empresa que incluso habla de un ··..-na1noramit.:'nlu""· entr..: \.'l la y su trahaJn. lo cual hace 
111ús dolorosa su scpuración 11..u.lada n.:e1ente. 

Con In que respecta a la identificación con lo ... co1111Jt11icro.,· y la aclq11isiciá11 de 
a111iJ..:os. esto resulta 111~·1s nmn:ado en Rebeca y .·"\nnando: al parecer a Rebeca el hecho de 
ser mujer le brindo h1 posibilidad de intrnyectar 111~·1s su rclaciún con sus agentes. ya que 
eran ""eon10 una t:11nilia .. y el p11pcl 111111t•nuJ/ que ella fungia le hacia sentirse respetada y 
reconocida. pero tmnhiCn logro hacL.·r buenas mnistade"' al igual que Armando. que habla 
acerca del ainhientc de traha.10 co111u lo tnús in1portante dentro de su relación con la 
cn1prcsa. J>or su parte Francisco aunque habla en un par 1110111cntos de los a1nigns co1no un 
clcn1ento presente. no lo reto111a cmno algo nmy i111pnrta11tc. es ni pan .. ·cer algo que amn¡uc 
existe no le es vital dc111rn de s.u relación laboral. Esto podda ser debido a su jerarquía 
dentro de la c1nprcsa. Jl\."tu el facto1· gL·neru p11rece estar tmnbiCn prL."SC1llc. yn quc- por L.'I 
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hecho de ser vurón le da tmnbién un poder y ·~una ley .. que no le pcnnitc rclncionarsc 
nmcho con lu gente que tenia a cargo. a diferencio de Rebeca que aunque también llegó a 
tener ese puesto su papel ''matc'rnal ·• le daba una ccrcaniu rnayor con In gente. 

Eslratci.:ius de AdhcsUu1 

Con lo que respecta u esto. es muy visible que tanto en Fruncisco como en Rebeca y 
Annando, hay una anicuhtción muy grnndc con h1 empresa debido a las compensaciones 
económica.\· por una panc. yu que todos ellos retornan el ''dint!ro ·· como elemento que les 
compensaba su entrega y su ticrnpo cxtr..i u la empresa; era el sueldo. los bonos. h1s 
grati ficucioncs y las prestaciones. las que uprcrniaban. y por eso trabajaban con n1ás 
empeño. Sin cmbargo. cs10 no Jo es todo. ya que aunque el dinero era importante había otro 
clcrncnto que les hacín dar mús de ellos. esto es el reconocirnientu por parte de las 
amtu-idadcs .. 

Estu es nlin más evidente en Francisco '-JUe esta muy seguro de que la empresa sabe 
acerca de sus lmhilidudes y experiencia. y en consecuencia a ello el responde entregúndose 
aún 111:.'ls para que le sigan reconociendo .. El discurso <le los tres habh1 de una sensación de 
satisfacción por ser reconocidos; en respuesta a ello tienen mús compron1iso para con la 
empresa paru lograr los objetivos que ésta les pide .. Pero ohvimncntc este es mayor en 
Francisco puesto que es el que continúa aún en ella. y c¡uien tiene deseos de pcmrnnecer 
1nüs tien1pti. 

Por otra parte si: lmhla de otra i:strati:gia que la i:n1prcsa itnplcmenta parn lograr una 
mayor ;u.lhcsión. y estas se n:ticrcn a los discursos y a la tilosofia 1.1uc la empresa da a 
~cguir ~1 sus ctnpleados. Dado que a i\mmndn no Je toco vivir esta parte de la ºunifonnadaº 
no hace n:fcrcncia .a ello. sin ernbargo, si lo lrncc de estas cstrnlcgias para que dentro del 
úrea de operaciones ··se pusieran la can1iscta .. de su cmnpatla y se sintieran ··duefiosH y 
··accionista .. dc su propio negocio. Esto cs. :ambiCn referido pt1r Manuel quien sefülla que 
aunque nmnh:nía ~u Uistancia de las realidades y lo que le h.acian creer al cliente del 
~cn:it:ío que ofrecía. tenninaha por introycctarlo en su discurso corno algo vcrdadcro: es un 
t:omienzo con In cual la empresa sabe que pueden llegar a volverlo parte de la filosotia de 
~u.-. c1nplcmJos. Lu mihcsión era vivida con n1as entrega por Rebeca y Francisco quienes 
rn~·,..., ccn.:::anos a pues.tos 111ayon:s dcbian contagiar de cs~t sensación a sus agentes para que 
asi lograran las metas de los cquipos. El clcrncnto del unifi.1rmc. aunque el único que lo 
rcticrc es Francisco. es vivido como algo sin problcmus. sin crnhargo habla de esta noción 
de homugcnizaciún de los crnple.ados. prin1cro de ft._1nnas de vestir~ para que con las 
c:-.trah:gias de persuasión dc las capacitaciones esta homogcnización se plante a las fonnas 
di.: ... i.:ntir y pensar. 
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Oportunidades de Crccindcnto 

Respecto de tus oportuníd¡1dcs de crecimiento puede decirse que en todos existe o 
existía en sus expectativas este iclea/ de c:r.:cimicnto, cada uno en sus niveles diferentes, 
pero es parte de lo que les n1anticne dentro de la e1npres~1. En el caso de Annando el 
crecimiento se dio u un nivel de ASC a Tcntn Líder. sin embargo 1nantcníu la idea de un 
puesto de Supervisón. de hecho fue la fn1strución de haber obtenido un asenso lo que le 
llevó a buscar nuevos rumbos donde le cnm ofrecida esta oportunidad. Manuel. de igual 
forma desertó de la cutnpafia donde estaba pensando que iba a tener n1ayores oportunidades 
fuC"rn de ellu: el muestra una frustmción cnonnc por no habC"r obtenido ningún tipo de 
asenso. ya quC' anhelaba con todas sus fucrJ'.as ser Temn Líder. Los c:.1sos de Rebeca y 
Francisco son diferentes. ya quC' ellos tuvieron oportunidades de creci1nicnto nmyor. 
llegaron a ser Supervisores. y despuCs Lideres de Proyecto. sin cn1bargo después tuvieron 
que vivir urm decepción. un descenso de nivel, el cual lastin10 nu"ts a Rebeca. pues 
postcrion11cnte llegli ni despido. Francisco parece l\l) haberle dado n1ucha in1port¡1ncia. ya 
l.JUr.: ~igue realizando algunas dr..: hts actividmlcs que n:ulizaba antes. y cobrando lo mismo. 
!--Hl c1nbargo. n1antienc la cspcranza de que pueda tener un puesto gerencial. podc111os 
pensar en una ¡_1ctitud defensiva parn no mostrar su dcccpcil\n. Esto a<le111ús. n1ucstrn la 
inestabilidad de puestos que tir..:ne la emprc~a. ya que adiciunahnentc a dio esta la 
rnovilidad continm1 de ~tgentes de can1pafü1 a ca1npaiia. 

Por otra purte. todos hacen referencia a los lin1itcs que hay para ascender refiriendo 
e~tos al hecho de tener alguien que los apoye. o dicho de 111ancra coloquial teniendo 
""palancas''. pues todos los asensos de cada uno de ellos fi.Jeron respaldados por personas 
qth: dentro de la empresa tenían rangos mús altos que ellos. Francisco trabaja en quedar 
bien con sus superiores parn tener una oportunidad de crccin1icnto mayor. yu que él sabe 
que solo rclaciomindosc con cl1os podnín respaldarlo. Su confian7..a parece seguir uhi a 
pesar de que le descendieron de puesto. 

Discurso n;1rcisis1n y Ejercicio del r>odcr. 

Esta noción narcisista es mayor en el caso de Francisco. ya que por su nivel piensa 
l.JUe tiene el control en sus n1anos. Rl!ficrc sus habilidades de .. psicólogo .. para •·n1anipular .. 
de manera su1il a las personas su cargo. Adcmús de todo tiende a resaltar sus habilidades y 
expcriencü1 con10 elcn1cntos definitivos para lograr pcrnmncecr o crecer dentro de la 
empresa Aunque en Reheca. Armando y ~1anucl. aparecen nociones de auto 
rccunocirnicnto por haber sido buenos vendedores. o por ser hvcndedores natos''. o por 
cTecr <.¡uc til!nen n1ás cap~1cid~1des. por haber adquirido experiencia. ninguno de ellos lmbla 
de esta sensación de superioridad y deseos de control y rnanipulaciún sobre los demás como 
to hace Francisco. muy por el contrario hablan de un accrcmnicntn y una relación de igual a 
igual. con la gente y la personas con las que convivían. 
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C(tmpctcncin. 

Como bien lo señalo Annando, la con1pctcncia estaba en todos los niveles. estaba 
dentro de los equipos pero tarnbién se introycctaba dentro de ellos. Esta competencia tenia 
dos vertientes unn: para IJcgar u urm 111eta '-'" com1Í11 y la otra que generaba un 
i11clivitl11alismo. La primcrn era mo"1s vivida por Armando quien vivía dentro de su equipo de 
trnbajo una relación muy estrecha con sus compañeros. y donde la idea era vender parJ 
llegar al objetivo del equipo. sin cmlmrgo accptu ta1nbiCn que la competencia estaba 
"ºdentro de élº corno una fon11a de fijarse objetivos mayores a los c¡uc le requerían. para ser 
mejor, esto con la finalicfad de tener nmyorcs compensaciones tanto cconón1icas como de 
n:conocin1icnto. Por su parte tv1mmcl vivió como ugcntc todo lo contrario. lu competencia 
dentro de su equipo era una competenciu insana, y rnús dirigida h~1cia el indii'iclualismo, 
done.Je cnda quien trabnjnha para su propio hcnelicio. 

Al parecer la diferencia entre este tipo e.Je competencias radicaba en la forma como 
el Supervisor llevaba o dirigia a su grupo. ya que l\hmucl hucc referencia ~' su supervisor 
como el respons~1blc de todo. Por· otra pm1c u nivel supervisión era tumbién mUs común la 
competencia dirigida hacia el individuulisn10. esto debido a que co1no equipo debían de 
llegar ¡1 metus y dclinii-se quien era el ganado o el perdedor. De .ser el ganadoi- o el perdedor 
dependiu ser reconocido por lu empresa, su pennam:ncia dentro de la empresa. y adctntis la 
posibilidad de ganar 1rnis bonos. Rebeca habla de la ··hipocresía .. como fornrn de 
relacionarse entre la mayoría de los supervboi-es, sin embargo. ella n1isma hace referencia 
~ll hecho de que se .. unían" para huccr valer sus dcn:chos. lo cual indica c¡ue había 
pl1sibilidadcs de rnantcner an1istadc~ entre supervisores. 

Rcconnchniento lrncin ht empresa y i\.¡>nmdizajc. 

Dentro de los discursos cstü prcscnle h1 idea de c¡uc lu c1nprcs~1 tiene clcn1entos 
positivos. Esta idea esta mús prest:ntc en Francisco quien esta aún en ella; para él es una de 
las mejores ernpresa del mercado en cuanto a instalaciones. Por su parte Rebeca y Arn1ando 
quienes tn1bajaron en otn1 c111prcsa del 111is1no ramo tuvieron un punto de con1pan1ción que 
les hizo i-econocer que Tclctcch t:s mucho mejor. tanto en instalaciones. como en su 
l."umprumiso con sus e111plcados. Esto 4uicrc dt:cir. que dentro de todo lo negativo que 
pueda existir dentro dt: Tclctcch. t:s rcconocidu como una buena empi-csa. esto mientras .. le 
rcsporuJan .. corno Jo sciiula tv1anucl. l\dc1nás Jos discursos coinciden en señalar que 
uhtuvicron un aprendizaje dentro de su estanciu en la empresu: .. es una escuela .. señala 
Francisco. Particularmente el aprendizaje hace señalu111iento a la obtención de experiencia. 
de habilidades y conocin1icntos. pero sobretodo rescatan las experiencias no tan positivas 
como parte del apn:ndizaje. ya que api-cndicron a trubajar bajo presión y bajo objetivos. 
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J\1alcslur 

La noción e.le n1alcstar fue muy frecuente dentro de los discursos. pero 
principahncntc en los de Rebeca. Armando. y Mnnucl. ya que en el cuso de Frnncisco esta 
~cnsación era prúctica111cn1c innombrnblc. debido scgurmncntc a su sensación de 
pertenencia tan arn.Jigacla. El nmlcstar. que era m:"ls t.!mocionul girnba 1nús en tomo a la 
presión y las exigencias que se ejerce dentro del área de operaciones. Dudo que el objetivo 
es vender. la empresa procura irnplcmcntar y nmntcnc.- las condiciones adccumJas parn que 
las probahilida<lcs de una vcntu sean mayores. Esto se logra con el control extremo de 
tiempos. el cual se cjC"rcc principahncntc en los agcnh:s. tiene el ticrnpo contado para 
comer. ir al bailo. phllicar. tomar agua. cte. Sus distracciones son mininms en sus tiempos 
de llamada. los rnás expertos tcnian la facilidad de lrnhlar y escuchar al 111is1110 ticrnpo, por 
lo que podian platic:.1r con sus con1pañeros de ¡ti lado para distraerse un poco rnicntras 
atcndian algún cliente. Las sandones cnm su forrnu de control. por lo que si no se 
adccuahan a las reglas eran sancionathls ll en caso cxtn:rno los corrían. Sus 
cnmpurtmnicntos tarnhiCn t:ran vigilados por cúnrnras de vidcll. Tanto Manuel con10 
1\rmandn que tenían müs ccrcam1 la expc..•ricncia dt: agente!" n:liercn a este control con10 unu 
scnsacit...Hl de- sentirse ucechadns. o prisioneros. por lo que su 111ayor rccon1pensu en esos 
momentos cm vender X ventas pum salir corriendo de la empresa. Rebeca sufría también 
el malestar no solo de h1s presiones por alcanzar los ohjctivos en venws si también por las 
continuas an1enazas de ser c:chada de la empresa. 

Por otra parte: la co111radicció11 era vivida corno algo muy constante; las exigencias 
por panc de Ja en1presa era amhiv:.llcntcs. en un 11Hll11Cntn les exigían una cosa y a los cinco 
minutos otra; por una panc les hacian sentir c:xitosos y por la otra que eran unos 
pcrdc:dorcs. Ohvh1n1cnte este suhe y baja c-ru vivido corno una sensación de malestar muy 
frecuente ya que: les afcctuba en su seguridad ernocional y personal. 

Adicionuln1cnte a esto había un malestar más que era de orden Fí...-ico o co1710re1l. 
este tiene que ver con los nmlcstares por cswr tanto tic111po sentados frente ala 
computador.i. dolores de oídos por la diadc111a. y p~1decirnicnto de la garganta por estar 
hablando tanto ticn1po. 

Expcctntivas 1>crsunalcs. 

Dado que el objetivo central de las entrevista no era hablur tanto de esta 
c:xpcctativas la inforinación rc:cabada fue poca. sin en1bargo. es itnportnntc para dar cuenta 
de si el sujeto se planten otras actividades ajenas a su trabajo. En este sentido puede 
ufü1dirse el idcul de Francisco de lmccr una maestría desde huce dos años aproximadamente 
y que estaba en sus n1ctas hacerla desde ese tiempo. Cabe señalar que es hastu hace algunos 
meses la corncnzó. debido al ticrnpo tan reducido que le dejaba el tr..ibajo par.i su vida 
personal. Esto da cuent¡1 de que efectivan1cnte lu empresa Je exige y absorbe mucho tiempo 
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de sus empicados. pero también esta la verdadera decisión de él par..i darse un espacio para 
su vidn personal. No se descarta que se precisamente es entrega para con Ju cn1prcsa la que 
le impida llevar su vida un1orosa de mnncra adecuada. pues aunque no profundizó en ello. 
tenia problemas de índole afectiva. ya lo señalo bien el ••tengo suerte en el tr..1bajo. aunque 
no en el a111or0

• Otros de sus planes girun en torno al aspecto económico; la adquisición de 
una casa. un cambio de coche. etc. 

Por su parte en lu entrevista de Rebeca solo resalto el hecho de querer ejercer su 
carTcr..1 como parte de su búsqueda de empico. sin embargo no descarto la posibilidad de 
continuar trabajando en el ran10 debido a que toda su experiencia la tiene allí. 

SiJ,:nificucioncs del trulmjo. 

Al hablar del valor y del significado que ha tenido su trabajo en Tclctech, hacen 
referencia ~1 solo uspectos positivos. es decir. en general los discursos hacen señalan1iento 
de la i1nportancia del aspecto económico con10 un valor esencial del trnbajo en cuanto a que 
les da la posibilidad de udquirir y con1prnr cos~1s 1n¡1tcrialcs. Pero por otra parte n;sulta el 
trabajo por su impunancia en Ja adquisición de experiencia. de habilidades y de 
cunucimicntos. Por otra parte rcs¡1lta la sensación de reconocimiento y admiración. 
satisfi1cción y rcnlización personal. independencia y crecimiento. Un últin10 aspecto se 
rcticn; a lu udquisición de mnislmlcs dentro del espacio laboral. 



CONCLUSIONES. 

El análisis de las entrevistas ha permitido observar la gran an1bivalcncia que viven 
los sujetos dentro del espacio laboral de Tclctcch. y aunque esta fonna de vivir la empresa 
Sl!n rcscutuda de las cxpcricncü1s personales de aquellos a los que se cntrcvistaron. las 
aniculacioncs di: sus discursos muestran clcrncntos generalizables que tfan cuanta de no 
solo una experiencia particular. sino de una fonna de gestión que logrn aharcar la 
subjctivid~td de todos los que en ella laboran. Por ello 111c atrevo a scrlalur que esta forrna de 
experimentar la vida labornl dentro de Tclctcch. es parte tan1hiCn de la vida dentro Uc otras 
cmprcsus en cuyo centro estratégico de mercadotecnia scu el tclcmarkcting, siendo que 
permite tal como lo scfwh1 Pope ( 1986) un alcance 111uy grande de servicio dentro del 
increado. y por Jo tanto un espacio que congrega a un gnm nmncro de c1npleHdos. En 
rc~llidad es irnportantc dejar claro que el objetivo del presente trabajo no fi.h.!', ni cs. el di.! 
:-.ataniz~tr la existencia de e~tas cn1presas. ya que rnw;ho~ de nosotro:-. nos servimos de este 
tipo de organizaciones para la miquisición de algún pnlducto o servicio. cabe incluso 
serlalar que son ctnprcsas. o por lo menos Teletech. que cuentan cc.1n una gran tecnología en 
tclcfonia y sistemas de la cual podría mhnirnnne. y que cuentan con otro tipo de 
cara1..·tcristic.:a~ qui.! resultarían ser apreciables. De lo que :'e tr~1ta en rcalic.fad no es di.! 
cncontrur en la e1npresa un culpable. sino de dur cuenta de cuall.!s son los n1ccanisrnos a 
través d..: los cuales el empicado se engancha a los objetivos de la e111prcsa. 

En este sentido resulta irnportantc en pri111er lugar n:fennuls a los cambios en h1s 
~tgmticaciones del trabajo corno un elemento in1portantc dcl cual las empresas son 
n.:¡,:eptúculn. pero tamhiCn del Clrnl son generadoras. Es decir. ahnrn el trabajo ya no es solo 
una actividad consciente.: que realiza el hombre para tnmsfnnn~ir su medio y su enton10 
natural (tv1endcl. 1985 (a)) y del cual incluso no se tenh1 significación algum1. Es decir que 
no puede verse solo reducido al conjunto de acciones que el IH11nhre re~iliza m1xiliado de 
in:-.tnunentos o de 111áquinas con10 lo refieren Fricd1nann y Navillc ( 1985). Ahora el hon1bre 
liabla ya de un significado en la mcdic..hl en que no lo lmcc: exclusivo del esfuerzo lisico. 
ahura ya no solo sc habla de trabajo. sino Je cn1plc:o o actividad laborul. que van 111ás allá 
dt.· la :-.atisfaci.:ión de necesidades primarias. trasi.:c:ndicndo a la búsqueda de 
autorrc:alizución. El trabajo torna fonna de ··objeto de pulsión·· en la medida en que se 
an1cula u Cl In encrgfo libidinul en respuesta de exigencias. deberes y cmnpromisos con la 
finalic.htd de oblcner satisfacción personal. (Garrido. 1994). 

Este sentido se observa clarmncnte en los discursos armlizados en donde el tr..1bajo 
no solo se refiere a lu adquisición de bienes cconón1icos y 111aterü1lcs. sino a una fonna de 
adquirir experiencia. independencia, satisfacción y crcci111icnto personal. así como 
n:alización y reconocimiento en su relación con sus compañeros de trabajo. 
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Pero cstus nuevas significucioncs se renuevan no solo por su relación con la 
empresa sino por lns curuclcristicus paniculares del hombre que en ella labora. Es decir. el 
hombre de hoy en día. no es el mis1110 que hace 20 30 ;:1ños. día con día ha tenido que 
rcsignificur no solo su trabujo. sino su existencia misma. Las condiciones económicas. 
políticas. y culturales de Ja postn1odcn1idud han dado luz a un nuevo hombre; un hombre 
que vive bajo una crisis subjetiva y una contradicción total. (Lipovctsky. 1987). Pero 
tambiCn un hombre narcisista que buscura reafirmar su existencia y su potencial en su 
csp;:1cio laboral. Todo ello prov1,.1ca no solo una tendencia individualista como la descrita 
por uno de los cntrcvistudus. sino tainbién que se consi,kr-c al 1rnr-cisis1110 exacerbado con10 
un problema del presente. cuyo eje central licndc a nctitudcs egoístas en donde se obscrvu 
una central preocupación por uno n1is1110 y por su particular contor-no. pero C(.ln cscnso 
interés por lo gcner:.11. salvo en lo que incide en lo persorml. (Touruim:. 1986). 

Esto lo aprovechan las organizaciones lahorah::-. como Tclctech para la obtenciUn de 
muyor producción y ganancias. para lo cual se impone un ¡1lto rendimiento dentro de una 
fuerte y constante cun1pctcncia. una compch:ncia 110 st.ilo grupal. sino individwll que busca 
la autoexigenciu del sujeto. en su affm de lograr su ideal de éxito. nunca alcanzable. ya que 
como sujetos descantes nunc¡1 se esta confónne con los logros que se obtienen. sien1pre se 
husc¡1 111ús. se busca la excelencia. sin dan1os cuenta de que únicamente pode111os ser 
excelentes en la rnedida qut: conocemos nut:strus limitucioncs. (Georgcs Dun1ézil. en: 
/\uhen y Ciaulejac. l 993) Es este hombre 11an:isistu el que husc;1 Tcletcch. es decir requiere 
de per-sonas que tengan un mínin10 de t:Xpcctativas de crecirniento. para poder en un futuro 
dar forma ::1 un hmnhrL· que desee ser excelente. Debidtt a ello es que dentro del perfil de 
gente que solicita requiere precisan1cnlL' a gente joven. con deseos y expectativas de 
t:reci111icnto. con deseo:-. Je Cxitu; gente prep;irada. i.:on actitud de servicio. tolerante unte las 
pr-c:-.i,1nt:s. ainhicioso:-.. decididos, y sobre todo co111pn1mctidos y con1petitivos. Pues cun10 
bien pudo nhservar!'oc la cornpctencia es el centro de movilidad de las campañas a h1s que 
fwcen n:fcn:ncia. una compelL•ncia ligada a 111ctas en cornún para un equipo. pero tmnbién 
una co1npctencia insana que en n1uchos de lus agcntt:s generan actitudes individualistas. 
Esto ~e observa sobre todo en nivelt:s de supt:r-visión donde la rivalidad es una constante, 
pues es donde se jucg¡m en mayor medida n:loicioncs de poder. y deseo de control. 

Lu etnpresa uyuda a fonnar homhrt:s comprometidos con su equipo de trabajo. pero 
tarnbién hombres que busquen curnplir objetivos personales. y que sobresalgan de todos por 
su individualismo. por su dc:sco de superioridad. y de éxito. Es derivado de ello que la 
mayoría de la gente que lahor;1 en esta empresa se c;iractcri7.an por tener anhelos de hacer 
carrera. La en1presa rt:quicrc, este perfil de hombres para que su entrega sea mayor y logren 
superar y tolernr la decepción de sus falsus promesas. 

La emprcsu se instala entonces como un sistema de referencia en el que se silúan 
elementos del orden <le lo simhólico y In inrnginario en cuya articulación se develan la 
riqueza de significaciones cun las que dispone el hombre más allá de lo ya 
conceptuulizaJo. Y aunque de acuerdo con Ardoino ( 1977) las fronteras de lo sin1bólico 
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son indisccn1iblcs. se truto dentro de lo posible rcscatur estos imaginarios que le mantienen 
ligado u la empresa en el ideal de un crecimiento. En este sentido se observó que aunque 
los ctnplcados refieren en el orden de lo real toda una serie de litnitacioncs para hacer 
currcra y crecer dentro de la empresa. lo nrnnticncn en su imaginurio con10 una posibilidad 
cercana u la realización. Toman como realidad las promcs¡ts de la empresa, y n1icntrus ésta 
les dice que es posible tener futuro y desarrollo. accede a su vez a la contratación externa 
de personal para mandos medios. En dado caso que se abrn la posibilidad de contratar 
personal interno. los sujetos que ya habio.m fincado un futuro se tropiczun con el injusto 
dilcrna del .. padreº que tiene al hijo preferido el cual será el único que tcndrü posihilidadcs 
de acceder a la herencia del padre. 

Esla cuestión de las oportunidades de crecimiento es muy interesante. ya que 
muestra la burocruci~1 que n1anticncn estas empresas. pese a su 1nisión de ser el ··nuevo 
Teletcch ... Los in1~1gim1rios. entendidos por Castoriadis ( 1989) con1u aquellas creaciones de 
significaciones e imágenes articuladas por una relación simhólicu. juegan un papel 
fundarnentnl en las expectativas de crccin1icnto. en la medida que la en1prcsa engancha. u 
tmvCs de su mercudotccnia y sus promesas. los objetivos de producción de la empresa a los 
imaginurios de sus empicados. Las promesas de carrera a los que la ctnpresu hace 
referencia se ve qucbrnntada al acercarse a la an1higüedad de aquellos que le dan la vida a 
la empresa por recibir a cambio reconocirniento. 

La experiencia generalizada lmbla di.:' la imposibtlidad dc lo~ asenso~ ~in nu existe 
~llguien que pueda apoyarlos. pues así sean los mejores vc.:ndcdorcs. sino hay un rcspaldo es 
nlUy dificil que crezcan. El caso de los n1andos medios muestrn ...:01110 a pesar de que la 
cmprc.:sa puede brindar oportunidades de crecin1iento. estas tambiC-n son limitodas. Los 
significante de lo nombrado. pero también de lo innombrado (Ca:.-.toriadis. op. cit.) clarifica 
la incstubilidad de puestos quc hay dentro de la cn1presa: P"-'r una parte resalta el 
111ovin1iento constante de agentes de can1pafia a cmnpaña como ch:rncntn continuo de la 
dinútnica organizacional. y por olro el descenso de nivdcs de los mandos medios. Ahora. 
la nueva idcologü1. sc.:ñaht que wm de las tanlas promesas de Ju c.:n1prcsa son que- la estancio 
dehe de ser de por lo menos un año. Jo cual habla de la poca funcionalidad que tiene ahora 
una excesiva rotación de gente; obviarncntc los costos para la ernprt:"sa se- elevan con tanto 
n10vin1iento. y ahora piden pen11anencia; en recompensa les prometen crecitnicnto. un 
crccirnicnto que se 111:.1ntcndrá como un milo unilicador ( Enriqucz. 1999) parn que los 
c.:mplcados cneuentrcn sentido a su pcrntanencia dentro de- T cletcch. 

l lahría en este sentido que preguntarse hasta donde existen verdaderas 
oportunidudcs de crecimiento. ya que aunque las Ureas de oportunidad son v:.1rias. por lo 
n1enos dentro del área de operaciones tiene nivdes de ascenso ya tninin1os. Hablando de un 
puesto Líder de Proyecto~ el puesto que le seguiría sería el de un Gerente o BUM. y de ahí 
no hay rnüs que una Subdirección de Opemciones y una Dirección. sin e111hargo. estos 
puestos clave gcncrahncntc son ocupados por gente cxtcnm. gente cercana a los directores 
Generales. por lo que las posibilidades en realidad son mínimas. Sin en1bargo. los 
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cmplcudos n1unticncn en su ideal estas oportunidades como algo cercano :1 la realidad. 
como una forma de cncontr..1r sentido a su futuro. 

De cualquier fornm la c1nprcsa funcionu no solo con10 un espacio de crecimiento? 
sino como un espacio donde se encuentra la posibilid:ul de conocerse. pero lambién de 
conocer a otras personas. de adquirir amisra.dcs y de encontrar en clh1s modelos de 
identificación que le pcm1itir:.in en un pri1ncr n1on1cn10 diferenciarse de ellos en la medida 
que sea requerido; par..1 eliminar lo que no necesita. y después pum seleccionar aquello que 
le es interesante y urticulado después con su yo. (Grinhcrg. 1980. y Massota 1992). Es solo 
a punir del ._otroº que él sujeto adquiere una noción de si; es en su relación con los <lernás. 
con sus compuñcros. con su jefe. que es capaz de reconocerse. (Dnr. 1986 y Lacan. 1993). 
El empicado de Tclelech. tiene la oportunid::1d <le idcnlificarse con sus igunles. pero 
también en las figuras de autoridad que en su relación daró.n coherencia a su '"ideul ,/c.'I yo ... 
(Frcud, 1987) (b) 

Este ideal del yo toma tOrma a partir de la re lución del empleudo con sus jefCs, pero 
~1dcmüs con toda la cstn1ctun1 organizucional que dentro de su gestiün le provet.: de nonnus. 
reglus y prohibiciones. n1ostründose con una imagen de .. todo poderosu'". en donde se juega 
de 111anen1 sirnbólica el cswdio ··cdipico•·. Son prccisan1ente las instituciones y las 
organizaciones las que nprovechan la salida folsa del edipo par..i controlar a sus empicados. 
para don1inarlcs y hacerles obedientes. ya que su desobediencia le llev:.1ria a la perdida de 
su ··objt.:to lahorul ... (Freud, 1989)(a). 

De una manera n1üs partkular. dentro de las estrategias de venta de Tcletech (la 
llrganización por equipos de trabajo). se da un espacio para que se reviva. aunque 
nucvmnente de manera sin1bólic~1. lu relación edipica rnadrc. padre hijo. (Rozitchncr. 
1987). Pues como bien fue rctt.:rido por uno de los entrevistados la relación entre los 
n1iembros de un equipo es como de .,Hnniliaº. generaltnentc y más si los supervisores son 
tnujeres, estas udoptan un papel matenrnl. los agentes son los hijos. y la fig.urn patcrnn 
aparece en las autoridudes 111ayores como el Lídc-r de Proyecto cuyo n1undato y exigcnciu 
intentan rotnper esta relación tan estrecha. La ernpresa funciona c-ntonccs no solo como un 
espacio de realización sino como un c-spacio para la sublirnación (Garri<lo. op. cit.) donde el 
hon1bre se refugia para poder dar sentido ~1 su vida. en la medida en qut.: no lo cncucntru en 
otros espacios. D~1do quc la fi.nnilia a dejado de ser un espacio prim¡1rio puras ht 
sat1sfiu:ción personal. al igual que J:.1 escuch1. los mnigos. o la pareja. el sujeto repliega sus 
fn1stracioncs hacia un a búsqueda de excclcncüt dentro del espacio laboral. 

El empicado de Teletcch. necesita rcatim1ar su excelencia a través del 
re\:'onocirniento que la propia cn1presa le merece. necesita el reconoci1nicnto de su jefe 
como en todo 1non1cnto a necesitado el reconocimiento de un padre. Necesita identificarse 
con un n1oddo corno tmnbién ncccsiwba identificarse con una figura i-cpresentunte de la ley 
y del poder. El umbicn1c de cmnpuñcrismo al que se hace alusión dentro de los equipos de 
trabajo. si1nbolizn una escena fratcnml en cuyo interior se rcvivcncian las relaciones afecto-
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fi1111iliarcs. Cuda uno de los miembros del grupo se siente identificado con los otros. se 
acompañan en sus logros. pero también en sus fracasos. y en el orden de lo in1aginario se 
n:fucr.t:an csto:1s relaciones paradójicas de odio y :.1n1or (Mcndcl. l 985(b)). hacia la figura 
maternal y huckt la figura de ley. en este caso hacia la cmprcs<.1. y sus dirigentes. 

Como en toda relación <.tmorosa. se juega no solo el cuerpo. sino el altnu. así en la 
empresa se viven experiencias pcrn1itidas dentro del principio del placer. y después generar 
malestar con las nonnas del principio de la realidad. (Frcud. op. cil.(:.1)). Los hombres que 
ven en su trabajo la única fuente de satisfacción •·se cnamnran de él'"; disfrutun de una 
estrecha relación de intcnlcpcndcncia con el objeto amado. pero tmnhién sufren y se 
decepcionan por que no lleno sus expectativas in1aginarias; imaginario que tamhién se 
encargo de rcfor/..ar la cn1presa. El sentido de esta dualidad se resignifica en la 111cdida que 
el an1or se transforma en pasión. (Aubcrt y Gaulcj~1c. op. cit.). Es en estos vinculos donde 
sc corre d riesgo de sufrir una decepción arnorosa. donde solo uno de los miC"tnbros sufre. 
aquel que se entn:go por completo y sin reservas. El des~1rrollo dc estos est~uh1s pasionales 
corren el riesgo de formar una identificaciOn sincrética (Bleger. l99'J) que hacen 
indisociahles los limites del empicado y de la etnprcsa. De un hombre quC' nu se diferencia 
de cllu. y que desdibuja su propia identidnd para fusionurla por l.':omplcto ~1 la de la empresa. 
~•l g.rudo de sentirse orgulloso de no tener vida propia. c..h: no haber tonmdo vacacü.111cs 
durnntc 4 ailos. o de sacrilicar la salud con tal de n:trihuirle a la cn1pn:sa d hecho de 
lmbcrle brindado un reconocirniento. En otras palabras. el ténnino ··pasión·· describe el 
intcnso sufrirnicnto psíquico donde la capacidad de crear queda rclcgada al snmctimicnto. 

Por su puesto Tclctcch tiene d intcrCs en suscitar. alin1entar. pero tmnbic!n controlar 
la pasión que los individuos lc dedican. La alienta por quc con.trihuye a gencrar los nivcles 
de energía necesarios para hacer funcionar la c1nprcsa para lograr los objetivos. logrando 
que los empleados se exijan ¡1 sí n1isn1os el hacer cad~1 tlia 111as vcntas. /\ tr¡1vCs de J¡t 

co1npctcncin gn1pal busca que el sujeto cornpita no solo con lo ... otros • .sino ahora con CI 
misnu1. que se rete. y que dcscc ser el .. mejor vendedor'". aquel que quiera. en prin1er lugar 
ganar 111ús dinero. y <lcspués ser reconocido para que se distinga dc los dc111ús. por ··una 
\'Clll::t. quc )mee lu diferencia·· entre el ganar o el perder. Por otra parte la crnprcsa debe 
vigihu quc esa energía no se desborde p¡1ru evitar que el individuo se consum¡1 en cfcctos 
devastadores que lo anularían como factor de producción en la cn1prcs::i. (Aubert y 
Ciaulcjac. op. cit.) 

Cabe hacer n1cnc1on que dentro de cstu relación pusional el mic1nbro que se 
dc:->dibuja en Csta entrega jamás va a ser la empresa. sino el c1nplc01do que pierde tod01 
posibilidud de protección. y quc cacen las redes de los dobles vínculos de la organización. 
En el caso de Tclc1ech se hace referencia ¡¡ esas contradicciones que vivencia al empicado 
como un malestar constante; dondc les exigen vcntus. una gran cantidad de ventas. y 
después les dicen que no quieren cantidad. sino dos o tres vcntus de calidad. pero a los diez 
minutos te exigen una cuota que rcbasu mas del doble de las que habiun solicitado por 
última vez; donde les hacen sentir los mejores. los triunfadores. pero donde después les 
h;1ccn sentir unos perdedores. 
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Es en estos cxtn:mos donde el trabajo ha dcjm.Jo de ser para el hombre un uctividad 
placcmcru. (Lipovctsky. op. cit) y se convierte en unu uctividud alienante en la medida que 
sc siente con10 un extraño dentro de su espacio laboral ( Fronun.1985). en la medida que el 
sujcto que labora se ~Jcntc controlado. ··~1ccchado .. o ··prisionero ... o bien. que se alejan de 
su condición de humano. para tomar fOrma de una ··nmquiniw a la que lmy que 
rcprogrmnur .. o sentirse solo un ""nútncro de nórnina .. tal con10 lo refieren las experiencias 
de algunos de los entrevistados. Esta fonna de control genera sus cn1plcados un tnalcstar 
constante. un nrnlcstar no solo fisico. sino princip~lln1cntc crnocional. ya que es un ambiente 
<..!onde la presión es una constante. y corno consecuencia surgen sensaciones de desgaste, 
tensión. tristeza. dccepciOn. fn1stración. entre muchos otros scntin1icntns mús. Pese a que el 
rnalcstur puede señalarse con10 algo generalizado. hay sujetos quienes no aluden a esta 
scns~1ción de presión y exigencias co1110 algo negativo. al contrario tl"lnnun parte del 
aprendizaje y experiencia que m.lquicren. estos ~ujctos snn por supueslllS aquellos que 
tienen una identificm.;ión n1ayor con la cn1presa. Cabc ~1qui la ohscrvación que phmtca 
t'vhircuse (en Tahcrner y Rojas, 1 'JX5) acerca de si se pucdc huy. en esta época consumista. 
hablar de Ja existencia de un concepto corno la a/ie11aciá11 o ~ligo aparecido. cuando 
justan1cnte son los sujetos. aunque no todos. los que se reconocen e identifican plenurnentc 
en este sisternu de objetos para CI elaborados. Esta profunda identificación no se realiza por 
que el sujeto dé thnna al objeto. lo recree a su n1edida, sino por que se adapta al objeto o. 
se ch~ja seducir f'íJr '-~/. Y es en esta rncdida que: d sufri1nicnto se aleja de su experiencia. 

Esto parece rcsponUer al ¿por qué no todos sufren su cstuncia cn dcnlro de esta o de 
otrus entprcsas? J>urece ser c..1uc aquellos que muestran una idc:ntiticaciún con1plcw son los 
que tienen la posibilidad de atac¡1r a ese rnalestar. pese inclusu a que no obtenga aún el 
recnnocirnientn o el asenso tan anhelado~ 1nicntn1s que aquellos que 110 lognm establecer un 
lazo tan estrecho o sincrético vivcncian con rnavor intcnsidud estas sc:ns¡1cioncs de 
malestar. Esta noción es apoyad~• cnn las nociones P1anteath1s por Auhcrt y Cjuulcj¡1c (op. 
cil) quienes refieren la exbh:ncia de dos n1111i11<J_,. o dos sa/idus a estc tipo Oc sistcrnas 
parndOjicos de placer y displ¡1cer: la prirncra el sujeto decide entregarse por completo ul 
sistcnm y vivir sus relaciones con la ernprcsa corno una sensación rnenos dolorosa. o bien 
decide sulir:->c por co111pleto del sistema en la medida que: sabe no poc.lrú jamás reconocerse 
cornu parte de él. Al parecer no son muchas las posibilidades. lo ideal por supuesto seria 
que cncuntraní un balance en el cual no se adhesionarú por cornplcto. pero tampoco se 
distanciam tanto al gr;1do de no disfrutar su trahujo. Sin crnbargo lo que nonnalmcntc se 
ohscrvu, son Jos extremos: o sufre y se decepciona. u goza y se entrega, en un prin1cr 
mornento pcn11ite c..1uc las estrategias de adhesión lo guicn. para después identificarse por 
cornplcto con l;1 ernpresa . .-\1 respecto de csto ... urge un dato in1portante dentro de las 
entrevisws en el que se observa que la adhesión cstu Jigad;1 a la jcrarquia que se tiene 
dentro de h1 c111prcsa. es decir. a rnayor jerarquía 111as intensu será la adhesión. y de 111ancn1 
biunívoca se observ;1 que a rnayor jerarquía turnbién es rnayor el ejercicio del poder y el 
deseo de control. 

La cxperienci;1 de Teletcch dentro del rnercado le ha permitido innovar~ por lo 
menos en México y dentro de su r..11110. con la introducción de nuevas formas de gestión~ 
cuyo objetivo es precisamente h1 adhesión. Los can1bios a este respecto han sido paulatinos~ 
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por lo que no ha logrado aún homogcni;, .. arlos por completo dcnti-o de toda la empresa. 
Dcriv~'do de estos recientes can1bios Tclctcch mantiene todavía un perfil en cuya dirección 
hay todavía fonnas de lograr los objcfrvos bajo una imposición. bajo órdenes y mandatos. 
rul con10 las estructuras jerárquicas. La introducción de sus nuevas forn1as de gestión 
plantea su interés por rescatar esta parte hun1ana de sus cmplt:ados brindándoles espacios 
de encuentro pura la búsqueda de identificación y de reconocimiento. Esta nueva fom1a de 
gestión busca la nuincru de ho1nogcniz:1r u todos sus trabajadores. no solo en fornms de 
vestir. sino en rnodos de :1ctuar y pensar, de tal furnia que para la crnprcsu sea más sencillo 
generar um1 idcnti licm:ión mayor. Su consigna es que todos deben tener aprendidas la 
J\.1isión y la Visión de Tcletech. Solo así, con el paso del ticn1po sus cn1pleados 
introyecrnran nuev¡1s numeras de ufn:ccr un servicio. y de producir con una nmyor calid¡1d. 

Otra fhrma muy ch1ra de Adhesión se observa en estas nuevas tOnnas de 
estructurar los puestos operativos. Dentro de la noción de BU~1. el eje de aniculación entre 
:ooujeto-en1presa se encw.:111rn ligado ¡1 Ja idea de ser "accionistas" su nuestro propio negocio. 
en la medida de que serú el empicado el único responsable de generar capiwl para rnuntener 
a su unidad de negocit.1s, ohservündose de csta fOnna una dcsresposabilización de la 
empresa por respaldar a sus trabajadores. Es una fomm rnás de tener la presencia con1pleta 
del sujeto. en la 111cdida cn que no solo su cuerpo se encontrar¡Í ocupado. y en riesgo de 
cnfennarse. sino que ¡1hora ta111hié11 su rncnte, ya que su cabeza cstani ideando nuevas 
fonnas para acn.:ccnt¡lf" dia a dia ··su negocio''. 

Su sistc:rna pretcruh: ¡1b~orher por completo al sujeto y no pc:nnitirle espacio para 
la rc;.1lizm:ión de cxpcctativas personales. es n1ús ni siquiera para pensar en tener 
e.xpectativas. f labria que pensar si ;.1 la en1presa le conviene captar toda la energía del 
~ujeto. pues con el paso del ticn1po esa energía, al no encontrar vias de escape positivas 
corre el riesgo de: convcnir~c en un detommtc de riesgo. Es por eso que es in1ponante que 
las instituciones y las organizaciones asuman las consecuencias que su fonna de gestión 
conllc:va. pue~ si la cn1presa tonrn el papel de una proveedora de destinos. recuperando una 
vacante espiritual que: diticihnente se podrú poner en práctica fuera. no puede. ni debe 
ignorar que ella es ta111hiC11, en parte suministradora de un nmlestar. de un n1undo lleno de 
contradicdones y par:.1doja~ que llevan al sujeto a sintornas enfcrmi~os de los cuales debe 
hacer~c.: coirgo. /\uhcrt y G;,ntlcjac (op. cit.) 

Dadas las circunstancias es dificil que la c:111prcsa. o n1cjor dicho. quienes están a 
cargo de ella reconozcan la responsabilidad que tienen en la n1anifcstación de estos 
malestares. Resulta tan interesante cstu relación entre subjetividad y sociedad. que no 
puc:dc. ni debe pcn.lcrsc la relación tan estrecha que hay día con din entre sujeto y empresa. 
Un nnmdo que como ya se ha visto esta lleno de significantes y de los cuales es hnportantc 
empezar¡¡ lrnblur. 

Los resultados que presenta este breve análisis deben de tomarse como una 
llmn¡1da de atención a todos los profcsionistas del área de la snlud~ en donde incluidos por 
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supuesto los psicólogos. 1cncn1os la obligación no solo de investigar mtís acerca de cslus 
procesos subjetivos. (que generan en muclms de las ocasiones 111alcstarcs. y cnforn1cdadcs) 
sino de trabaj¡1r de numera mús t1ctiva y participativa dentro de estos espacios. Es dificil 
obviamente que se puedan cambiar las fOrmus de gestión impuestas por el sistcn1a. sin 
embargo. por algo puede cn1pczarsc. y en un prin1cr rnomcnto debe señalarse que el hecho 
de publicar. de escribir. y de anunciar la fOrma de vida que estos cspncios proporcionan. 
ubre una opción parn que los sujetos c1uc trnbt1jan ulli puedan clarificar un poco los procesos 
que les llevan a n1antcncrsc adheridos a ese tipo de sistcmns. como lo fue en n1i caso. Por 
otra panc el trabajo dcbcrú de incidir en el área tcrapéuticn. concediendo la imponancia 
n:qucrida a las hcnf"crmedadcs del trnb~1jo ... cnfenncdadcs que modifican la estructura 
psiquica y que lrastocan In parle afcctivu y c111ociunal del sujcto. Debe por tanto rescatarse 
la inci<lencia de estos malestares para evitar que sigan significündosc por los sujetos como 
algo per se y n~Hural. 
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ANEXOS. 



PRESENTACION DE LAS ENTREVISTAS 

Ahora bien una vez mostrada de mancrn general algunas de las caractcdsticas de 
Tclctcch. se complcn1cnto la intbnnación con un par de entrevistas que dan fe de la fonna 
de organización interna. y de lo que dentro de esta dinán1ica se vive como forma de 
adhesión a reglas. valores, y filosofia de lu cn1prcsa. 

A todos y cnda uno de los entrevistados se les planteo cual crn el objetivo de 
rculizarlcs lus entrevistas. por lo que ninguno de ellos tuvo ningún problema ni respecto. Se 
h:s infonno que la finalidad era conocer un poco a cerca de su desarrollo profesional y 
personal dentro de la c1nprcsa con el objetivo de entender de rncjor manera el 
funcionamiento y la organización de la misn1a. 

Entrc,•ista 1. 

Fue realizada al Líder de Proyecto de la Campaña Banortc • Tin1c Lifo. ¿Por qué 
entrevistarlo u Cl? Esta entrevista se realizó húsican1ente por dos motivos: el primero por 
que es una persona que tiene un laq;a trnyectoria dentro de la empresa~ su crecimiento hn 
ido a la par del de la empresa, ya que Cl fue uno de sus priincros e111plcados. En segundo 
lugar. por que fue quien disponía di.: mayor tiempo disponibk para ser entrevistado. Se 
pretendia de hecho cntrcvisrnr a la Gerente dd Proyecto (Banorte .. Tinlc·Lifc) y al 
Subdirector de operncioncs. sin e1nbargo fue muy dificil qut: estos pudicrun ayudar debido 
al poco tiempo que tienen disponible. Parcciern que por tener un contacto rnús directo con 
el elllrevistado puede ser mús sencillo la obtención de datos. sin embargo .. fue un poco 
complicado por la rnisrna relación pues dado que rnuchas preguruas se i.:ncaminaron un 
poco al úrc~1 opcrmiva no fue tnn sencillo que me diera tanta infon1rnción .. pues se corre el 
riesgo de dar información im1propiada. Por lo misrno la dinlin1ica de la entrevista file un 
poco inf'Onnal y dado que se realizo en el úrea de trabajo, fue complicado seguir una linea 
pues continuamente éran1os intcrn1mpidos. 

Esta cntrcvisw se realizó hace c~1si dos uños .. con n1otivo de la realización de un 
trabajo. a partir del cual surgió el interés de seguir investigando ~11 respecto. Hace un par de 
meses se umplió la primer:1 entrevista realizada a esta misma persona que aún sigue 
lahomndo allí. Esta arnpliación de entrevista se presenta enseguida de esta primera bajo el 
rubn• di: ºSegum.Jo mornentoº. 

Francisco Franco Blanco 
Ednd: 3 1 años 

"'"'Pritncr 1no1ncnto•• 

Estudio la carrera de Administración de Empresas turísticas en Instituto Politécnico 
Nucional. 
Puesto que ocupa dentro de la empresa: Líder de Proyecto 
Entrevistador (E) 
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Francisco (F) 

E.: ¿Actualmente ejerces tu carrcrJ'? 
F: Corno tal. no. todo trabajo necesita tras de si una buena administración para que 
funcione. y creo que en todo el trabajo que yo realizo siempre me respalda mi profesión. 
E: Muy bien. tú señalas que trabajas. ¿cuál es este trabajo al que te refieres? 
F: Pues bien. yo trabajo en una empresa. Ja razón sociul es Apoyo En1prcsarial. pero la 
111arca en el increado es Tclctcch. 
E: ¿Qué es Tclctcch. y a que se dedica esta empresa'! 
F': · Es una empresa de Tclcmarkcting. va pura seis años. ·cinco años perdón, inicio con 
treinta estaciones y ahora son n1ás de ...• en el centro de la Ciudad de México tcnc1nos 
alrededor de 600 cswcioncs y en el nuevo centro de León que no tiene ni tres meses 
tenernos rnil trescientas esUtcioncs de las cuales están ocupadas doscientas. 
E: Tienen. ¿u que te refieres cuando dices que tenemos'? 
F: Pues si. tenemos. porque yo ya rne considero parte de ...• panc de la empresa._ por que yo 
he crecido con ella. 
E: ¡,Córno comenzaste tu carrera en Tcletech'? 
F: Entre un 26 de julio de 1996. e ingrese como agente o ASC (Agente de servicio al 
Cliente). cuando Tcletech únicarnente se reducía a lo que eran treinta estaciones. tenia un 
equipo de cómputo 4.86 y uctualn1cnte manejarnos puro equipo Pentium. 
E: ¿Cúrno fue tu inicio'? 
F: Ernpecé corno agente en una Carnpaña que era de telCfonos de lV1éxico, manej¡iban1os lo 
que cnt lada ahorro. 
E. c·.Cuúnto tic1npo estuviste aquí? 
F: Estuve como seis 111cses. se acabo lada y nos carnbimnos a Jo que es vcntcl. bolctcl. 
loper..verc. ingles sin barreras. An1crican Express. Afore Bnncomer. después fui pron1ovido 
en un rango de seis. siete n1escs aun puesto de supervisión cuando llego cablevisión. 
E: ;.Córno fue que te pro1novieron a supervisión'! 
F: A por que sien1pre tuve iniciutiva. nunca me gusto estar scntudo. me gusta uprendcr 
muchas cosas. considero que conozco 1nuchas. rnuchas cosas. aunque tambiCn me faltun 
:.1pn:nder nu1chas 111ús. 
E: El sulo hecho de no cstur sc.:ntado. y de tc.:ncr iniciutivu ¿fue lo que te llevo ul puesto de 
super..·isión'! ¿Realizaste exumc.:n. alguien te upoyo'? 
F: 1 fice cxtl1nenes. influye 111ucho el que tengas relaciones sociales dentro de la en1prcsa. 
J>odnis ser n1uy bueno. pero si no tienes relaciones o alguien que te apoye. simplcrnente no 
creces. Muchas de esas personas ya no están conn1igo. ya cn1igrnron. los puestos cluve tiene 
menos de un año y n1edio de untigücdad en la empresa. y los que fundaron Tclc.:tech l\.11.!xico 
huy dia a excepción de 1 O o 12 personas todavía sobreviven: te estoy habhmdo de un 
director general. Mario f\.1endoza. Gerentes de proyecto con10 fue Paula Lópcz. Adriuna 
V1llalobos. y párate de contar. luego de ahí siguen supervisores. yo. que soy líder de 
Proyecto. y algunos n:ros. pero rnuchos de los de aquí se fueron parn mejorar. Raúl Gómez 
que fue n1i gerente en calidad actualmente es Director de mercudotccnia del sureste para 
Livcrpoot y es un señor que gana de 70 a 80 mil pesos 111cnsuales. se la pasa viajando. la 
antigua Directora del Centro que fue Alejandra. no recuerdo el apellido también cstu en 
Liverpool. y ocupa la Dirección general igual de rnercadotecnia. pero de todo Liverpool . 
ln1ugínate cuanto debe estar ganando ellu. 
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E: Ellos crecieron 111ucho nuis afuera. ¿tu crees que Tclctcch sea urm empresa en la que se 
pueda hacer carrera'? 
F: Pues hasta cierto punto si. hay lín1itcs. corno es un tclcn1arkcting. es hasUt cierto punto 
inestable. por que dcpcndc111os n1ucho de las cumpañus. y si no tcncn1os campañas. pues 
obvian1cntc nos sobra gente. y si nos vamos a la pirúmidc del desarrollo empresarial. vcn1os 
que esta siempre v:1 hacia arriba. y hubo un rnomcnto que aquí en Tclctcch. el crecimiento 
en lugar de ir hacia arriba. fue hacia los lados. Que quiere decir esto. que por cada diez 
a gen les había un supervisor. cuando la media debe de ser de 1 a 20. 
E: ¿Consideras entonces que es una empresa inestable. o sC puede hacer carrera así como 
los directivos te prcsenwn sus Planes de Carrera'! 
F. Pues si se puede hacer carrera. pero depende mucho del 1ncdiu. antes no había tantos 
tclcmarkctings. la compctenciu no era tanta como lo es ahoru. En tecnología si son1os la 
numero uno. son1os el único que tnani:ja el equipo Pentiutn. y uden1ús tuvirnos la 1ncjor 
calidad de Clientes. como Tdmex. como SKY. American Express, que ahom ya tienen su 
propio Call Center. Si tienc:s n:laciones sociales con gente de allú inn1ediatnmcntc: te julan. 
ya alguno. vez lo intentaron cn11111igu. pero bui:no se supone que todo cambio es p~1ra 
mejontr. de entradu te inh:resa la lana. soy ad111inistmdor y lo veo desde ese punto de vista. 
bueno tmnbién es el estar bien con la gente que h: rodea. con tu equipo de trabajo. ahorn 
estoy bien, pero en algún futuro esta abierta c:sta posibilidad. ya me han ofrecido trabajo en 
otras c:mpresas. por ejemplo co111paileros de la universidad que trabajan, tiene buenos 
empleos. laboratorios Ciba. Lotería Nacional, Gobenmción. en Televisa. 
E: ¡.Te ha ofrecido trabajo ahí'! 
F: Si con10 analista. el i1uesto es Analista de Optimización de Recursos ( fumanos. hay un 
puc:-.to sitnilar en tv1exicana d1..~ Aviación que es ahí donde se fueron mis anteriores 
supervisores. pero a ese puesto no le veo un gran futuro. por eso no lo <-1ccpte, pero bueno 
esta abierta esta posibilidad. Pero bueno aquí ya tengo cuatro años. voy pam cinco, dime 
que no he visto en cinco años. 
E: Me gustaria hacer un breve recuento tu estuviste de agente 6 meses, es correcto: 
F: Si seis n1eses. 
E. En supervisión, ¡,cuúnto tiempo estuviste'! 
F: Do:-. años y 111cdio. c.Jespul!s estuve en el área de calidad eon10 analista, el puesto se 
llamaba ejecutivo de calidad, y de ;1hí fui prornovido a lider de Proyecto. Para ocupar esa 
pluz¡1 estaban compitiendo 25 personas, hicimos extlmenes y yo fui el afortunado. por que 
huy supervisores. dos person~1s que tienen mús tien1po aquí pero no cuentan con estudios 
universitarios. y esa fue la pequerla o gran limitante para ser promovidos, y aquí por 
ejemplo a parte de una licenciatura te estún pidiendo que seas bilingüe, por que vienen 
proyci.:tos 111uy interesantes, donde la rnayor parte de nuestros clientes son an1ericanos. 
E: ¡.TU rnancjas el inglés'! 
F: Actualn1cnte no, te In manejo solo un 30 o un 40 º/u, entre a estudiar pero te absorbe 
111ucho tiempo el trabajo, supucsta111ente el horario es de 8 a 3 e.Je la tare.Je pero. tu lo has 
visto, nunc~1 salc:s a h1s lres. siempre lrny algo que te hace quedarte~ 
E: t.l)ué es eso que te hace L¡uedar1e'! 
F: Es que tu lo has visto, te piden rnuchos reportes. los problcnms de nómina. Para mi hay 
un problenla en cuanto a corno se lleva a cabo el trabajo adrninistrativo de la gente. pero 
bueno ese es un estilo que yu tiene Tclctcch. y es n1uy dificil que lo pueda can1biar. se 
puc<lcn sugerir algunos cambios para mejornr. pero de eso a que lo tomen en cuenta esta 
di ticil porque las cabezas son lus que deciden y 111uchas veces te das cuenta de que hay 
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ordenes que te puedan afcctnr indirectamente et trabujo de tu equipo de tmbajo. Esa es la 
pequeña gran diferencia. pero bueno se trn.ta de sacar la chamba. todos estamos por eso. el 
trabajo es trabajo. y adcn1ás lo que te pcnnitc es aprender cosas que te son desconocidas o 
te crnn desconocidas. Algo que te sirve mucho a ti es que tratus con mucha gente, aprendes 
a trabajas bajo presión. por objcrivos, siempre csws abierto al cmnbio. 
E: Tu señalabas hace un 1no1ncnto que este trabajo le absorbe rnucho ¿has dejado alguna 
vez de hacer cosus importantes para ti como cuestiones fa111ilian:s. amigos. distracciones. 
etc .• por cosus del trabajo'! 
F: Si. por ejemplo antes de que tcnnin~•ra. yo entre uquí a Tclctcch cuando estaba cursando 
el primer tri1ncstre en ha licenciatura, obviamc:nte el trnbujo de agente implica que tienes un 
horario que respetur úe 8:JO ¡1 15:00 hrs. de lunes a sübaúo. despuCs ul subir de puesto 
tienes mús responsabilidad, por ende tienes que cuidar que tu trabajo sea excelente. por que 
el reflejo de lu trab;tjo v¡1 a demostrar la capacidad y los alcar1ces que puedas lograr como 
cabeza de grupo. con10 líder de un grupo. Lu ascrtividad es ulgo que tiene que tc:ncr n1uy en 
cuenw para alcanzar esos objetivos. 
E: ¿Descuidaste la cscuch1 c.n algún momento por tu trabajo'.' 
F: Si. bueno. no descuidar, simplemente tome meno~ materüts de las 4ue se debian cursar 
en un trin1cstr-e. al igual me ntrasc en mi tesis por mi trabajo, una tesis es un trubajo de 
ca111po. investigaciones. encuestas, y eso lleva tiempo que conM1111es en el trabajo. aunque 
si se logro. pero no para uhi. yo quiero estudiar una maestrüi. pero del quiero al poder. lrny 
urm grnn diferencia. pero en un futuro. te estoy hablando un par dt.: tneses. tres 111eses. no 
mas. por que dejar pasar- el tiempo, lo que no quiero es caer en el confon11ismo. quiero una 
maestría o un doctorado. la competencia es fucne. sin e111hargo. la experiencia ¡1 veces pesa 
mús, sin1ple1nente a4ui c-n la etnprcsa tengo agente:-; tituladns. que Sllfl eso solo agi:ntes. En 
Tcletech y en cualquicr emprcsa tu puedes dt.:dr. si yo soy. esto. soy lo otro. soy lict.:nciado, 
pero que sahes hacer. y es cuando 1nuchas veces los puestos claves los tiene gentcs que no 
tienen del todo una carrera. pero tienen toda la cxperiencia. los conocin1ientos y ha 
demostrado que tiene la capacidad. La carrer-a par- mi no lo es todo. si te ayuda, por que es 
un soporte a futuro. pero si tu dernuestrns que tienes la capacidad de eso influye en que 
pucdas o no ser promovido. Solo velo aqui en la empresa hay varios gerentes que no tienen 
una licenciatura. 
E: ;.Cuúnto tiempo Jlev:ts en el puesto de Líder de Proyecto? 
F: Llevo uno. no. ya voy para dos, llevo un año cualro n1eses. 
E: Y ¿cuál es tu meta'! 
F: :V1i meta es llegar mas arriba, siento que ya conozco todo lo que debe de conocer un 
Líder- de Proyecto y voy por n1ás. 
E: (.A que aspir:1s'! 
F: Creo que todo el nnm<lo aspira a algo. panc de los supervisores aspiran un puesto similar 
al que yo tengo. es un:.1 escalerita. yo voy por un puesto como el que mi jefa tiene y de ahí 
para arrib¡1, n1i meta no es ser confonnista. nunca he sido confom1ista. eso es no solamente 
en al {nnbito labon1l. si no en el familiar, en el aspecto sentirllcntal. en el aspecto escuela~ 
trabajo. y eso que no soy psicólogo. pero bueno ta111biCn dcbt.:s n1ancjar parte dr.: ni 
psicologia. parn que puedas 1nanipular- a tu gente. de fonna positiva. no parn envolverlos. 
sino para vcm.lcrles l¡1 idea a tu equipo de trubajo. si ellos están bien. yo voy a estar bien y 
todos vmnos a estar bien. si ellos estün mal todos vamos estar rnal. t.:s una cadenita, lo que 
aqui pasa es que cada 4uien tiene que preocuparse por conservar su fuente dr.: ingreso. su 
trabajo. por que haya fuera esta muy dificil. y 111:.is dificil aún es tener una continuidad en 
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una empresa. gcncralrncntc cuando tu tienes una inestabilidad laboral tu trabajo va a estar 
en la n1ira en lus recortes. en donde quiera. y si usi vas a estar de una crnprcsa a otra no vas 
a poder tener un desarrollo luboral. al contrario de lo que p~1sa aquí en Tclctcch. aquí yo me 
considero rnas analista. analista de las cos¡1s. yo en dctcrminudo mon1cnto puedo tomar una 
decisión par.J analizarlo después y decir lu regué, rncjor le vamos a hacer de otra forma. 
Digamos que de forn1a directa estoy buscando un beneficio propio. pero de fonna indirecta 
también estas buscando el beneficio de tu equipo de trabajo y de la gente que te rodea. Yo 
por cjcn1plo he promovido a 10 personas que ocupan ya un puesto adrninistrativo dentro de 
lo que es la empresa y ese es 111i equipo de lrnbajo. 
E: ;.QuC le hncc sentir esto de ser pron1ntor de gente que trabaja contigo? 
F. Bien. bien. por que a mí me ven como ¡d nmestro. Caso especifico lo tienes con Rebeca. 
que hor..i tiene un puesto similar con10 el que yo tengo. y tiene que aprender como me costo 
a 1ni uprendcr. tiene que sufrir como sufrí yo hace algún tiempo. d chiste aqui es aprender. 
y soportar. bueno no soportur. aguantar la presión. f\.-1ucha gente no lrn ngu¡rntado y han 
preferido dar las gracias, y busc¡1rlc por otro ludo. A.qui el trabajo es sicn1pre bajo presión, 
trubajus con gente joven. que no me considero como una ubuclo. pero te ven como el jefe. 
printcro debes tener pn:sencia. in1poncr. imponer respeto pero de una fornm no tan dCspota. 
que algun¡1 vez yo he caíd1..1 en eso. pero hucno mc he dado cuenta de que he cometido 
111uchos errores. y eso 111e ha servido para tratar de no ser así. tratar de que con n1i gente. 
mi grupo este bien. La gerente h¡1 tratado de hacer eso. mm4uc tmnbiCn te puede acarre¡1r 
ciertos problemas con los chavos por que muchos se quieren pasar de listos y es entonces 
cuando huy que jalar el cinturón para que no se salgan del corral. 
E: ;,QuC te ha dado Tclctech'! 
F: Que n1c ha dado. 111c ha dado. ¿có1110 que que! 111e ha dado'! 
E.: Si, que oportunidades o que decepciones te ha brindado. 
F: A. en prin1er lugar n1e permirió continuar con los estudios de mi c::1rrcrn, era un trabajo 
de 1nedio tiempo. eso n1e ayudo 111uchísimo. Antes trabajar aqui yo trabnje en Buncomer de 
cajero. estuve en el Urca de autorización de tarjetas de crCdito. trabajando n1edio tiempo. 
cuando estaba en el ultimo año de prepa. ahí habia una bolsa de trabajo solicirnban cajeros. 
fui nada 111as por ver que pescaba. n1c quede. me tuve que cortar la greña. por que yo traía 
el cabello largo. cn1pccC ::1 usar saco y corbolta que me chocaba. bueno n1e sigue chocando. 
pero es parte del show. Ahi tmnbiCn aprendí 1nuchas cosas. manejar dinero. manejar 
sisten1a. cstudos de cuent::t. era una gran responsabilidad. 
E: ,·,Cu{mto tiempo estuviste ahi? 
F: Estuve con10 un uño. y meses. 
E: ¡,Por quC dejustc ese trabajo'! 
F: /\ por que ahi t:unbién había n1cdio tiempo. entr::1ba a las 8:00 y salia a las 15:00 hrs, en 
lo que hadas el corte salia a las 15:30 y de uhi me iba a la prcpa. ahi en prcpa dos. de Río 
(_ "hurubusco. corno 1ne queda a diez minutos de donde yo vivo nle ayudaba n1ucho. 
Trabajaba yo ahi en Bolivar y Vcnustiano Carranza. antes de que constn1ycran lo que es 
ahorita Coyoacan. DespuCs de la crisis del 94 todos los bancos reestructuraron sus carteras 
vencidas hicieron. 1novimicntos de personal e hicieron solo un tumo eliminando el n1edio 
tiempo. y eso a rni no me convenia. por lo que tuve que huscur otro trabajo. opte por dar las 
gracias y todavia tengo 1nuchos amigos ahí. uno de ellos que estuvo conmigo en el n1isn10 
puesto ahora es Gerente de Sucursal. y gana aproxinmdamcnte $25,000, si me hubiera 
quedado. el hubiera ni existe, pero si me hubier..i quedado, cstaria en un puesto similar si no 
es que mús. y no es que yo me considere nrny bueno. sino que haciendo un comparativo yo 
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cr..i mtls bueno que él. en todo. el gana alrededor de 525.000. rnás prestaciones. que bueno. 
no me quejo. tengo un titulo que el no Jo tiene, tengo un ingreso que se supone es de medio 
tic111po. y n1c va bien. 

E: ¿Cuimto ganus? 
F: Cuanto gano. pues me va bien. gano varios miles de pesos a la quincena. y al rncs ni te 
digo. por que uqui también nos pagan bonos, con10 se le paga a un supervisor. mi sueldo no 
le lo puedo decir. un supervisor aquí gana S 4,000 y fracción. esto nivel uno. hay 
supervisores nivel dos y nivel tres. después sigue el lidcr de proyecto. entonces saca 
cuentas. Se le paga mús que a un supervisor. rnás del doble que oi un supervisor. Y eso me 
pcnniti<lo u mi tener un colchón. con10 panl 1cncr que dar ahorita el enganche de un 
dcpanamcntl., o de un terreno. yu tengo un uuto que quiero can1biar por uno 111as reciente. es 
un hochito. pero quiero cambü.tr pur un Tsuru. o una Golt: y bueno lo que tiene Tclctech es 
que ¡iparte de aprender rnuchas cos~1s. ya he co1nprobado que puedes crecer en la ernprcsa. 
~ero te vuelvo :i repetir. influyen rnucho las .. relaciones sociales··. el roce que tengas tu con 
un direclor ,., cnn un gen:ntc. 
E: (,Crees tu que si tlll e.xisticran esas ··relm:ione:-; sociales .. pudiera alguien tcnc-r la 
oponunidad e.Je otro puesto'! 
F: No. nu creo. hay chavos nrny capaces. pero si no hay alguien que.• les de un cmpujoncito 
para promo,·erlos a esos puestos nada n1üs no. te lo digo por que hay gente que entro iguul 
que yo. que les llevo uno u dos meses y mJn siguen siendo agentes. ahí te puedes dar cuenta 
de que nu es tan ffü.:il. aunque tengas la capacidad si no hay alguien que !o.e de cucnrn de que 
eres capa .... de que te jale a su gn1po es 1nuy dilicil crcccr solo. aqui y en cualquier Indo. te 
In puedo d1..·c1r que cra igual l.!11 llancon1l.!r. con lu:-. l.!Xperil.!ncias de nlis hem1anos de nlis 
arnigos. Yo :-.1 en algún 1non1ento 1.fc(cnninac.Jo ca111bio dc e111prcsa me voy a integrar a un 
equipo de trahajo ya fonnado. con10 con mis cornpailcro!" 1.k Ja universidad que ahoritn ya 
son profosionistas al igual que yo. conozco las cn1prcsas donde tr:.1bajan. n1e he estado 
involucrnndo para ver que tienen de nuilo y que de bueno. tiene cosas nu1y buenas. 
E: ¿QuC mas puedes agregar acerca de todo lo que te ha brindado Tclctcch? 
F: A. puc!-. arnig<.l:-.. 
E: Si en deter111inado momento Francisco Franco se fuera de la empresa. ¿que! i.:xtrafiarias 
de c.:lh1? 
F: r:J ritmo <..k trabajo. 
E: ¡,Te gust¡1 c.:I ritn;o de trabajo? 
F: Si. te puedo presumir que estos cuatro aiios y cacho que llevo aquí no he pedido 
vacaciones. n1c he enti.:nnadn y no he faltado. soy responsable. y eso me ha servido para 
que los <lcrnUs sc den cucnln de qul.! soy bueno. creo que lo saben. no soh1n1cntc lo saben 
nlis ¡1migns sino por c.remplo el director de Operaciones. los gercnlcs. J falla arriba no sé si 
lo sepan pero yo creo que si. yo he estado en juntas con los directores y pregunta que n1e 
hacen con rc!->pcclo a Ja operación. tod~1s las he contestado con argu111cntos validos. con 
pruchas. es decir. no respondo solo por no qucdanne callado. lodu respuesta tiene un 
rl.!spaldo y e:-.o 1..·reo quc para ellos vale 1nucho. 
E: ,·.Te sicmc:-. satisfecho con tu trnbajo'? 
F: l\Un no, creo que puedo dar mús. hay limites y parte de esos limites n1c han enseñado. 
junto <.:on lo de la escuela. con lo de 111is trubnjos, solo he tenido dos trabajos. Bnnco111cr y 
i.:stc. y desde ahí estoy demostrando que tne gusta la estabilidad. y eso todas las en1presas 
Jo ven de esa filnna, por que el inter que hubo entre Bancon1cr y Tcletcch fue de solo 20 
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dius aproximadamente. si tcnninc el 25, 26 de junio del 96 y entre aquí el J 6 de julio del 
mismo año. Y eso haya abajo me lo han dicho: .. lo que buscamos de la persona que entra a 
esta empresa es la estabilidad laboral que tiene la persona". si tu tienes muchos cn1plcos en 
un curriculum. y te lo digo por que tumbién yo se de recursos humanos. y si yo tengo 5. 6, 
7. 8 o 9 empresas en un periodo no mayor a dos años. que quiere decir. que no es mm 
pcrsonu poco factible para que la contrates. por que es incslablc. y si es inestable en un 
trabajo in1agina1c si lo contratas en csH1 c:mprcsa en vez de crear un beneficio va en contra 
de los interese que tienes como empresa. y eso lo puedes ver aqui en este y en otros lados. 
Esto lo sé no sulo por mis empleos sino por lo que me platicun compañeros. por lo de mi 
sen:icio social. y otros amigos. muchos de ellos son agentes de ventas. están vendiendo 
créditos de seguros lnburs:.i. rcprcsentmHes de ventas. por que nunca se preocuparan por 
aprender. se dedicaron única1nente a la cscuelu y cuando tcnninaron se dieron cuenta de 
que no vun u contratar si no tienes expericncia. 
E: ¡,Qué significa o que valor tiene parn ti tu trabajo? 
F: Bueno pues tendriu v;;1rios. uno de Jos primordiales es el que se vea reflejado en tni 
billetera. tu sabes que con dim:ro tienes poder y tienes la facilidud de moverte. no es porque 
sc;;1 nmterialistu. pero siempre es bueno darse lujos. Pero 1ni trab;;1jo n1e da también la 
posibilidad de crecer como persona. y de darme cuenta que tengo lus habilidades p~1ru poder 
controlar gente. de :-.entirmc satisfecho por que de alguna numera soy reconocido por esa 
1nis1na gente, puedo ser para ellos un ejc1nplo a s..:guir. 
E: Y bueno cambiando un poquito de tenH.1. ¿vas a tmnar tus vac;;1cioncs'? 
F: Si. yu 1ne hacen falta. unos tres o cuatro dias. 
E: ¡,Sola1ncnte tres o clialro c.tias? 
F: Si. para arreglar hl de nli maestrí;.1. uno para hacer la solicitud. bueno ya tengo la 
solicitud. en enero se hm.:..:n los exútncnes y si paso esos exámenes en febrero iniciaría la 
macstria. no tengo la fecha exacta, pero son dos horas diarias. hay dos horarios: de 5 a 7 y 
de 7 a 9. este último me quedaria de lujo. y UPIICSA n1e queda muy cerca. planco hacerla 
en UPllCSA mi maestria en Finanzas. me queda a diez cuadrns de donde yo vivo. 
E: Por lo que escucho. lu tienes n1uchos planes. estas en tu trabajo. quieres seguir 
estudiundo. pero en 111ús de cuatro aiios nunca te has tonmdo unas vacaciones. ;.Qué es lo 
que hace que dejes a un bdo ese t1c1npo personal que rnn tnerccido te lo tienes por 
continuar trabajando 1m.:luM1 111üs 1ic1npo del que deberías? 
F: Buena pregunti\.: aquí la ~lluaeiún ha sido esta. y es algo curioso. por que cuando yo 
tenia ya pluneadas nlis vacaciones. um1 scmanita par innc a acapulquito, se me dio la 
oportunidad de crecer en la cmpresu y dije bueno pues rnc aguanto. y casualmente después 
quísc tmnar mis vacaciones a fin de afio y surge otrn vez la posibilidad de crecer. ni n1odo 
pues n1e agu;mto y asi me he ido. y asi me la he pasado. Ahorita el hecho de delegar una 
responsabilidad con10 la que yo tengo a otra persona que no tiene la experiencia. y eso que 
mi pupila ya esta donde yo estoy. no es tun sencillo. tienes que elegir bien a esa persona que 
te va ;;1 apoyar. que sabes que te va a cuidar la espalda cuando tu no cstCs. Todos somos 
humanos pero si c;;1es en la húsqucda de un beneficio personal. pues caes en ciertas 
actitudes que no vun dentro de la Ctica profesional. entonces a n1i n1e costo n1ucho trabajo 
elegir. y hucno creo que no 111c equivoque con Rebeca. corno creo que tampoco se equivoco 
el que me eligió a 111i: que ya el que cru mi jefe y n1e eligió ya no esta. pero fom1nmos buen 
equipo de trabajo. incluso con el que lo suplió. tan es así que bueno. el trabajo que se hace 
aquí se ve gratificado con los reconocimientos que se hacen halla arriba. y el hecho de que 
hablen bien de tu equipo de trabajo te va pennitir crecer a ti con10 persona y tmnbiCn en el 
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fünbito profesional para que te visualicen para un puesto mas elevado, obvimncntc si tu jcfo 
es prornovido a otra úrea o a otro puesto más arriba scriu ilógico buscar otra persona 
cuando tienes alguien que le hu dado resultados. Así es como se trabaja en casi todas las 
c111prcsas y asi es como se ha trabajado aquí. desde que eres 01g.cntc; alguien subió primero 
que yo. n1cjalo, después esta persona volvió a subir y me volvió a jular, csu persona emigro 
a otrn. crnprcsa y yo suplí su lugar. Y las personas que estaban a n1i ludo vieron mi trabajo y 
me jalaron, y ahorita estoy aun paso de una gerencia, que es a Jo que aspiran muchos. Pero 
eso solarncntc el tiempo lo determina, aquí hay muchas campurlas que están en pucna, y 
uhí puede surgir una posibilidad. 
E: ¡,Te gustaría tal vez cnterane de que tus próximas vacucioncs si.: te pudieran frustrar a 
c¡1us¡1 di.: otro ascenso'! 
F: Posible111ente. pero no importa. no impona, mientras sea ehan1ba. y además te 
<1costumbrus a ganar tu dinero. Mis pupas me decían, oye. para que trabajas. pero yo decidí 
ganur 1ni propio dinero y lo voy u gaswr con10 yo quiera, es c.:so. por que qui7.ás es muy 
cansm.lo trab~1jur, pero lo disfnuas cuando ves 1us quincenas por que te puedes compr..sr 
ulgu. te puedes ir~• divertir, si hay tie111po por su puesto. entonces v;lle la pena el sacrificio. 
E: ¿Qué sacrificios has hecho por el trabajo'! 
F: J>rincipalmenle el poco tiempo que tienes parn tu fumilia. tu pareja. tus amigos. o 
sirnplemente par ti 111is1110. 
E: ¿Cuúles hmr sitio los problemas má:-. comunes que te encuentras en tu trnbujo'! 
F: Ay. el lidiar con la gente, qui.: me entien<lan, aunque bueno creo 4ue para ellos tumbién 
hu de ser un puco complicado que n1e entiendan a 111i. Son las dos caras de la moneda. 
Primero 1..1ue te entiend~m que es lo que quieres, en segundo uhic¡.1rlos, el conocerlos, el que 
te pcnnitan elegir a tu equipo y no que te lo impongan. a mi no pcrmiticron elegir un grupo 
de trabajo. a n1i me asignaron un grupo de trabajo, y sobre el tengo que trabajar. Tu sabes 
que ~tqui nadie soml1S monedita de oro. les hc dc caer rnal a muchos, como tambiCn les he 
de cacr bien a rnuchos otros, pero es...1 es, no nada n1ús soy yo. son todos. quizá. de los ocho 
o nueve supervisores asignados pueda sola111entc confiar en cuutro o cinco. o dos o en uno 
quizú. sin ernhargo. si eres un equipo de trnbajo no te queda m;ts que apoyarlos aunque tu 
sepas que no te cstún apoyando. pero ya no v~1 a quedar en ti. \.'a a quedar en ellos. al final si 
logras convencerlos den1ro de lo que se esta buscando pues vas a poder lograr algo. 
E: ¿Cún10 buscus las soluciones a estos inctmvenientes"! 
F: Como es un trabajo bajo presión. tienes que buscar la solución ya. tu sabes como le 
haces, no se. no es tanto el repor1ar un prohlerna. no es decir. paso esto, sino decir paso esto 
per-o hice esto para solucionarlo. Aquí como en la vida es un proceso, se te van a presentar 
muchas trabas. pero el como pases esas trubas es lo que te va a pcm1itir el Cxito o el alcance 
de los objetivo~ y e:-. ll' que te va a ayudar a crecer. 
E: ,·,Q11C lrns dejado atrús por estar en Teletech? 
F: Pues el cotorreo con los compadres. mis arnigos. rnis cuates. J>ero tarnbién ahí hay un 
con1p~trntivo. por ejemplo varios de ellos no tienen una carrera universitaria. no tienen un 
trnbajo corno el que yo tengo. y es mü:-. rni ego es muy grande Hlll así que yo te puedo decir. 
<sabes que, yo soy lider de proyecto. tengo a müs de siete supervisores a 111i cargo>. no soy 
supervisor, soy jefi: dt: supervisores. y eso quier-as o no. es bueno. Que pueden pasar dos 
cos~1s. una que te sientes bic.:11. pero otrn donde dices vulgarnu.:nte. sabes que se le esta 
subiendo la espuma u tu chocolate, y esto te puede traer problemas. Eso me paso al 
principio. cuam.Jo ascendí de inicio a líder de proyecto y nh: sentill si como que mucha cosa. 
pero después cntendi que no era por ahi el asunto. l fay que ponerse tatnbiCn del lado 
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hurnano de lns cosas. y aceptar que si efectivamente tengo un puesto que me pcnnitc ton1ar 
decisiones. pero es un~1 m<iyor responsabilidad. pero también es humano que te pongas los 
zapatos de tu gente. que cotorrees éon ellos. que vayas a su dcspupayc. Aquí es pura gente 
joven. pron1cdio de 25.26 27 años. hay gente rnayor también. pero hay que aprender a ser 
cornpatihlc con todos. Ccm los chavos, a los chavos les gusta el cotorreo. pero hay tic1npo 
para todo. hay tiempo para colorrcar. pero cuando se trata de trabajo saben que hay que 
trnbajar. lo rntls irnportantc es crear un hucn mnbicntc de trabajo parn que todos se sientan a 
gusto. y ser mucho n1as productivos. Creo que este es de los pocos proyectos que tienen un 
umbicntc sano. hay problernas co1110 en todo. pero no son lan graves con10 en otros 
proyectos. donde lu gente de plano esta parada de pcstafms. f\.1c preocupa que a la gente se 
h..· pague hic.:n. unu mete aclaracu_Hh .. "s de pa~o. p(,,.•ro nunca se le va a dar gusto a la gente. te 
pelean hasta cinco pesos, diez pesos. diez centavos. incluidos supervisores, pero al final lo 
que tralo de hacerles entender es que huy que tener disponibilidad. no es solamente lo 
económico, si a mi rne piden rcforencias. esas personas que rne piden horas extras. que n1c 
ponen peros. son las prirneras que se van. Y es que si lo hago pero cuanto me vas a pagar. o 
si subo de supervisor. pero cuanto cs. Para rni lo que rne pagues. yo quiero aprender. si de 
ese liu.lo voy a aprem..ler rnuehas cosas adelante. cn..'o que eso de la co111pensación 
económica viene después. L1.1 que si n1e molesta es 1.¡ue haya persona~ que ocupan aqui 
puestos clave que no saben ni papu de lo se trut¡1 el trabajo de telcmarketing. eso hu p¡1sado 
y lu lo puede~ ver al nivel de dirección domk lrnn pasado infinidad de directores y no por 
que sean 111alc.1s. pero si111plen1ente no conrn.:en lo que es d tcle111arkcting, y la gente capaz 
que ticne la en1prcsa. pues han dejado ir a n1uchas personas~ nn1y huenos cle111cntos que 
nhorita estún en otros tclernarketings y que estún creciendo y qllc.! est:'1n haciendo crecer a 
sus ernpresas. pero es gente que se fi.lnno en esta escuela. Tcletech es co1110 una escuela por 
que aqui aprendes nnrcha!-. cosas que ahorita yo ya se. que nHu.:hos no saben. y que n1c 
puedo dar el lujo de decir que n1uchns no conocen In que yo se. Si h;1y un prublenm yo se 
de que se truta. un X conllictn laboral se con quien ncudir para que me auxilien. es h1 
pequeña gran diferencia dentro de lo que es la operación. El conocer a los chavos. 
acuCrdate que hay que ser psicólogo tamhién. hay que conocer a los chavos y envolverlos 
para qttl." puedan de alguna fi._1rma estar conv1...•ncidos de lo que tú les dicl."s~ que te: vean corno 
tu puesto lo requiere. tu eres la cabeza de todos. y si desde la c::1heza estamos mal. entonces 
no hay para donde. 
E: Ya para finalizar. tú señalabas al principio de la entrevistu que tu eras ya pane de ella. si 
y::1 no pudieras esrnr aqui. ¿qut! se quedarü1 de Francisco Franco'! 
F: Se quedarian mis amigos. Sabes. por el volumen de la gente que trnbaja no es tan 
sencillo que la gente pueda not::tr tu ausencia. por que eres pieza clave. rnús no fundamental 
de la e111presa. ~i te va~ tú hay alguien c.tUc- te supla. Todos nosotros sornas n1atcria 
rcen1ph1Zahle si tu quieres, o sea h: vas tu pe-ro buscan otro. aunque este otro no tenga la 
capacidad que tu tienes. pero bueno haya ::1fucrn eso no me preocupa. los conocidos que 
tienes fuera de esto en un detcnninado momento te: pueden jalar y es ahí donde se refleja lo 
que has aprendido durante toda tu carrcn1. tus cuales profcsionisw son los que te pueden 
echar una 1nano. ósea no estas snlo. tienes un arn1a con que rnovcrtc. por que tn1bajo si hay. 
d chiste es dernostrnr que puedes con ese trab¡1jo. 
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Bien. después de las cordialidades necesarias para crear raport se prosiguió a 
rculizur un segundo 11101ncnto de la entrevista con la finalidad de obtener datos recientes. 
pero tambiCn para contrastar estos últimos <latos con los prin1cros. 

E: Nos volvemos a ver después <le co:tsi dos años. ¿Cótno te hu ido en Tcletcch'? 
I": Pues muy bien. mejor que a otros. siempre he tenido surte en el trabajo. aunque no en el 
an1or. bueno ese es otro tema. Pues soy de los pocos. o al menos de los que tu conociste que 
siguen aqui. 
E: ¿J Jubo muchas boijas de personal vcrdml'! 
F: Pues si bastante. la muyoriu de Jos supervisores son nuevos .. el único que queda de los 
tuyos es ··ct conumdantc .... y eso por que n él lo he estado reteniendo. por que si no desde 
cuando se hubiera ""ido"\ por que fijate. ni Rebccu pudo snlvarsc. 
E: ¿Cómo te sientes tú con eso'! 
F: ¿Con que. con lo de Rebeca'! 
E: Pues induyendola. es decir. con este tipo de movirnicntos tan continuos. y más de 
coinpañcros tuyos. 
F: Pues como quieres que me sicntu. la verdad al principio se siente feo~ pero después te 
do1:-. cuenta de que no 1 ienes de otm. y terminas acostumbrándotl! a ver desfilar gente y rnás 
gente. 
E. «.Que sientes de ser de l.!S<.lS que han pennanccido'? 
F: Pues la verdad me siento muy afortunado. por que es rni tr..1bajo. y es que dcspuCs <.k 

tantos años terminas ¡1garrándolc cariño. Le he dado casi 7 años de mi vida. ¡siete de los 
mejores años! en tono dr~urnitico y burlón- a esta ernprcsa. y para muchos puede sonar a 
pucus aiios. pero la verdad es que cuesta 111uchu, no solo crecer con la empresa. sino 
pennanecer con ella. 
E: Tu hablas a cerca de que le has dado 6 de tus mejores años. y de que has crecido y 
pem1anccido junto con ella. «.a quC te refieres con C'Sto'! 
F: Pues es quC' es complicado explicarlo, yo vivo prácticamente ¡1qui. bueno uhorn ya es 
menos. por quC' la chamba lm disminuido. pero hace lodavÜJ un :tiempo. yo estaba desde las 
7:30 o 8:00 a.m. desayunaba y comía ;1quí. bueno todavía lo hago. y adernás de todo tenia 
que pennanecer hasta en la noche a vigilar an1bos tumos. a entregar resultados del dia. tu te 
has de acon.h1r que daban luego las 1 O u 11 de la noche y yo tenia que estar, no se diga 
cmmdo es fin de n1cs y de quincena. hoy por hoy son los dias 1nas pesados por la cntrcg;1 de 
la non1ina. Pero pcsc n todas las inconveniencias continuarnos •1quí. y eso 111e hace sentir 
trarll..JUÍln. 
E: No es que dude de la capacid~1d que tU puedas tener. y no pretendo ser impcnincnle. 
pero IÚ hace un n10111cn10 comentaste que .. el con1andante"'" sigue aquí por ti. ¿tu sigues aqui 
por IÍ'! 
F: Oye esu pregunta no se hace, pcro te la voy a contestar. la rcspuesw es claro que si. sigo 
aqui por mí. por mi trabajo. por tni esfuerzo. por mi carrera. no es fácil pennanccer. y 
menos en una c111pres;1 de este tipo. tu lo sabes. pero creo que lu gente que esta a tu 
;1lredcdur se da cuenta de las capacidades que tienes y del c:n1pefio que pones en tu tr.:1bajo. 
y es por eso que te huscun y que te detienen. personas conlCl Lalo que estuvieron desde un 
principio saben que yo no soy <le los que se sientan a esperar ordenes. sino que buscas 
fonnas de solucionar los problemas. esa gente es la que ellos quieren, gente proactiva que 
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tenga iniciativa propia y que les de rcsultmJos. yu los he dado. y los resultados cstún en la 
pcn1rnncncia. udcn1ás por lo mismo que ellos conocen 111i trabajo. se que me respaldan. Y 
aunque hay gente nueva que son mis jefes. tienen tmnbién el conocin1icnto de mi 
experiencia. suben de mi cntrcgu. de mis ganas de chainbcur. y saben que tengo l;.1 
experiencia parn tener ot.-o puesto. 
E: Ahora que tocas este punto. (.has recibido ofortas de asenso en estos úllimos meses'! 
F: Mira la verdad es que si ha habido platicus respecto de un posible cmnbio. sin embargo. 
no se ha concretado nada. tengo la cspcr;:mza de que en este uño se cslc concretando una 
Gerencia. este puesto que tenia LC'ty, bueno que ahora ya no es una gerencia. ahora ya 
co.1mhi<.1 al nombre de BU!'vl. Pero la verdad es que tambiCn estoy en esh! puesto muy 
cUmodo. Con el nuevo i:amhio aunque tengo responsabilidades de Lidcr. la n1ayoría de mis 
activid;:1dcs giran en torno ;:il trabujo de Supervisor. y el horario tu mayoría de lus veces esta 
rnüs trunquilo, a veces ~algo tcn1pn1no: a las cuatro cinco ya estoy desocupado, con10 hay 
ocasiones quc salgo mús tardc. pero no con10 antes. Adcn1üs sigo recibiendo sueldo de 
Líder y con los aumentitos y bonos, la verdad no me quejo. 
E: ¡,A que te reticrcs l:"on este nth.:vo cambio del que hablus'! 
F: A pues. ,·,y;:i no te toco'!. si. si te 101.:0. pero ahora ya es 111as niarcadu. No ves que uhor::1 
es el ''Nuevo Tclctcd1". Rel.:uerdas qw: :-.e in ido ahora en el 200 1 cstu nueva ctnpa. y uhora 
yu se coni:rcto. No ve:-. qu1.: ahora Tclctcch tie111.: su "'Nuev;:i l\1isiún y Visión". 
E: Si recuerdo un ptH.:o. 1·,pcro ahora s1 va en serio? 
F: Claro. todo:-. debemos de saber pcrfc:1.:tamcnte cual es la Misión y la Visión. hacen que te 
lo aprendus: lodos In:-. agcnh:s f..khcn tencr bien aprend1dito csto por que lucgo pasan los 
jefes y se lo preguntan a los chavf..1s. y :-.1 no lo tienen bien le regañan a ti. 
E: Y a lodo cslo ,',( "uúl 1.:s esa nueva m1!'.1Ún y visión de la que hablas? 
F: Pues rnira, la l\1isiún, hay tc va. es ser la mcjor ernpresa cn el ramo. <lest;:u;ar de entre 
todas aquellas emprcsus que !'ion la co111pcccncia para ser la Unica que de soluciones y 
respuestas rcalcs a l(1s dientes. e:-. dci:ir. scr la única soludón para todos aquellos 
prospectos que buscan vender y promover sus productos o servicios. Y de aquí se 
desprende la Visión quc habla prccisamcntc de sobrepasur las necesidades del cliente. no 
solurnentc solucionar los problcrnas que tc piden. sino rchasur sus expectativus, udclantarte 
a ellos darle altenrntivas para solu1.:ionar sus necesidades, pero tambiCn prever problemas y 
soluciones. 
E: hace un momento lwhlaslc de quc cl puesto de gerencia ya no se llanm así. que se llama 
B Ul'vt. c:.a quC se reticrc e:-.tc cmnhio'.' 
F: A bueno. es que ahorn con la nucva dinilrnica de Tclctcch. Ja fonna de lrnccr negocios 
seg.Un ellos. esta cambiando. el BUM. 'ºn las siglus de Business Unitcd Manager. es decir. 
!\.1~mager de la Unidad d1.: Negocios. el 1.:ual ahora esHI encargado precisamente de toda una 
unidad de campañas del mismo rumo. por ejernplo. el BUM de nuestra unidad se encarga 
de llevar a su cargo todos los scrvicios de todos Jos bancos a los que prestan1os senticios. de 
Bm1comcr. de Citihank. de Sertin. y cl debe de planear lus estrategia para que todas estas 
unidades de negocios crczcm1 y pcrnmnczcan. La idca central dc este camhio radica en que 
ahora cada unid¡1d de negocios ~e indcpcndizarü cconó1nican1ente de las ciernas. por lo que 
cud;:i una de ellas debe producir lo suficiente parn su funcionmnicnto y su pcm1ancncia 
dentro de la empresa. Los ernplewJos ahora deben entender que ellos son "ducños·• de su 
propio negodo. por lo quc sino produ1.:cn, no hay ganancias y si no hay ganancias no hay 
sueldo. 
E: Y ¡,si lrnn dad(1 resultados estos cambios p;.i.ra la mcjorn de la empresa'! 
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F: Pues ya s~1brtls. que en teoría suena muy bonito. uUn no se pone del todo en prnctica. 
pero los cambios se cstún dando, aunque sigue habiendo 111uchos problemas internos que te 
litnitan bastnnlc, y como sicn1prc en el úrea de operaciones rcsult~1mos ser los rcsponsabh!s. 
cuando h1 comunicación c.Jcntr-o de las ürcas sigue follando, sobre lodo con logística, que ya 
sabrús que entorpece el trabajo. La 1ncjoria se ha dado bastante en cuanto a Ju recolección 
se ha hecho por parte de los chuvos, y como se les paga tmnbiCn por solicitud recuperada 
con los documentos, a ellos les conviene, pues eso les alienta para seguir. Por cjcn1plo. las 
aplicaciones de sus hinnovadorcsu sistemas medio que se lmn in1plcn1cntado, ya vez el 
NICE, cnt.-c que las capai:itucioncs y todo lo den1ás apenas esta comenzando a 
i111plemcntarsc en otras campafias. por que a los bancos no ha llegado, se supone que desde 
el mes pt1sado iba a csltll'". y según la promesa que en Mar/o yt1 debe de estar en todu lu 
en1presa, posihlc1nenti: si. pero ya se tardaron. 
E: ¡,Y las capacitaciones a agente~ Clllllll van? 
F: Pues igw1l. ya ~abe~ que sun los supervisores Jus que las siguen dundo, pero yo como 
tengo puesto de lider. aunque haga chamba de super. 0:1 n1i no 111c tocan las capacitaciones, 
usí qw .. • yo delego funciones. y los que se fletun esa chan1ba son los dcnuis. Como ves. 
E: ¿Y que otros carnhios ha habido? 
F: Pues de personal, hay mw.:hos carnhios, a cada rato corn:ruos ,gente ... ündule pues he. 
corrernos. al rato 111e van aetirrer a 1111. No es cierto. hablando en serio ¿vcrd~1d'! Pues n1ira 
en apo:iricncüt pareciera que 1ntu.:htlS. pero en realidud es pan con lo 1nis1110. 
E: ,·,Por qué dices eso? 
F: Pues porque te quicren haccr 1.:re..:r que te van a dar las hcrramicntas necesarias para 
solw.·ionar los prohlerlla!». d1..• raiz y !».iempre es uno d que h:nnina solucionundo todo. Lo 
único es que sin han puesto rnü:-. rigor en la selección de Recursos 1 lumanos. por que ya se 
estuhan pasam.lo de lan/a, no e!-itaho1n 111muJando a cada cuate. que dccias.... Y como 
tmnhién nosvtnis nos estamo!-1 poniendo rigurosos con las entrevistas y la selección en piso, 
la verdad es que en eso si hemos mejorado. Anéxale a eso las coipacitucioncs que ••cJamos ... 
h1 verdad es que si cstún mejor preparados los chavos que antes. Lo malo para ellos es que 
los n1ús vetenmos no tenninan de acostumhrarse a la uni fi.lrn1ada. 
E: Quisicr..i tt1car en un momento este punto de lo de los unifonnes. pero antes quisicrn 
retonmr otro punto. TU l.:t.llllenws que ha habido 1ncjorias en cuanto a la capacitación de los 
agentes. pero (.que les ha ofrecido a ustedes la empresa'!. es decir, ,·.que brinda ¡¡ lo!» 
n1andos rncdios estos ca111hio!-i·.1 

F: Pues mas chamba.. hucnt• apanc. ;.qué brinda'!. pues tus prestaciones que han ido 
n1ejorando. un pcqucfio amnentito de sueldo ... Y bueno creo que si ha aponado en cuanto a 
los cursos que 1..•srn impartiendt1 el úrea (h.• capacitación. pues ¡,si h: acuerdas'!. a ti te tocaron 
de los prin1eros que se dieron . ..:on eso de que ¡1hon1 las capacitaciones de agente las damos 
nosotros. ellos se supone que se abocan u buscar bucn<.lS cursos paru tuda la plantilla 
openuiva de supcrvisorc. .. ·:-.. lid1,..·n .. ·s. y gcrenlcs larnhiCn. A por que ahora tan1hién mandan a 
los jefes a cur:-.o:-. para :-.aher manejar el estrC:-. y no se dc!».quiten con nosotros. pero creo que 
no les han funcionado ch. Y hueno a nosotros nos n1andan a cada r..ito a cursos, algunos los 
dan la misma gente de capacitación de ~1qui. pero otros los imparten capacitadores externos, 
te dan tu!. constancias y todo, nnu:hos de ellos tiene validez oficial. por cieno cursos que les 
sulen en una buena lanu. 
E: ,·,Qui! tipo de cursos son"! 
F: Pues son de liderazgo. autoestima. manejo de gnipos, coucheo. y algunos de jueguitos 
parn desestresarnos y para dcsestrcsar a Jos chavos. A esto eso que eso si ha valido la pena. 
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por que mal que bien. es experiencia. y varios de ellos si te ayudan. De rcpcnlc se sienten 
Miguel Ángel Cornejo y nos quieren unir al club de los optimislas, pero u veces fUncionan. 
E: Bueno y retomando el punto que con1entabas hace rato ¿Cómo va Jo dcJ unifon11cs? 
F: Pues ya 1oda la empresa se tiene que unifommr, en eso si. se pusieron cxigcn1cs. pero 
como Ju g:rnn nrnyoria de Ja gente es nucvu, desde un principio suben que deben de hacerlo, 
y así ya no les queda de olm. Todavía hay dos que tres, de los viejos, que siguen 
quejándose. ahí tienes a Garibuy, pero también no les queda de otra. muchos de ellos no 
arriesgan su chamba por el simple unifonnc. Además ni cslán tan feos los unifon11cs, bueno 
hay dos que tres playcms anmrillus de esas de mírame u ... pero. no después te acostumbras 
u verlas. 
E: Y ¿u Jos supervisores por fin los unifummron"! 
F: Pues se supone, pero es n1enos cslriclo el asunto. a veces si te hacen vcstinc de un color, 
cuando hay junlas irnpurtnntes. o t.•osas así. o en ocasiones nadn n1tls por que si, pero es 
menos. es de cuah.¡uicr fonna ropa de vestir: !rajes. y en las n1ujeres sus conjuntos, pero 
lmnpoco esttln fCus, como cllus los eligen. haslu eso no tiene mal guslo. y para nosotros esta 
bien por que corno •tlgunas usan falda, pues nos echarnos un taco de ojo. 
E: 1-lucc un rato lo dij istc de broma. pero ;.Qué harias si te corricnm"! 
1;: No, no n1e corren. 
E: Estas muy seguro de eso, ¡_Por quC'! 
F: No mirn. la verdad cs que nunca me ,gusw pensar en eso. sin embargo. en este ambiente 
le ves en la ncccsidad de pensarlo muy seguido. v¡1ri;:1s veces 1nc hc sentido rnuy cerca de 
innc. pero ufonunadanu...'nle ~•qui estoy. No n1c gusw pcnsnr en eso. 
E: Pero csla deruro de las pllsihilidadcs y eso 1u lo sahes. No crees que es 111cjor cslar 
preparndl>. 
F: Puede ser. yo creo que si eso pasara tendria que ser por una ruzún muy fuenc. y si fuera 
si pues no me qucú:1ria müs que n:signarmc. si me doJcria. por que irnagínate rn.ús de 6 uilos 
aquí. haces luyo tu 1rab:1jo. y 1iencs por el contrario cspcrunzas de seguir creciendo, sabes 
que puedes dar más y Jo dns. no úuúo que un día suceda, Ju experiencia me ha dicho que no 
lodo es juslo. y la verdad en rnuchos aspcelos cst:I empresa no es jusw. sin rnits, aún siendo 
el mejor, llegan nuevos jctCs con su genh: y te echan, Ja verdad es que yo me he salvado, y 
de ser sincero n1c gus1uria estar por 1n;:ís años ~1quí. aunque claro. si veo rcspuc:sras claras, 
por que aun no veo claro con lo del asenso. Pero por rnicntr.ts t.:11110 Tclctech me da trJbajo, 
rne da un hucn sueldo, me da alicnros para seguir, por que me mantengo ocupado, te sientes 
ir11ponm1lc. J lay tnucha gcnlc joven que entra y para Ja que eres un ejemplo, más para los 
chavos que van einpczando. eres ¡1Jguien que les puedes aponar experiencia, y por que no, 
un modelo a seguir. 
E: ;.Te sientes c.xitoso'! 
F: Creo. que ~1ún rnc fi:lha mucho. pero hasta ahora me siento n1uy satisfecho con lo que he 
logrado. 
E: ,·.Qué es pan1 ii el C.xilo'! 
F: El éxito es Jo que tu quieras. son tus metas personales y hasta que tu no las logres 
entonces no le: sientes úeJ todo un exitoso. Para nli el éxito rudica en lograr las aspiraciones 
pcrsonulcs. simplerncme. 
E: ¿Cuülcs son tus aspirncioncs? 
F: Pues tengo inuchas, son dcmusiudas ... 
E: ¿Aspirus u un usenso'! 
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F: Entre tantas cosas ... mi meta es ser feliz con 1nis logros. pero aún 111c falta. soy un 
chavo, ¿o no'? La verdad es que aspiro a tantas cosns, pero tijntc que únicarncntc 
rclacionad~ts con mi desarrollo profesional. por que de nada te sirve ser exitoso sino tienes 
con quien compartirlo ... no importa ya estoy trabajando en eso ... 
E: ¿Qué otrns metas te h~1s tr..izudo? 
F: No se, es dificil poder abarcar toda tu vida en unas palabras. pero en general puedo 
decirte que lo único que busco es una estabilidad, tanto c1nocional como cconón1ica, y esa 
solo se logra trabajando y echándole ganas. La vida te pone los cnminos, tu eliges por cual 
cmninar y esta en tus n1anos recorrerlo todo o qucdurtc a la n1itad... pues bueno, esto es 
todo, por que las obligaciones n1c llaman ... espero que nos vcmnos pronto. pero no parn 
que 111c entrevistes. sino para echan1os unas .. . 

E11t1"evi.o;t11 2. 

Esta entrevista fue realizada a un ex agente (CSR) que 1rabujo en la ernprcsa hace 
npruxirnudamentc 6 rncses. y que después tuvo un asenso a supervisión en otra empresa del 
misn10 ran10. 

Non1brc: /\nnando Gutiérrez. 
l~dad: .25 años. 
rvtáxirno grado de estudios: Pasante de la liccnciuturn en i\d111inistn1ción de E1nprcsas. 
Egrcsudo del Centro Universitario Francés 11 idalgo. 
Estado Civil: soltero. 
E: cntrcvist¡1dor 
A: 1\.nnando 
Una vez estublecido el raport adecuado se realizó la entrevista. 

E: ¡,H¡1ce cuanto tiempo tmb¡ljaste en Teletech'! 
A: Hace 6 meses apruxinrndmncntc. nli últin10 mes fue en scpticn1brc. 
E: <·.Cuúntt1 tiempo lahorastc en ella? 
A: Ex¡u.:tamcnte. un afü.1 cuatro meses. Yo ingrese en mayo del 2001. 
E: ¡,Cómo fut: que te enteraste de este trabajo'? 
A: Fue a travCs de un arnigo de la universidud que entró a laborar. y duró poco tiempo. y 
n1c rncncionó que era fácil entrar. en ese entonces ncccsitabu dinero por lo que decidí 
acudir. a ver que pasab~1. 
E: ¿S;1bias de que se trataha el empico'! 
A: !'Vtc rnem:iono que era e~tar conh:stamh1 tcléfOnos o hacer llamadas por teléfono. que era 
;1lco n1uv sencillo. 
E;-Tu s~ñalas que estuviste 1 año cuatro mes..:s. ;.cuál fue tu puesto dentro de hl cn1prcsa'? 
A: Mi puesto fue de ASC (ageme de servicio al cliente). que después le cambiaron a CSR 
(representante de servicio al cliente). postcriom1cntc fungí un puesto con1odin que estaba 
cntn! el supervi:-.or y el CSR, y era Tean1 lidcr. 
E: ¿Qué diferencia hay en estos pucstos'! 

159 



A: Una prin1ordial es que de Tcam no cm obligatorio hacer ventas. sobre todo era cubrir las 
~tuscncius del supervisor puesto que como tenían que estar en juntas o capacitando 
frecuentemente alguien tenía que hacerse responsable del equipo. y el lcam líder tenia la 
responsabilidad de llevar el equipo y de tenerlo en control. entre otras cosas. 
E: ;,Explícan1c eso de los equipos'! 
A: En la empresa existen varüts camp;:1ñas. c~u.ht campaña tiene su tOmm de agrupación. 
pero con rcspt:cto a los equipos no hay mucha variación, ya que a cada supervisor se le 
asigm1ba un grupo de CSRs. esto dependía de la capacidad de la campaña. podía haber 
can1pafü.1s muy grandes que tcnian 1 O u 1 1 equipos por tumo de aproxin1adamcntc 20 
agentes. esto en realidad dependia de la estrategia de ventn. pues al dividirlo en equipo 
habia tnayor cnmpetcncia JL•ntro de In L~~1mpmla. 
E: Bien esto de la co111pc1cncü1 suem1 interesante. y quisicrn ubordarlo mús a fondo, pero 
antes quiero que n1c expliques corno es que fuiste tearn líder. 
A: Yo creo que fue. por una par1c suene. y otrn situación fue la quirnica laboral que existía 
entre rni supervisora y yo. Yo tenht puco ticn1po. tenia cuatro n1cscs aproximadamente 
cuando tuve la t1pnnunidad de empezar a fungir algunas funciones del tean1 líder. de ser 
sincero t¡ue bueno que pude realizar otras funciones por que y<.t en ese ticrnpo el hecho de 
estar pegado al tcléfi.1110 y vender hacia muy pesada la estancia en el trabajo. 
E: ¡,í)uC hada tl cualc-s eran la:-. actividmlcs de un CSR'.' 
A: No:-.otn•s h.:niarnos un horario de- :-.eis horas laborables. de las cuales ünican1ente nos 
daban .:?O 111111uto:-. de t11.:111po libre: 15 para cmner un refrigerio. que era conocido con10 
tiempo de hn.:ak. y 5 para las ncccsidades fisiológicas. rnejor conocido con10 tiempo de 
··pC-r:-.onal ... denlro del tiempo lahorahle nosotros teniarnos que estar hucicndo llmnadas 
co111111uas. ya qu..: la carnpai'ta era de outhound, es decir. llanmc..las de salida, n1cjor dicho 
dorH.h: CI agente 1en1¡1 quL.· conwctar al cliente; el ticrnpo entre cada llamada no debía pasar 
los JO segundos. pues :-.1110 Cnu11ns penalizados. ya que había un control estricto de los 
tiernpos de llamada; :-.e nos exigían cuatro ventas diarios con10 rnínimo. y se nos 
rec«.irnpensaha dcj:"1ndonos salir en el n1umento en el que se llegaban ¡1 8 ventas. Dentro di: 
L.·mta Jl¡mwda tenian1os que cmnplir Cllll cienos parún1ctros de calid:ut. como lo eran la 
prcsent¡icil'm y despedidu. personalizar al cliente. el hablar preciso y claro. brindar una 
explicai.:iún clara del :-.cn:icill que est:ihamos ofreciendo. hacer manejo de objeciones que el 
cliente daba. hacer labor de venta y cierre de venta: por lo que con el tiempo si no 
1ncjon1bas estos puntos por cunsccuencia tus ventas no crun las requeridas. y por lo mismo 
se creaba una tensión. 
E: Tu sci'mla:-. que vcndüm. pero t-,quC vendian. que productos ofrecían'! 
A: Estuve en vurias campañas. pero eran del n1is1no servicio. las carnpañas eran de 
outhound y se ,1fredan servicio:-. de tarjetas de crCdito. por eje111plo de Bancomer. de 
Cit1bank. de Banonc. etc .. cte. La idea crn que los clientes ~1ceptaran llenar una solicitud 
~un :o.u:-. dato:-. parn ver s1 les aceptaban una linea de crédito. Una vez que el cliente daba 
todos lo~ datos cn1 co1h1derado una vc-nta. obviurncnte para el llcnndo de la solicitud cndn 
hanco cxigia cienos requisitos: teniendo así que desde el n1omcnto que contactábamos al 
cliente teníamos que prospec-tar si cutnplia o no ciertos requisitos. Si los cumplía. entonces 
nos ~1vocúbanH1s a convencerlo de que obtuviera nuestro servicio. 
E: ,·,A que te refieres cuando hablas de nuestro servicio? 
A: t\.·1cncion«.1 e:-.to, por que a pes~1r de que yo snbia que trabajaba para Tcletech, ellos 
misn1os nos inculcaban que en la cun1paña que estuviéran1os y el servicio que ofreciéramos, 
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lo hiciéramos co1no si fuéran1os empicados o accionistas de esa cn1prcsa. En otras palabras 
nos cnscfü1ban a ponemos la carniseca de esa can1pai\a. 
E: Y ¿tu llegaste hacerlo? 
A: Pues es que aunque tu sabias que muchas veces lo que ofrccias no tenía todas las 
vcnlajas que k: ofrccias al cliente, de tanto rcpc1irlu uno acaba pur convencerse de que tu 
discurso. pero eso no implicaba que estuviera convencido de que el producto que vcndin 
cfoctivamcntc bueno. No es que tU quisieras. pero la misma nltina. el estar repitiendo diario 
el mismo discurso. te llevaba a pensar que asi era. Sin embargo. no era siempre por que 
incluso uno mismo fuera de linea con el cliente dccia: ¡en la que se metió! O ¡pobre! Si 
debías de ponértela por 1u equipo <le trahujo, por que de tus ventus comías. pero después se 
te pasab¡1. Aunque ocurría algo curioso, por que luego aunque no estuvieras tr..1bajundo se le 
pegaba talllo la fi.1nna de lmhlar que cuando yo contestaba el telCfi.1nu de la cm•a decía: 
¡ Bancon1er buenas tardes! u algo por el estilo. luego rnc daba risa. pero si era ~ligo molesto 
tener en tu cabeza todo el tie111po el discurso te tu ca1npafia. 
E: Bien. tú scrialas por otra parte que cstahan hujo cierta tensión~ ;,có1110 se generaba esta 
tensión"! 
A: Primordialmc.:ntc era por la exigencia Lh: cubrir las ventas. ya que si bien es cierto que se 
nos cxigian cuatro ventas diarias. tcnianH1s la oportuni<hu.t de recuperamos en caso di: que 
no vendi..!rarnos esa cantidad. El pago de co111isiones pnr estas ventas era quincenal. usí que 
existía utm lahulw.:ión donde se detcnninabun las cantidades de ventas v el valor de ellas. 
por ejcn1plo si yo hacía en una quince 50 ventas, estas serian pagadas ;, S 15.00 cada una. 
pero si hacía 30 ~e pagaban a S5.00. y meno:-. de 30 no ~e pagaban. Y bueno esto soh1111cnte 
era con respccto a las vcnta~ penl la h:n:-.iún tarnhi..!n se.: g1..~11c.:raha por el contacto con el 
cliente. ya que existía gr;tn vanc.:dad de dientes. algunos de los cuales eran 111uy amables. 
tanto que te recordaban a la tien1a ahuelila. pero hahia otros que eran totaln1cnte opuestos y 
que te recordaban no a tu abuelita sino a .. lll rnadrecita··. adc-rnús el supcrvbor te transrnitia 
lu presión que a CI le irnprirnian porque- cun10 equipo teniarnns que cuhrir mm cuotu diaria. 
cuotu que definía. quien era el mejor equipo. Pero además de h1 anterior el constante 
rnonítoreu de la gente de calidad te hacia sentirte aceclrndo todo el tiernpu. por que no 
dejaban de grabune. de caliticartt.". y de correginc. y eso fastidiaba por que aunque su 
intención era ayudanc.: ha tl1nna de hacerlo te tenia siernpre alerta o sea bajo tensión de estar 
pensando ""hay ya 1ne es1ún rnonitoreando. seguritn me ~1 llanmr la atención''. Otra situación 
crn el que tenias que es1ar s1e1npre produciendo. ellos querían que no desperdiciaras ni un 
segundo. y que estuvieras llmn~u.Ja tras llamada. 110 podíus estar haci..!ndutc rncnso. además 
de que no podíns n:hasar tus 1ie111po~ Como tenían tl1nna de checar todos tus n1ovi1nicntos 
por pantalla y tus ticrnpos por sisterna te ~cntü1:-. en algunas nca:-.ioncs con10 prisionero. por 
1..1ue si te t¡u·dahas scgundtlS de 111{ss c..·n tu p1..·rsonal ll en el hrc..-ak te m11uncstahan. y tarnbi..!n 
cu;1ndo tardnhas nm~ de .\O !'>egundo~ c.:n haccr la :-.iguicntc llanmda ... (noma pie de pñgina) 

... Uu:n. au1uiu1..· en la entrc"·1,1;1 no,._. 1..•!.pedlic;1 dr..• 1no1nera c"u.:la la funna cuino !.C 1n•1neJaban lu!. ticn1po y 
la!. s;.111c1onc'-. dcscnhire •1 1..·on1111u;u.·1ún ;1lgo de c: .. tu. pue!. r..·uns1dero que e!> 11nportantc: para entender ala 
fonn:.1 de pre!>ion;n al •1i::en1e. E!.t:I:- de:-r..-r1pc1une!> !>Un de V1\.enci;1s p.:r!>un:ilt..·!> duro1ntc: 1111 .:stancia en la 
ernprcsa. l'uc!> hic11. c;ufa •1!!ent1..• teru;.1 un !>l:-lenm lelclúnicu lla1n:.1do C;1ll :".ta:-lcr. en el ..:uJI 1..khi;1n. en pri111cr 
lug:.1r linnur!>c; 1111n1Jucian 01lgu11:1!> ela"·c!> y su nUmc:ru de 1101111na. en ha!>c a C!>tu e!> 4uc .;;e les pagaba su dü1. 
sino lo hacian no !.C les pagaba Una ve; finnado!> todos, a una 1111!-lll<I hura. ernpc.-.ubil !o.U dia di.!" trilbiljo. Sus 
acti\.'ldades cn111 euntrulad;i!> pur e:-1\!" 1111!-lllO s1.,1e111>1, rcnian un ··aux1h;n°0 u u11;1 da\.·c p•1ra reulizar cierta 
actividad. Un .auxilü1r para csl:.lr en llam;tdils, otro para tiempo libre (5 m1n.). otro para break o comida (15 
rnin.). otro p•na rc1roalin1ctll•1r..·iún 1eu¡1ndo c:ra neec:-ai-io. o.!l l1cn1po crot re:-paldado por lo!> supcrv1!.urcs o por 
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Y bueno es que habíu rnuchas cosas: el estar scntndo frente a la computadora por casi seis 
horas. pura empezar te an1olaba la vista. tenias que soportar el dolor de cabeza. y de oídos 
que se gcncruha por el tener las dh1dcmas. 0:1dcmás tenia que trabajar 6 días incluyendo 
fines de scnumo:1. Estaba tmnhién la presión de vender. y vender. mmquc yo por ventas no 
tcniu prohlcnrn. tuve la facilidad de vender. pero algunos de mis co111pañcros no h1 tenían 
así que me tenia que csfon~ar y hacer más ventas puru cubrir la cuotu grupal. 
E: Tu hablas de una cuota grupal. ;,1icnc que ver esto con la con1pctcncia a la que te referías 
h~1cc un rato? 
A: Si. aunque debo aclarnrh! que la competencia también existía dentro de mi. pues yo me 
fijuba metas aún superiores a las que se lijaban paru los CSRs. y esto de la cuota grupal se 
tnancjuha pura obtener una nmyor producción. ya que dentro de la carnpaña existía un 
reconocirniento ··moral .. o cconón1ico para el equipo que obtcniu niús vcnH1s. Esto hacia 
que te sintieras comprometido con el equipo y que aunque yo hubiera cubierto la cuota parJ 
retirurme. hahia ocasiones en las que me quedaba a hacer otras mó.s. Esta competencia se 
daba en todos los úmbitos de la empresa. entre cmnpañus. tun1os. equipos. y entre 
compañ.cros <le un mismo equipo, ya que había incentivos para los mejores vendedores de 
la i.:mnpafm. 
E: Retomando, lo de tu dc:sarrollo dentro de la empresa. que diferencias puedes desHtcar 
entre lns puestos que descrnpeñaste. 
A: Para ernpczar, en el de Team lídi:r n:ia mas cercana la posibilidad <le crecimiento. pues 
obtenía conocitnicntos de supervisión sin dejar de aplic¡ff los de agente. Siendo team líder 
tenia un poco n1ús de responsabilidad. pero dejab~t de tener el peso de la presión que como 
CSR se tenia. disponia de nms tn:n1po libre, otra situación es que no lcníu que estar atado a 
un asiento 111 a una di:.11.lcma tclcfónica. adcm:.is de quc disponht del dia <le dcscunso en fin 
de senrnna y por lo 111is1110 el ainhiente de trnhajll se hacia rnils plucentcro. 
E: ¿QuC posibilidadcs hahia de lcner 1..·n:cimiento dcntro de la crnpresa, y de que dependía'! 
/\: Bueno i.:01110 ya te 111encione buce un rato. tuve la fortuna de ser rúpidarncnte lcam lider. 
pero dentro de la i:mpresa para hacer c:.1rrer;1 la situación se resun1ia en "ser apadrinado". 
sino contabas con el apoyo de alguien de un nmndo nmyor. era cornplicado quc se te dicn.1 

l<i gcnle d1.• c,;1l1dad l. hahia lllh1 <1u.,1l1ar p<ir<i C<lptura fllcpcndi;1 Jcl nun1cn1 de -. enta~. J 1111nutus por ~ul1c1tud). 
S1 no e~titban 1.·n lla111;1d.1 el tekfu1111 nu podia e-.t¡¡t en /\\'.·\IL 1111cn1po 111ucnu. debía de tener cualquier;1 de 
111~ auxiliare~. l~I 111.·111pu Je i\ VAll. entre ll:un;1J<1 y lla1nad;1 cr;1 de J() segundlis. ~1 tcni;.1n n1ás 1icn1po eran 
~•1nc1on<idus. al igual que !-1 e~1;1h;tn en :iux1hare:- 1ncurrcctos. u ~1 ~e p;1s:iban de ~u llcrnpo 1náx11no par:. cada 
uno de ellos. ll:u.lo 4ue este ~bte1na se prucesilha 1.•n cornputadorn hahí<i fonna <le saber el au.,iliar o el licntpo 
en lhun;u.I u AVAIL de tod11s y cad;1 unu <lc h1.; agcnlc:-. ~a 4ue en MSte1na uparecc la nuntina y la estación en 
lil que 'e enc1•ntr;1h;111 uh1l·i1dl'' l.a fr•rrn;i dl· -.;1nc1lin cr:i, pr11nen• un<.1 lla111a<la J1.• <itención p11r 1:1 !=COie de 
Curnand Centcr 4uu..·nc-. podían cu111un1c;:ir-.l· ;1 -.u 1d.:tl1no p.1ra athertirlu que la prú,1ma cr.:1 ~anciún. dcspués 
por e;1da 111111uto u do-. qul" -.e pasilhan 1..·n MI~ au,llwn.:-.." p11r c'tar en ,,V,·\IL rn:as dc un nnnutu. lcs hacian 
lin11;1r un;1 'a11>.:11•n .• 1 l.1~ nu1.·-.c ~.1111.·1onc' illlll"rllah.1 una .1111unc~1.1c1lin. ;1 Ja.,. tn.:' ;ununcstac1onc~ eran b;ija~. 
¡_,_,, <.11no1h:~t;1c1une .. poJi.111 'cr 1nclu:-.u d1r1.·ct.1:-. .:uando 1111.·urri.111 en una t'alta gr;1\e cuino fallarle el respeto a 
un 'up1.·r111r ••ah•~ guardia-. t.k :-e¡!undad. a un 1.·l11.·1111.· ll por ha1.·er \elll<ts lict1c1:1s u ilegales. lli1bia cúrnal'as 
Cllll1cadas a 111 larg1• de 1ud.1~ l;.i' e~tac1une~. l:on ello lo-. µuanhil' -.1g1laban 4ue no 1u..-1ernn ¡1li1ncntos dcntl'o 
11!.·I 011c;1 de lrahaJl>. 11111.• lh• 1u..-ier;1n 1na1enal u ohJclos ilJenus al trabajo. que no estu..-1cran parados. o que 
e-.1u..-ieran h;1c1end .. dc~otdc11 den110 del :'irc:i de 11pcrac1oncs. L;1 '"·1µ1h1nc1a era 1.•,1re111a. Las fonn:is de cvadil' 
eslc tipo de pre-.1 .. nc~ ~e dahan cuando lo-. age111c .. 1ntero1ctui1b;,n 1..·011 ~u:- 1.·urnp;ulel'OS convcrs;1ndo y 
pli1t1candu de l;1 1.·ot1d1;.1111d:1d de ~u~ \·1d,;a ... e~ta-. pl:111c:1~ .. 1.· 1e:ah:t;1h<.1n cuandl• lo~ agentes obtcnian un poco de 
e'perk•m:rn en el 11i;111eJo lk l.1~ ¡ire~1onc~. ;1~i que en lo~ e~pUCllJS t..le Ci,lla llarnada o 'l.'Cllt:1 se iniciaban las 
plát11.·;is, culnunilndn est;:1~ en el br1.•;1k u ha~ta el 1Cnnino de labores. obteniendo con esto una umistad y 
reti.n.1;11111c11h1 de la.l"l•~ afe.:11-.l.-. 
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ese nombramiento. afortunadamente tuve el apoyo de mi supervisor y de 111i gerente de 
proycclo lo que propicio que cscuvicrn contemplado para ser supervisor. Ahora bien. 
hablando de cada cmnpmla se vuelve complic~tdo ya que la empresa deja que en cada 
cmnpaña se manejen en 1~1 tOrma como mús les parezca. mientras sean productivos. 
E: ¡,Podrías aclurunnc un poco esto'! 
A: Es decir. había campañas donde para cada diez agentes habiu un supervisor. corno habia 
campañas donde el supervisor tenias solo ~1 4 personas. entonces lus oportunidadi.:s crun 
complicadas por que dependían de la cstructurnción de cada can1paña; adcnuis de que se 
exigían conocimientos. crcalividad. disposición de tiempo y sobretodo mucha cntrcgu. 
E: i.Y tu estabas dispuesto u entregarte'! 
A: Pura serte sincero. n1i estadía dentro de la en1presa era únicamente para pagar deudas 
que yo h:nht. así que al inicio lo único que me interesaba cm oblcncr mús dinero. estar el 
rnenor tiempo posible dentro de la empresa y convivir con mi familia. pero con el 
trunscurso del tiempo el dinero dejo de ser tan importante conm en un principio. mi familia 
paso u segundo término, y la empresa se volvió lo principal. así c.1uc en ese entonces si 
estaba dispuesto a entregarme. 
E: ¡,Y que significa para ti esto de entregarte? 
A: Signific¡1 poner todo tni C"rnpeño. cs decir. sacrificar relaciones sociales. ticrnpo fomiliar. 
tiempo personal y dedic¡trlo por completo a tni tn1baju pura ser usi n1ás productivo y tener 
Cxito. 
E: ¡,Te sentias cxito:-.o dentro de la ctnpn.:sa? 
A: La verdad, si. pue:-. tuve el empello en un principio para alcanznr toe.fas las nietas que me 
lijaba. y al logn1r esas metas me sentía satisfecho con 111igo n1isn10, postcrionncntc el 
reconoci111ie1uo quC" se tue fue dando dentro dc la ernprcsu n1c hacüt scntinnc bien con rnigo 
tnismo. cornplcto productivo. indcpcndicnte y exitoso. 
E: Tlr señalas que era una en1presu con hastantcs presiones y también rncncionas que te 
sentías exitoso dentro de ella ¡,quC es entonces lo que suplía csus presiones para que no 
perdieras esa sensación de éxito'! 
A: Prirncramente cl superar esas pn:siones y no dejam1e llevar por ellas. rnc daba una 
sensación de satisfacción. el hecho de que rnis compañeros y superiores reconocieran el 
valor de mi trabajo que eso 1nisn10 se viera rclcj~1do en mi billetera; tnmbiCn el ambiente 
que existía dentro de mi equipo de trnbajo pues la relación en mon1entos se asimilaba a una 
fornilia. pues todos nos apoyühamos y existía confiunza: personalmente el hecho de 
sentinnc productivo y de ser valorado por mis mnigos hacia que Ja presión no cxisticru. y 
que no repercutiera en rni sensación de éxito. 
E: En relación a esto, ,·,qué significado tiene para ti tu trabajo"? 
A: Para mi signitica aprendizaje o sea experiencia, reali7_¡1ción personal. dinero. 
independcncia, estabilidad y el scntirrnc productivo. 
E: J Jacc un mornento señalabas que estuviste en varias ca111pañas. 1ncncionado Bancon1cr. 
Citibank ch: .• ,·.de que fr'lnna se dan esos movin1icntos o tu los solicitaste'! 
A: Bueno. el prin1cr cambio que me hicieron fue el dC" Bancon1cr a Citibank. este can1bio se 
dio supuestamente rwra protcgcn1us pues en ese entonces l3anco111cr est~1bu a punto de salir 
de la crnpresu. pero c~o quedo cnlrc dicho "pues únicarncntc carnbiaron a los rnejorcs 
vendedores ... por lo que algunos de ellos se vieron afectados cn sus contisiones pues el 
pnlducto de C1tibank era müs cornplicado de vender, sin ctnbargo vendedores que no les 
fue bien en la p1·imera quincena se quejaron y fueron regresados a l3ancorner. por lo que al 
observar esta situación dt:cidi solicitar un cmnbio a la campaña de Banortc. el cual me fue 
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otorgado a los quince dias de solicitado; mi estancia en Citibank fue muy buena ya que en 
lo panicular no me afecto en ventas y logre huccr buenas :.m1istadcs: yu en Banonc se me 
dio la oportunidad de estar ligado a Banco111cr en el drca de recuperación, después regrese 
ul staff y en pocos días obtuve el puesto de Tcam Líder; lo que vi dentro de lu c1nprcs:.i es 
que te mueven :.1 donde quieren 111icntras no seas productivo; es 111ús cuando se van lu 
campaña y en la crnprcsa no tienen algum..1 otrn que la supla. todo el personal nos vemos 
cubiertos por una gnm incst:.1bilidud. pues nadie sabe a donde vumos a trabajar. por lo que 
te llenas de temor. 
E: ¡,Consideras que Tclctcch brinda una estabilidad laboral para sus empicados'! 
A: Como le lo 1ncnciunc antes. te la brinda si le funcionas, cuando no eres productivo o no 
funcionas no, sin1plcn1entc te traen de una c::1111pmiu a otra. 
E: ¡,Por qué decidiste tenninar tu relación laboral con la empresa'! 
A: Fue muy dificil. fue una decisión que n1e costo unas cuantas noches de desvelo. pues 
tenia una disyuntiva ya que se me ofrccia un mejor puesto y sueldo en otru empresa: me fue 
n1uy complicado rcsolvennC' a favor del cambio: lo que dctern1ino que rescindiera mi 
relación laboral fue quC' no se mC' dio la 1.lportunidmJ de ser supervisor dentro de Tclctech y 
111c fue muy cotnplejo pue~ la rclac1ún qw.: existía con rnis cornpañcros y tni supervisor era 
estrecha, qui:l'ú eso fue lo t..jllt..' no lllC' 1.IC'jaha decidinne. 
E: ¿Este otn1 puesto que señalas era para descmpci\artc dentro del n1isn10 ran10 o era de 
otr::1 indole'! 
A: El puesto que se me ofreciú era de supervisor, y era dentro dd nlismo rarno de las 
tclecomunicaL:innC'~. con la competen1..·ia. que tenia la idea de un n1isr110 sisten1a de 
llamadas y ofrccicndo 11H.:luso un servicio sin1ilar. es 111ás el puesto me fue ofrecido por una 
de las persona~ quc hit.· 1111 supcritir cn Tclctcch, y que can1bio de ernprcsa por el 
crcci111icnto quc se lc ofreciú. 
E: «.Y cún10 te fue en esta otra ernpre~a? 
A: La vcn..Jad. no fuC' lo que )'tl csperuba. primero por que en Ja estancia no pude borrar el 
fantasma de n11s CClmpañeros y lrnsta de la propia empresa. Tcletcch. TambiCn por que no 
hubo el apoyo quc st..· esperaba ya que nuru:a cumplieron sus promesas de crecimiento. de 
recursos hunrnnos y tecnológicos y matenalcs. y que si en Tclctech se apreciaba el hecho de 
que h1 gcnte IHl era tomada rnuy en ctu .. ·nta. en Telm:irk esto era n1ucho 1nás perceptible. En 
pe.leas palc.thras no había ningún compro111iso por parte de la empresa para con sus 
crnpleados. 
E: <·,Y cn Tclctech si existia ese compromiso'! 
A: De ser honesto si había rnús compro1niso. pues no tenías tantos problcn1as de pago con10 
cn Tclmark. cohn1bas en el dia quc tc dc-1.:ian y no tenias que estar preguntando i.Ya nos 
hahrün depositado? Adcn1:·1s te daban rncjorcs bonificaciones y reconocían n1ás ru 
puntualidad y asistencia. por lo que t..IC' cicrta fornm te sentías n1cjor. 
E: Bien, entonce~. ;.tcndrias algo quc agn.H.h:ccrlc a Tclctech'? 
A: Sí, le agradezco lu cxperiencia laboral. le agradezco la seguridad personal. las amistades 
que en ella encontré. concluyendo en un buen recuerdo. u pesar de que ahora que estoy 
afuera me doy cuenta de que en cien a parte n1c sentí utilizado y Unicaincntc fui algo nuis ... 
E: ;,Por quC scrialas esto'! 
A: Pues por todo lo que ya te he sefmlado. la verdm.1 es que aunque sea una buena cn1presa. 
tiene una forrna de hacertC' sentir confundido. por una parte te dice y te hace creer que eres 
in1punm11e. por que sin tus ventas ni tu esfuer.1.:0. no es lo rnisn10, te dicen que es por tu 
venta. por una vcma rnya quc se hace lu d1 fcrencia entre el ganar o el perder. y entonces tu 
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te lo crees y das todo; te hacen sentir importante, pero solo mientras les funcionas. dcspuCs 
te dicen que no quieren números que quieren culidad cuando ellos de orillan y te exigen 
que solo produzcas y produzcas. En fin yo creo que de todas l:ts experiencias se aprende, 
tanto de las bucmts como de las rnalas. y digmnos que esta experiencia pum mi ha sido 
buena. pero tmnpoco fue 111i máxi1110. hay muchas cosas n1ás afuera y de eso te das cuenta 
solo cuando ya no estas adentro ... 

E11trel'i.•·ta 3. 

Esta cntrcvism fue f"calizada a una ex supervisora. y digo ex por que en el 1non1cnto 
en que se hizo. que fue hace uproximadamcntc 2 meses. ella tenia ya más de 3 n1cscs de 
haber sido despedida. Lu entrevista fue rcali7..nda después de una comida en un rcstaunmtc 
por lo que fue una entrevista abierta y con poca rigidez. 

Datos del entrevistado: Rcbecu \Vinocur 
l!dad: 27 años 
Titulo de Lic. en Derecho. cgresud¡1 de ht Universidad Autónoma tv1ctropolitana. 
Puesto que ocupaba dentro de la cn1presa Supervisor y Líder de proyecto. 

E: Entrevistador 
\\': Rebcc¡1 

Una vez estnblccido el raport upropiado se prosiguió con la entrevista 
E: ¿Cómo te va'! 
\V: Pues bien. 
E: ¿Cómo estas con lo de Tclclech"! 
'\V: Pues digan1os que van1os bien. tern1inando con la lata de Ja liquidación. por que ya 
sabnis que te turdan. y en lo que se llega a un acuerdo. 
E: Y sie111prc ¿cón10 acordaron'.' 
\\': Pues me íuc hicn. pero no es lo que en rcalidud n1e correspondía. si 111c salieron 
b¡lilando como S 10,000. pero de eso a mufa. Y por fin fui apenas como hace un mes a 
finnar la renuncia. por que ya antfaba queriCndomc meter con demanda y todo. pero la 
verdad es que prcfcri cvitanne la lata. y aunque es scbruro que se gane. es perder como un 
uño. en ir y venir. Y ya decidí. con el acuerdo al que llugumos. uceptarles la hma. 
E: Y por que dices 4uc: se: le ganu. 
\\': Pues por que llevan las de: penkr. bastante gente les lrn metido demandas y aunque se 
han tardado le han ganado. y luego no les conviene les va pi.:or con todo lo de los sueldos 
cuídns. No tienen fomrn de defenderse. con sus contrutos fucru de ley. y con eso de que te 
hucen finnar desde c:I principio tu renuncü1. son fonnas solo de presionarte y de que 
dC"scsperc~ p~1ra que tc:nnincs aceptando lo que ellos quieren. Vcn1c terminaron dándome 
S 16.000 pesos n1ús de los que: me dijen.1n al principio. y es que te traen con que es su últinm 
ofcrw. cuando por ley tiene que darte lo que te corresponde, pero en fin. yo ya me lleve mi 
lana y que se: hagan bolas. 
E: ¿Y cuúnto recibiste sicn1pre"! 
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\\': Pues diga1nos que no 111c quejo. me lleve arriba de 30 y lantos mil pesos. 
E: ¿Y ahorita estas trnb::1jando? 
\V: Pues entre a Tclmark luego. luego. pero csüi muy mal pagado. te están pagando un 
poco n1as de la tniwd de lo que pagan en supervisión aquí en Tclctcch. y con sus promesas 
de uun1cnto de sueldo termine por fastidiannc. luego no nos pagaban bien los sueldos. nos 
debían bonos y prácticamente las dos últimas quincenas. y no. yo no iba a trabajar gratis. 
Lu vcrd;1d es que no es por nada pero no se le cornpura u Tclctcch. en cuanto a tecnología. 
instalaciones. y ambiente de trabajo. 
E: ¿Y extrañas Tclctcch'! 
\\': La verdad es que si. si la cxtrnñ.o. ya n1c habia acostumbrado a trnbajar alli. ya conocía 
:.1 la gente. y ¡si. si lo cxtrnrio! 
E: ¿Si te dijeran que puedes regresar. regresarias'! 
'\': Pues no Jo se. tal vez si. pero no lo se. De hecho cuando estuve con Adriun en Recursos 
Humanos. te dicen que te guardan en stand bay. y que después te llan1an. eso para no 
liquidarte. pero para saber si hay espacio o cumpañas. yo no quise. y ahora yo creo que solo 
es por orgullo. yo crc:o que no regresaría. 
E: Podrías platicurrnc un poco acerca de tu entrada a Tclctech y de tu desarrollo dentro de 
la cmpn.:sa. 
'\': Pues mira. yo entre a Tcletcch hace 5 años casi exactos. entre un 18 de noviembre de 
1997. tenia 111:.is o rnenos un año de que habia iniciado el proyecto de Tclctech en Reforma. 
y entre como i\SC. Yo inicie en una campaña de Tuper \\'ere donde habia estaciones de in 
y de out hound, yo estuve un tiempo en llamadas de sulida, pero después de dos meses 
estuve en in, allí en Toper estuve corno J rncscs. despuCs me carnhiaron de carnpaña. me fui 
a Tehncx que acababa de entrar. y estuve corno 3 rnescs mús corno agente. luego estuve de 
team líder corno un mes, fue cuando rne entere de que i.:stahan solicitando gente pura 
analistas de calidad. y con10 yo Je sahía muy bien a la C<:unpu1¡1dora. le pedian que 
nmncjan1s muy bien excell. yo hice mi examen y enseguida y a k1s lrcs dias me dijeron que 
si me daban el pueslo. l\lli en calidad estuve aproxirnadamente 8 meses; como 5 meses 
apoyando apoyando la cmnpafü1 de Ventd. por lo que no se n1e hizo cornplicado ya que 
contaba con toda la infl:>rrnación de la camparla. y como 3 rnás en otra can1paña que entro 
en aquel cnlonces. esta de lnfovisiún. 
E: Haciendo un recuento, tenias entonces nlÚS de arlo y medio de experiencia alli. 
'V: Si hasla alli si, por que despuCs de ser analista de calidad fue que se hicieron muchos 
rnuvinlientos y despidieron a rnucha genlc, ¡¡fbrtunadamcnte 1ni jefe. este Chucho. me jaló 
con él. él se fue un ri.lto a logistica y otro a sistemas, y vio la fonna de que me acon1odarún 
en un pueshl de supen.·isión. Afonunada111enti.: yo n1c llevaba bien con mucha gente, por 
que yu sahian <h: li.t expcriend~1 que tenia dentro de Tcletech. Fue entonces que hubo la 
oponunidad de estar en i\.rnerican Express en supervisión. y alli estuve aproximadamente 1 
año. Fue allí donde conocí a Francisco el era supervisor de cablevisión pero en seguida lo 
pasaron a Amex, así que tl.1e mi compañero de tn1bajo. aunque no por n1ucho. por que 
después de unos meses fue ascendido al puesto de líder de proyecto. 
E: ¿Cuúl fue tu experiencia co1110 supervisonl°! 
'\': Fue una hucna experiencia, a decir verdad fue el puesto donde rnás disfrutaba mi 
trabajo. pese a que es un puesto con mucha carga de trabajo. yo lo disfrutaba bastante. El 
trabajo con los chavos no se co111para. por que se crea un arnbicnte de compañerisn10 muy 
padre. Imagínate, en tanto tiernpo de contacto con ellos aprendes n1ucho. por que te 
encuentras no solo ¡i gente joven. hay dos que tres señores que te sucan de repente canas 
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verdes. por que no les gusla tener un jefe n1iis joven. y menos que sea 111ujcr. u veces son 
muy conflictivos. sin embargo tcm1inan por respetarte y agarmrtc cnriño. Y lijatc que 
curioso son en tnuchas ocasiones los señores los que se trunsfon1mn en los buenos 
vendedores. son personas rnás comprometida con su trabajo por que ello no están con 
jueguitos de trabajos pasajeros. ticnc una fmniliu que mantener y por lo tanto le ponen 111ns 

empeño y seriedad a su trabajo. 
E.: ,·,Por que crees entonces que contraten rnucha gente joven? 
'-": l'v1iru. h1 gcnh: es muy diferente y así como te encuentras chavos irresponsables. te 
encuentras tmnbiCn con gente que pone todo su cn1pcño en su trnbujo. son personas con 
rnucha cncrgia. con urm carrera que inician y con deseos de crc1..·cr y de superarse. es 1nás 
fücil que la empresa 1..•ncuentre ahí a los futuros supervisores o de otrns Ureas. a que lo 
cncuentn: en unu persorm rnadura. Si tu te dus cuenta el m11bientc de juventud es lo que 
carncteriza a la empresa. y eso le da tmnhién un giro diferente por que te da h1 impn:sión de 
una e111prcsa ¡llcgrc. y es precisamente eso lo que faciliw el ¡unbicnte de trabajo. la chispa. 
la alegria. de los chavos. Yo creo que el sistema seria diferente si no huhicra gente joven. 
por que no cxistiria tanta co111pe1cncia. son ellos los que le dan esa fucr/-u de ir por 111ás 
cada dia y por ser 111cjores. 
E: De todo esto que señalas hay v¡irias 1.:osas que quisiera n:scarar. en prin1cr lugar 
;.quisiera que 111c cxplic¡1r.1s un poco rnils at.:er1.:a de este ainbicnh: de con1paiieris1110 del que 
hablas"! 
\V: i\ pue~ en re¡1lidad esto se deriva de lo que te cornentaha. d a111hicnte radicaba 
h¡isic¡1mcntc en la juventud de Ja gente. estoy hablando de gente desde 18. l lJ af10s ¡1 los ::?5 
o 26 pro1111:d1n. con algunos 111ucho 111üs gnmdes. p..:ro en realidad la gran nrnynria gente 
joven. con enlu~iasrno. S..: daha un ~1111bienti: familiar. nonnalrnente los supervisores. y 111ils 
si érmnos mujeres adoptilbmnos un p;1pcl 111uy maternal. los agcntcs eran como los hijos. y 
de echo ~e hablaba de ellos como ··mis chicos ... lmbía alguien a quien le t..:nías 111ils 
contianz;.i. el tean1 lidcr. que se cunvertia co1110 en el herrnano nwyor. Enlre ellos. si se 
gener;.iha un ambiente de trabajo mJecuado se sentia una relación de hennandad. 
Corno equipo teniarnos la ohlig.adún de procurar ganarles a los dcmüs. Y non11aln1ente. al 
111cnos por rni partL". pero podria dcl."irse que L·as1 L"n todos los st:1n;, h;.ihia L"Sa con1pctcncia. 
cada equipo ludrnha pur ganarle a los (.1..:1nüs. y eso g.cn..:rah¡1 que entre ellos se ayudaran. 
l."laro igu~il hahia gente que en1 envidiosa y que en ve.1: de ayudar. empeoraba. pero cr.m los 
111enore~ casos .... (nota ¡iJ pi1..• de pilg.ina) 
E: Esto que.: tu s..:ñalas era entre co1npailcro~ de un n1isn10 e1..¡uipo. que sucedía con los de 
otros equipos o con lo~ supervisorc.:s. ,·.1ambiCn había el 111is1110 comp::ulerisn10? 

IJ..: ;.11.:u..:1 .. h1 a la Ph•p1a ,_.,p..:ncn.:1a 1.:ri:u l..'.llll\.ClllCnh .. • hacer alguna~ c~p1.·1:1lil'.i.t1:1uni:.., al rc,pc\..'h• dc-1 
~.:n1np;ui1.0 nM11u. E~te :o.e <laha dentru lk c•1si h•do~ ll•~ c4u1po.,;. aun4u..: h.1bi;1 la~ c:\.c1..·p..::1une!-> dundc la 
1..·01npe1c:n1.·ra cr;1 l<an fucr1e 4u1.· 1111..·lu~o deniru del 1111-.nH• J!nJpu h1 co111pctcn\..'1a 1.•ra 1n-.an;1 En gcncr<ll ex1stia 
un µr;111 cun1p:11i1..·n~n10~; i..·adil ;igc:nlc hu~c;1h:111 en un pr1111cr n1n111ento lograr la~ 111e1;:1s lijadas por la 
c;11np;11la. pr11ner;u11ente cu111pllendo lu~ uhjell\'US p..:r~onalcs. para pl•~tenun11cntc ayud;ir a alguno d..: lus 
cun1p;11lc:ro~ :1 4u1en necc:~ilnra \. enta~. d;aro 4uc: no !->len1prc: c:r;1 asi. hahia 1..·un1p:11i..:ro~ 4uc ayud:ihan al 
c:4uipo p..:u• ~us \.cnta~ eran par:i él. hahia nH•111enH•-. 1..·n los que s;1li;1n por p:tri..•Ja~ ;al hte:ik. ~ ;1 rnucho~ le~ 
g11Sli1h:1 ~al1r una \f.."/ qu..: 1..·111nplian ~u~ 1111:1a~. en c:~u-. 11u11ncntns M ~e a:--1ulahan p:ara ~o:ihr ;11.·un1p;1i1:1dlh. l~n 

olio~ 1110111..:nht~ ~e ayud:ih:in prc~l•1ndo~1.·la~ :'> dc~pué-. -.e l.1 rccup..:ruhan. y.i yue ..:01110 tcnian el 1ahulador de 
\C:nta~ par.1 1.."l•n11~1unc~ f°Jllaban Sl•llt unal> 1..·uo:into1~ p.11a 11..:gar. Dentro d..: 111~ cspaClltS c.'l.Jl>t1a11. hahi;i una 
hue11;1 ..:u111u1111..·ac1ún entre lo!> ..::0111p;11lc:rul>. corno h1 111.tyuriu er¡111 JÓVcne-. el ¡11nh1..:111c se 1111pregnah;i de c:~a 
du~pa JU\erul y aµr.idahle. o:1!>i 4uc pur !u rcgul:ir cnlre ellos l;i cu~a era :11i..,.i:m.id:1. cada quien tenia a sus 
011111gu• .. p..:u• tolh•~ bu.,;c;:1han d lin pr1111..·1p.1I ser el e1..¡u1po nUrn..:ro uno. 
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'\V: Pues norr11alrnentc se daba mús entre compañeros del misn10 staff, por que como luego 
los concursos eran gn1palcs. gcncraln1cntc la idea crn. ganarle al otro. pero fijatc que a veces 
si se ayudabun los de otros equipos por que como muchos de difcrcnh:s equipos eran 
mnigos. luego les gustaba salir juntos a brcuk. y en ocasiones se ayudaban. se prcstuban 
ventas. y luego se las rcponíun. 
E: ¿Y entre supervisores'! 
'\V: Pues u veces si lmhía co111p<.1ñcrisrno. y no tanto en cuanto <.1 ventas. por 4ue en realidad 
en eso la compclcncia era fuerte, cada uno velaba para su propio santo. incluso tu sabes que 
no siempre podías l lcvartc bien con todos, algunos supervisores crun rnuy especiales, y 
luego en vez de ayudarse se tiraban uno al otro. buscnhan la fonna de que el otro qucdar..1 
nrnl. y corno 1nu<..·has vece!'> los hunos cslahan de por n1cdio. cnda uno buscnba la fbr111a de 
ser el n1cjor. Mira yo le puedo decir en particular lo que scntia. y creo que tu lo puedes 
cmnpanir. habia mucha hipocrcsiot. de frente era el ¡hola! ¡no te preocupes!. pero por dctnis 
lmsto.t con los agentes hahlahan nml de ti. pero eso era lo de menos yo n1e abocaba a huccr 
mi trabajo. y mientras no se tnctiemn con migo yo no me metía con ellos. 
Sin ernbmgo fijatc que a veces Crmnos cunvencncicros. y había ocusioncs en las que si nos 
uyudübamos, !->ohrcto<lo cuando de trutaba de reclamar nuestros derechos. ya que en 
ocasiones los cainhin!'> quc se hacian generahm1 que a los supervisores nos carguran In 
1na1u.1, y cra en e!'>o!'> ntornento cuando .. nos unia111os". 
E: Bien Rchcca. pa~ando a tltn.l puntt> que qucria tocar. tu scñulabas que la e1nprcsa podía 
obtener a !'>ll' fi.11Lffo!'> lidere~ o supcrvisores de In gente joven. ¡,consideras tu que dentro de 
Je c111pn:!'>a hay vcnladcra!'> opurtunidadc!'> dc crccirniento'.' 
'\\': Pucs cn:o que ~1. smo huha:rn yo no huhicra tcnido ninguna oportunidad de ascender. 
Son l<.lS agcntc~ quc dc verdad descan supcrarsc los quc pueden tener esus upununi<lades. 
La c1nprcsa qu1cre gente prepar;.ula, por que hay vurias úreas donde uno podría 
de~arroll;1r!'>e. no solo csta CI úrca de opemcioncs. es1~1 calidad. sistcnms. tclefunia, recursos 
humanos. capacitac1ún, y de acuerdo ;.11 pcrfil de cad;1 agente pude tcncr la oportunidad de 
creccr. E~ obvio que no tuda la gente puede tcnt:r asenso. pero si algunos. 
E: ¡,Qué porcentaje crees tu que ticnc csuis oportunidades? 
'\\': 1 lay, no se. yo creo que de c~tda 25 agentes. uno puede desarrollarse. 
E: i.Y dc quc crees tu que dependa eso'! 
'\\': Pues del empc1lo. las ganas y la iniciativa que ellos puedan tener. 
E: ~·.Crees tu que es ncccsario contar con alguien para que te ayude? 
'\\': Bueno. pues si. por que hay muclw gcntc que tiene mucho talento. que son excelentes 
vcndedores, pero a vet::es snn 111uv scrios. les hace fhlta carisn1a v casi no le hablan a nadie. 
y n1ucha~ vcCC!'> e!'> necc!'>ano q1;e te l lcvcs bien con los jefes.- por que ellos detectan tu 
chispa. y 111ucha!'> veces !'>1 t.·~ net::csario. :-.01a!'> bien yo diria que casi siempre. por que ahora 
que lo se1ialas la gran 1nayoria de los que uscendin1os u supervisión fue por que estábamos 
rcspuldados por nuestro supervisor, generahncntc se da que el tcan1 líder se queda en su 
puesto cuando deja oll equipo. el t.."S quien lo suple. u otras veces en mi caso. te apoyan par 
que pucdas tener cambios de úreas. Pero si es indispensable que la persona tenga 
habilidades. quc tenga liUerazgo, por que por n1ucho que tu quieras ayudar a alguien. es 
importuntc que tenga un perfil aUecuado para el puesto. 
E: Bien retornando lu casu ¡,Cuülcs eran tus responsabilidades cuino supervisor? 
'\\': J>uc!'> te cru .. ·arga~ de mucha~ cosas: de n1otivara tu gente, de crear un mnbicnte adecuado 
para que se de l;1 curnpetcncia sm1¡l. de procur..irlcs a tus agentes todas las herramientas para 
que rc~tlicen su trnhajo lo 1nejor que puedan~ desde popotes. esponjas. hasta sistcmu y 
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tclcfOnht. debes de rctroulimcntarlos par..i que mejoren en su 1rab~1jo. mas cuando la gente es 
nueva. es un trabujo constante de monitorco y rctroalimcnl~tciún. i\.horu con los cmnbios 
que hubo teníamos que dar también las c¡1paciwcioncs de producto y de inducción. así 
como entrevistas de selección y los rol plays. Tenias que estar ul pendiente del as ventas de 
cadu uno. darles scgui111icnto por que luego hay clientes cspccialcs a los que debáis darles 
utcnción cspccinlizada. Además <lcbius llevar cuentas clara de ventas por agentes por que de 
esos reportes dcpcndia el pago de sus comisioncs. y Crurnos nosotros los que nos 
encargábamos de reportar sus ventas para esos pagos Pero tarnbién dcbh1s de estar al tanto 
de los cumhios de información. Y adcn1üs debiurnos estar lrncicndo reportes continuos que 
nos pedían. de tiernpos. de ventas. de asistencias. y dcmús. No confonncs con esos 
dcbia111os n:spon ... abilizarno~ de lu captura correcta de datos en las solicitu<..h:s. de enviar n 
i111prirnir, en fin. cnm muchas aclividadc~. todo el dia h: lu pasabas parada chccando. 
validando ventas, o trabajando en la co111pu1<1dora en los ratos que no tenias que v~1lidar. Era 
un ritnu> de trabajo bastante apresurado. 
E: ¿Y a ti te gustaba ese ritmo de trabajo'? 
\\': Pues por una parte si. por qui: el día se te pasaba rapidísimo. no me alcanzaba para 
hacer todo lo que tenia hacer. Penl ~¡ era bastante desgastmllc. por que aderntls de todo lo 
que tenias que hm:cr. estaban las pn.:siones de tu jefe, a quien tmnbié-n presionaban. y se lu 
pasaban exigiendo nú111eros, y re~ultados cuando no te propon;ionaban las herrarnientas 
necesarias. había problema~ en el sistema, en tclcfonia. en las buses de datos. Adcn1ús 
fijate que la presión que te c..·jcrccn es bien complicmla. por que se la pasan mm.:nazándote 
toda la vida de que te 'an a correr. Al principio si te espantan y te hacen trabujar y 
levantarte. pero despuCs de un tiempo te genera enojo y a veces ya quisieras ine para que te 
dejen de eswr fregando. 
E: Ahora que ~eiialas e~tt.1. (.t:ran frecuentes estas ideas de irte y que era lo que gem:rnba esa 
idc.a? 
\\': Pues a veces si pcnsaha en renunciar. sin emhargo me detenía el orgullo. por que 
después de todo no les ih:.1 ¡1 dar el gusto. ellos te presionaban para que eso sucedicn.1. 
cuando ya no querian gt:ntc lo que hacfon era fastidiarla para evitarse h1 liquidación por 
haberlos corrido. o por haht..•rnos corrido, quit:ren ser nlas listos y tiniquitartc solarncntc. 
E: ,·,Era agradable trabajar en este ambic..·ntc de presiones'! 
\V: Pues no. en1 bastante dcsgastante. pero no te quedabo.1 de.: otra. después de un tiempo 
ten11inas por acostu111bra11c y por tornar todo con nuis cahnu. es dificil por que es una 
presión constante. pero por otra parte te ayuda, adquieres Ja ex.pericncia y las habilidades 
para resolver proble111~1s. y para fnnnarte carúctcr. 
E: ¡,L>e quC fi.lrn1a es que ~e mani fi.:~taba el desgaste :.11 que huces referencia'! 
\\': Pues era un des~aste 1na~ bien e1nocional. donde había cainbio~ drtlsticos de earnbio de 
unin10, había ocasio-nes t:n que erdarnos que la campaña estaba nn1y bien. y de repente se 
h~1cian juntas y nos informaban úe lo ··pCsimo .. que ~egUn ellos estúban1os haciendo el 
trabajo. Querían que toda la v1úa lo~ resultados fueran perfectos cuando ellos no te daban 
las herru111ientas, adc1ncis eran ve11t¡1s y como cn todo este tipo de negocios huy tc111poradus 
uhus y bajas, pero ellos no lo entcndian y no les irnponah~1. Quien sabe era una sensación 
tnuy rara. por que en un 11101n1..•nto te hacían sentir triunfador. y en el siguiente un perdedor. 
y no solo a t1. sino ¡1 h.1do:-. tus agentes, que a veces no h:s era n:ahncntc reconocido su 
esfuerzo. Era de repente un ptH;:o contradictorio, por que te pedian ventas nú111cros. y 
resultados. sin interesarles con10, pero también te pedían calidm.t. en lugar de cantidad. A 
los chavos les pedían un;1 cuota de 4 vcnt:.is diarü1s. eso indic~1b¡1 que crun buenos. pero no 
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podían cvitursc h1s co1nparncioncs con los que hacían 8 ventas y entonces yu no eran tan 
buenos. 
E: ¿,Había alguna otra cosa que te molestara de tu trabajo? 
'\V: Pues yo creo que habia varias. Ja presión por llegar a las metas era muy dcsgastuntc. te 
exigían demasiado tictnpo pura h1 empresa, sin embargo creo que eso también era una 
exigencia personal, por que demás de que ellos te exigían tiempo cxtr..i para capacitaciones, 
cursos, etc., uno se quedaba mas tiempo para huccr excelente tu trabajo. Panicular111cntc 
habiól algo que no 1crmino de agra<larmc que fue Ja relación entre supervisores que era muy 
engañosa, se suponía que dchian1ns ser 111as compañeros. por que u veces se requería que 
cstuviérmnos unidos, pero termine por ucostumhrarme e incluso a ser tmnhién hipócrita. 
tcnninns viendo por ti. sin darle i1nportancia u los den1ás. Pero fijate que eso no cm culpa 
de nosotros. sino que la rnisnia C"111presa generaba que se diera esa cornpetcncia tan insana. 
Era su forma de hacer las cosas. sicn1pre competencia. que te hacían sentir nml el día que 
no hucías lo que ellos te pedían. en varius ocasiones nic llegue a sentir deprimida por que te 
hacen ver que tu esfuerzo no sirvió de nada. 
E: ¿Había algo en particular. que te agradara de tu trabajo? 

\\': Pues varias cosas, me agrndaha 1:1 cxperiencü1 que ;u.tquiria cada dia, pero 
príncipaln1entc rne :igradaha trabajar con la gente. el an1hiente de trabajo que había. era un 
nn1bicnte rnuy fratenml. éran10s con10 una 1:.unilio:1. donde aunque c;:1da quien tenia sus 
objetivos, ta1nhiCn existi;:_i esa unión para llegar a n1etas crnnuncs. Es curiosos pero aunque 
la gente se rolaba, la gente que tenias en ese 11101nentn a tu cargo se con1prorne1ia en verdad 
con lo qu..: hacia, cuando de n .. ·n.lad :o.e lo propnnian lográharnos sin problernas nueslros 
objetivos. La gran 111ayoria de mis gente:-. 1enian una edad prntncdio a la n1ia por lo que los 
laztis eran 1nús e:-.ln:chos. logre hac.:-er varia:-. ain1stude~. 
E: Bien hace un n101ncn10 sefütla:-.tc que en 1nomentos te hacian sentir triunfadora, ¿Qué 
irnplicaba esta sensación de triunfo o por que te sentías triunfodora'.' 
\\': Pues por que en muchas ocasiones eres reconocida por la en1presa. te h¡iccn saber que 
eres bueno en tu lrabajo. que estas cumpliendo con los objclivos, que tienes lus habilidades 
para poder seguir creciendo dentro de la en1presa. Incluso te dan Ja oponunidad de hacerlo. 
pero al 1nenos yo no me sentí del todo ~atisfeclrn Ctlll ese otro asenso. 
E: ;,A quC asenso te refieres'.' 
\\': DespuCs de los dos arios ¡1proxitnados que estuve en supervisión tuve un asenso u líder 
de proyecto. fue 1.:uandn entro Tune Lifc i\.1usie. que requirieron un líder más para el turno 
de la mailana. Francisco y Blanquita en ese entonces n1c propusieron a mi. fui a hacer 
exü111cnes y todo y 1nc quede. Pero ya ves que no fue n1ucho tiempo el que duro ese puesto 
habrün sido unos 5 meses. por que ya después clitninaron ese puesto y continué con el de 
supervisión, de echo hasta Jos últirnos dias n1is actividades eran de supervisora. La ventaja 
es que mi sueldo no me Jo pudieron bajar y yo tcnninc en la empresa ganando un sueldo de 
líder. yo creo que por eso 1nc corrieron por que gastaban tnucho en rni. 
E: ,·.Entonces no te ngrado ser lidcr'! 
\\': Por supuesto que si. de hecho yo estaba esperando desde hace ya baslantc tiempo un 
asenso. n1e agrado por que tUc un reto para rni, pude de111ostrannc a n1i y a la empresa que 
podía lmccr otras cosas .. que podía poner en practica muchos de n1is conocin1ientos. Fue un 
reto rnuy in1porta11te en rni vida. sin embargo, la fonna en la que se dio fue lan rápida. que 
su planeación no fue Ja adecuad. pur lo que yo tcrrnine pagando el pato pues fue un asenso 
fugaz. La bronca file que nuevamente con10 supervisor, yo tenia un sueldo rnás alto. por lo 
que me ex igian mús que a los demás supervisores. 111e cargaban de trabajo extra y por 

170 



supuesto que no n1c podía ncgur. Podría decirte que el poco ticn1po que estuve en le puesto 
fue agrndablc sin cmhargo. yo esperaba rnás. mis expectativas eran el seguir creciendo. 
pero después de eso n1c decepcione un poco de la empresa y de la gente que estuvo 
cncurgud~1 del asenso. 
E: ¡.Estuba dcruro de tus expectativas trubajur aquí y llegar u donde llegaste'! 
\.\.': Pues la verdad es que yo no esperaba 1n1bajar aquí mucho licmpo. cuando yo entre 
cstuba cstudiundo la carrera. y la idea de entrar aquí fue para solventar mis gastos. Sin 
embargo. con el paso del tiempo fui encontrando oportunidades de crecimiento y me quede 
allí mús tiempo del que había pensado. De hecho mi idea era trnbajur hasta que me titulara 
y después buscar algo de n1i carrera. pero Jespués es dificil Jcjar lu lrabajo lcniendo ya un 
sueldo. aunque no sc~1 Jcntro ¡JcJ úrea dc 1u profesión. Dc cualquier fornm es experiencia. y 
lo ves por ese h1Jo. por que aunque pienses en reilen1das ocasiones que ¡ya rne voy a snlir!. 
piensas que es urw expcriem.:ia de la cual estas aprendiendo. Y después es dificil salirte. te 
enamorus de tu tn1bajo. y ticncs ademüs miedo de dejarlo por las pocas probabilidades de 
que puedas encontrar otros trabajos. no le ves ninb'Ún sentido sabiendo que tienes algo 
seguro. 
E: ¡,Y tu h: scntias segura? ,·,Consideruste la posibilidud de pensar en Tcletech como potnc 
de tu futuro'! 
'": Pues en algún 11101111.:nto si. pues aunque le amenazaba con lh:spedirte. tmnbién sentías 
cierta scguri<.htd por que crees que tu experiencia y tu trabajo te respaldan. Te has salvado 
tantas veces de ser despedida que crees que lo vus a seguir haciendo. y el día que te dicen 
adiós ese dia no sabes que hucer. 
E: ¡,QuC paso el día que te dijcron ··adiós .. ? 
''': pues es que en ese 111un1en10 no sabes que pensar. te vienen a la cabeza tantas cosas. 
1naldices por unu parte. pero por la olra dices de 1nanera orgullosa. ¡que bueno!. y te la 
quitns con la idea de que ya no qucrias estar allí. aunque por dentro es solo una 1nancra de 
tn1nquilizarte pan1 no scntine tan nml. Es en realidad una experiencia bastunte fea. por que 
no fue un mcs o dos. fueron años. años que le diste a la cn1presa. a veces tenia que 
quedarme hasta la una de la 1nañana trabajando por sacar el trJbajo. por que vieran que era 
con1protnetida. y ellllS ni en cuenta. Después te das cuenta de que no te valoraban como en 
realidad crcias, por qui: puedes ser suplido en cualquier momento. Te vas y no pasa nada. la 
cn1presa sigue. con tigo o sin ti. 
E: Ahoru ¿estas 1n1bajanl.10? 
'": Ahorita va no. 
E: Y piensa~ buscar trnhajo de tu carrera o buscaras en el rumo del tclenmrkcting. 
'V: Ja verdad es "lue pcnsC en alcjanne un poco de este rollo. pero toda mi experiencia la 
tengo alli. la ventad es que no sc. quisicru ejercer mi carrera. lu verdad es que es una carrerJ. 
que u mi me gusta 1nucho. De cualquier fonna creo que mi experiencia aqui n1e ha servido 
para desarrollar habilidades y aptitudes que en cualquier carrera te sirven: el nmncjo de 
grupos, el contacto con la gente. h1s cap¡1ciwciones. te sirven para desenvolverte. Yo creo 
que voy a buscar suerti: y tratar de busc¡tr algo en el Derecho. pero si veo que no hay mucha 
oportunidad voy a obtener que buscar en este rollo. en realidad he dejado un par de 
sol icitudcs en las competencias de Tcletech. pero ya no en Tclnmrk. eso si tenlo por seguro. 
Lo que si es que no quiero qucd~1m1e tanto tiempo sin trabajo. a parte de que el dinero no 
n1c v¡1 a durar rnucho. 
E: hay algo quc podrías ugradeccrlc a Tclctcch. 
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\V: Pues la experiencia que n1c dio. el ¡1prcndcr a trabujar bajo pn:sión, creo que cualquier 
otros trnhajo. por prcsionanlc que sea. no se le va u comparar u lo que era Tclctcch. La 
tolerancia que me dieron anti.: la frustración. la fortaleza pan1 poder soportar el desfile de 
gente que era ulanzada .. y u la ctrnl le ¡¡garrabas cariño. 
Pero yo creo que lo mús rcscaH1bh: es como te dije hace rnto. h1 gente que conoces. el 
ambiente de compañerismo que te rodea. las fiestas y el relujo que echabas con tus agentes 
y con algunos co111paiicros supervisores. 
E: Parn terminar. si pudieras expresar en unas cuantas palabras. el significado o el vulor 
que ha tenido par ti el trabajo que has n.:alizmJo o mejor dicho que rcalizustc. que dirías. 
'\V: pues creo que una primer 1110111en10 debo de darle un valor cconón1ico en la 1ncdida que 
nu; brindo lu posibilidad de nhteni:r un buen sueldo que n1c daba h1 posibilidad de satisfacer 
111is necesidades. tanto cle111entales con10 secundarias. desde durn1e de con1cr. hasta 
cmnpmrme cosas ntatcriah:s. Por otm pune lrn significado un reto cnom1c. pues n1e ha dado 
la oponunidad de crecimiento personal y profcsiomll. te sientes bien de saber que muchas 
gentes le respetaban. te adn1irahan y te reconocían como alguien con conocirnientos. Este 
trab~1jo me dio lu oponunidad de adquirir experiencia laboral. de alguna rnanera es 
currículo. Pero por otra p;:ine significo compuilcrisn10 y amistad. Si tuvicru que describirlo 
en unas cuantas palubrns diría eso: reto. crecimiento, experiencia. y un1istud. 

Entrevista 4. 

Esta cntrevista fue rcali...:ada aun .'\gente de ventas que en su trayectoria con10 
vendedor fue destacado. Le fue ofrecido un cun1bio de can1puña. en donde aunque sigue 
corno ASC pcrcibini un sueldo mayor mcluso al de un supervisor de operaciones y 
laborando 111cnos hon.1s. y solo algunos fines de se111arrn. Esta carnpaña requiere gente 
bilingüe. y por csta simple razón el sueldo au1nenrn al doble de lo que ellos estaban 
percibiendo. La prin1crn razón por la que se decidió entrevistarlo por su reconocida 
trayectoria dentro de la empresa. La segunda fue por que se observab;;1 en el un gran anhdo 
y una aspirnción de crecimiento que nunca se le fue otorgada. situación que en él generaba 
cierto descontento para con la empresa. Dudo que hubo algunos problcn1as con la gr.tbadora 
solo se logro gmvar una pane de la entrevista. de cualquier fon11a lo demás se pudo rescatar 
a través de notas a p~1pcl. L¡t /e1re1 c11rSÍ\'C1 hm:i: referencia a palabras que de manera textual 
se tomaron a papel. Esta entrevista se hizo tamhiCn hace ¡iproxirnadamente dos años. por lo 
que se CI scguia trahajando hasta hace con10 mcdio ¡1ñn en esta Ultima can1paña. 

Non1brc: Manuel Santovo. 
Edad: 22 años. · 
Grado de estudios: 4to semestre de la carrern de Biología. 

Antcrionnentc el trabajab;;1 en una Pizzeria con10 repartidor. percibía aqui un sueldo 
aproximado a m;;is de S 1000 quincenales. que en aquel entonces era muy buen dinero. 
señala. Sin embargo. le absorbía mucho tiempo y ern un poco pesado y arriesgado. más en 
las noches. pues se arriesgaba a asaltos y ··n1adrizas··. además el ambiente de trabajo 
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co111cnzó a dcsagradarlc. ya que entre los mis1nos con1pañcros se ... tiraban rnala ondaº. Por 
eso decidió salirse. 

Se entero de Tclctcch por un an1igo que antes trabajuba ahí. Fue presento su 
solicitud~ y sus dermis documentos (fbtocopia de cata de nacirnicnto y comprobanlc de 
estudios de bachillcmto tcnninado) presento un examen de ortografia y otras pequeñas 
pruebas de role pluy. Desde un principio fueron udvcnidos todos los que solicitaban el 
empico que no todos se qucdurían. a el le asombro la cantidad de personas que estaban ahí. 
eran con10 30 personas en una salita. que ahora señala ••ya es salotnº. señala CI. En ese 
prin1cr intento no se quedo puesto que reprobó el examen de ortografia. DcspuCs de un mes 
volvió a prcsc:nta.- nucvmncntc las evaluaciones y en esta ocusión si fue aceptado. 

Cumlllo enuo a operaciones cntr-o uno de los 111ejo.-cs equipos. uyo cntr-e y no 
conocia a nadie. llegue y n1e senté en el Ultimo rincón. hacía al pdncipio una o dos ventas. 
nunca n1c fui con ccr-o ventas, pero todos los del equipo hacían tr-es, cuutr-o. cinco. o rniis ... 
l\ nli Facundo (su supervi~o.-) me dijo. << ya te diste cuenta de que todos aquí venden. y si 
tu no funcionas te vas>> ... la n:gla ahi e.-a vende.-... 

··Ese siste1na en un principio me espanto. por- que si no dcnn1cstr-as que: crc:s hucno. 
si1nple1nente te vas. Facundo no c.-a del que pn:sionaba con10 con otr-os equipos. por- que la 
pr-esión se daba sola ... tu vdas a uno, dos tr-es cabn.>nes que llev¡ihan (, y 7 ventas. el de ¡1l 
h1do tenía que apuni.-se par-a no quedar-se ahajo dc.:l co1npañcr-o ... Yo 1ne acuerdo que J>edr-o 
Con.loba era d p.-ime.- lugar en Vl.!nta~ de es e"¡uipo. y pa.-a la ~egunc.Ja quincena de que yo 
entn: In reh;asc. yo cr-a yu el primer lugar ... de repente Facundo les dijo. chinguenle por que 
ya les quitaron el trono. y corno yo no hablaba con nadie, y solo llegaba ¡1 hacer n1i trabajo. 
nadie me conocia. hasta que Facundo les dijo que yo tenia el p.-imer lugar. Entonces la 
co1npeh:ncia fue ct111 rnigo. y era 111ayor entre todo el equipo ... Yo 111e cuerdo quc- los dernás 
supervisores tcnian que c-star presionando a sus agentc- para que vendieran y llcgantn a su 
111cw que en aquel entonces subió a 1.:uatro. y en este equipo no. la co111pctencia se generaba 
sola. 1:1 crcüharnos los 1111sn1os ¡1gentcs, sin la necesidad de 1:1 presión de Facundo.·· 

Manuel sefmla que esa competencia le agradaba hasrn cierto punto. ya que "hacía 
que ru1 fueras confom1isca. hacia que fueras por n1ús cada día. Descubrí ahí que: yo era un 
vendedor nato. no nte costaba tn1bajo vender. y adc111ñs n1c gustaba hacerlo ... el encontrarte 
con cliente que te ponía trabas para tramitar su tarjeta era el verdadero trabajo. era el 
echarle el choro y convencerlo de que el producto o servicio que le estabas ofreciendo era 
el ruejo.-. aunque tu supiera~ que no era así. pero cuando tu te encuentras con esos clientes o 
con aquellos 111olestos que se quejaban de Uanco111er era para 1ni un reto convencerlos de 
quL" nu era sí. .. tu labor es esa, convencer a la gente y venderle la idea .. 

f!l seiialaha que pc.:rtcnecia la can1pai\a de Bancorner y que aunque el producto no le 
convenciera. tenia que convencer u los clientes. al prcg.unwrlc respecto ¡t esta dícoton1ía y 
su t("lnna de lrnccr su trabajo rc.:specto a ell:.1 con1ento: .. desde que estas en capacitación y te 
dicen para que campalla vas a trabajar y te dicen que tienes que ponerte la camiseta~ no es 
que tu te la pongas, es que te lu in1poncn y con el paso del tiempo reconoces que tu eres 
Bancumcr ... es curioso. incluso cuando tu hablas por teli:fono a cualquier persona fuera del 
arnbicntc de trabajo te quedas con el <<c.Jeparte de Manuel Santan1ai.-a del grupo financiero 
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Buncon1cr>>, se te lmcc una costu1nbrc estar repitiendo el mismo diálogo todos los día que 
lo vuelves parte de tu discurso.º 

Habló un poco respecto n lo que le agradn de la empresa •• ... la empresa es buena 
siempre y cuando le sepas responder. Tienes que m.faptartc a las reglas. como en todo 
lugar. sabes que hay cosas que puedes y cosas que no puedes hacer. Te creas ciertos habitas 
de urganizuciün de horarios. mtnqut! el tiempo libre que te dan es 111uy restringido eso te 
._,yuda ser ordenado a llevar un control. que obvio a ellos les conviene más. mientras mñs 
tiempo estés sentado. más probabilidades tienes con10 agente de colocar un producto. Pero 
bueno todo tiene sus pros y sus contr..is. y mientras le respondo.is u la empresa ella no se 
n1ete contigo." 

Le agradaba también el hecho de ser tan rápidamente el prilncr lugar de su equipo. 
sin embargo eso tmnhiCn le trujo algunas con1plicacioncs. ""Llegue a romper con el 
csqucn1a del equipo. y aunque pareciera que es una competencia sanu. cstnndo ahí te das 
cuenta de que no es tan fácil sohrcsulir. por que te creas encmiswdes con tus compañeros. te 
ves envuelto bajo presiones. siempre esperan 111;.ís de ti. te enfrentas a criticas y calu1nnias. 
por lo que lo único que te queda es hacer lo mejor que puedas tu trabajo sin importarte los 
demús ... tc vuelves individualista. primero. era ser tncjor para dL!mostrar a los dcn1Us que 
eres bueno y para s~tcar adelante al equipo <.1ue t¡tmhién tiene su rncta. pero después solo 
trabajas parn ti. para ganar tu dinero. y punto. incluso ni por el <linero. Recuerdas :.1qucl1;1 
ofertu de haz 8 venws y vete. mi reco111pens:1 yu no era t:.tnto el dinero. sino salir te111prano 
de ahi ("lara ir a ver a 1ni novia. ya no 111e i111purtaha tanto el reconocitniento ni dc111ostrarles 
a los dcn1ús si soy o no el rncjor. Larncntahlc1ncntc yo creci a la 111ala. con Facundo n1e 
lleve 111uclms decepciones. era un arn1a de doble tilo. solo estaba contigo cuando le 
convenía. cuando no, te daha la espalda. I\1c di cucnt:t de que eslaba solo. Una vez Facundo 
me dio la puiialada y en vez de dcfendenn.c corno su agcnle que era se lavo las nl:.tnos. me 
:.1cusaban de algo que no hice. y en ves de prcguntannc si era cierto o no. solo me dijo. ni 
n1odo ve a tirnmr tu baja. Por eso yo no rne llevo ya con F:.1cundo. el para rni ya no era rni 
jefe. y no me dejaba de él. Yo dc:n1ostrC que no crn cierto de lo que me acusaban y logre 
salir. pero nunca recibi el :ipoyo de él. de ahi me di cuenta de que en ese equipo estaba 
solo ... cst:.1ba apunto <le renunciar. pero no lo hice ... y h.: repito yo trab:.1jaba simple111entc 
p:.ua mi. para dcmostranne que era buen vendedor. Y cu1nplia con 111is 8 de ley para irn1c 
ternpruno·• 

Esta experiencia le hizo que se decepcionara de 1nuchas cosas y le mostró algo: h ••• 

con esto n1e di cuenta de que l.i c1npresa te litnita bastantc. la crnprcsa reconoce tnás tus 
fracasos que tus triunfos. Y 1nicntras rncnos conco1nito tengas de tus derechos nlcjor. por 
que así no rcclarnas nada. Te das cuenta de: que para la cn1presa vales en tanto vendes. te 
quic:rc:n por números y no por el pr-ofesionista o el ser hmnano que eres. Para ser reconocido 
tienc:s que lmcer núrneros. y si no eres un cero a la izquicrdn. Pocas veces te ton1an en 
cuenta para lmcenc sahcr um1 decisión respecto a lo que eres o dejas de ser en la cn1prcsa. 
fue lo que paso con el cmnbio repentino a Citihank. es decir. parccic:ra ser que son1os solo 
nútneros de nómina y no personas. nunca se nos con1unica pertinentcn1cntc de nada, y si lo 
hacen es solo para decirte. ··estas dado de baj:1. ya no nos sirves". o si bien nos va ... sube u 
capacitación ahorita. ya no pcncncces a este proyecto. estas en Citibank. tu nuevo horario 
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de trabajo es w.l. y tu sueldo scrú ltll ... corno si fueras 111aquinita a la que sol hay que 
rcprogrun1ur. esto es lo ncfa:Ho de la c1nprcsu.•· 

Cunndo se le cuestiono respecto a h1s oponunidadcs de crccin1icnto dentro de la 
empresa hizo referencia nucvamcnh: u lus limitantcs que la cmprcs::1 pone. y a la condición 
de ser buen o mal vendedor: ··si eres nmlo pura vender ni pienses en tener otro puesto, 
hucno a vi:ccs. y si eres bueno tampoco. lambién eso te lirniw :.1 crecer muchas veces. 
Como eres buen vendedor. n1c sirves sentado. más no parado. Tu sabes que yo quería ser 
tcmn lidcr. por que de alguna mancru eso te ayuda a aprender otrus cosas y tener una 
oportunidad de nsccndcr a otro escalón. Y aquí en Tclctcch un escalón hace la diferencia. ~•I 

igual que su tan famos:.t frase de que .. urrn vcnt:.t hace la difcrcm.::ia ... Yo sC que soy y puedo 
ser rnejor que niuchos de los que pretendieron ser supervisores y que luego los sentaron. 
pero con10 yo ven<lia bien, eru mejor que 111c nmntuvienm senwdo hacien<lo nún1eros. 
nunca se me dio la oportunidad de dernostrar que podía hacer otr.a cosa y no solo nú111cros. 
Creo '"llle hay veces en que tienes que ser barbero. tienes que estar bien con alguien para 
que te apoye. tener un contacto, o algo asi, por que solo así es que pueden danc la 
opor1unidad ... •· 

··Lu verdad es que eso me dejo rnuy frustra<lo y cuando 111c di cucnt:.t de que nunca 
iba a tener la oportunidad no me quedo mas que seguir en mi ind ividualisn10 y mi cgoisrno 
en el afün de detnostrar que soy buen vendedor. En Citihank tan1biCn lo demostré~ pero ahí 
aprendí rnús que de cantidad de calidad. y ahora en estu nueva can1pmia de Hewlett Packard 
estoy uprcndicndo mús de la importancia que tienen no los núrneros, sino. la atención ul 
cliente.·· 
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