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RESUMEN

El presente trabajo realiza un analisis acerca de las organizaciones ecmpresariales
como espacios generadores de la identidad de sus empleados. El andlisis se centra en
rescatar ¢l fuctor humano no como fuerza de trabajo, sino como sujcto pensante y hablante
dentro de su espacio laboral, El campo de investigacion fue una empresa cuyo cje central de
mercadoteenia es el telemarketing: una empresa dedicada bdsicamente a las ventas, cuyo
ambiente ¢s propicio para la biasqueda de ideales vy de reconocimiento.

sentido el Ohjetivo General del trabajo fue: <<Analizar la dimension
subjetiva presente en la relaciéon organizacion-empleado. >> Para dar cuenta de estos
proc subjetivos fue necesario ¢l apoyo de teorias que dieran cuenta precisamente de la
subjetividad del sujeto. Fue el psicoanali aunado a otros  enfoque sociolégicos y
dialécticos, ¢n los que s¢ que  encontraron las  categorias que permiticron estudiar csta
subjetividad brindandonos la posibilidad de develar procesos como ¢l ideal del yo. la
identificacion. el desco, la represion, la sublimacion, ¢l imaginario, los significantes, entre
muchos otros mis que son claves para la comprension no solo del sujeto, sino para clucidar
el sentido de woda actividad social ¥ en particular de la que se quiso dar cuenta.

La investigacion se apoy0 también de enfoques cualitativos que dicran cuenta de
los procesos imaginarios y simbolicos de las personas dentro de en su contexto, y con la
precaucion claro, de diferenciar como anvestigador  las propias creencias, perspectivas, y
opiniones de  las de su objeto de estudio. Fue de gran ayuda el enfoque clinico — social para
develar las articulaciones de las diferentes disciplinas como ka psicologia social y clinica,
la sociologia. ¥ la historia. Los resuliados brindaron datos interesantes  acerca de la
importante participacion de la cempresa como espacio generador de contradicciones y
ambivalencia para sus empleados. En otras palabras se evidenciaron algunos vinculos
paradadjicos entre la relaciéon empresa-empleado que llevan al sujeto a vivir toda una serie
de satisfacciones como el reconocimiento y el crecimicnto personal y profesional, pero
también toda una serie de sufrimicntos y malestiares que trastocan la estructura psiquica del
sujeto y. que sin embargo, forman parte importante en la articulacion de la identidad.




INTRODUCCION.

A lo largo del tiempo el hombre se ha visto en la necesidad de conciliar su vida
personal con todo un cimulo dec 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 la que ha tenido que  desarrollar no solo herramientas de trabajo, sino
también, capacidades y aptitudes que le permiticran ir mas alld de la solo sobrevivencia. Es
asi, como a lo largo del tiempo, cl trabajo humano ha configurado un espacio social en el
que no solo se desenvuelve la existencia misma del hombre, sino también estrategias de
desarrollo social, actitudes y diversas formas de pensamiento. Es en este espacio donde se
da a la tarca de manifestar una de las intervenciones mas significativas sobre su entorno
transformando su medio ambicnte y de esa forma consolidando su identidad social y
subjetiva,

El desarrollo econamico y cientifico ha movilizado la actividad laboral como una
forma no solo de satisfacer necesidades basicas o ccondmicas, sino conto una meta personal
que le permite al hombre encontrarle un sentido a su hacer cotidiuno en la medida que le
brinda un espacio para la basqueda de reconocimiento personal. Dia a dia la competencia
se vuelve mayor, hay cada vez mis profesionales que descan sobresalir, que buscan crecer
¥ encontrar el éxito, que buscan llenar los huccos y los vacios de su existencia efimera.

Son los espucios organizacionales solo un gjemplo de esta basqueds personal
donde se movilizan descos, anhelos y expectativas, donde sc ponen ¢n jucgo cmociones,
frustraciones, ¢ incluso la integridad fisica. Las organizaciones cmpresariales se
transforman en un elemento central producto de la sociedad, pero a su vez productor de la
misma. Es un espiral dialéctico donde se renuevan las empresas, pero donde a su vez se
repuevan los hombres que le dan vida. Son estos espacios los encargados de tomar a su
cargo la satisfaccion de la necesidad humana del soy y quiero ser, para lograr sus objetivos
y a su vez dar esa identidad que ¢l hombre busca,

Hoy en dia es tan basto el nimero de empresas que sumergen  al hombre en una
fuerte enajenacion. Algunos de los participes se dan cuenta de este doble vinculo con el
que ¢s sujetado, pero otros perciben esta adhesion como un proceso tan natural, que no ven
incluso la necesidad de cucestionar su estancia dentro ese lugar.

Dadas las circunstancias es dificil que las empresas, o mejor dicho, quienes estin
a cargo dec clla rcconozecan la responsabilidad que tienen con sus empleados en la
generncion de ciertos malestares. Por cllos resulta interesante dar cuenta de la enigmatica
relacion entre subjetividad y organizacion, de un mundo lleno de significantes que parcce
imprescindible descifrar.



La importancia de esto reside no solo en encontrar un sentido a la relacion sujcto-
organizacion, sino en rescatar estos clementos para dar cuenta del apremiante trabajo en ¢l
que puede y debe inscrtarse el trabajo psicologico, tanto en el drea personal, institucional y
de la salud, pues loa malestares que hay alrededor de esta enfermedad del trabajo son cada
vez mis cotidisnos que en las mas de las ocasiones parece observarse como algo muy
normal. Cabe sefialar que la mayoria del trabajo realizado en el arca organizacional ha
girado ¢n torno a los procedimicntos técnicos y metodologicos que han de instaurarse para
el mejor tuncionamiento del sistema, abordando temas como aplicacién y creacion de
prucbas psicométricas, administracion de tiempos en ¢l trabajo. mejoramiento del area de
recursos humanos: administracion, reclutamiento y seleccion de personal, mejores técnicas
de adiestramicento en la capacitacion de personal, ambiente fisico, liderazgo, nuevos
estindares de calidad, ete. Pocos proyectos de investigacion rescatan la importancia del
actor principal dentro de la organizacion, es decir del empleado, y sobretodo de los
significantes que se hallan alrededor de este espacio.

El campo espacio empresarial donde se Hevo a cabo a cabo el presente trabajo fue
en una empresa cuyo eje central de mercadeo es el telemarketing. Es una empresa con
estindares de mancgjo estrictos, que estructura muy bien a un sujeto en bisqueda constante
que se vive inmerso en un trabajo bajo presion, con exigencias de rapidez,
un sistema que desea y busca gente comprometida, que no sca
ser mejor cada dia, que se exija como merta el éxito.

de competencis
precision y calidad.
conformista, que des

Tomado las caracteristicas de esta empresa el presente trabajo se plateéd los siguientes

objetivo

Ohjetivo General:

** Analizar los vinculos existentes alrededor de 1a relacion organizacién-empleado.
Objetivos particulares:

** Clarificar la estructura organizacional y la ﬁlosoﬁa que de clia emerge.

** Comprender los procesos de identificacion de los empleados, que sc dan a'través de la
relacion con la organizacién. N R .
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** Rescatar la importancia del factor humano dentro de la organizacion, no como fuerza de
trabajo, sino como sujeto pensante y descante.

“» Develar los vinculos paradéjicos que sc generan de 1a relacién empleado-organizacion.

Para dar cuenta de estos procesos fue necesario el auxilio de teorias que dieran
cucnta de la subjetividad del sujeto, fue el psicoandlisis en ¢l que s¢ que encontraron las
categorias que permiticron estudiar esta subjetividad brindandonos la posibilidad de
develar procesos como el ideal del yo, la identificacion, el deseo, la represion, la
sublmmclon el imaginario, los significantes, entre muchos otros mas que son claves para la
comprension no solo del iu_lgm ino para elucidar el sentido de toda actividad social y en
particular de la que se quiso dar cuenta. Estos conceptos permiiticron entender al sujeto
humano en su relacion con fa socicdad y la forma como éste se recrea a traves de las
diferentes representaciones vy significaciones que se dan es esta activa relacion con la
organizacion. Por otra parte fueron enfoques sociolégicos y dialécticos los que permiticron
articular la subjetividad dentro del contexto histarico-social que le reproduce. En este
mismo sentido fuc pertinente apoyar la investigacion de enfoques cualitativos  que dicran
cuenta de los procesos subjetivos a los que ya se hizo referencia. tratando  de comprender a
las personas en su contexto, v con la precaucion claro, de diferenciar como investigador las
propias creencias. perspectivas, y opiniones de las de su objeto de estudio. Desde el punto
de vista mictodologico la investigacion se apoyo  de la lectura como medio para entender
cuestiones teoricas y experimentales que fueron de gran ayuda, asi como de testimonios que
a través de entrevistas que fungicron como la herramienta que nos brindo la historizacion
de lo sujetos participantes en la relacion dentro del campo de la investigacion. De estas
entrevistas se rescato la informacion mas exquisita para analizar ¢l trabajo. Fue de gran
ayuda ¢l entfoque clinico social para develar las aniculaciones de las diferentes disciplinas
como la psicologia social ¥ ¢linica, la sociologia, y 1a historia.

El respaldo weorico se presenta en tres capitwlos principales cuyo orden muestra
tna secuencia logica que permite entender ¢l proceso laboral tanto en sus preceptos
generales como en sus particulandades. Dentro del primer capitulo se presenta un recorrido
historico-social acerca del trabajo como un proceso indispensable en la vida del hombre,
tratando de precisar los diferentes significados que a lo largo del la historia le han sido
otorgados por el mismo hombre. Sc observa como después de la actividad primitiva, el
trabajo se instala en una logica capitalista que le lleva a instaurar en el centro dc su
movilidad la aplicacion de métodos cientificos para mcjorar la  produccion. Asi, la
especializacion impuesta por la division del trabajo requiere de mas técnicos y cientificos
que bajo una rigida jerarquia son subordinados al capital para su produccion ampliada. Se
observa como la cra del postmodernismo se vuelve la heredera de este capitalismo ¢
industrialismo, y como junto con cllo se heredan nuevas formas de conceptuar y concebir el
trabajo.
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Una vez analizado ¢l proceso laboral como actividad inherente al hombre, se da
paso a un segundo capitulo cuyo scntido es develar los procesos subjetivos indispensables
para la construccion social del sujeto, de ese hombre que es el ¢je central del trabajo. Se
trata de mostrar como el sujeto construye su identidad por, ¥ @ través de los diversos
espacios en los que se relaciona; ¢sto es familia, amigos, escuela, y como un clemento
importante el ambito laboral dentro de las organizaciones empresariales.

De esta forma se da paso a un tercer capitulo cuya finalidad es mostrar el espacio
institucional y organizacional como generadores de identidad. En un primer momento se
muestra Ia las form en que se han conceptuado las instituciones, para posteriormente
cntender las diferenc v las articulaciones existentes con las organizacion Entendiendo
esto se presenta la forma en como los procesos imaginarios y simbolicos se enlazan en la
relacion  empleado-empresa generando  toda  una  seric  de vinculos  paraddjicos  y
contradictorios; de placer ¥ displacer. ¢n cuya interscccidon se articula la formaciéon de la
identidad y la idealizacion del yvo.

El siguiente capitulo presenta la metodologia  utilizada  parn obtener  Ia
informacion. los objetivos, hipotesis y demais consideraciones metodoldgicas que apoyan el
trabajo. Posteriormente la investigacion se encamina a presentar un quinto capitulo en el
que se describe una poco a cerca del mundo empresartal del telemarketing; algo sobre la
necesidad de su existencia v sobre algunos de sus antecedentes. Dentro de la parte final de
< baja alrededor de la empresa en donde se realizo la investigacion: se
presentan algunos de sus antecedentes, su estructura organizacional, asi como parte
importante de su filosofia, de sus prestaciones, ofrecimientos y promiesas para los
empleados que en ella laboran.  Finalmente ¢l Gltimo capitulo presenta el analisis y las
conclusiones obtenidas de la investigacion.




“El wabajo de un hombre, tanto cn los objetos resultantes como en los
instrumentos que utiliza o la forma en que los emplea, muesira una forma de
percibir el mundo, una forma de diferenciarse de los otros seres humanos. ™
(Custrariadis. 1989, pag. 206.)

CAPITULO I. EL TRABAJO EN LA VIDA DEL HOMBRE.

IEste primer capitulo ticne como objetivo presentar un breve recorrido de la historia
del trabajo, o mejor dicho de aquello a lo que el hombre ha decidido llamar asi. Es un
recorrido que nos lleva a conocer un poco del hombre primitivo al hombre del capitalismo, v
de este tltimo a la bifurca entre ¢l modemismo y, lo que algunos autores preficren llamar
postmodernismo. En este proceso se sintetizan los diferentes momentos y encucntros del
hombre no solo con tas creaciones ¢ inventos que lo han lHevado a diferenciarse de los
animales, sino de un encuentro con ¢l mismo, Hevindolo a transtormar cl trabajo. no solo en
st proceso como actividad fisica, sino también en ¢l significado que éste tiene para los
diferentes hombres de lus diferentes ¢pocas. Ahora, el “trabajo’™ se experimenta no solamente
como una actividad en o que se bus sfucer necesidades basicas - alimentacion, cobijo -,
sino también necesidades de reconocimiento ¥ crecimicento personal, y en ¢l intermedio de
estos dos polos cada uno ha decidido buscar diferentes significados que distan mucho de
aquella actividad de nuestros antepasados, para quicnes  ni siquiera tenia  un significado.
pues éstos han surgido a lo largoe de su historizacion de los diferentes autores que le han
estudiado.

Se¢ parte de autores como Mendel y Marx, y de otros que ha retomado sus
proposiciones, pues de mancra personal se considera que dan la pauta para entender la
dialéctica de oste interesante proceso al que casi ningan hombre se escapa. Lo interesante de
presentar las propuestas de cstos autores reside  en su énfasis de anticipar en entomo
historico-social y cultural como marcos esenciales, a partir de los cuales la cultura, ¢l trabajo,
las instituciones, y la existencia misma del) hombre cobran el sentido, que de otra forma no
tendr No obstinte, pese a la importancia de as aportaciones que se dirigicron al
entendimiento de las relaciones sociales de produccion, y aunque en pro de  la defensa del
trabajador, se les acusaba, primordialmente a Marx, de ser incompatible con la atencién al
sujeto individual.

=

En el afin de remediar a falta  se retomaran algunas aportaciones psicoanaliticas,
en un primer momento las de Freud., posteriormente las de algunos autores ncofreudianos
como Fromm y Menninger entre otros que nos  brindan datos importantes para dar cuenta de
los procesos inconscientes que se dan en el proceso del trabajo como actividad inherente al
hombre. Anexo a cllo se rescatan fas visiones freudomarxistas de Marcuse que en el afin de
dar luz al reduccionismo de Freud (con sus aportaciones puramente subjetivas) y de Marx
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(con sus aportaciones basadas en las relaciones de produccion), los complementa brindando
nuevos elementos teoricos de la subjetividad pero  instalados  bajo condiciones histérico-
sociales, posibilitando entender al sujeto, no comeo alguien en aislado, sino como un sujcto
con historia personal, cultural y social. listo posibilitara entender el trabajo no solo en la
particularidad de un sujeto determinado, sino como una actividad instaurada en un orden
cconémico, politico y social que lo respalda ¥ lo determina.

1 hombre capitalista.

1.1 La transicion del hombre priv

Desde tiempos remotos, ¢l ser hunmano se ha visto en la necesidad de trabajar, aunque
el mismo no habia aun definido su actividad como tal, ya que ¢l estudio historico del
significado del trabajo ha sido un proceso constante de redefinicién, en la medida en que el
hombre ha sufrido fuertes cambios a lo largo de su historia; desde aquel hombre primitivo
que “trabajaba’™ con instrumentos rudimentarios, hasta ¢l hombre de hoy en dia que se vive
en un constante cucstionamiento no solo de su quchacer cotidiano, sino de toda su

existenc

sidad necesaria de los seres humanos,

1.1.1 El trabajo como ac

El ser humano no nacio con la capacidad de trabajar, ya que esta es resultado de toda
una serie de experiencias, acontecimientos y circunstancias particulares, que se presentan
dentro de una compleja matriz de exigencias, expectativas y costumbres sociales. Desde sus
inicios ¢l hombre ha demostrado que no puede sobrevivir adaptindose solamente al medio
naturall sino que debe esforzarse en transformar ese medio a sus propias exigencias, por lo
que requirio de un esfuerzo adicional  que lo mantuvo en constante actividad. A partir de
clto. el hombre se vio en la necesidad de trabajar: el trabajo es definido por Mendel (1985)
(1) como una “wctividad consciente v social nacida de lae posibilidad de comunicacion v
aytedda espontanca entre los miombros de la especie unana. constituyendo el instrumento
mediante el cual cf hombre actia sobre sumedio naneral. ” Pag, 14,

Muchas especies animales se han adaptado a medios naturales determinados, gracias
al desarrollo de organos especializados. Elanimal vive bajo leyes biologicas naturales: forma
¥ nunca trasciende. Para Fromm (1985) esta trascendencia depende de
la existencia de la razén, una razon entendida como “la capacidad de penetrar la superficie
percibida por los sentidos v comprender la esencia que esta tras aquella superficie; por lo
tanto el animal no tiene idea de la verdad, aunque pueda tener alguna de lo nnil. ” Pag, 26.
Es por cllo gque para ¢l esta trascendencia ¢s lo que caracteriza al hombre, al “animal m
desvalido™, pero que consciente de cllo conoce sus limitaciones, y desarrolla su imaginacion,
su autoconciencia ¥ su razon para “hacerse ducio de la naturaleza v de si mismo™.

parte de la naturale.
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Sus drganos especializados le han permitido la utilizacion de instrumentos de trabajo
y. gracias al desarrollo del lenguaje, 1a formacidon de una organizacion social que asegura la
supervivencia del género humano en un indeterminado namero de medios naturales. Es por
cllo que el trabajo. la organizacion social, el lenguaje vy la conciencia son las
caracteristicas propias del hombre, inseparable ligadus y e deterntinad.
Pdy. 135 (Mendel Op. cit.(a))

Al respecto, De palma AL, Panzieri R., Salvati M., y Becalli B, (1980) apoyan csta
especificidad del trabajo humano  considerindolo como la respuesta orientada hacia la
atisfaccion de una necesidad, y tal caricter orientado o finalista constituye uno de los dos
clementos de 1o racionalidad de 1a accion, por que solo a partir de un proyecto ¢l hombre
puede producir, regular y controlar las trunsforimaciones de la naturaleza. En este sentido es
solo lu finalidad 1o que distingue la accion racional de las formas de accidn instintivas y
animales.

La capacidad distintiva de [a fucrza de trabajo humano es por tanto, no solo su
capacidad de producir algo, sino mis bien su caracter inteligente y orientado hacia una meta,
lo cual le da una adaptabilidad infinita y produce las condiciones sociales y culturales parua la
ampliacion des su propia productividad en forma tal que puede posteriormente exceder sus
productos miis alld de sus necesidades cas,

Los instrumentos de trabajo sin los que ¢l hombre no puede producir, es decir,
conseguir ¢l alimento, y cobijo, aparecen en un principio como una prolongacion artificial de
sus organos naturales. En un principio, ¢sos instrumentos de trabajo eran muy rudimentarios
utilizando el material que habia a su alcance, tal es ¢l caso de las estacas, picdras alladas,
trozos de hueso, cte. De hecho  la prehistoria y en sus inicios la antropologia ¢ ficaban
los pucblos primitivos Jde acucrdo a las materias primas con que fabricaban sus principates
instrumentos de trabajo.

Progresivamente de la repeticion continua de actividades de trabajo, se han ido
desprendiendo  técnicas productivas, y sin duda alguna, el descubrimicnto técnico mis
importante de la prehistoria fue la produccion y la conservacién del fuego.

De manera gencral, si s¢ intentaran ordenar las sociedades en términos de niveles o
grados de complejidad, hallaremos en un extremo a la banda tribal relativamente pequeiia,
que se gana su sustento cazando v recolectando los productos alimenticios naturales. En el
otro  extremo podemos ubicar a las cnormes sociedades altamente urbanizadas ¢
industrializadas, existentes desde hace poco mas de dos siglos en gran parte de Europa y en
America del norte. Tal como seiata Neff (1980) entre estos extremos ha existido una amplia
cariedad de formas de organizacion social basadas en la agricultura y la domesticacién de
animales productores de alimentos, como medios principales de vida. Estas ltimas




9

sociedades muestrun enormes variaciones en cl desarrollo y In complejidad de las respectivas
estructuras, pero en todas cllas la fuerza laboral basica es el producto agricola y/o ganadero.

En los apartados siguientes se intentara caracterizar los tipos de trabajos realizados
en las principales socicdades con el objetivo de indicar de que manera ha ido evolucionando
la sociedad y las formas de conceprualizar ¢l trabajo. A partir de ello se podra vislumbrar
algunas de las razones por las que ¢l trabajo humano, tal como habitualmente 1o conocemos
parece tener muchos significados y significaciones para cada uno de los que lo Hevan a la

priictica.
1.1.2 Las sociedudes cazadoras y recolectoras

Derivado de las pocas evidencias como lo son  las piedras con las que trabajaron,
sechos y unos pocos de dibujos ¢ inscripciones se puede inferir
muy pequeiios. en una forma de existencia

esquelcetos, montones de de:
que los antiguos hombres vivian cn grupos
completamente nomada, siguicndo a la caza salvaje y dependiendo de la distribucion

y bayas silvestres. Incluso pucde percibirse algo del
¥ espirituales a partir del examen de algunas

estacional de vegetales. cercales tru
desarrollo temprano de las creencia
tumbas. (NetT, ibidem.)

religios:

Ia recoleccton de frutos silvestres, la captura de pequeiios animales inofensivos.,
formas clementales de caza y pesca, constituyen los meétodos mas primitivos de
tas actividades generan que no tengan habitaciones permanentes,
ni animales domidsticos (a excepeion de algunas culturas ¢l perro),  ni el arnte de igjer
vestidos, ni la fabricacion de recipientes pura ¢l alimento. Deben recorrer largas distancias
para hacer acopio de viveres en cantidad suficiente. Solamente los ancianos fisicamente
incapuces de moverse de un lado a otro pueden liberarse en parte de la colecta inmediata de
alimentos, ocupindose solamente de la fabricacion de instrumentos de trabajo. Es el mismo
Neft quien da referencia acerca de que la mayor parte  de las poblaciones mas atrasadas que
sobreviven todavia hoy, se encuentran en tundras heladas del circulo artico, en los
desicrtos casi totalmente desnudos del Africa sudoccidenal 3 de Australia central, en las
den » virtualmente impenctrables junglas de América del sur. Africa central. Indones

mala

A
asi como las
produccion de alimentos.

a tropical.

¥ As

Dentro de los limites de la tecnologia de la edad de piedra, v sin disponer de otra
tuerza motora que el masculo humano, la mayoria de estos grupos  aislados existentes hoy
en dia. se las han arreglado para claborar téenicas de vida notablemente adaptadas a sus
ambicntes. EEn estas condiciones parece casi imposible que el concepto de trabajo, como una
esfera particutar de la actividad humana, pucda siquicra adquirir algiin significado. Cuando
¢l esfuerzo por procurarse  los medios de existencia  debe correr por cuenta de todos y
cuando la necesidad es 1an apremiante que esos esfuerzos deben ser pricticamente continuos,
es imposible que se los pueda pereibir como actividades separadas. Lo que sc puede dejar ver
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es que las tribus cazadoras y recolectoras no desarrollan nada que parezca una division del
trabajo, cxcepto a lo que Raymond Firth (en: Mendel op. cit. (a)) reficren como la division
del trabajo emtre los sexos:  entre hombre y mujer.  Los hombres se ocupan mis de las
actividades vinculadas con la caza y la pesca, y por supuesto posteriormente son los tnicos
cultores de las artes guerrcras, Las mujeres se ocupan primordialmente  de recolectar los
productos naturales, de fabricar ropas ¢ implementos domésticos, y de ¢laborar comidas para
SU CONSUMO.

El lenguaje proporciona una evidencia indirecta pero convincente acerca del caricter
difuso del trabajo en estas socicdad, Sus lenguajes carecen de un término distintivo que
corresponda al castetlano “trabajo™, aunque por lo gencral haya un vocabulario muy
claborado para designar los distintos tipos de actividades y objetos incluidos en la caza, la
recoleccion y la fabricacion de implementos.  Si las sociedades cazadoras y recolectoras
contempordaneas proporcionan alguna clave para comprender el pasado remoto del hombre,
debe concluirse que el signiticado adscrito mas primitivamente del trabajo fue un significado
escasamente distintivo. Tambi¢n parcce probable que no existiera distincion entre el trabajo
y ¢l no trabajo, entre el esfuerzo vy el ocio, pues por cjemplo, cuando a caza no habia sido
exitosa los hombres no hacian mas que estar sentados alrededor del fuego, ya sea haciendo
una flecha, afilando su punta, ete. Al igual que ellos, las mujeres estin constantemente
ocupadas. por lo que de una u otra persiste el significado implicito del trabajo como
ad natural.

ion social del tral

1.1.3 El comicenzo de Ia div

Micntras que los alimentos no se ascguren en cantidad suficiente, los hombres no
pucden dedicarse de manera total a otras actividades economicas que no sean  las de
produccion de viveres, v por lo consecuente se vuelve imposible en ese momento establecer
una division social del trabajo. v una especializacion en diferentes oficios. La ausencia de
evsto impide [a claborucion de téenicas que exigen mayor tiempo de aprendizaje y
conocimicntos particulares.  pero permite un desarrollo mas armonioso del cuerpo y de la
actividad humana.

De acuerdo con Mendel (ibidem..) una division mas claborada del trabajo solo pudo
aparceer cuando las téenicas para la produccion de alimentos progresaron lo suficiente para
que esta Gltima excediera en medida considerable las necesidades inmediatas del productor
primero. Este adelanto de la téenica ocurrid en diferentes momentos en distintas partes del
mundo, y en algunos lugares, como ya se seialo anteriormente, todavia no ha aparecido. Sin
embargo. ha estado asociada con un ciento estadio de desarrolio de las artes de la agricultura
¥ de la domesticacion de animales destinada a1 obtener comida y fuerza de trabajo. Las
primeras organizaciones sociales complejas surgieron, como es natural, en los fértiles valles
de los grandes rios del cercano oriente, China, India, Africa septentrional. Estas arcas se
caracterizaban  por una combinacion de condiciones climaticas, asi como por la fertilizacion
regular de los suclos gracias a las inundaciones anuales; todo cllo hizo posible ¢l desarrolio




de pobl.lumns agricolas relativamente densas. De modo similar las estepas y sabanas de
A central y Africa proveycron condiciones idcales para el desarrollo de culturas poderosas
basadas en el pastoreo, una vez que los hombres aprendieron a domesticar y criar animales
con fines alimenticios y de transporte. La forma particular de las sociedades que iban
surgicndo de modo gradual podia basarse predominantemente en ¢l cultivo, en el pastoreo o
en una combinacion de ambos, pero el comin denominador de todas ellas era la provision
relativamente estable y amplia de alimentos y materia prima, condicion desconocida para la
sociecdad cazadora y recolectora. Neft (op.cit.)

Solo en este punto ¢l trabajo comienza a adquirir toda clase de distinciones y
calificaciones, asi como tumbién una infracstructura de significados evaluativos cada vez
mas complicada. Con el desarrollo  de la ganaderia y la agricultura no solo se cncuentran
diferentes tipos de trabajo sino ademiis distinciones entre trabajadores y no trabajadores.

La lenta acumulacion de  inventos, descubrimientos ¥ conocimicentos permite
incrementar la produccion de alimentos, reduciendo el esfuerzo tisico de los productores. Tal
acumulacion constituye ¢l primer indicio de un aumento de la productividad del trabajo. £l
descubrimiento de terrenos de caza o zonas de pesca particularmente ricos, permite el paso
del estado emigrinte a de  los cazadores o pescadores  semisedentarios o incluso
complctamente sedentarios.

Lentamente al lado del producto necesitrio para la supervivencia de la comunidad, va
apareciendo asi un primer excedente constante, una primera forma de sobreproducto social,
(Marx 1978). De acuerdo a ¢l la funcion esencial de este sobreproducto es permitir la
constitucion de reservas de viveres, con objeto de evitar el retorno periodico del hambre, o
por lo menos para reducir en mayor medida ¢sta.

1.1.4 La organizacion cooperativa del trabajo.

La constitucion de un sobreproducto permanente de viveres constituye la base
muaterial para la realizacion de la revolucion econémica mis imporiante que el hombre haya
conucido desde su aparicion, Una revolucion que es mejor conocida como la revolucion
neolitica, y que tal como indica Mendel (op. cit.) (a) somete la produccién de los medios de
subsistencia al control directo del hombre. Es ademis un poderoso impulso al desarrollo de
instrumentos de trabajo, ya que al crear un sobreproducto permanente se crea la posibilidad
del artesanado profesional. que aunque ignoran atin ¢l uso de los metales, poseen técnicas,
aunque elementales de la cerdmica y el hiludo. La inexistencia de alfareria o tejeduria
perteccionada demuestra 1a ausencia de un artesanado completamente auténomo. Sin
cdente que la agricultura y la ganaderia proporcionan a la  sociedad no
no de la tarea de producir su propio alimento.

cmbargo, ¢l e
permite todavia liberar totalmente al arte:




La sociedad se funda aqui en la organizacion cooperativa del trabujo. De acuerdo
con Marx (op.cit.) a partir de esta organizacion la comunidad comicnza a neccesitar del
trabajo de todos y cada uno de sus miembros. En su forma mis pura la organizacion
cooperativa del trabajo significa que ningin adulto se abstiene de participar en ella, lo que
implica la ausencia de una “clase dominante™.

En ¢l momento c¢n que comicnzan a practicar la agricultura, las tribus estin
organizadas generalmente sobre la base de lazos de parentesco. La forma de organizacion
social mas antigua parcce ser la de 1o rorda. Esta es definida por Brown (en Mendel op.
CiL)(@) como un grupo de personas que  posceen, ocupan Vvoexplotan en comian una
deterniinada parte del pais. Sus derechos indican que toda persona que no sea miembro de
¢lla no tiene derecho a adquirir ninglin producto animal, vegetal o mineral de este territorio,
sulvo bajo invitacion o con permiso de uno de sus micmbros A partir de esta antigua
propicdad comunal, sc comienza la evolucion hacia el estadio de la propicdad privada. Mas
tarde, la gran familia, el clan, y la tribu son las formas normales de organizacion de los
pucbhlos primitivos, ¢n el momento en que empiczan a dedicarse a ta agricultura.

En sus principios la agricultura cra torpe ¢ irregular: ¢l hombre ignoraba el medio de
conservar la fertitidad del suclo. El descubrimiento de la irrigacion y de los efectos del
barbecho cambia radicalmente la téenica agricola, ya que les permitio a los seres humanos
asegurar permanentemente un importante excedente de viveres. En ese momento la sociedad
podia separarse del campo ¥ habia fortalecido el paso hacis civilizacion. De Palma y Cols.
{op. cit.)

Sc dio entonces cabida al surgimiento de nuevos tipos de hombres: no sélo aquellos
que se especializan en trabajos diferentes, sino también  en aquellos que para su €poca se
especializaron en un “no trabajo™ absoluto, o por lo menos un trabajo en sentido fisico. Miis
adelante sc observari con Braverman la agudeza de esta distincion del trabajo fisico y el
trabajo mental, o lo que Marx (op. cit) schalaba como trabajo productivo vy trabajo no
productive.

Junto con ¢l desarrollo gradual de la teenologia material se fue registrando también
un desarrollo gradual del conocimicnto. El labrador antiguo no sélo debia saber donde
plantar sus semillas, sino también cuando plantarlas.

De¢ acucrdo con Neft (op. cit.) comenzd a surgir la necesidad de acumulacion de
conocimiento, poco a poco los hombres sc dicron cuenta que determinadas piedras
sometiéndolas al fucgo cambiaban de forma; descubricron los metales y mas tarde el emipleo
asombroso para la fabricacion de otros instrumentos de trabajo y utensilios domésticos. Los
cfectos de Ia revolucion metaliirgica son muy importantes con respecto a la propia
agricultura que continta siendo hoy en dia la actividad econdmica de muchas socicdades.
Con ¢l empleo de instrumentos de trabajo metilicos, sobre todo del arado de reja de hierro,
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se¢ impone la utilizacién de la energia animal en la traccién, y la productividad del trabajo
agricola da un nuevo salto hacia delante.

Asi se creo la condicion material previa para el impulso de las técnicas artesanales y
la separacion de la ciudad y ¢l campo. La materia prima principal del trabajo de estos
artesanos  la constituyen los propios metales, al principio como técnica de lujo ornamento,
después en fabricacion de instrumentos de trabajo y toda clase de armas. Solo asi cl
artesanado adquicre autonomia definitiva,

El aumento de 1a productividad media del trabajo no hace mas que crear las
condiciones materinles necesarias de la evolucion y las transformaciones sociales. Asi, una
vez, que se da un excedente mayor de viveres ¢l hombre comienza a intercambiar sus
productos por otros que le sean de mayor necesidad; comienza lo que Mendel (op. cit)(a)
denomina como cambio simple  que se crea  a partir del encuentro de dos excedentes
ocasionitles, de diferentes cualidades en utilidad y en valor de uso.

El trucque sitencioso y la donacion ceremonial constituyen formas transitorias entre
el cambio simple v ef cambio generalizado. Con la revolucion metalargica surge la necesidad
de wtilizar ¢en mayor medida minerales como el cobre o el estaiio, no tan sencillos de
conseguir en todas las regiones, por lo que comenzoé ¢l cambio a grandes distancias; ¢l
cambio intermacional entre regiones separadas por cientos de kilometros. Entonces la prictica
delb cambio se separa de las demis actividades econdmicas como el artesanado y la
agricultura ¥ surge o/ comercio. (Marx, op. cit.)

Lus aportaciones de Nett (op. cit.) indican que desde 1a edad del cobre el comercio se
desarrolla especialmente en la primera predindstica egipecia: en la primera civilizacion
Namada preduliviana de Mesopotiam cn la mas antigua civilizacion descubierta sobre cl
tugar del cmplazamicento de Troya, en Asia Menor; en la civilizacion creto-micénica de
Girecia: en la civilizacion de los Aztecas de México, entes de la conquista espaitola; en las
antiguas  civilizaciones china, india y japonesa. Con dicha edad de broncee, el desarrollo de
las relaciones comerciales se convierte en la condicion previa para la utilizacion productiva
de 1os conocimientos téenicos.

El comercio se limita en principio a los metales ¥ omamentos mas o menos
reservados al estado, pero la produccion de mercancias alcanzaria un nivel superior en el
momento en el que procure también al comercio productos artesanales y agricolas. La
invencion de la rucda para los carros permite  utilizar en la téenica de alfareria el principio
de rotacion. El torno de alfareros es ¢l primer instrumento de¢ trabajo  que permite la
fabricacion en serie de mercancias destinadas exclusivamente al comercio.
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En la medida en que se establece una division de trabajo mas consecuente, ¢l aporte
comunitario de cada productor habri de medirse por un criterio comin que seria lo que Marx
(op. cit.) denonmtina como la cconomia del tiempo de trabajo, donde ¢l valor de cambio de
las mercancias se comicnza a medir por ¢l tiempo de trabajo necesario para producirlas. Es
ademas indispensable ¢l establecimiento de estrictas relaciones de equivalencia  entre los
productores y mercancias que se cambian. Esta relacion de equivalencia se dard a partir del
valor de uso, que depende del conjunto de cualidades  fisicas, que determinan su utilidad, La
existencia de este valor de uso constituye una condicion indispensable para la aparicion de
un valor de cambio; a cambio de su producto nadic aceptaria una micrcancia que carecicra de
utilidad de valor de uso para nadie, por 1o que dicha cualidad tendria que ser social.

Poco i poco la sociedad  ve disminuir lentamente la produccion de puros y simples
valores de uso, y cuando mias se extiende la produccion mds imperiosa sc hace la
contabilidad de horas de trabajo y de un valor de cambio diferente. Surge asi la necesidad de
un equivalente general, (Mendel, op. cit. (a)) con la ventaja de ser una mercancia que puede
cambiarse por cualquier otra.  En un principio dicho equivalente era, para ta mayoria de los
pucblos, el arroz, ¢l trigo o el ganado, también sc utilizan los principales instrumentos de
trabajo. Después son los minerales en su cstado puro los que servirian como equivalentes
generales.

A partir de cierto nivel de desarrollo comercial el estado adquiere la costumbre de
sellar los lingotes de metal precioso como certificado de su peso, entonces comienza el
surgimicnto de Ia moneda que cambiaria la forma de hacer comercio en todo el mundo y de
obtener un capital. Ahora con esta nueva forma de comercializar, en lugar de solo vender
para comprar mercancia de utilidad, s¢ comprara para vender, es decir, se adquiririn
productos para revenderlos con ganancia. para aumentar con una plusvalia el capital que se
posce. Marx (op. cit. (1)) Sin embargo, desde un punto de vista global, la circulacion de
dinero que conduce a una plusvalia de esta especie no aumenta la rigueza conjunta de la
sociedad humana, por que ¢sto consiste simplemente en una transferencia de riqueza. Lo que
uno gana, lo picrde ¢l otro cn valor absoluto.

Es después, que el comerciante utiliza su dinero  para comprar mercancia, que como
«alor de uso ticne la cualidad de producir nuevos valores, que surge la posibilidad de un
aumenio ol de las riquezas soctales; siendo  esta mercancia  la fieerza de trabajo humana,
cuyos principales actores serin los esclavos. El enriquecimiento individual de los mercaderes
v tubricantes por la explotacion de la fuerza de trabajo  servil, semilibre o libre, se cfectia
por la transferencia al bolsillo de estos empresarios de valores nuevos, creados por esa fuerza
de trabujo, que servird para gencrar mayor producciéon y acumular un mayor capital.




cicdad capi a y ¢l industrial

1.2 El establecimicnto de un

La caracteristica esencial del proceso de producceion capitalista segiin Mendel (op. cit.
(a)) arriba en que al mismo tiempo que es un proceso laboral, téenico, de produccion de
bienes (valores de uso), es un proceso de produccion de valor (extraccion de plusvalia). El
proceso laboral desde esta perspectiva no es mais que un medio del proceso de valorizacion
del capital, que le impone su logica.

De acuerdo con Laurell vy Marquez (1985) a partir de este momento son dos los
problemas esenciales que el capi tiene que resolver para poder maximizar {a plusvalia.
Primero, tiene que controlar el proceso de trabajo para poder convertir la fucrza comprada
por ¢l en trabajo realizado, esto es, I“JILI’I lizado como valor. El control s¢ logra por una
parte, a traveés de formas cada vez mas avanzadas de division del trabajo que conlleva la
separacion entre la concepeion y la gjecucion del trabajo, es decir, entre ¢l saber-hacer. Por
otra parte ¥y como retlejo de lo anterior, se desarrolla una tecnologia que materializa el
control al transferirse ¢! conocimiento y la iniciativa obrera a la maquina. El segundo
problema planteado al capital es incrementar la productividad del trabajo. lo cual logra
ampliando la base productiva, esto s, desarrollando los instrumentos de trabajo.

La manufactura representa, asi, ¢l inicio de la descalificacion del trabajo, que Hegara
itados  en los tipos posteriores de procesos laborales. La parcelacion del
rabajo permite incrementar la intensidad del trabajo, v por lo wnio la productividad, ya que
ta descomposicion, jerarquizacion y reorganizacion admiten disminuir los tiempos muertos y
combinar los trabajos individuales de tal modo que como trabajo colectivo consume menos
ticmpo. La diferencia esencial entree la cooperacion simple ¥ la manufactura, reside en una
primera ruptura entre a concepeion y gjecucion del trabajo. Esto significa un incremento del
control del capital sobre le proceso laboral, por una parte, ¥ el inicio del obrero colectivo, por
la otra. Braverman (1981).

4 extremos inu

o

LLos instrumentos de trabajo son todavia las herramicntas artesanales movidas por la
fucrza humana. El esfuerzo fisico sigue siendo considerable, pero la nueva division del
rabajo implica una menor variedad de movimientos y restricciones a la movilidad. La
intensificacion del trabajo signitica que las tareas se realizan a mayor velocidad y con un
grado mayor de monotonia, generalimente durante una  jornada prolongada. Aqui en
trabajador pucde ¢jercer cierto control sobre como realizar su tarea concreta, pero ha perdido
controt sobre ¢l conjunto del proceso de transtformacion del objeto de trabajo en producto.

La extraccion de la plusvalia relativa no depende de la prolongacion de la jornada,
sino de la productividad del trabajo, que no tiene un limite definido. Tomando esto en cuenta
Laurell vy Marquez (op. cit.) distingue dos ctapas importantcs de desarrolto del proccso
laboral capitalista: ¢l maquinismo y la automati
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El maquinismo, que tiene su antecedente en ¢l industrialismo, genera que las
herramientas artesanales sean sustituidas por la maquina-herramienta con motor o impulsion
mecinica, es decir, la fucrza energética deja de ser la fuerza humana. Al mismo tiempo
gnifica una nueva division del trabajo que profundiza la separacion entre la concepcion y la
cjecucion del trabajo. En ot palabras “Las unidades de produccion operan con unas
manos que .wul miradas, corregidas v controludas por un cerebro distinto al del cuerpo que
poertenceen.” Pdg. 152, Braverman (op.cit.)

Desde el punto vista de la division y organizacion del trabajo puede distinguirse, por
un fado. una ctapa  simple del maquinismo, y por otro. el taylorismo. En ¢l maquinismao
simple, no desaparcce la mano del hombre, ya que aunque la maquina impone un
determinado  modo de trabajo, el primero todavia regula su ritmo en la medida que es ¢l
quicn fa controla v quien puede tomar algunas decisiones respecto a como realizar la tarca.
El capital, entonces, tiene que compl«.munl.lr su control sobre el proceso laboral con otras
medidas como [ supervision y los incentivos. El pago a destajo, ¢s decir, la remuneracion en
funcidén del volumen de produccion y no del tiempo trabajado, ticne por finalidad
incrementar el ritmo de trabajo voluntariamente, bajo el supuesto del beneficio mutuo,

Al representar la maquinaria una inversion importante y que, ademas, tienc una vida
social limitada, ya que vucelve obsoleta en un lapso relativamente corto gracias a la
competencia intercapitalista, tiende a impulsar un nuevo uso del tiempo con la introduccién
del trabajo por turnos. Este es solo una expresion mis de que [a maquina, se ha convertido en
¢l eclemento organizador del proceso de produccion ¥ que su uso racional subordina y
succiona il trabajo vivo.

El maguinismao, sin ecmbargo, llega a su maduracion con el raytorismo que conlleva no
solo un cambio en la b.hg 1éenica del proceso, sino también en el desarrollo de métodos de
cion del trabujo para la automatizacion, mis que en ¢l desarrollo
de teenologia. en el cual desarrotia un papel menor. Instruye no al trobajo en general, sino a
la adaptacion del trabajo a las necesidades capitalistas. Autores como Friedmann y Naville
(1US3) tratan al taylorismo como si tuera una “ciencia del trabajo™, cuando Braverman (op.
cit.) contraria su posicion sefialando  que es una ciencia de la administracion del trabajo
ajeno bajo condiciones capitalistas, es decir, que en realidad Frederick Winslow Taylor no
buscaba una mcjor manera de realizar el trabajo, sino un respuesta al problema especifico de
como controlar mejor el rabajo alienado, es decir, 1a fuerza de trabajo que es comprada y
vendida.

administracion ¥ de orga

A pesar de que hoy en dia el Taylorismo no es reconocido como tal, pucs sus
mctodos  han sido en su mayoria reconocidos como deshumanizados, no se puede negar tal
como schala Braverman (op. cit) que hoy en dia subsisten no solo como bagajes tedricos,
sino como fundamentos esenciales de la organizacion cientifica del trabajo de muchas
CIpPres; Los sucesores de Taylor pueden ser encontrados entre ingenicros industriales y
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isciiadores de trabajo c¢n las altas gerencias que estan encargados de guiar los modos de

cjecucion, y el control en general de cada paso del proceso de trabajo.

e

La orgunizacién cientifica del trabajo y su necesidad de ajustar al trabajador, y en sus
inicios al obrero, ¢n su forma capitalista, no ha terminado con la sucesion de generaciones,
rte en un rasgo permanente de la sociedad capitalista ¢ industrial.

sino que s¢ convi

A partir de Ia aparicion de la maquina fucron anadiéndose mis términos a la
definicion del trabajo. v es (que hoy en dia no se habla de la mano del hombre en aislado, sino
de la participacion de herramientas. Asi Friedmann y Naville (op. cit.) definen al trabajo
el conjunto de acciones que el hombre ejerce, con un fin practico. con la ayvida de si

como
. que a su

cerehro, de sus manos, de instrumentos o de maquinas, sobre la mareria, accion
vez, reaccionan sobre ol hombre v lo modifican.” Pag. 14

Una vez establecida la aparicion de la maquina y del capital parcce necesario realizar
una diferencia de los términos Capitalisimo ¢ Industrialismo, que tiene que ver con estas
concepeiones de taylorismo vy maquinismo, ya que en muchas ocasiones se nombran con
cierto reduccionismo al verse al industrialismo como un subtipo del capit:
st forma Giddens (1997) propone la ruptura de este reduccionismo definiendo al
ismo y al industrialismo como dos diferentes <<agrupamicentos organizativos>> o
ones implicadas en las instituciones de la modernidad. En este sentido describe  al
capitalismeo como “un sistema de produccion de mercancias cenrado en la relacion entre la
propicdad privada de capital v una mano de obra asalariada desposeida de propiedad,
siendo exta relacion la que configura el eje principal del sistema de clases. " (Pag.60 y 61)

ismo o viceversa.

Por otra parte, la caracteristica principal del industrialismo, de acuerdo con el mismo
Giddens (ibidem.) “es la wiilizacion de fuentes inanimadas de energia matervial en la
produccian de articrdos, asociada al pupel central de la maquinaria  en el proceso de
produccion ™. (Pig. 61). Asi. presupone la organizacion social regularizada de la produccion
que coordina la actividad humana, las maquinas y las entradas v salidas de materia prima y
productos. Asi mismo el industrialismo no debe de entenderse de una manera restringida
como su origen en la “revolucion industrial™, ya que esta ultima ¢sta mas intimamente ligada
a imdgenes como el carbon y vapor. ¥ a una enorme magquinaria pesada produciendo sonidos
mecianicos que retumban en sucios talleres v fabricas. No menos que ha dichas situaciones, la
nocion de industrialismo hace referencia a escenarios de alta teenologia donde la electricidad
es la unica fuente de energia y los microcircuitos electronicos los (nicos dispositivos
21 industrialismo ademas, afecta no solo al centro de trabajo sino también al

mecanizados.,
transporte, las comunicaciones v la vida doméstica.

Por esto aunque se continué hablando de sociedades capitalistas no debe olvidarse
esta contraparte que las muestra como un sistema con toda una estructura social y con un

nimero especifico de rasgos institucionales.



dad.

1.3 Modernidad y Posmoder

Hasta este punto se realizado un breve recorrido, que muestra las diferentes ctapas del
hombre -con lo que respecta al trabajo-; iniciando por ¢l hombre primitivo hasta cl
capitalismo. No obstante, pese a que algunos autores puedan insistir en que ¢l capitalismo es
la conclusion del recorrido social, econdmico, politico o laberal, del hombre, no es posible
pretender cerrar los ojos, o detener el tiempo, para evitar ver que vivimos en un mundo
moderno, 0 un mundo al que s¢ ha decidido nombrar asi -tal vez, solo por llamarlo de alguna
forma. Un mundo que al final de cuentas no deja de ser heredero del capitalismo y del

industrialismo.

En este sentido, la perspectiva de Touraine (1986) apunta o la existencia de esta era
moderna, y seiiala que hoy en dia ya no puede hablarse detl ca ipitalismo como ¢l cje central de
las sociedades actuales, ya que este mismo proceso de acumulacion de capital genero nuevos
individuos, los individuos de la modernidad, cuya estructura nos ha Hevado a legitimar el
deseo del progreso, como la unica forma posible de mantenernos en pie, ya que solo de esta
forma climinaria la ignorancia y la miseria que se vivia después del capitalisimo, ya que este
ultimo proceso solo beneficio a algunos cuantos: a aquellos dueiios de grandes empresas v
del capital.

Por su parte Giddens (op. cit)) senala que el capitalismo fue trascendido por el
modernismo debido al declive del feudalismo, donde la produccion agraria, que tenia sus
pilares en ¢l scfiorio local, fue reemplazada por la produccion dirigida a mercados, tanto en el
dmbito nactonal como internacional, lo cual transformo en mercancia no solo una indefinida
varicdad de bicnes de consumo sino también la misma mano de obra. Esta tendencia
consumista, cuya caracteristica ¢s para ¢l parte esencial de la - modermnidad, es resultado “del
ciclo inversion -- beneficio -- inversion, que, combinado can la endencia dtcreclcnlc del la
tasa de ganancia, provoca la constante disposicion expansionista del sistema.” Pag. 23 y 23,

Desde su mirada el caricter tan agitado de la vida social moderna, no deriva
sncialmente del capitalismo, sino del impulso de la compleja division del trabajo que

S
de 1a explotacion industrial de la

engancha la produccion a las necesidades humanas a trav
naturaleza.

La era del modemismo dio paso a una logica social basada en discontinuidades y
rupturas. quc se genera on la negacion de la tradicidon, ¢l culto a la novedad y al cambio, en
pro de aquellos olvidados por los grandes capitales.

Esta tradicion de lo nuevo destruye lo que instituye, ¥y lo nucvo sc vuelve
inmediatamente vigjo. Por ¢so, modernismo no solo ¢s rebelidon contra si mismo, es a la vez
revolucion contra todas las normas y valores de la sociedad burguesa; es en palabras de
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Touraine (op. cit.), una **la revolucion cultural™. Es &l quicen refiere que esta revolucion, que
comienza a finales del siglo XIX, se caracteriza por una nueva sociedad donde “lgjos de
reproducir los valores de la clase ccondmicamente domi se exaltan los valores del yo,
de la autenticidad v el placer, valores directamente hostiles a las costuumbres de la burguesia
centradas en el rabajo. el ahorro. lu moderacion v el puritanismo. Los seguidores de estos
valor radicalizan  sus criticas contra las  convenciones ¢  instituciones sociales
menospreciando al espiritie burguds asi como su culro al dinero y al trabajo. " Pag, 85.

Pcro, pe de emancipacion de nuevos valores y de progreso, que las
sociedades modernas  ponderan, se observa una paradgjica construccion de sujeto. que tiene
que ver, por una parte, con un hombre al que le gusta compe v que esta rodeado de
personas con quicnes hacerlo, pero por otra, con un hombre solo, individualista, y en muchos
sentidos vacio. Es indudable que en estat nucva vida de progreso, en muchos aspectos existe
comodidud y estatus. sin embargo, resulta también evidente que puede dudarse acerca del
bienestar y la vida satisfactoria que pueda este progreso brindar, ya que al analizarlo puedc
probable que ocurra lo contra

ser mucho

De este modo se establece una cultura bajo los efectos no solo de estos valores
modernistas sino también una cultura del consumo centrada en la realizacion personal  la
espontancidad y ¢l placer: ¢! hedonismo se convierte en ¢l principal ¢je de la cultura
moderna, o de lo que algunos prefieren Hamar ya postmoderna. (Lipovetsky .1987)

Por eso, hoy en dia, a finales del siglo XX, muchos mantienen la idea de que nos
encontramos frente al comienzo de una nueva era que ha trascendido a la modernidad. Y que
solo por Hunmrl.\ también de alguna forma, muchos le han llamado posmodernidad o
postmodernidad.! Frente a esto. los diversos autores que han hablado del tema se han
encontrado con ciertas dificultades para Hegar a un acuerdo, y siguen aun existiendo algunas
tensiones tedricas al respecto. Muchas de estas tensiones surgen, de acuerdo con Ibarra
(2000) cuando se encuentran en los discursos modernos, mucho de lo que en otros se ostenta
como posmoderno.  En este sentido el problema se encuentra en ¢l reconocimiento de un
pensamicnto moderno diverso. aparentemente agotado pero todavia en uso, ¥y uno nucvo
postmoderno, que no ha llegado a consolidarse plenamente v que, tal como seiala lbarra
(Ibidem), dado a su cardcter no tendria por que aspirar a tal consolidacion.

2ara el mismo Giddens (op. cit.) no tiene ningin sentido hablar de postmodernismo,
va que para €l en lugar de “estar entrando en un periodo de postmaodernidad, nos estamos
rastadando a uno on que las conscecuencias de la modernidad se estan radicalizando y

c maneri

' Sin cntrar en discusion respecto del prefijo pos o post. v de su corfecto uso. se utilizara d
“posmoderno™ o Cpostmoderno®, de acuerdo i como cada autor los mancje, yi que
punos autores, no ulddu& agui. pucdan detenerse en dicha disyuntiva, los autores
sin detene renciarlas, por lo que no nos detendremos en cllo.
a los términos me referiré como “postmodermno™ solo por hacer uso

mdiferenciada ¢l terming
von Ly salvedad de que
aqui citados, utihzan pas v po.
Cuando sea yo quien haga referencr
correcto del pretijo post.
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universalizando como nunca.* Al respecto atirma también que “mds alld de la modernidad,
podemos percibir lox contornos de un orden nueve y diferente que es <<postmoderno>>;
pero que os muy distinto de lo que en este momento algunos han dado en Hamar
< <postmodernidad>>."" Pag. 17.

Para Touraine (op. cit) el “post™ de posmoderno no significa repeticion, sino un
proceso de andlisis, de “anamnesis™, que clabora un “olvido inicial”. Con esto hace
referencia @ una cultura en decadencia o declinacion en la confianza que los occidentales de
los dos ultimos siglos experimentaban hacia ¢l principio del progreso general de la
humanidad. Esia idea de un progreso posible, arraigaba en la certeza de que el desarrollo
de las artes, de las teenologias, del conocimiento y de las libertades serin beneficioso para el
conjunto de la humanidad.

Por su parte, Lipovetsky (op.cit.) lama “posmodernismo’ al advenimiento de una
cultura extremista que Heva La logica del modernismo hasta sus limites mis extremos. Es una
cultura radical, en todos {os ambitos: politico, cubtural, ¢ individual. Sus principales brotes se
muestran desde los aiios setenta con tas revueltas estudiantiles, ¢l surgimiento de las
contracultu la moda de la marihuana v del LS, la liberacion sexual, ¢l aumento de la
violencia y 1a crueldad de los especticulos, un hedonisimo exacerbado. Pero para Lipovetsky
(ibidem) o pesar de esta liberacion, se muestra una cultura sin innovaciéon ni audaci
verdaderas, que se contenta con democratizar y radicalizar la tendencia a privilegiar <<los
impulsos mas bajos antes que Jlos mas nobles>>,

“Los ideales de antonomia individual v de libertad son los cjes de la condicion
posmaoderna; existe una tendencia a afirmar el equilibrio, el retorno a wuno mismo, pero
derivado de ello, un retorno rambién al vacio y a la falta individual. Puede decirse que el
posmodernismo ey solo otra palabra para significar buena parte de la decadencia moral y
extérica de nuestro ticmpo. “pag. 48 Lipovetsky (ibidem)

1.3.1 El sujeto Postmoderno

No obstante, las rencillas entre lo teorizadores para dar cuenta de las ideologias de
hoy en dia, y de su forma de nombrarlas para definir al sujeto existente, Guinsberg (1999)
anexa un nuevo concepto que atraviesa la discrepancia entre modernidad y postmodernidad.
De esta forma preficre Hamar a esta nucva época consumista, como  “‘neoliberal”.  De
acuerdo a su vision, ¢l modelo neoliberal tiene la gran ventaja de que en &l puede
encontrarse una corporecidad (entidades y personas concretas y definibles en cada lugar del
mundo) que asuma con mayor probabilidad la responsabilidad de las acciones y
consccucncias  que su sistema genera  en el psiquismo del sujeto. A diferencia de ello
considera que el postmodernismo  cae en unia especie de evitacidon de las responsabilidades
del mismo y preficren hacerse recaer en una torma cultural imprecisa y multivalente.
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Sea cual sca la forma adecuada de llamar a esta nueva época, es indudable que
genera un modelo de sujeto y subjetividad, lo cual requiere conocer las caracteristicas de este
modelo social y de produccion, para comprender su incidencia en ¢l psiquismo del hombre
necesario que construye.

A este respecto puede senalarse que ¢l hombre de esta nueva era se vive en una crisis
subjetiva y en una contradiceion que no procede tnicamente de la distancia entre cultura y
economia, procede también del propio proceso de personalizacion., de un proceso sistematico
ACiON narcisista: “cuanto mas la socicdad se humaniza, mds se
a mavor indulgencia v tolerancia, mavor es también
nuiy aiios se viven, mavor ex el miedo a envejecer;
quicre trabajar; cuanto mayvor es la libertad de
mds  se  institucionalizan  la

de atomizacion ¢ individuali
extiende dol sentimiiento de anonimato;
la falta de confianza personal,; cuante
cuanio menos se rabaja. menos se
costumbre, mavor ox el semtimiconto  de vacio;  cuanto
conenicacion v el dialogo, mas solos se sienten los individieos;: cuanio mayor es el bienesiar,
mavor es la depresion. ™ Pag. 1200 (Lipovetsky, op.cit.)

Al absorber al individuo en la carrera por ¢l nivel de vida, al legitimar la busqueda de
la realizacion personal, al acosario de imagenes, de informaciones, de cultura, la sociedad del
bienestur ha generado una atomizacion o una desocializacion radical. La cra del consumo cs
la que desocializa o los individuos v correlativamente los socializa por la logica de las
necesidades y la intormacion, socializacion sin contenido fuerte v con gran movilidad.

En términos generales v esquemticos este modelo hace del mercado el centro
absoluto de la dinamica econdémica, sometiendo todo el funcionmmiento a sus leyes. El
objetivo, dentro de las nucvas organizaciones laborales, es la obtencion de mayor produccion
para lo cual se impone un alto rendimiento dentro de una fuerte y constante

¥ gananc
competencia,

Un funcionamicento social con tales caracteristicas y requerimientos no puede dejar de
incidir, ¥ muy fuericmente, como ya se ha vislumbrado, en el modclo de sujeto y de
subjetividad de quiences s¢ forman y/o se desarrollan bajo sus leyes. Bajo esta mirada el
primer aspecto o considerar es que el aicleo basico del funcionamiento social es el
individuo, lo que implica una importante y consecuente reduccion de los intereses
comunitarios o colectivos como valor determinante de la vida y de las practicas cotidianas.
Esto provoca la busqueda del triunfo v la ganancia a niveles individuales con diferentes
grados de indiferencia por lo que esto signifique para ¢l marco social global, incluyendo en
esto desde 1a derrota de los competidores, o bien ta destruccion que pueda provocar

En este sentido se observa una desestabilizaciéon de la personalidad, y algunos de
¢stos  signos  son  schalados por Taouraine (op.cit.): relajamiento en las  relaciones
interindividuales, culto a lo natural, parcjas libres, crecimiento de divorcios, aceleracion y
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cambios en los valores y las aspiraciones, ética tolerante y permisiva, pero también explosion
de los sindromes psicopatologicos del estrés y la depresion.

Todo ¢llo provoca no solo una tendencia individualista sino también que se considere
al narcisismo como un fucrte problema dominante del presente, cuyo ¢je central tiende a
actitudes cgoistas en donde se observa una central preocupacion por uno mismo y su
particular contorno con escaso interés por lo general, salvo en lo que incide en lo personal.

Para Guinsberg (op.cit.) ganar (dincro, poder, estatus, ctc.) ¢s hoy la meta para todos:
Ia busqueda del triunfo es un excelente justificacion para ¢l abandono de una actividad
conjunta y solidaria entre los hombres yv/o empres ¥ su reemplazo por una competencia
cada vez mayor y sin muchas preocupaciones por las consccuencias que provoca en los
demis. Competencia generalmente no igualitaria donde las actuales politicas econémicas de
privatizacion y basqueda de rendimiento marginan a quienes no pueden acceder o ven
reducidos sus bencticios sociales. La perspectiva de Aubert y Gaulejac (1993) apoya esta
vision al sciiadar que ta excelencia ha llegado a ser la Have maestra de todos los proyectos y
metas o alcanzar. Y lejos de ser un fenomeno que se de solo en un dimbito laboral y
empresarial, la excelencia se ha convertido en una meta social donde lo importante es
r capaces de hacer cada dia mas ¥ mejor que todos los demas.

destacar;

El estilo de vida de la Hamada postmodernidad, o aan modemidad  y tortatecido en el
modelo neoliberal propuesto por Guinsberg, ticne como ejes fundamentales el acceso a lo
que se entiende y detine como bicnestar, comodidad y aumento del nivel de vida y estatus.
Todo esto seria permitido por ¢l acceso a los bienes y servicios que posibilita el amplio
desarrollo actual de la produccion y la tecnologia, lo que convierte a las mercancias y al
consumao comao centros absolutos para muy amplios sectores del mundo presente.

Algunas otras caracteristicas del sujeto de nuestra ¢poca, son scialadas por el mismo
Guinsberg (op. cit.), y hacen referencia a la idea, en gran medida fantasiosa de la utopia de la
lizacion exclusivamente personal,  donde el aislamiento ha sido mayor, ya no como
ico mecanismo de defensa, sino como forma de vinculo social, lo que hace mas dificiles
las relaciones de todo tipo (amistades, amor de pareja, familiares etec.) cargadas de
permanente combate ¥y competencia. A esto se puede agregar una mayor superficialidad y
maquinizacion de afectos; con la frendtica tendencia de pasividad por distintos motivos que
convierten a la comodidad en otro de los objetivos siempre buscados: recibir cada vez
mayores cosas en ¢l domicilio, ver cada vez mas television, utilizacion de medios
electronicos con la mejor calidad posible, cte.. que conllieva de manera paralela al consumo
excesivo, en donde se hace ereer que “tener”™ es muas imponante que “ser’™, o donde se crea la
ficcion de que las mercancias permiten realizaciones que obviamente no cumplen.

Se observa en este sentido el desarrollo y la construccion de una subjetividad aferrada
y ligada a los valores del mercado en todos los sentidos, desde un deporte hasta la perdida de
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valores épicos y aumento de conductas corruptas. A csto sc afade un incremento de los
niveles de inseguridad frente a maltiples ambitos de la vida; no sdélo para la creciente
peligrosidad del mundo sino ante los riesgos cotidianos: de mantenimicnto dcl trabajo, en las

relaciones afectivas, de condiciones cconomicas, ete.

1.4 L.as nucvas significaciones del trabajo.

s sociales politicas de cada

Guinsberg (op.cit.) parte de la idea de que las caracteristica
marco y ¢poca concreta, forman un modelo de sujeto y de subjetividad adecuado a su
manienimiento y reproduccion. Ejemplifica el modelo del hombre capitalista, en quicn tiene
que preponderar la avaricia, ¢l orden, Ia frugalidad, que aunque, abandonados en cierto punto
hoy en dia son incompatibles con una produccion que requiere de un alto consumo. De csta
misma forma, y como ya sc ha visto, es que ¢l hombre de las diterentes épocas reclama
resignificar o “dar significado™ no solo @ su vida, sino a todo lo que hace, y en este sentido a
lo que Hama “trabajo™ s¢ hace indispensable connotar su signiticado no solo de aquelas

acdo en la actividad, ¢l movimiento, la fuerza o la

saracteristicas externas que lo definen bas
energia, Ndmese fisica o mental, sino en cuanto a su funcion dentro de la construccion
subjetiva del sujeto. De esta manera es posible entender al trabajo como un proceso completo

y en la medida en que permite comprender a su actor principal.

Es con la formacion de este “nuevo hombre™ que también se observan cambios en la
forma de conceptuar el significado del trabajo, es decir, ahora se buscan otras definiciones
que engloben no solo el aspecto objetivo, sino también el aspecto subjetivo que permite nos
apropiemos del trabajo como esc “objeto™ que nos da lu posibilidad de recrearmos a través de

¢l
1.4.1 El trabajo como sublimacion; un objeto de pulsion.
Es el postmodemismo el proceso y ¢l momento historico en el que sc opera un

cambio de tendencia en provecho del proceso de personalizacién, el cual no cesa de
el deporte, la moda,

conquistar nucvas csferas: la educacidn, la ensefanza, el tiempo libr
humanas y sexuales, la informacion, y el trabajo, siendo este scctor, con

las relucione
mucho e} miis afectado al proceso en curso.

En este orden el trubajo, de acuerdo con Lipovetsky (op. cit.), se observa como aigo

atigante comparado con el tiempo libre, es rigido, impersonal y autoritario. A mas tiempo
acion, mis es el aumento del riesgo de que el trabajo resulte
El

libre, 2 mayor personali
tastidioso, vucio de sentido, de ajgiin modo tiempo robado al tiempo de la vida privada.
trabujo ha dejado de ser, para muchos de los que lo profesan, una actividad placentera.
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Sin embargo, para algunos autores psicoanalistas como Freud (En: Garrido, 1994) ¢l
trabajo enriqucce la vida del hombre y gracias a él no se enferma. La persona que no era
capaz de trabajar ¢s por que no podian obtener satisfaccion directa de sus pulsiones o

sublimarlas.

En sus propias palabras sefiala “Es exacto que el individuo predispuesto a la
neurastenia por sus dafiosas practicas sexuales soporta mal el trabujo intelectual y los
esfierzo psiquicos de la vida; pero el rabajo v la excitacion por si solos no conducen a
nadie a la newrosis. Por ol conprario el trabajo intelectual es una excelente proteccion
cantra las enfermedades neuroticas... Los médicos habran de acostumbrarse a explicar al
empleado gue dice haberse matado a rabajar en su oficina, o ala mujer quien se hace
excesivamente of gobicrno de swu casa, gue no han enfermado por haber intentado realizar
sus deberes, faciles de realizar para un cerebro  civilizado, sino por haber descuidado v
estropeado gire uu’r camente tanto su vida sexual. ” Frevud (1898) La sexualidad en lu etiologia
S(En: Garrvido (ibidem), Pag.23)

de fa newrosis.

Cabe destacar dos puntos importante de esta vision freudiana; en primer lugar para él
las anicas dos formas de trabajo importantes erun ¢l trabajo intelectual y el de ef ama dc
casa. En segundo lugar adjudico todo tipo de malestar al descuido de la actividad sexual;
una fijacion en la evolucion libidinal. Esta postura no se Ic critica. ya que como bien sefiala
Garrido (ibidem.) estos temas socioculturales ocuparon el interés de Freud al final de su vida,
trabajo, asi como al madurez adulta quedaron sin completar, ya que la
investigadora de un autor no permite abarcar todos los

La sublimacion y el
limitacion temporal de la vida
terrenos.

a esta perspectiva inicial de Freud sobre el trubajo, tiempo después dara
un sentido diferente al trabajo al darse cuenta de que este forma parte también del  orden
cultural al que ¢l hombre tiene que someterse  y en el cual vive un constante malestar. (£/
malestar en la cultura, [987). Pese a esta idea de actividad placentera el trabajo forma parte
de toda una serie de exigencias sociales -junto con algunas otras actividades de la vida
adulta-, que en tanto obligacion y exigencia social. implica  también la renunciacion a los
intos; una sublimacion de los mismos, [0 que supone g lbandon..\r los placeres de la nificz,
sumir una vida regida por ¢l principio de realidad que por el principio de placer.
Por eso senala que para poder encontrar un minimo de felicidad el hombre debié aprender a
sublimar sus instintos: ¥ el trabajo fuce una forma importante de hacerlo. Solo la sublimacion
de los instintos es. on Iu mayoria de las ocasiones, la mejor solucion para evitar frustraciones
¢l trabajo psiquico ¢ intelectual encuentra una de las mejores formas

No obstante,

g

del mundo exterior, y e
de hacerlo.

Cabe destacar que Feud no escribio nunca una obra dedicada al tema del trabajo. Sus
opiniones sobre el trabajo estin muy dispersas a lo largo de su obra y tampoco dedico ningin
capitulo especial en alguna de sus obras al tema. La concepceion freudiana sobre el trubajo se

pucde deducir de sus escritos y sobre todo de su correspondencia, pero no de un




afrontamiento sistematico del tema a lo largo de su carrera investigadora. Tal vez el cstudio
de la sublimacion sea el terreno mis proximo al concepto de trabajo.

La actividad humana del trabujo es un fenémeno crucial en el normal desarrollo de Ia
personalidad desde una perspectiva psicodinimica; las aportaciones psicoanaliticas de Freud
brindan datos importantes que nos permiten dur cuenta de los procesos inconscientes que sc
dan en ¢l proceso del trabajo como actividad inherente al hombre. Sin embargo, aunque
instaura el malestar del trabajo dentro de la cultura, su incidencia s¢ encamina mas hacia el
solo sujeto, hacia la sola subjetividad. En este sentido hay otros autores posfreudianos, cuyos
clementos tedricos de ta subjetividad, pero instalados  bajo condiciones historico-sociales,
posibilitan entender al sujeto, no como alguien en aislado, sino como un sujeto con historia
personal, cultural ¥ social. Esto posibilita entender ¢l trabajo no solo en la particularidad de
un sujeto determinado. sino como una actividad instaurada en un orden econémico, politico y

social que lo respalda v lo determina

Siguiendo esta linea Fromm (op. cit) visualizo tumbién el trabajo no solo como una

necesidad inevitable para ¢l hombre. sino que .. es rambién su libertador respecto de la

namiraleza, sw creador como ser social ¢ independiente” Pag 151

Es decir que para él ¢l hombre sano y equilibrado ¢s también aquel que es productivo,
que se caracteriza por su plena capacidad de entrega a través de un amor maduro, por su
creatividad, por su espiritu fraternal vy por la conquista de un autentico sentimiento de
identidad personal. Para ¢l una de las formas peores de sufrimiento mental es el tedio, el no
saber que hacer de st mismos y de su vida, Garrido (op. cit.)

Aunque ¢l modelo neofreudiano de Fromm es en muchos momentos excesivamente
“idealista™ y en o ones, poco aplicables a los aspectos concretos del trabajo cotidiano. sus
aportes han ¢jercido una incuestionable influencia en las investigaciones contemporaneas
sobre ¢l trabajo, sobre todos a partir de los intentos de sintesis de psicoanaliticas y
marxistas sobre el mismo.

Como muchos otros campos cientiticos, el estudio del trabajo humano retoma gran
importancia en la medida que este s¢ comenzo a percibir como un problema humano
tmportante. Tuvicron que desarrollarse varios fendmenos sociales antes de que la gente
comenzara a comprender que ¢l trabajo habia cambiado de significados y que después de
mucho ticmpo no era simplemente un recurso natural para provecer solamente necesidades
primarias, sino que era una actividad humana compleja y cambiante.

Hoy en dia los ticmpos sociocconémicos que permanecen no favorecen precisamente
a la adecuada realizacion del individuo en este campo, y como bien se seiialo ha pasado de
ser una accion satistictoria a una prictica fatigante. Sin embargo, no puede, ni pretende en
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ningin momento genecralizarse esta afirmaciéon, ya que para muchas otras personas su
“trabajo” es una de las pocas actividades que dan sentido a su vida; puede resultar ser ¢l
objeto de pulsion que satistace su existencia, pues tal como sefialan  Laplanche y Pontalis
(1983) cl objeto de la pulsidn puede ser una persona o un objeto parcial real o
fantasecado™.

En este sentido Garrido (op. cit.) diferencia ¢l término  trabajo  del de empleo, de
acuerdo a las necesidades que se traten de satisfacer.  El empleo es un “objcto real”, con
unas coordgnmhs bien definidas, pero es comun que en  cste Ohjclo se coloqun, muchas
ocusiones, llegue a convertirse en un “objeto 'rcml En gran
medida, ¢l empleo se ha convertido en un medio seguro de ganarse la vida, Es una forma de
satisfacer tanto las necesidades primarias, como las necesidades de aulurrcalizucic’m.

El término trabajo va mas en la linea cnergetista freudiana, ya que el trabajo es la
actividad general o la capacidad de actividad general de los seres humanos. El trabajo como
actividad orientada a un fin (satisfacer las necesidades humanas) se convierte en experiencia
en si misma, energia, accion que requicre unas relaciones objetales para actualizarse. Los
otros se convierten en “objetos de relacion™. A través del! intercambio, de la oferta y la
demanda, el trabajo, la actividad y 1a energia se convierten en empleo. La energia general, la
por muedio de s re ones interpersonales, se coloca en el “objeto laboral™
do empleo. Este objeto laboral requiere unas exigencias; deber, compromiso. ¢
involucra unas relaciones  (contrato, compaiicros, horarios, ¢te..) con ¢l fin de obtencr unos
resultados, que es 1a satisfaccion personal. (Garrido, ibidem.)

1.4.2 Trabajo: jalicnacion o adaptacion social?

Se observa entonces el trubajo, como una actividad que se coloca en un lugar
importante, en la medida que no solo satisface necesidades basicas, sino también de
reconocimiento. Sin embargo dria la pena preguntarse jcudl es el precio que tienc que
pagarse por ese reconocimicnto? Esta pregunta se respondera a mayor detalle en nuestros
proximos capitulos. Por ahora, solo rescataremos la idea para sefialar 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 percata de que gran parte de 1o que hace, lo hace bajo un dominio *alienante™. Peor aun
muchos nos damos cuenta, sin embargo, lo vivimos como algo tan normal; como parie de la

“naturalezy humana®, que no existe la necesidad de cuestionarlo, o aunque se cucstione,
simplemente se asume como algo necesario.

Fue precisamente Marx uno de los primeros que pensé la historia del trabajo  bajo et
signo de la alineacion, atribuyendo este significado a la sensacion de miseria que el hombre
ticne al no desarrollar libremente su trabajo. Kl cardcter alienado del trabajo para el
trabajador se manifiesta en el hecho de que no es su trabajo, sino trabajo para algun otro;
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en ol trabajo no se pertencece a si misnto sine a otra persona’ (Marx: en Neff, op. cit) Pag.
153,

De acucrdo al mismo Marx fue la division social del trabajo y la existencia de fa
propiedad privada la que perturbo la condiciéon del hombre. Fue debido a la organizacién
privada de la produccion que se le arranca al hombre el objeto y la totatidad de ésta, de tal
forma que toda su vida social funciona como algo extrafio y separado de él.

Por su parte Menninger (en: Garrido, op. cit) muestra una vision no muy alejada a la
de Marx, al manifestar que el trabajo se convierte en *“alienante™ a partir del momento en el
que ya no sc tienc cl control towal del proceso de trabajo. en la medida en que hay una
separacion entre mano de obra y trabajo mental, de tal manera que se convicerte en algo
impersonal que se disocia del placer.

Para Torcqueville el trabajo solo es significativo cuando ¢l trabajador tiene el pleno
control sobre todo el proceso productivo y puede expresar en el producto final su
individualidad, su creatividad, y ¢l orgullo por su destreza. Asi mismo en su concepeion
refleja el descontento con la industrializacion ya que esta transformo al antesano creativo y al
campesino individual en simples engrunajes de una miquina cada vez mas gigantesca y
compleja. Nett (op. cit)

Fromm (op. cit) define este concepto de alienacion como un modo de experiencia en
cl que la persona se siente d 5§ misnio como un extrano, no se reconoce comao creador de sus
acros, sino que estos v las consecuencias de estos son sws amos ™. Pag. 96.

El tenwr central de los teorizadores de la alienacion, en lo que se refiere al trabajo, es
que la industrializacion y el sistenma fabril han hecho del trabajo algo cada vez mis carente
de significado para los individuos que deben realizarlo. No cabe duda por tanto que las
formas de vida alienada se extienden a todas las esferas de la existencia, gobiernan ¢l trabajo,
¢l consumo, ¢l tiempo libre, las relaciones entre iguales v las formas jerarquicas. Pero desde
¢l pensamiento freudomarxista de Marcuse son precisamente los interese jerarquicos de la
sociedad los que someten al hombre a trabajar respondiendo no a sus propios intereses, sino
a los de un “aparato extemo™. que suprime el placer, para que prevalezea el “instinio de
muerte”. (Marcuse, 1984, (a))

En sus propias palabras sefiala: “La libido es desviada para que acuie de una manera
socialmente wtil. deniro de la cual el individuo trabaja para si mismo soélo en ranto que
trabaja para el aparato, v ésta comprometido en actividades que por lo general no coinciden
con sus propias facultades y deseos, ™ Pag. 54 (Marcuse, ibidem)
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Para este autor, ¢l irreconcilinble conflicto no es tanto entre cl trabajo (principio de
realidad) y Eros, sino ente el trabajo enajenado (principio de actuacion) y Eros.

El principio de actuacion ... es la forma historica prevaleciente del principio de
realidad. ©* (46, Marcuse, ibidem). Con este principio, subraya quc bajo su dominio la
sociedad esta estratificada de acuerdo con la actuacién econémica competitiva de sus
miembros. Este principio corresponde a una sociedad adquisitiva y antagénica cn constante
proceso de expansion, que presupone un largo desarrollo durante el cual la dominacion ha
sido cada vez mas racionalizad

Ante este cuadro fantasmal al que se reduce el trabajo Marcuse (1972)(b) visualiza ya
el especticulo del consumo como devorador de fantas artificialmente estimuladas, ajenas
totalmente al ser real ¥ concreto del hombre, Es el devorador y bebedor de etiquetas y signos
que acreditan su condicion social sin compromiso significativo alguno, pues cl acto de
a el anico {in, sin ninguna relacion con el uso o placer de las cosas compradas
v consumidas. Esta misma actitud moldea incluso el tiempo libre, el vicjo lugar de recreo
espontinco y experiencial del hombre. Se observa de nueva cuenta la relacion alienada del
hombre con ¢l tiempo de ocio ¥ con ¢l espacio.

consumir ¢

La ftascinacion del consumo, exigida socio ccondmicamente por la dindmica de
crecimiento incesante de la produccion, configura la orientacion receptiva del cardcter social
del hombre a medindos del S, XX, frente a la orientacién acumulativa que predominé en el
cuadro del S. XIX e inicios del S, XX.  El resultado es que, detris de la diversion y del
consumo no es el vo el que resalta, sino mas bicn un el/lo bobalican y siempre insatisfecho,
la menor sugerencia de la maquinaria del placer, que administra sus
bemer G J.. Rojas M. C.,1985)

dispuesto a seguir has
gustos v necesidades. (

De acuerdo con Taberner y Rojas (ibidem), Marcuse lega a preguntarse si entongces
ticne sentido en wales circunstancias hablar de  alienacién, cuando justamente el sujcto se
reconoce plenamente en este sistema de objetos para ¢l claborados. Lo que ocurre ¢s que
ahora ¢l control del hombre es control de las nccesidades, que conducen no solo a Ia
adaptacion a lo social sino a la identificaciéon con ello. Esta profunda identificacion no sc
realiza por que el sujeto dé forma al objeto, lo recree a su medida, sino por que se adapta al
objeto o, s deja seductr por él. Para esta identificacion no es ni necesaria una ideologia, ya
que toda realidad es ya ideologica, pues el propio aparato productivo y los servicios que crea
adoctrinan nucstros hibitos ¥y comportamientos.

Bujo esta sociedad de consumo. El vicjo conflicto freudiano entre el principio de
placer y ¢l de realidad queda zanjado, pues la satisfaccién individual se consigue aceptando
plenamente como placenteras las ofertas que ¢l principio de realidad entrega.



En este sentido Marcuse ( en: Taberner y Rojas, ibidem.) considera que mas quc
hablar de muerte det padre, hab que hablar de su reemiplazo por otras agencias del
principio dec realidad. Y cstas instancias (instituciones; escucla, empresas, medios de
comunicacién, etc..) funcionan precisamente con la misma légica del aparato  técnico-
productivo, de tal forma que son ellas quicnes proporcionan al sujeto un modelo formador y
generador no solo de frustraciones y displaceres, sino de satisfacciones y reconocimiento.
(Taberner y Rojas, ibidem). Hoy en dia ¢s el cjercicio laboral uno de csos espacios
privilegiados para este encuentro con el sujeto que le proporciona valores i seguir,

Solo para finalizar este capitulo vemos necesario remarcar la importancia de entender
¢l proceso del trabajo como una institucion social, que como tal ha sido vivida por el hombre
de formas diversas de acuerdo a la época y a las necesidades que este ha requerido. Dia con
dia cl trabajo ha ido cambiando de significados y, ¢n muchas de lus ocasiones carecicendo de
sentido para muchos de los que lo Hlevan a cabo. Cabe precisar que ¢l fin de develar --por lo
menos de forma escrita- este sin senzido no tiene el afitn de satanizar el trabajo. ni tampoco
las instituciones en las que éste se levan a cabo, por el contrario se trata de dar cuenta del
sujeto que ahi se vive como reflejo de aquello gue ¢l mismo  genera, regenera y. Después de
todo es importante reconocer que el trabajo no puede verse simplemente reducido a la
utilizacion de determinada energia miental o muscular, o a la utilizacién de herramientas para
producir algo mas, ya que. de quien on realidad se da cuenta es de un sujeto que vive, piensa
y siente, al cual seria un error desaparccerlo de escena. Bajo esta perspectiva, se presenta el
siguiente capitulo con la intencion de analizar al sujeto que labora, como un ser social, cuya
construccion se deriva de la relacion con los demis, con todos aquelios que le rodean:
. u instituciones, y que l¢ brindan un modelo de

familia, amigos, escuela, empre
identificacion y de formucion - 6 detormacion-.




“El individuo social no puede constituirse, objetivamenre, sino es por
medio de la referencia a cosas vy oa owos individuos sociales... v
subjetivamente, es constituido en la medida en que ha llegado a hacer que
cosas ¢ individuos sean para 6l. Ex evidente que esta recuperacion que el
individuo realiza de la red constituida por otros individuos y las cosas,
implica también que &l mismo encuentre un lugar en esa red y que acceda a
ese lugar de tal forma que encuentre su modelo identificatorio final.

. (Castoriadis. 1989, Pag. 244)

ULO 2. LA CONSTRUCCION DE LA IDENTIDAD
DEL SUJETO.

Entendida la vital importancia que tuvo, y tiene hoy ¢ en dm ¢l trubajo para la vida
del hombre, cste segundo capitulo permite hacer un paréntesis para entender no solo el
trabajo como actividad fisica, que implica ¢l uso de herramientas y de movimiento, sinoen
su engranaje biisico ¢ interno que propone dicha actividad en la medida que es realizada por
un sujcto pensante, oyente, ¥ hablante, v que por sus mismas caracteristicas nos habla de
alguien que sc ha visto en la necesidad de transformarse tanto en su estructura social, como
en su estructura individual v subjeti Pocas veces nos remitinios a pensar en la ontologia
del sujeto mismo, ¥ nos sentamos a admirarlo tan solo como alguien ya preexisiente que
ticne una presencia por si mismo. sin embargo, al estudiarlo con mayor profundidad, nos
damos cuenta que en su sola estructura psiquica se¢ encuentra una compleja trama de
ones ¢ identificaciones que hacen que cada sujeto sea particular y diferente a todos.
e debe a que el hombre nunca ha existido en aislado y por consiguiente su formacion
se deriva de una historia y de un eatramaje de relaciones sociales cambiantes, a las cual
desde que nace esta sujeto: en un principio de sus refaciones familiares, ¥ en un scgundo
momento de otras relaciones secundarias que le brindan otros modelos de identificacion.

Il siguiente andlisis pretende. sin ser reduccionista, mostrar de mancra sencilla el
proceso psiquico que  sigue ¢l hombre para lograr definir una identidad, que pocas veces
logra concluirse por completo, ya que dia con dia nos transtormamos. Para auxiliamos
recurrinmos principalmente a autores con  vision, psicoanalista, que junto con algunas
visiones filosoficas dialécticas,  permitiran entender el aspecto imaginario y subjetivo que
otrus areas de la psicologia no aportan.

50
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2.1 Lo individual ¥ lo colectivo.

s como la tilosofia, la

Una de los principales objetivos de la psicologia y de otras ddres
sociologia, entre otras, ha sido develar como cs que se constituye y/o se construye ¢l hombre.
Dentro de 1a psicolog y como ¢s bien sabido, cada una de las teorias propone un vision
propia y diferente; en el caso de la psicologia tradicional, -cl conductismo es el mcjor
cjemplo- su trabajo se ha encaminado ha estudiar la conducta del hombre; la formas de
modificar esta conducta, y de adaptario a su medio a través de un reforzamiento constante.

Por su parte la filosofia marxiana, desde la concepcion misma del concepto de
riqueza, y la critica de la economia politica, que apunta a la produccion del hombre a traveés
de la produccion de las cosas, presenta una logica adecuada para ocultar la presen de lo
colectivo en lo individual, planteando aht el problema del sujeto y 1a logica que va generando
su desarrollo historico.

Para Marx la razon es producto de la actividad humana, y el hombre como sujeto. es
fin y medio al mismo tiempo de su propia productividad, por mias que sea el modo de
produccion particular ¢l que lo plantea como sujeto historico. El peasar ¢s un medio de
aprehender en forma aproximadi una logica historica que engendro [a misma capacidad con
la cual el hombre produce y conoce. El hombre para ¢l serin aquella porcion de materiatidad
surgida de la naturaleza, pero en la cual se verifica su transtormacion como materialidad
historica, cultural, consciente, y respecto de la cual toda materialidad historica  exterior,
transformada por ¢l trabajo. adquicre y revela su sentido. (Rozitchner, 1987).

Sin embuargo. ¥ pese a los imponantes aportes de Marx, se observa en & la faha, de
una teoria de la subjetividad que contenga en sus presupuestos mismos la densidad historica
del mundo que lo organiza como tal. no como algo agregado, sino éste implicado en su
misma trama y estructura, determinando ambién la estructura del individuo, sin caer en

ninguno de los dos extremos: social o subjetivo.

En ente sentido. el mismo Rozitchner (ibidem) establece una relacion muy estrecha
entre la constitucion de la psique v el sistema de  produccion historico: evidencia como s
que ¢l aparato psiquico no hace sino reproducir y organizar ese ambito individual. la propia
corporcidad. como adecuado al sistema para poder vivir y ser dentro de ¢€l. Todo lo que sc
observa en accion afuera aparece y penmite la construccion tedrica de una organizacion
subjetiva adentro, que determina nuestro modo de ser como reflejo de nuestra organizacion

social.

Al plasmar este planteamiento, se crea la necesidad de retomar la vital importancia al
trabajo dentro del psicoandli ¢t cual, desde sus inicios, se ha interesado por el tema de la
subjetividad, aunque este término no aparezca puntualmente formulado en la obra de Freud.
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“el padre del psicoan ¢l quien devela la articulacion entre “cl aparato psiquico™ y
la sociedad, y como cs que esta Oltima se interioriza en el sujeto, & tal punto en el que éste
aparcce congruentemente integrado dentro de la re-produccién del sistema que lo produjo.

De esta forma Freud (1989)(a), en su obra, “Psicologia de las masas v andlisis del
R nos muestra la psicologia incluyéndola como cicncia  historica; constituyendo al
individuo como el lugar donde s¢ verifica y se debate el sentido de 1a historia, sin lo cual Ia
conducta se convierte ¢en tasigniticante.  Es &l quicn, rompe con la oposicién que
frecuentemente se hacia entre lo individual ¥ lo colectivo, y sin negar que en ocasiones ¢l
s. puede alcanzar la satisfaccion de sus instintos de
manera aislada. nos remite o la idea de gque ¢! hombre aparece siempre integrado,
afectivamente, a un “otro™, va sea como modelo, auxiliar o adversario. Es por cllo que no
puede quehruntarse tan facilmente la relacion entre ¢l estudio del individuo y de la sociedad,
ya que indiscutiblemente  forman parte uno del otro.

hombre, bajo excepcionales circunstancis

A través de este eristal, se estudia al individuo como parte de una familia, una
ciudad, una cultura, una clase social, una institucion, cte., y que en su relacion con sus
. hermanos. amigos v demis conocidos, construye y cencucentra toda una serie de
as para la formacion de su subjetividad y de su evolucion,

padres
identificaciones nece

Con la introduceion de estos conceptos, el tema del sujeto y la referencia a la
subjetividad se transtorma y se introduce una pluralidad de miradas sobre este tema, no solo
en otris disciplinas sino también en las divi s corrientes psicoanaliticas. Fernandez (1999)
(en: Jdidar, 1999) indica como ¢s que Freud introduce una forma de conjugar los factores
filogenéticos, hereditarios y vivenciales, especialmente de los cinco primeros aios de vida:
en esta dindmica particular se observa ¢l papel del conflicto como elemento constitutivo y
fundamental, ¢n donde desde el primer momento que el sujeto es introducido dentro una
cultura especitica, ¢l aparato psiquico vive una pelea constante entre ¢l vo, cl ello y el
supervo, para mediar cada uno de los actos ¥ pensamicntos que a lo largo de la vida se

tendrin.

A este respecto la teoria Freudiana se apoya en tres momentos fundamentales que
permiten comprender el devenir subjetivo; ¢l punto de vista econdémico. el dindmico y el
estructural. El primero remite a cargas energéticas sexuales que como fuerzas en conflicto,
pugnan por alcanzar un estado de equilibrio. satisfaciendo simultincamente a los principios
de placer v realidad. El principio de placer tiende a la descarga tratando de conciliar la

satisfaccion de los descos inconscientes.

] punto de vista diniimico estudia los procesos y sus formas de constitucion regidos
por clementos conscientes ¢ inconscientes, fuerzas en juego a particr de conflictos y
contradicciones que se dan siempre ¢n complgjas relaciones. La cultura intervicne otorgando
trascendencia y signiticacion a las acciones sociales que implica postergar la descarga de las
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tensiones a favor de un intercambio posible entre los sujetos (la sublimacién). El punto de
vista estructural se centra en la construccion del “aparato - psiquico™ con sus funciones

2.2 Freud y el “Aparato Psiquico™

En este sentido, cuando  se habla del “aparato psiquico™ no se trata de un aparato
biologico, definido anatomicamente, si bien supone que se desarrolla en un cuerpo biolégico:
biologin sirve de lugar material donde se desarrolla un apatato psiquico, es decir
orico. La lectura que hace Rozitchner (op. cit.) de Freud refiere al aparato psiquico como
una estructura gque ticne un extremo sensible. perceptual, y un extremo coasciente que
culmina en la actividad motriz: su destino es producir ka capacidad de actuar adecuadamente
en el entorno dentro del cual el individuo se encuentra. El extremo sensible s el lugar donde
se producen las pereepeiones debidas a los estimulos que lo excitan: detris de este primer
stema debe ex otro que transforma la momentinca excitacion del primero en huellas
duraderas; son las “fuellas mndénicas ™, lugar de la memoria, donde trabaja cl sistema pre
conscienie.  Aqui aparecen instancias que reproducen ¥ conservan el orden en el cual esas
percepceiones se dicron. Esto, conservado en la memoria del aparato, ¢s inconsciente en si,
aun cuando podri prolongarse hasta

concienc

Pero entre estos contenidos ¥ su prolongacion Freud introduce una “instancia critica™
qite separia 4 estos primeros fenomenos inconscicntes en su prolongacion hasta los otros
conscientes. Asi se observa el sistema Hamado inconscicnte que se prolonga desde los
sistemas mnemonicos, situados antes del preconsciente. Asi este aparato comicnza en un
extremo sensible y culmina en otro extremo racionat, De acuerdo a esto, esta estructura
corresponde a una forma mediadora entre cf sujeto ¥ la estructura del sistema histérico-

sociul.

s en este interjucgo del aparato psiquico. donde se conjugun, como ya sc habia
senalado, clyvo, el elloy ¢l supervo. Freud (1986) (b) caracteriza al yo como aquella parte
primordialmente  consciente's “todas aquellus percepciones que nos vienen de afucra
(percepciones sensoriales): v, de adentro, (o que Hamamos sensaciones v oscentimientos.™
(Pag. 21) Es quicen vive bajo el influjo del principio de realidad. ya que vive con la influencia
directa del mundo exterior.

Por su parte ¢l ello se caracteriza por comportarse como la parte inconsciente del
sujeto; es quien vive en lucha constante con el yvo por hacer que el sujeto siga sus instintos
afanindose en reemplazar el principio de realidad por el principio del placer. “£Ef vo es el

'S¢ d:u que primordialmente consciente, ya que Freud hace hinca, en que ¢t Yo también ticne clementos
incc a de lo solo se pucda tomar noticia haciéndolo conscicnte. esto solo si se

¢l pr
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represemante de lo que puede Hamarse razon y prudencia, por oposicion al ello, que
contiene las pasiones.* (Pdag. 27, Freud, op. cit. (b))

Pero aden dc estas dos instancias Freud (op. cit) (a) supone la existencia de un
cstadio mis, donde sc muestra al yro dividido en dos partes, una de las cuales combate
implacablemente  a la otra. Es esta altima denominada como el jdeal del vo (Ichideal) o
supervo, y sus tunciones son la auto observacion, la conciencia moral, la censura onirica y Ia
influencia principal en la represion.

“La formacion del ideal del yo aumenta las exigencéias del yvo. v favorece al maximo
la represion.” (Leclaire. . 204, en: Lacan (1981 )(a).

s on la auto observacion que se hace evidente la descomposicion de esta instancia,
develandose asi su origen en las influencias gjercidas sobre ¢l sujeto por las autoridades que
han sido importantes para ¢l; sus padres en primer lugar. Cabe seitalar (ue la distancia entre
¢l yvo v el ideal del vo es muy variable segin los individuos, ¥ que en muchos de ellos no
sobrepasa su diferenciacion. La coincidencia entre estas instancias produce siempre una
sensacion de contento y de triunfo. En el otro extremo, los sentimientos de culpabilidad o de
inferioridad pueden ser considerados como una de las expresiones mis comunes de un estado

de disputa entre ellos.

En otras palab es a traves de ddeal del vo, como se puede observar la forma en
como el sujeto se relaciona con todas las instituciones y objetos de autoridad que a lo largo
de fa historia personal  han sustituido al padre; sus érdenes y prohibiciones se manticnen
vigentes en ¢l ideal del yo, y ahora se muestra como conciencia moral.

*E1 ideal del yo, es por tanto, del heredero del complejo de Edipo, y con cllo la
expresion de los impulsos mis poderosos del effo y de los mas importantes destinos de su
tibido... 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 contlictos... -entre ambas instancias-
reflgjan. .. la antitesis de lo real y lo psiquico, del mundo exterior y el interior.” (Pag. 2714 y
2715, Freud. op. cit. (a)

Analizando ¢sto, puede entenderse el porque la vida del ser humano se experimenta
como una lucha constante, una lucha de de fuerzas antagdnicas, entre lo conciente y lo
inconsciente, que dramatizan su existencia.
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2.3 El proceso de identificacién.

Al develar la significacion del inconsciente dentro de la  construccion de la
subjetividad, se da pauta para comprender el proceso de identificacion, que el mismo Freud
caructertza como “la manifestacion mas temprana de un enlace afectivo a otra persona™. La
historia del sujeto esta permeada por estos lazos afectivos, lus sustituciones y pérdidas de los
seres queridos o mas significativos para él, nos permiten hacer un csquema del proceso
singular que atraviesa el individuo para alcanzar un lugar de subjetivacion y dominio de su
palabra y nos lleva a comprender su historia, impregnada siempre por enigmas que desafian
o contradicen la realidad obscrvable.

Sc observa entonces, una teoria del sujeto que subyace en su trabajo sobre las
vicisitudes de la formacion de un aparato psiquico ¢l cual aparece como tributario del
interjuego de las identificaciones por una historia libidinal y social.

De acucrdo con Grinberg (1980) el término “identificacion™  sirve para explicar el
proceso de estructuracion del self. que se basa en la seleccion, inclusion y climinacion de los
clementos que vienen de los objetos externos. de los objetos internos y de partes del self
mismo. La identificacion por tanto, dependerit del resultado obtenido en los mecanismos de
1cion v externalizacion.

internal

Massota (1992) indica que ¢l concepto de identificacién dentro del psicoanalisis 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
lu suya (cste hombre soy yo).Este proceso, nos Heva a diterenciar entre las identificaciones
primarias de las secundarias, sin embargo es importante precisar que las clasificaciones a
este respecto son muy amplias y en ocasiones contradictorias, o por lo menos ambiguas en su

conceptualizacion.

La lectura de Rodriguez 1. (1980)a) refiere que las caracteristicas principales que
marcan el momento en que se pucde ubicar la identificacion primaria son: la falia de
desarrollo en te infante, en el sentido de incomplitud y, especialmente, la ausencia de fa
instancia psiquica del ademas de la incapacidad del intante para establecer una
interaccion de tipo directo y sobre todo propositiva, lo cual es distintivo en la etapa del “yo
todo™ en la que lo predominante os 1a ausencia de diferenciacion.

s Grinberg (op. cit.) quicn scfiala que ¢l estudio de la identificacion primaria podria
tener como eje central el narc no, que a su vez sc identifica ambién en primario y
sccundario; el narcisismo primario de mancra sencilla, es ¢l amor propio, ¢l amor a uno
mismo. esta primera etapa del narcisismo el antecedente del amor a los demds, que
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constituye ¢l narcisismo sccundario y que da pauta para la estructuracion de la identificacion

secundaria.

En términos descriptivos las identificaciones primarias son las obtenidas en las
relaciones y las experiencias con los objctos naturales o bioldgicos; son sccundarias las
obtenidas dentro de las relaciones con objetos sociales, substitutos.

Femidndez (op. cit.) refiere que la primera experiencia de satisfaccion se origina en un
hecho biologico, pero se convierte de inmediato en una demanda de amor, de cuidados y de
presencia; la necesidad se convierte en desco. Es por ello que desde el psicoanilisis s¢e habla
de deseos y demandas y no de necesidades, para indicar que no hay nada de neutral en ¢l
deseo humano, nada responde exclusivamente a lo bioldgico, por que ¢l sujeto es cultura,
Para quc ¢l nifio sea sujeto descante es imprescindible su relacion con objetos sociales, es
necesaria la mirada del otro.

Bajo estas circunstancias ¢l proceso de identificacion es de gran importancia para la
formacion del yo, del super vo. del cardeter v de la identidad, y es un factor constante en el
inter jucgo continuo de fas relaciones que se establecen entre un sujeto y varios objetos. De
aqui que la identificacion sea la forma de conceretar aquello que va quedando de la forma de
ser, de lo que se obtiene de los objetos modelos, s decir, de la historia dindamica entre sujeto
» objeto.

2.3.1 Laidentificacion y Ia crisis edipica: In presencia del “otro

Precisando este proceso se entiende que toda identificucion se realiza alrededor de
una persona,. 0 mejor dicho, se realiza a base de las representaciones mentales que se forma
el sujeto de esa persona 0o modelo, ya que se trata mis que nada de 1a forma como el sujeto la
mane decir, que  ¢f modelo  apares como  una  version  subjetivizada.  Las
representaciones mentales, productos de la identificacion, son indiscutibles como realidad
interna, aunque subjetiva, dan la pauta para poder reconstruir ¢l proceso de desarrollo y de
los etectos causados en el aparato psiquico apenas en formacion, especialmente cn el proceso
primario. donde la relacion se establece con un objeto parcial que es ¢l “pecho materno™.
Grinberg. (op. cit)

La madre, ¢l primer objcto con el que el nifio establece relacién desde su nacimiento,
crea con el infante una relacion que por la inmadurez psiquica y biologica del mismo pasa a
ser de necesidad absoluta, de vida o muerte, y por cons lbulcnlc afecto central en la
constitucion de un sujeto descante. Estas identificaciones primarias y la anticipacion que
cjerce la madre con su discurso y sus cuidados tendrin efecto posterior en los vinculos
sociales que ¢l nifio establezea con la cultura y los discursos institucionales.
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De ia misma forma como la madre es el objeto original mis importante para su
desarrollo, es ella quien tiene que separarse del pequefio  para poder darle acceso a una
subjetividad propia y diferenciarse de los demis. La relacién especular, dual, de la madre con
¢l nifo, es constitutiva del sujeto pero puede ser simultineamente un absticulo al servicio
del sometimiento no aparcee ¢n ¢l horizonte una tercera figura que permite el paso del
narcisismo primario (yo ideal) o la identificacion edipica simbadlica (ideal del yo), separando
al infante del vinculo exclusivo con el primer objeto de amor.

Esta tercera persona de la que se babla es el padre, quien luchara por separar a hijo
de la man dicho duclo es indispensable para la incorporacion del sujeto u su medio social
¥ patra by apropiacion v consolidacion de un sujeto autdonomo.

ar ¢l lugar psiquico desde el cual se da la
consoliducion entre ¢ el yvo y ¢f ideal de vo. Rozitchner, retomando la lectura de Freud, el
que profundiza en ¢l edipo senatlando que a partir de los tres afos se produce un
enfrentamiento crucial entre ¢l nifto y toda norma cultural: la prohibicion del incesto y el
parricidio. Esto aparece con el drama del deseo no compartido. ¥ no autorizado que implica
necesariamente como resolucion imaginaria la climinacién del otro que se le opone, y Ia
existencia de un vencido ¥ un vencedor. El nifio, al igual del padre quicren lo mismo: la
mujer, madre o esposa, lo que desencadena la prohibicion del incesto por parte del padre, que
1 por ¢l nifo como algo cruel. Esta prohibicion implica la amenaza de la
ser presente en la amenaza de castracion, de la cual no se desarrollarin ¢l

este duelo edipico, el que nos va a most

¢s experiment:
perdida de su
plantecamicnto,

La fantasia del niflo no ¢s s6lo tener a la madre contra ¢l padre, sino seguir teniendo
el valor total de ella para realizarse como un ser completo. Cuando el padre se interpone es
esta doble ruptura -la de ser imaginariamente ¢l complemento de la madre, y 1a de tener lo
que tiene ¢l padre- aquello que tleva al entfrentamiento.

Lo peculiar de este enfrentamiento ¢s que el nifio no tiene la fuerza real para enfrentar
al padre, por lo que o Gnico que se lo permite es un procedimiento tipico: la regresion a una
forma anterior de relacion con el mundo exterior, para el caso la forma de identificacion mas
regresiva, fa oral. “Aquella en la cual el nifio incluia ¢l objeto dentro de si y este aparecia
tormando parte de ¢l por lo wnto aquel que abria un dmbito fantascado dentro de su propia
subjetividad  donde  quedaba crito todo  objeto.”™ (Pag. 58 Rozitchner, op. cit.)) Al
identificarse con ¢l puadre actualizan un mecanismo en ¢l cual se asienta la fantasia vigente
ann. la de ser el complemento de la madre. Al hacerse como el padre el nifio puede hacerle a
éste lo que este queria hacerle a él: reprimirlo (le da muene).

Este desenlace donde ¢l padre ¢s muerto por ¢l nifio, en su subjetividad o en su
imaginacion, (pero para ¢l real) implica la aparicién de un segundo momento contradictorio.
Si bien el nifo odia al padre, también lo ama; el nifio por amor al padre, y lucgo de haberle
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dado muerte, vuelve a darle la vida, sin embargo, este hecho abre una duplicidad: lo que
circuluba en ¢l nifio como afecto y razén hacia el padre, en tanto se oponia  a su desco,
resulta excluido ¥ negado, reducido a inconsciente. Desde este momento se da la ley del
padre, la forma normativa que aparcceri  como légica de su conciencia, pero que dara
excluido de ella el contenido preciso del cual resulto.

En este momento, ¢l proceso de  identificacion  se tropieza con toda una seric de

contradicciones y ambivalencias, ya que el nifio ama y odia a su padre.

... ¢l personaje amado y admirado, con ¢l que se desea identificar...del que desea
apropiarse su fuerza y poder, queda realmente absorbido, interiorizado... también se
interioriza la agresion, ademas de los aspectos positivos, y ¢s por ecso que se crea la
ambivalencia...” (Pag.11, Mendel, 1985 (b))

Es a partir de aqui que aparcce la primera instauracion de la forma despética para
Freud. Lo cual significa que todo cuanto se pucda pensur tendrid que cstar nccesarinmente
regulado por la ley del otro, pero esta ley no estard presente en la conciencia como objeto de
un pensar.

Veéase entonces de que manera la subjetividad queda determinada y organizada por
una forma infantil que tiene caracteristicas importantes y particulares, ya que Ia solucién a la
que llega el nifio, es ¢l resultado de un proceso infantil pero también individual e imaginario.
Y sin embargo esto va a aparecer organizado en la estructura personal que tendri vigencia cn
el campo real colectivo y adulto.

Lo imponante es también ver que sucede con la agresién que intento abrir camino a
nuestro desco, ya que esta agresion, que ahora por culpa dirigimos contra nosotros mismos,
la que e sistema exterior aprovecha para mantenernos obedientes a él: wiiliza para
dominarnos nuestra propia fiucrza. Esto es lo que manticne la presencia continua del Ideal
del vo.

Es importante subrayar que el Edipo no es una forma impuesta en su solucién final.
Sc trata de un desenlace espontinco, y no de que el sistema social dominante lo haya
organizado respondiendo a una nccesidad de su propio imperio. Lo que el sistema hace es
utilizar en su propio provecho esta salida infantil en falso para apoyar sobre ella ¢l poder de
sus instituciones, Esta primera formulacion de Freud abre una nueva dimension social: hasta
que punio las instituciones encuentran su afirmacion y su insercién en la subjetividad inicial
del nifo. Es la prolongacion del sujeto en las instituciones donde ¢l poder colectivo es
expropiado en provecho de una minoria dominante que se apoya en la solucion equivoca del
Edipo.
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E1 encuentro edipico como tal, arroja ante el nina, el hecho de que la institucion como
fundamento de la significacion y reciprocamente, a la vez que lo obliga reconocer al otro y a
los otros sujetos humanos como sujetos de descos auténomos, que pueden encajar los unos
en los otros con independencia del encuentro hasta Hegar a excluirlo de su circuito.

No obstante la importancia de esta determinacion parece prudente plantear la
obscrvacion de Lourau (1978) que precisa que ¢l sistema de parentesco simbolico que
sustenta las relaciones sociales no es una simple reproduccion del sistema de parentesco
simbolico que instituye al individuo en el triangulo edipico: aunque a menudo exista un
isomortismo entre ambos sistemas. 25 posible que se mantenga una cadena interminable de
“vinculos libidinales™ que van especificindose al distanciarse de la estructura familiar,
conservando unit  relacion constante con ésta. El sistema de parentesco que determina
nuestra sociabilidad es siempre simbadlico y no pucede, por lo tanto, ser confundido con un
simple reflejo o determinismo provenicnte de nuestra familiar real, va que en el nivel de las
formaciones colectivas ef proceso de identiticacion recae tunto 0 mas ¢en actores imaginarios
y ausentes que en actores reales. La oposicion presencia-ausencia tiene suma importancia
para definir el sistema de parentesco simbolico en el nivel de los grupos ¥ formaciones

colectivas, en el nivel de la institucion,

Teniendo clara la fuente y el proceso que el nilo atraviesa en esta crisis, resulta
importante entender su esencia para atravesar esa brecha tan importante a lo que lacan
denomina el mundoe simbélico, un mundo gobernado por las leyes del lenguaje (del
1bolo) y de ta sociedad. que se introyectan en ¢l nifio cuando este acepta ¢l nombre del
ymdr-~ pero ademais, ¢l “no’ del padre. (Turkle, 1985).

Es rambién Castoriadis (1989) quien plantea fa vital importancia del lenguaje como
escencia de lo simbolico. Reconoce que gracias al lenguaje la sociedad no es simplemente la
sino que, establece un universo de discursos diferentes y por lo

especie humana como tal, s
tanto de identidades diferentes Ia palabra la que configura ¢l mundo instituido por la

soctedad y remite a ese mundo de una multitud de maneras.

s
anudamiento entre tres “mundo;
Este orden de [o reat puede describi
pero que aun no puede simbolizarse; aquello observable
iste sin ser nombrado. (En: Lacan Hoy. 1993)

can centro la altima parte de sus estudios en anulizar al sujeto alrededor de un
°, el Simbdlico. que ya fue descrito. el Imaginario y ¢l Real.
como aquel que queda situado dentro de la 16gica,
¢ gue aian no tiene nombre, pero que

Después del mundo Real se da paso al orden de lo Imaginario ¢l cual toma su
nombre de la descripeion que se hace de una fase del desarrollo, “la fase o el estadio del
espejo’, que se extiende desde alrededor de los seis meses de edad hasta alrededor de los
dicciocho meses. (Turkle, op. ¢it. y Massota, op. cit.)
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El estadio del espejo se ordena esencialmente sobre una experiencia de identificacion
fundamental en cuyo trunscurso ¢l nifio realiza la conquista de la imagen de su propio
cuerpo. Antes del estadio del espejo, el nifio no experimenta  inicialmente su cucrpo como
una totalidad unificada, sino como algo disperso.

La lectura de Dor (1986) sobre Lacan revela tres tiempos fundamentales a través de
iza ¢l estadio del espejo.

los cuales se organi

¢l nifo observa su cuerpo como si percibicra a un ser real
que intenta acercarse o atrapar. En este momento hay una confusion entre uno mismo y el
otro. Se evidencia asi ¢l vinculo del nifio con ¢l registro imaginario. Aunquc hay que agregar
que la dimensiéon de lo imaginario subyace del principio al fin, cn esta conquista de la
identidad. desde ¢l momento en que el nifio se identifica con algo virtual (la imagen optica)
que no es ¢l como tal, pero en [a que, sin embargo, se re-conoce. La dimension de este re-
conocimiento prefigura el cardcter de su alicnacion imaginaria de donde se perfila cl
desconocimiento cronico que no dejarni de muantener consigo mismo.

E£n un primer ntomento,

1 esta etapa o imaginario sigue perteneciendo al espejo, con su unidad, pero lo real
a como duplicado. Huy un real wno y un real dos. De acucrdo con Massota (op.
estatuario;  es una estatua, una

ahora ¢
cit.) “cl otro™ (su imugen) **s¢ observa con un aspecto
escultur, 0 sea algo exterior a nosotros, algo acabado y u cado, por que tiene todo lo que
“. (Pag. 67) 6 lo que aan no hemos percibido que tenemos. Es de cste

que surge ¢l primer

NDOSOIros 1O ICNeNOS
desdoblamiento del campo de 1o real por la aparicion del semejante
momento de lo imaginario.

El segundo momento, por su parte, constituye una ctapa decisiva en el proceso
|dumhc itorio del nifio. aqui donde ¢l nifio se da cuenta de que ¢l otro del espejo no es un
ser real stno una imagen. Ademaias de gque ya no intenta atraparle, la totalidad de su
comportamicnito indica que desde ahora solo sabe distinguir la imagen del otro de la realidad
del otro. En la vivencia subjetiva del nifio, ese “otro™ surge como un objeto posible del desco
de la madre. como un objeto falico posible al que puede suponer como un rival frente a la
madre. Lo que se pone en juege en esta rivalidad imaginaria incluye en realidad un
desplazamiento del objeto filico que lleva al nifio a encontrar la ey del padre. Este
momento del Edipo es la condicion indispensable que debe cumplir ¢l nifo para acceder a la
simbolizacion de la ley que marca la declinacion del compicjo de Edipo.

El tercer momento dinlectiza las dos ctapas pru.cda.mcs. nos solo por que el nifio s¢
asegura de que ¢l reflejo del espejo es una imagen, 0. y sobre todo, por que .ldqulcn. la
conviceion de que solo es una imagen que es la suya. Al re-conocerse  en csta imagen, el
nifio reanc la dispersion del cuerpo fragmentado cn una totalidad unificada que es Ia
representacion del cuerpo propio. La imagen del cuerpo es, entonces, estructurante para la
identidad detl sujeto que realiza en ella su  identificacion primordial 'y quc culmina
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precisumente  con la identificacion hacia ¢l padre o hacia la madre, scgun el sexo del
pequeiio. El varén que renuncia a ser el falo materno toma ¢l camino de la dialéctica del
tener al identificarse con el padre que supuestamente tiene ¢l falo. La nida, mismo, puede
abandonar la posicion de objeto de desco de la madre y encontrar la dialéctica del tener en la
si una posible identificacion con la madre.

modalidad del no tener, y encontrar a

Durante ese ticmpo, ¢l nifio ve su cucrpo (que ain carece de coordinacion) como un
todo, antes que como algo frugmentado; logra identificarse con su imagen especular, mas o
menos que comto se identifica con el cuerpo de su madre y con ¢l cucrpo de otros nifios. Al
respecto Turkle (op. cit) indica que este orden de lo  imaginario esta “asociado con la
refacion inmediata, dual, del nino y la madre.™ “Igual que Narciso incli
el yo anhela fundirse con lo que percibe como otro.™ Piag. 71

ado sobre su reflejo,

sta con ¢l semejante como la

Lacan J. (1988) (b) senala a la relacion narc
experiencia fundamental del desarrollo imaginario del ser humano. En tanto experiencia del
yo, su funcion es decisiva en la construccion del sujeto. Existe ¢l yo en la medida en que
primero en otro™, alguicn con mayores experiencias ¥y mas perfecto, alguicn a través del

S
cual pueda darse cuenta de su propia existencii.

La fectura que hace Massota (op. cit) sefiala el orden alienante que para Lacan tenian
estas identiftcaciones, ya que ol nifio se encuentra realmente subordinado a su imagen, a su
madre y a los demads. “Mientris que en el nivel imaginario del espejo me percibo como
unificado. en ¢l nivel propioceptivo de mi propio cuerpo me percibo atomizado. Y yo, ante
zado, lo reprimo para alicnarme completamente en la
2. 59)

este cuerpo  autoperceptivo  atomi
unidad de la imagen guestaltica especular™, (P

Hasta aqui las identificaciones imaginarias que comenzaron durante la fase del espejo
han hecho paradigmiiticas  de los procesos de  identificacion. El sujeto  continta
¢ las imagenes de un modo directo, fusional, en el cual ¢l
en virtud de estas identificaciones que el sujeto construye
iste en profundizar csas diferencias entre el

SO
identificandose con las personas
“si mismo™’ s¢ pierde en ¢l otro. E
su yo alienado. l.a lucha por Ia individuacion cons
yo y ¢l owro, entre ¢l digo y ¢l dicen, entre el pienso y ¢l piensan. sin abandonar la posibilidad

arnos en ¢l ticmpo y los descos det atro.

de ubi



42

i 1 de la subjetividad del

nes sociales en Ia construcci

2.4 Las multideter
sujeto.

Desde esta mirada queda entendido por que es que no puede pensarse al sujeto en
aislado; y como es que la familia brinda un soporte fundamental para gencrar una identidad
propia al sujeto, sin embargo, y pese a su gran importancia debe reconocerse que no es la
familia al tnica proveedora de identidad.. ya que el individuo también forma parte de
diversos grupos, y por ende de una saciedad, de la cual aunque queramos no podemos
En otrus palabras no puede hablarse del sujeto sin hacer referencia a los otros, al
1, por lo tanto debe de hablarse de un swjero social.

de

in (1984) quicn sehala que el individuo social es

Esto es mgjor aclarado por Braunst
creado-fabricado por la sociedad.

el sujeto no llega serlo por experiencias singulares ni por su desarrollo auténomo,
ni por la maduracion neurologica, ni por ¢l desplicgue de una libertad esencial, sino que esta
constituido como il a partir de requerimientos emitidos por la estructura social y ¢jecutados
por las instituctones, por los aparatos ideologicos del estado, siendo los fundamentales en el
modo capitalista de produccion, la familia. la educacion, la religion y los medios de difusion
de masas.” (Pag. 74)

Es también Castoriadis (op. cit.) quien habla de una correspondencia directa hombre-
socicdad para la formacion del yo, es decir, no hay sujeto sin sociedad, ni tampoco sociedad
sin sujcto ya que “La sociedad aparcece regularmente como determinada por, y a partir del
individuo como causa final... de la misma forma la sociedad contribuye a formar
individuos: cuando los clementos que la forman son lo que son gracias a ella. ** Pag. 250.

La sociedad se da de manera inmediata, como coexistencia de una multitud de
identidades de diferentes ordences, es decir. puede pensarse como un conjunto de clementos
distintos ¥ definidos, que se relacionan  entre si mediante relaciones bien determinadas.
Estas relaciones son aqucellas en las que el ser y el modo de ser han sido reconocidas en una
instancia exterior, ¥ donde tanto unos como otros son en Ultima instancia determinados por
una instancia externa v desde atuera.

a sociedad no es cosa, ni sujeto, ni idea, ni tampoco coleccion o sistema de sujetos,
cosas o ideas. La unidad de una sociedad no puede analizarse cn relaciones entre sujetos
mediatizados con cosuas, pues toda relacion entre sujetos es  relacion social entre swjeros
sociales. toda relacion con las cosas es  relacion social con objetos sociales, y tanto sujetos
como cosas y relaciones solo son lo que son y tal como son por que asi los ha instituido Ia
socicdad.
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Este anilisis nos remite a la idea de una coexistencia  inseparable entre sujeto y
sociedad, y al hablar de sociedad sc habla de normas, reglas, valores, cultura ctc., que
multideterminan su acceso a los diferentes grupos con los que se relaciona.

inscribe en le punto de

De acuerdo con Gaulgjac (1992). El anali
interseccion de tres universos teoricos:

El universo de la ley, las reglas, las normas, del lenguaje y de lo simbdlico. en el que
¢l individuo es sujeto de derecho, confrontando a la ética del respeto de codigos y de valores.

El universo del inconscicnte, de las pulsiones, de fantasmas y de lo imaginario, en el
que ¢l individuo es sujeto de desco y cs confrontado al deseo del otro que contribuye a
producirlo y/o sujetarlo.

El universo de la sociedad, de la cultura, de la economia, de las instituciones, de
relaciones socinles, de status y posiciones sociales, en el que el individuo es sujeto socio-
historico, confrontando a determinaciones multiples ligadas al contexto del cual emerge.

El individuo e¢s por tanto consecuencia de una historia, la cual rettne por una parte,
un conjunto de factores socinles ¢ histoéricos que intervienen cn ¢l proceso de sociali
Y. por otra parte ¢l conjunto de factores intrapsiquicos que determinan su personalidad.
Gaulejac habla de que ¢l hombre es historia™, ¥ estid expresion cngloba varios aspectos que
enumera:

El individuo es producido por la historia: su identidad es construida a parir: se
sucesos personales que forman una biografia singular y Unica, pero también se constituye de
clementos familiares.

El individuo es un actor de la historia: Es portador de historicidad, es decir, de la
capacidad de intervenir sobre lo que han producido, de actuar sobre las determinaciones, no
para suprimirlas, sino para modificar sus efectos.

Derivado de lo anterior ¢l individuo es también productor de la historia: mediante sus
actos y sus ideales es cupaz de producir y reproducir el pasado y plancar para el futuro.

“El hombre no es solamente ¢l producto de la historia, es igualmente portador de una
historia, de la cual busca y construye la significacién: hay... un sentido de la historia que es
¢l sentido que los hombres -viviendo- dan a su historia.” (Sartre J. 1943, en: Gaulgjac,
(ibidem.) Pdig. 25)

La produccion del sujeto va mas alli de una perspectiva individualista y
dicotomizada, ya que ain los espacios mas privados del sujeto estdn habitados por un sin fin
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de influencias  histéricus, ideoldgicas, imaginarias, politicas, culturales. El  sujeto
constantemente se constriyce, sc transforma, se¢ realiza en sus acciones, ideales, creencias y
s, En este sentido Perrés (1998) seiiala lo siguiente:

creaciones imaginaria

“No es posible entonces, bajo ninglin concepto, pensar en la constitucion de
subjetividad sin partir de Ia alteridad, de la otredad, la que, precisamente por un compleja
dialéctica intersubjetiva permite dicha constitucion, haciendo emerger paulatinamente al
sujeto a truves de distintos momentos fundantes*. Pag. 102

La subjetividad entonces se constituye en muiltiples espacios colectivos; la escucla, Ia
familia, el trabajo, los medios, cte. Para ¢l psicoanalisis I subjetividad no se despliega en el
nivel excluyente de la intimidad sino cn todos estos ambitos que contribuyen a la
constitucion de una subjetividad social que interviene en la busqueda de sentido y
significaciones tanto a nivel personal comeo colectivo.

Una vez entendido que la subjetividad se inscribe en todo fenémeno social, en todo
tenomeno donde ¢l hombre esté presente con su accién consciente o inconsciente, racional o
irracional, puede visuali ¢ entonces la forma en que ¢l sujeto se construye fuera del
entorno familiar, es decir, en otros grupos ¢ instituciones, y como es que la familia cede su
funcion formadora - de personalidad v de identidad- a las ins nes sociales.

otras  palabras debe sefalarse que en nuestros di la construccidén de la
subjetividad singular se ha desplazado cada vez mas de la familia a las instituciones
escolares, o los medios de comunicacion, a lus empresas, ete. El debilitamiento de la figura
del padre v de los lazos tamiliares tal vez ha contribuido al opacamiento de los ideales y de
los valores que estan siendo sustituidos por las figuras que imponen el régimen de
globalizacion y el sistema neoliberal de exclusion y competencia que va desdibujando los
lazos de solidaridad. Y no hay una creencia en la posibilidad de transtormacion social a
traves de la participacion y los proyectos colectivos son cada dia mis escasos y fragiles. En
Ia sociedad actual. como se vio en ¢l capitulo anterior, hay un replicguce del sujeto sobre si
mismo y una dificultad para implementar vinculos estables duraderos y comprometidos, que
corren paralelos a la ausencia de proyecto tanto individual como colectivo. por lo que resulta
mas sencillo moldear v manipular sus descos ¥ expectativas.

Autores como Rozitchner (op. cit,) apoya la idea anterior ¢ indica que hoy en dia no
es posible partir de 1a familia como tnica portadora de experiencia ya que la familia actual
esta determinada como una institucion particular y minima dentro del sistema total de
produccion.

“La horda primitiva ¢ra una familia. pero contenia dentro de si las condiciones de su
reproduccion, siendo en cse sentido un sistema total productivo. Hoy en dia las familias estin
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elta, depende de su relacion con las instituciones a las cuales esta subordinado. La
significacion del drama edipico no pucda quedar cntonces restringida a la familia: debe
buscar su sentido afuera en ¢l campo total del sistema politico, institucional y social que le

determinan.™

IEs por csta razén que resulta interesante entender como algunos sujctos se re-
construyen  dentro de otros  grupos sociales y de otros dmbitos externos, algunos
indispensables como o es el “espacio laboral™, esc espacio “empresarial e institucional™ que
funcionan también como proveedores de identidad para el sujeto.

En el cupitulo anterior se observo como es que el trabajo ha cambiado de significados
de acuerdo a ks ¢poca v los espacios en 1os que este se realiza. Hoy en dia se observa que son
insti organizaciones y empresas, los espacios primordiales para que ¢l sujeto
adquiera gran parte de su identidad. ¥V se habla de estos espacios en 1a medida en que sc
instituye ¢l trabajo —desde ticmpos remotos- como la actividad basica ¢ indispensable para la
sobre vivencia no solo “biolégica”™. sino “emocional™ de cualquicer ser humano.

las instituciones

Por lo wnto ¢l capitulo siguiente pretende mostrar un breve anilisis de las funciones
que tienen las instituciones: las organizaciones empresariales, no solo como reguladoras
sociales, sino como formadoras y co-constructoras de la identidad del sujeto, y de como esta
busqueda de satisfiaccion personal dentro de estos espacios esta llena de conflicto contintio
v de ambivalencia.



oo da idea de una subjetividad colectiva se reficre a aquellos procesos de
creacion de sentido instituidos v sostenidos por formaciones colectivas. Esto
apunta al céomo vamos siendo sujetos en un devenir hisiorico surcado por
aconteceres grupales ¢ instituci les v remite a una cunvcrgunclu rensa de
procesos heterogéncos, marcados por ritmos, densid v ctlicl
diversas que hacen historia desde la g ialidad des e,
ucto que busca colmar, imitilmente, una ausencia.’ (Alurs:tu'ua Buz, en;
Fernandez, 1999, Pdg. 58)

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

El andlisis del capitulo pasado nos permitio entender la construccion de la identidad
del sujeto a partir de su relacion con los demas; familia, amigos y de manera gencral con la
socicdad. Eso nos da pauta ahora para dar coherencia a la forma como cse sujcto adquiere
una identidad propia a través de sus vinculos con las organizaciones y las instituciones; a
traves de sus formas de organizacion, de su ideologia v de sus valores. El camino para los
SUjEtos que viven en estos espacios no es nada sencillo, ¥ en este capitulo podran percibirse
las satistacciones que se viven, pero lambién y sobre todo, ¢l costo que se tiene que pagar
por recibir de ellos “ideales™, y por que no. una forma redituable de satisfacer sus
necesidades basicas,

Para empezar es necesario presentar, en un primer momento, los antecedentes del
estudio de grupos como una forma de introducirnos a andlisis de ta conceptualizacion de las
instituciones. Posteriormente se trabajard en mostrar las diferencias v las articulaciones que
hay de estas estructuras con las organizaciones, lo cual nos dari pauta para mostrar cl
entramado camino de las subjetividades por ¢l que deben cruzar los trabajadores de las
organizaciones empresariales. Se develaran los aspectos imaginarios v simbolicos que de
mancera implicita y explicita se viven en ¢l mundo fantasmal de estas estructuras.

3.1 En la basqueda del concepto de “institucion™.

Al adentrarse en el estudio de las instituciones es posible observar la existencia de
un collage conceptual, que pucde correr el ricsgo de transformarse en  una crisis, esto
debido a que a lo largo del tiempo se han modificado poco a poco las construcciones
tedricas que le han dado coherencia al concepto. Ha sido la filosofia, entre una de las dreas
importantes, la que ha tratado de organizar dichas construcciones.

1 G
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El concepto de institucion ofrece al filésofo la posibilidad de operar una sintesis de
las ciencias sociales en la medida en que se ha apropiado del concepto de sociedad como
eje central para su estudio; estd tarea  se hace dia con dia mis dificil por que de acuerdo
con Znannicki, (en: Lourau, op.cit.) este concepto ya no puede servir de referencia basica a
cuyo alrededor se pueda etectuar la integracion conceptual de las instituciones.

Poco a poco ¢l concepto de sociedad ha ido dando paso  a construcciones como la
cultura, ¢l individuo, ¢l grupo, la organizacion, el poder, ¢l inconsciente, ctc. En la historia
de sus variaciones s¢ mezclan todas las ideologias, todos los sistemas de referencia
filosaticos y politicos.

Sin embargo, y pese a la vital imporancia de estos conceptos, debe reconocerse el
institucionalismo durkheimiano, que aunque extremadamente objetivista (pues reficre a la
institucion como *“cosa’™ en la medida que aparece como compulsion exterior) ha influido
en las grandes construcciones sociologicas del S. XX. En este sentido sigue siendo el marco

e i

de referencia de los que intentan renovarlo o superario.

3.1.1 El estudio de los grupos.

Generalmente [a institucion se observaba bajo el dingulo cconomico funcional. Y sin
discutir estos argumentos  funcionalistas debe sedalarse las diticultades de comprender
suficientemente a las instituciones a partir de una optica que las reduce a un simple rol
funcional extemo como reguladoras ccondmico-social. Opucstamente a estos sistemas
objetivos, que solo estudian ba institucion como reglas de funcionantiento social y exterior
al hombre, se plantea un cambio que introduce a la psicologia colectiva o social, al estudio
de la microsociologia (sociologia de los pequefios grupos) y al estudio de las masas que
¢s introducido por Freud en su libro *Psicologia de las masas™ (op. cit.(a)) Con cllo se da
un giro al enfoque con que anteriormente se habia estudiado a la institucion, permitiendo
n ¢l aspecto subjetivo de quicnes

ahora ver no solamente lo objetivable, sino tambi
sten en ellas,

Znaniceki (op. cit) quien superpone el concepto de grupo como uno de los
nuevos sistemas de reterencia del concepto de institucion. Destaca que a partir de los
trubajos de Park y Burgess la sociologia de tas instituciones se reficre a los grupos, y ya no
solamente a la sociedad o al individuo. centonces que la psicologia social explora un
contexto poco estudiado por los institucionalistas, que es lo que Lorau denomina /o
informal;  c¢s decir, aquella vida con normas no  institucionales que en sus inicios estaban
cumbatiendo las reglas de aquellas que surgian con el capitalismo: la empresa industrial por
ejemplo, que con ¢l paso del ticmpo transtformaron la vida laboral, con lo que cra necesario
cl estudio de grupos.
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EEl enfoque de Freud permite entonces proporcionar una base para la teoria moderna
de los grupos, y permite también aproximarse al concepto de institucion, no  danicamente
por su analisis de los vinculos sociales (libidinales), ya que la originalidad de su método
cor ¢ en no perder de vista el sistema de referencia topica del ello, yo, ¢ ideal del yo, y lo
Ih,v.l a subrayar la impontancia de la scparacion cntre éstas dos Gltimas instancias para la
articulacion entre el individuo y la multitud.

I reud introduce una nucva forma de analizar al su_]cm tomando en cuenta no solo a
también al entorno social vidndolo como una misma estructurua: La estructura
¢ modelo deja un lugar importante no solo en ¢l estudio de estas instancias, ya
que también introduce los modelos de ideologia y organizacion. Estos tres componentes
fireron los que fortalecicron su estudio de las masas y las multitudes, en otras palabras ¢l
estudio de grupo.

La estructura libidinal (referida a la dindmica del grupo familiar) hace referencia a
Ia aparente presencia  de un “jefe™ y a la existencia de una identificacién entre los
miembros de un grupo.

La organizacion coercitiva y diferenciada permite controlar el ingreso y la salida, la
filiacion y la expulsion de los miembros de ese grupo.

La mision de la ideologia cs contribuir a la cohesion del. conjunto, para la
inexistencia de la homogencidad.

Estos tres componentes son, en cierto modo, los clementos de la estructura
clemental  de las masas convencionales, ¢s decir., de las instituciones, en ¢l sentido
co del téermino, de acuerdo a Freud,

Es importante no olvidar que ¢l concepto de estructura  libidinal, pese a su
importancia, no constituye la clave central de las relaciones entre grupos ¢ instituciones, y
menos aan ¢l equivalente al concepto de institucion. Nos informa, en cambio, sobre la
indole del vinculo social: de aquel existente entre {os miembros de todo grupo ¥y que
constituyen solo eslabones de todo el vinculo social.

sis Freud retoma algunos conceptos del estudio de las multitudes
¢ altimo, quien tiempo después, reactiva en parte fa concepeion
ista ¥ cosista de las instituciones: donde la continuidad que estas
aseguran os organica, natural, ¥ nada tiene que ver con la accién social en un momento
dado. Sin cmbargo, habria que reconocer una de sus aportaciones mas importantes con el
concepto det “alma colectiva™. De acuerdo con €l ésta s¢ presenta en aquellas masas
conformadas por diversos individuos que pueden ser diversos o semejantes en su género de

Dentro de su anili
de Gustavo Le Bon. Es
durkheimiana mas forma

I
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vida, sus ocupaciones, su cardcter o su inteligencia; dicha alma les hace sentir, pensar y
dirigirse de una manera completamente diferente a lo que pudieran hacer de manera aislada.

Le Bon considers que la multitud es impulsiva, versatil ¢ irritable y se deja guiar
casi exclusivamente por lo inconsciente. Los impulsos a los que obedece pueden ser, segin
cunstancias, nobles o crucles, pero son siempre tan imperiosos, que la personatidad e
incluso el instinto de conservacion desaparece ante ellos. Si se quiere formar una idea de la
moralidad de¢ las multitudes deberi observarse que en la reunion de los individuos
integrados en una masa desaparecen todas las inhibiciones individuales mientras que surgen
aquellos instintos destructores latentes cn el individuo, que buscan una libre satisfaccion.
Pero bajo 1a influencia de la sugestion, las masas son también capaces del sacrificio por un
ideal.

las

En las masas, las idcas mas opuestas pucden coexistir sin estorbarse unas a otras y
sin que generen de su contradiccion logica conflicto alguno. En presencia de estas
contradicciones aparentemente irreductibles Le Bon y Mac Dougall (en: Freud. op. cit. (a))
hacen una distineion de las multitudes v las divide en dos:

Multitudes  efimer: que se forman rapidamente gracias a la asociacion de
determinado namero de individuos movidos por un interés comun, pero que difieren unos
de otros en todos los aspectos esenciules.

Multitudes estables. o asociaciones permanentes, en las cuales los hombres pasan
fa ¥y que se encarnan en instituciones sociales,

toda su

Mismo Mac Dougall (ibidem.) parte de la diferencia antes sedalada y a la misma
aftade ¢l factor “organizacion®. Indica que [a masa no posee organizacion alguna 6 solo una
organizacion rudimentaria: y a ésta masa desorganizada le da el nombre de multitud. Sin
cembargo, conficsa que ningan grupo humano puede llegar a formarse sin cierto comienzo
de organizacion, y que precisamente en estas ma simples y rudimentarias que
mas  ficilmente se pueden observar algunos de los fenéomenos fundamentales de la
psicologia colectiva,

Para que los micmbros accidentalmente reunidos de un grupo humano lleguen a
formar algo semejante a una masa, ¢n ¢l sentido psicolégico de la palabra, es condicidn
necesaria que entre los individuos exista algo comin, que un mismo interés los enlace a un
mismo objeto. que experimenten los mismos sentimicentos en presencia de una situacidn
dada.

Cuando mas enérgica es esta homogenecidad mental, mas ficilmente formaran los
individuos una masa psicologica y mas cvidentes serdn lus manifestaciones de un “alma
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colectiva™ Es Mac Dougall (Ibidem.) quicn enumera cinco factores o condiciones
necesarios para clevar el nivel de la vida psiquica de la multitud:

La primera consiste en cierta medida de continuidad en la existencia de la masa;
esto se refiere @ un periodo de tiempo mas o menos prolongado, pero ademis quc se
desarrolien cieras situaciones Hevadas a cabo sucesivamente por personas distintas.

En segundo lugar es necesario que cada uno de los individuos de la nasa se haya
formado una idea de la naturaleza, la funcion, la actividad y las aspiracioncs de la misma.

Es preciso que la masa se halle en relacion con otras formaciones colectivas
anadlogas. pero diferentes, y sin embargo, en diversos aspectos ¢ incluso que rivalicen con

ella.

s que la masa tenga tradiciones, usos ¢ instituciones propias,
nes reciprocas de sus miembros. ’

La cuarta condicién
sobretodo a las rela

relativa

Por altimo. Ia quinta condicion es que la multitud posea una organizacion que sc
manifieste en la especializacion y diterenciacion de las actividades de cada uno de sus
miembros.

s en este sentido que los efectos, con frecuencia  indescables, de las multitudes
cras pueden quedar neuatralizados, al menos por una parte, por una uvrganizacién. Y
refuerzo, solo por una parte, por que mis adelante se observard que aun dentro de las
relaciones organizadas. los cfectos de supresion de *si mismo™ no desaparccen, y que muy
por ¢l contrario, los individuos alli organizados, s¢ ven sometidos ¢ incluso alicnados a las
reglas v valores que esas instituciones ¥ organizaciones promueven.

air la nocion de organizacion  dentro de una masa se observa una
correspondencia a aquellas masas  designadas por Freud con los términos de organizacion
o de institecion. Los rasgos caracteristicos de estas pueden ser diversos, como ya se
observo. v van desde una continuidad  material  y moral, una ideologia colectiva
interiorizada por todos, la posibilidad de comunicar y rivalizar con otros conjuntos, fa
existencia de tradiciones y costumbres asi como la organizacion bajo la forma de una
division del rabajo.

Al cala
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3.2 La Institucion y la organizacion: sus articulaciones y diferencias.

Hasta este punto, con lo datos introducidos por ¢l estudio de grupos. o masas de
acuerdo a Freud, se emplea cierta homologacion entre los términos “institucion™ y
“organizacion™, ya que queda entendida ésta Gltima como aquellas normas y reglas que dan
coherencia a la participacion diferenciada de cada uno de los sujetos de un grupo, y que
resultan imprescindibles dentro de  una institucion. Sin embargo, para fines del presente
estudio, resulta necesario hacer una diferencia entre los términos, entre lo que es una
institucion en el sentido amplio de la palabra, y lo que es propiamente conocido hoy en dia
como una  “organizacion yia que aunque ambas puedan tener grandes vinculos y
articulaciones, sus funciones y su constitucion son completamente diferentes.

No obstante para poder aclarar dichas diferencias es importante ver como y desde
donde se han estudiado cada uno de los conceptos, para a partir de estas construcciones se
pucda, entonces si, entender de micjor mancra sus articulaciones y diferencias, Veamos
primero las formas de entender a la institucion desde el enfoque de sus principales
estudiosos, como lo son filésofos y socidlogos.

instituc

3.2.1 El concepto de s

Lapassade (1980) (a) quien introduce tres fases en la evolucion del concepto de
institucion:

1y Marx, la institucion es sinénimo de sistema juridico.

la ¢poca de He
En la época de Durkheim, se convierte en el objeto de la sociologiu

Actualmente, con el estructuralismo, el coneepto sufre una profunda modificacion,
vinculada con las practicas institucionales que se desarrollan en los dominios de la
psiquiatria, la pedagogia y la psicosociologia.

Mismo Lapassade (1980)(b) reficre como institucion a cualquier forma social
visible dotada de una organizacion juridica y/o material. Y en ¢ste campo agrupa a varias
cstructuras como lo son: una empresa, una escuela, un hospital, un sistema industrial, ctc.
Todos cllos caracterizados por tener normas universales o normas que son consideradas
como tiales, ¥y en este sentido se remite a ellas como instituciones con todo un sistema de
reglas. Bn el lenguaje cotidiano suclen nombrarse i estas como <<{a institucion religiosa>>
o la <<institucion escolar>>. Hay otros contextos donde prefieren hablar de organismos,
organizaciones, compaiiias, administraciones, socicdades u asociaciones, sin embargo, para
¢l cualquicra de estos terminos hacen referencia a una institucion.
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Dentro de este, atin no muy claro camino, para dar una definicion que haga mas
especifico el concepto, ¢l mismo Lapassade (op. cit. (a) propone un esfucrzo de
clarificacion, tratando de definir o institucion con mayor rigor desde la perspectiva del
andlisis institucional. En este sentido ¢l rigor del término institucion solo puecde ser Gtil
con la condicion de detinir algo, que no sea al mismo tiempo reconocible e inmediatamente
problenvitico. Si en 1ales condiciones el termino se ha conservado, pese a todos los enredos
que provoca, no ha sido wan solo por que connote un movimiento, sino sobretodo porque
conservat en ¢l uso mismo el sentido que le da la etimologia: su sentido activo de hacer
que se mantenga en pie  la sociedad y hasta reproducirta.

Para entender mejor esto, Lapassade (ibidem.) retoma la conceptualizacion de dos
momentos, que son importantes de diferenciar, ¢l de lo institnido, v 1o instnoente. El
momento de lo instituido se entiende a  partir de las regla normas. costumbres,
tradiciones, ctc., quec ¢l individuo encuentra en la sociedad, es decir, es aquello que ya
CXISle ¥ que se encuentra como establecido: es aquello que es susceptible de estudio. Este
orden de lo instituido se ha visto prnvilegiado  tanto por  concepciones objetivas del
derecho, como por la sociologia positivista. assade (ibidem.) sostiene esto al indicarnos
la postura de Durkheim quien afirma que las instituciones son ¢l orden instituido y quien en
pos de Saint-Simon, Auguste Comite vy Spencer, las considern como pura compulsion
exterior, impuesta por la sociedad como una necesidad de regulacion social. Exaltan el
concepro de la institucion como ¢l objeto propio de la sociologia, manifestando que son
sociales todas las formas de actuar y de pensar que el individuo halla precstablecidas y cuya
transmision se efectia por lo general a traves de la educacion. Con esta base Durkheiem,
Fauconnet ¥ Muauss (en: Lapassade, op. cit. (b)) hacen hincapi¢ en algunos puntos en los
que se senala lo siguiente:

La institucion se manifiesta por comportamicntos ¥y modos de pensamiento, estos
comportumientos ¥ nodos de pensumiento no tienen como fuente la personalidad, ni la
psicologia individual, si no por el contrario son impersonales: colectivos que: constituyen
una herencia del pasado, un gobierno de los mucrtos sabre los vivos.

herencin de modelos culturales son, sino ¢l objeto, al menos una de las
s de la educacion. (y no, de la lucha de clases).

consccuch

Esta nocion de lo instituido es la  posibilidad de estudio bdsica que perciben las
visiones funcionalistas para el estudio de las instituciones.

Por otra parte sc obscrva lo instituvente como esa posibilidad de renovacion de lo
a4 existente, en la medida que es la tacultad del ser humano para re-crear y aceptar la re-
creacion de las instituciones. En otras palabras, si ¢l hombre tiene que soportar a las
ftuciones, por otra parte, ¢s él quicen las funda y las mantiene gracias a un conscnso que

“%
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no es mas que la pasividad frente a lo instituido, pero ademais es una actividad instituyente
a las instituciones.

Para aterrizar de mejor manera estos conceptos se retoma la vision dialéctica de
Lourau (op. cit.) que descompone a [a institucidn cn tres momentos, que desde esta postura
son indispensables para formular andlisis mas concretos. Estos momentos son: fu
wniversalidad. la particidaridad v la singularidad.

En su momento de la universalidad ¢l concepto de institucion, ticnen como
ido la ideologia, los sistemas de normas, asi como los valores que guian la
socializacion. Esto sc refiere a normas, a /o que va estd ahi, 1o que esta establecido, es decir
lo que esta institiido. Aislar este momento supondria seguir [a concepcion positi
trascendente, de la institucion frente a las relaciones sociales reales.

En su momento de Ia particularidad, el contenido del concepto institucion no es
otro que el conjunto de las determinaciones matcriales y sociales que vienen a negar la
universalidad imaginaria del primer momento. Es ¢l acto de instituir, de fundar, de
maodificar ¢l sistema anteriormente establecido que se convierte en esencial a través del
proceso de  institucionalizacion. Aislar este momento  supone caer en la ideologia de
“necesidades”™. o bien en una vision fenomenologica y psicologista de la interiorizacion
como base de la socializacion.

as

En su momento de singularidad ¢l término tiene por contenido las  formm
organizacionales, juridicas y anonimas necesarias para alcanzar ¢l objetivo (la produccion
de una mercancia) o alguna finalidad (Ia educacion. ¢l cuidado). Esto se reficre a las formas
sociales visibles y tangibles. Es entonces lo instingenie ya institvido. Deshacerse de este
momento como lo hace la sociologia de las organizaciones supone dar autonomia a la
racionalidad y la positividad de las formas sociales, en detrimento de la historia, de las
contradicciones y de la lucha de clases.

Tomundo en cucnia estos tres momentos Lourau (ibidem) planiea también la
existencia de algunas caracteristicas o criterios indispensables para que pueda hablarse de
institucion:

No homogencidad.

Composicién artificial de vida a una coercién exterior.
Diterenciacion, ligada a un alto grado de organizacion.
£
Las mas variadas identificaciones.

bles o no.

istencia de lideres v
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Orientaciones maltiples a través de vinculos diferentes.

Proyecciones y/o introyecciones segun  modelos muy diversos.

Puces bien, mdu esta gama de conceptos, que pretenden dar coherencia al concepto
i ref] 1 una bifurea continua entre lo que ya existe; entre lo fijo y lo
innmovible, ¥ 1o que se quicre hacer; aquello nuevo que el hombre desca institucionalizar,
para adentrarse en la existencia de estructuras que pucdan ser cambiantes y  flexibles, En
¢ sentido, ¥y una vez captada la forma en la que se ha intentado estudiar a las
instituciones, resulta importante dejar ver que su estudio asimilado a la sola instancia de lo
instituido priva a la institucion del dinamismo indispensable para la renovacion del hombre
mismo, por lo que debe conferirsele vital importancia a la  instancia complementaria y
opuesta de lo instituyente que simplemente mantiene la logica de la misma transformacion
del hombre que recrea dichas instituciones. 1 otras palabras, se caerin en un complcto
error, al pretender climinar a los sujetos por quienes y a través de quicnes tienen verdadera
existencia las instiluciones.

Podria decirse entonces, que ¢l concepto de institucion se manificsta como un
instrumento de anilisis de todas aquellas contradicciones humanas, y por consecuencia de
contradicciones sociiles. Asic la sociedad formada por 1o econdmico, lo politico y lo
ideologico, y en cuyo centro esti la institucion, encrucijada de las instancias del modo de
produccion, representa a {a vez ¢l objeto de andlisis de situaciones no solo sociales sino
concretas, que se observan a traves de las luchas de clase, y de otras minorias en ¢l afin de
generar cambios eccondmicos, politicos ¢ ideologicos.

Una vez entendida la conceprualizacion que se le ha dado a las instituciones, s¢
muestra a continuacion, la forma como hoy diu es caracterizada la “organizacion™ no solo
como pruu.dum ento para dar coherencia a lus institucione: ino como una estructura
ica” con tunciones y objetivos diferentes a los de las instituciones. Este breve anal
permitira no solo entender sus diferencias, sino también encontrar algunas articulaciones
que nos pgrmilir:'m retomar algunos clementos de las instituciones para lograr dar sentido a
aquello que se vive también dentro de las organizaciones en su relacion con ¢l sujeto que en

cllas se re-crea en esta misma relacion.

=13

3.2.2 La organizacion como estructura de produccion.

Como sc¢ pudo leer arriba, la mayoria de los autores clisicos que hablan de
institucion, no demarcan su diferencia con las organizaciones. Tal cs ¢l caso de lo que s¢
observo con  Lapassade, Lourau, o incluso ¢l mismo Freud, quienes utilizan ambos
conceplos refiriéndose a lo mismo. Remiten al término institucion a todo tipo de
organizacion grupal con fines comunes; desde una escuela, una iglesia, hasta un hospital, o
uni organizacion empresarial.
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Sin embargo, autores recientes como Kaes, Bleger o Enriquez, revelan una vision
que permite esclarecer esta confusién.  Por su parte Kaes (1999) proporciona otros
clementos que contrastan con los ya propuestos acerca de la institucion, planteando la idea
de que cada institucion ticne una identidad 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. Dumézil, sirven de basc a las
Instituciones Indocuropeas, y son:

Las funciones juridico-religiosas
Las defensivas o de ataque, v

Las productivas-reproductivas.

Es, parcce ser, en esta Gltima funcion donde Enriquez (1999) coloca la esencia de
las  organizaciones caracterizindolas por tener como objetivo, a diferencia de las
instituciones, la produccion limitada, citrada y fechada de bienes y servicios de manera
contingente. dentro  de  esta organizacion donde pucden encasillarse todas las
organ ones empresariales.

Por su parte, Bleger (1999) indica que toda organizacion tiende a un caricter
contingente y concreto, disponiendo no de finalidades sino de medios para lograrlas.
Propone considerar la organizacion como la disposicion jerirquica de las funciones en un
conjunto definido, sin embargo., también subraya una tendencia gencral de la organizacion a
marginalizar la institucion. Da como cjemplo una institucion asistencial cuyo objetivo
terapéutico esta tendencialmente subordinado a las tinalidades de la organizacion, que se
autonomiza ¢n cuanto funcionamicento especifico: se instala la burocratizacion, que hace
prevalecer la interaccion por si misma sobre ¢l proceso terapéutico, llegando hasta atacarlo.
En ¢l lenguaje de Castoriadis (op. cit.) podria decirse que lo instituido suplanta y reduce la
funcion instituyente de la institucion.

El mismo Bleger refiere el concepto de institucion al conjunto de nonmnas, pautas y
actividades agrupadas alrededor de valores y funciones sociales. Sin embargo. seiala a la
institucion detinida a pantir de 1a organizacion, dandole a esta altima ¢l sentido de una
disposicion jerarquica de funciones que se realizan generalmente dentro de un edificio, darea
o espacio delimitado. De acuerdo con 13ourdicu el poder de una organizacion solo funciona
con la complicidad activa de los que lo ¢jercen o lo sufren. “la organizacion es una maquina
cuyo funcionamicnto es el resuttado de miles de acciones producidas por agentes que
actiian como  otras maquinas  cognoscitivas, a la vez independientes y  objetivamente
orquestadas.” (Aubert ¥ Gaulgjac., 1993, Pag. 193)
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Una vez planteada esta sencilla pero importante diferencia cntre institucion y
vizacion es importante seilalar que no deben tampoco desmembrase o separarse por
la instituciéon no puede darse a conocer inmediatamente o
dircctamente, en la medida en que su sustento se da solo a través de una marcrialidad
organizativa, pucs es solo la organizacion la que visible, pereeptible, es, como dice
Ardoino (1977) la que tiene “casa pro la que tiene algo establecido. En otras pulubras,
pucde decirse que parte bisica de la institucion girn en torno a la organizacion  de su
estructura,  Sin embargo. esta relacion debe entenderse en cuanto a la funcion que la
organizacion aporta como herramienta para estructurar la cnorme ramificacion por la que
esta formada la institucion, es decir, como procedimicnto visible en la distribucion de
actividades, establecimicnto de normas intern cle., pero no como esa estructura “fisica™ ¢
independiente, que con organizacion también. tiene objetivos particulares de produccion.

org:
completo sus Iazos, ya que

Basicamente, y aunque una pueda formar parte de la otra, la diferencia de los
terminos radica en ¢l alcance que tiene cada una de estas agrupaciones dentro de toda la
estructura global del sistema social y ccondomico, es decir, las instituciones en cuanto a su
creacion peneralizoda son indispensuble para la formacion y socializacion de los individuos
de acucrdo con patrones especiticos, pero también generalizables. para lograr prolongar el
tado ¥ las condiciones de ciertas estructuras basicas ¢ indispensables para la regulacion
global de la socicdad. De acuerdo a4 Enriguez (op. cit)) la finalidad primordial de las
instituciones, a diferencia de las organizaciones, radica en colaborar con ¢l mantenimicento
o renovacion de las fuerzas vivas de la comunidad, permitiendo a los scres humanos ser
aces de vivir, amar, trabajar, cambiar v tal vez crear ¢l mundo a su imagen. Su

finalidad es de existencia, ¥y no de produccion™. (Piag. 84)

Una vez que se ha aclarado ef alcance que a nivel social ambas estructuras pucdan
tener, asi como sus diferentes objetivos (de mantenimiento ¢ de produccion), debe senalarse
que ambas: la institucion y la organizacion, son de vital importuncia no solo para la re-
genceracion de la sociedad, sino también, y principalmente, para la co-construccion de la
identidad de los sujetos que dentro de ellas subsisten. decir, ambos espacios, por
estructurarse a traves de normas, reglas, instrucciones, procedimientos,  ideologias, cte.,
(cada uno de acuerdo a sus objetivos)  proveen de esquemas identifica torios que se
cnganchan a la estructura psiquica del sujeto, y que de manera biunivocea, se reengunchan
nucvamente a la institucion o a la organizacion, de tal forma que se observan entre ambas
una interminable  relacion  dialéctica de generacion Yy reproduccién: son  estructuras
producidas por ¢l hombre, pero ellas al mismo ticmpo reproducen al hombre. Por cso en
tanto produccion social. son objeto de inversiones individuales y colectivas, entendiendo el
termine  inversion en su sentido  psicologico.  Es una superficie de proyeccién, de
introyeccion, de idealizacion que moviliza y canaliza las pulsiones, ¢l desco y la influencia
de tfuncionamicento psiquico de los individuos que la componen.

IIs por esto que aunque el presente trabajo se centra en los discursos de  una
estructura organizacional, es decir, en una empresa, resulta imprescindible retomar, para su
completa comprension, algunos clementos tedricos de la institucion, en especial aquellos
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que remiten a la produccion de la constitucién subjetiva del sujeto dentro de estos cspacios.
Dichos clementos pueden resumirse en la develacién de los  vinculos imaginarios y
simbdlicos que se inscriben en la relacién sujeto-organizacion.

bélica de las instituciones y organizaciones.

3.3 La dimension imaginaria y

Es Lourau (op. cit.) quien retoma la existencia de dos dimensiones; la simbdlica y la
imaginaria, como una manera de proporcionar un sentido mias amplio e interesante al
concepto de institucion.

**Dimension imaginaria: Surgida del cuestionamicnto mis critico del derccho
objetivo y del positivismo durkheimiano, sc postula la cxistencia de una instancia
imaginaria privilegiada de la panicularidad de lo vivido. Aqui la institucion no tienc
realidad objetiva; no es una *‘cosa”, sino una proyecciéon de la angustia individual y un
sistema de defensa contra dicha angustia.

**Dimension simbolica: El otro  sistema de referencia, surgido del anterior o
cercano a ¢, pero que se propone superarlo. Intenta la sintesis entre ¢l momento de
objetividad (propuesto antes por Durkheim) y el momento de lo imaginario. Pone el acento
en la significacion simbalica de institucion cuyo contenido exterior, objetivable, necesita
para actualizarse una interiorizacion en momentos y lugares singulares de la vida social.

Esta altima postura media ¢l enfoque de la institucidon para evitar que se trabaje con
la sola exterioridad, o bien con la interioridad pura, anclando de esta forma tanto  al sujeto
como al medio en el que se desarrolli.

contenido  imaginario. pero tambicén simbolico de la institucién y de las
organizaciones consiste ¢n reunir los dos precedentes en el doble movimicnto: del hombre

3 | objeto en situacion. En palabras de Merleau-Ponty
(en: Lourau, ibidem.) esto es lo que “se hace viendo en la funcion simbolica la fuente de
toda razon y de toda sin razon. por qué el namero y la riqueza de las significaciones de que
dispone ¢l hombre exceden siempre del circulo de los objetos definidos que merecen
Hamarse significado, por que la funcion simbolica debe adelantarse siempre a su objcto, ¥
solo encuentra lo real adelantindosc a lo imaginario.”™ Pag. 120.

en situacion al objeto. ¥ del hombre &

Este imuaginario solo puede darse dentro de una realidad. Solo por manifestacion de
to posible ¥ de lo imposible, 1a sociedad y cada sociedad constituyen lo real y su real. La
realidad no es tnicamente aquello que se viene repitiendo o que se resiste, es también, lo
que puede ser transformado. En otras palabras es aquello en lo cual se da lo factible y lo no
factible, lo que se puede hacer y o que es imposible de hacer. De esto se desprende que la




58

realidad s también tituida socialmente. no solo en tanto en realidad en gencral, sino
también como realidad de una sociedad particular. (Castoriadis, op. cit.)

Ardoino (op. cit.) por su parte, refiere la institucion a saber de lo simbdlico. Eso
simbédlico se encuentra e¢n muchas partes, aunque de modo difcrente, en ¢l lenguaje, en las
instituciones y organizuciones y, por cllas, en todas las manifestaciones de la vida social.
La vision funcionalista reconoce cste rol, pero desconoce su alcance prictico, ¢ intenta
constantemente  reducirlo, postulando una  estrecha  correspondencia entre la ldgica
simbolica y la logica puri. Esta dimension hace referencia a su vez a la existencia de
significaciones, que solo a través de ellas ¢s posible transmitir este entramado de simbolos.
Castoriadis (op. cit) sehala que dentro de este proceso la significacion que se da a las cosas
en lo mas importante, y dicha significacion solo pucde describirse como un haz indefinido
de remisiones interminables o una y otra cosa; la significacion plena de una palabra es todo
lo que, a partir o a proposito de esa palabra, se pucede decir, pensar, representar o hacer
socialmente.

De¢ acuerdo a Enriquez (op. cit.) {a dimension simbolica respalda la existencia y la
generacion de uno o varios mitos unificadores, cuya funcion es dar sentido a sus pricticas y
asu vida. El problema se presenta cuando el mito se vuelve invasor y atrapa a los sujetos en
un sentido preestablecido, y al querer devolverles la vida, les quita toda posibilidad de
escapar, aun  cuando temporalmente parezca proporcionarles un nuevo elemento de
cohesion,

Las fronteras de lo simbélico son indiscernibles. Por cso Ia constitucion del
simbolismo en la vida social no tiene ninguna relacion con las definiciones cerradas y
transparentes de los simbolos a lo largo de una obra matemiitica. Se da un gran paso cuando
lo simbolico avanza sobre lo funcional. Lo simbdlico y lo imaginario se¢ suponen
mutuinente, este para existir y expresarse por medio  de aquel; pero reciprocamente cste
ultimo presupone la capacidad imaginaria de ver en una cosa lo que no es, de verla distinta
de lo que es. Imaginario se toma aqui para designar algo inventado, ya se trate de
invencion absoluta, o de un deslizamiento, de un desplazamicento de sentido, a través del
cual unos simbolos se cargan o son investidos de otras significaciones distintas de sus
signiticaciones normales.

De acuerdo a Kaes (op. cit.) lo imaginario es por tanto la capacidad original de
produccion y de movilizacion de los simbolos que, en el orden social, estan ligados a la
historia ¥ evolucion. Lo imaginario, en éste sentido, es la atribucion de nuevas
significaciones a simbolos ya existentes. En palabras del mismo Castoriadis (op. cit) “lo
imaginario puede definirse como aquella creacion inmotivada. que solo es y gracias al acto
de poner invigene: Pag. 97
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Este altimo autor propone a su vez la existencia del cardcter fundamentalmente
“bifido™ de lo imaginario a través de la manifestacion de un imaginario individual y uno
social. Lo imaginario individual preexiste a, y preside toda organizacion. Lo imaginario
social. con la necesidad de la organizacion y de funciones, csta en la fuente de la
institucion y en la base de la alienacion: la alienacion es el momento en que lo instituido
domina a lo instituyente.

En resumen . la institucion es un circuito simbaélico, socialmente sancionado, en
el cual se combinan, en proporciones y relaciones variables, un componente funcional ¥ un
componente imaginario. (Pag. 91, Lourau, op. cit.)

Ahora bien este imaginario solo cobra sentido en la medida que es un imaginario
social, el cual debe entrecruzarse con lo simbdlico, por que de otro modo la sociedad no
habria podido reunirse, ¥ con lo econdémico - funcional de otro modo no habria podido
sobrevivir. En ¢l mismo sentido puede considerarse a la institucion como una red simbolica
socialmente sancionada donde se combinan variables funcionales ¢ imaginar

Este saber de lo imaginario social s introducido por Castoriadis (op. cit) v lo
refiere @ todo un magnmia de signiticaciones que cor e en dmdgenes o {iguras, en el
sentido mas amplio del término: tonemas, palabras, billetes, estatuas, iglesias, utensilios,
uniformes. pinturas, cte.. cte. Pero tambicén en la towlidad de 1o percibido como natural.
nombrado o nombrable por la sociedad misma. La sociedad en este sentido da existencia a
un mundo de significaciones v ella misma es tan solo en referencia a ese mundo.
Correlativainente, no pucde haber nada que sea para [a sociedad sino se refiere al mundo de
las significaciones, pues 1odo lo que aparece es aprehendido de inmediato en ese mundo. En
otras palabras o dmaginario social. es primordialmente creacion de significaciones v
creacion de imagenes o figuras, v s por lo tanto creacion de la relacion simbalica entre

ustos.

En casi todos los casos [a tuncion que se atribuye a lo imaginario consiste en llenar,
colmar. o cubrir las pulsiones. lo que es necesariamente una falta de ser del sujeto. Esta
falta es sosién de un desco. de un objeto deseado. o un desco del otro. En la realidad
psiquici. los deseos son todos, no tan solo los realizables. sino también los realizados.

La concepcion postreudiana de Elliot Jaques (en: Lorau, op.cit.) explicita la nocion
de institucion retomando esta idea de satisfaccion de descos v pulsiones. Indica que “la
institucion no es un objeto exterior. objetivable, ya que tiene por mision reforzar los
mecanismos de deten satisthcer las pulsiones y favorecer la sublimacion. Habla de una
funcion latente de la institucion, que consiste en “producir rclaciones fantascadas por
identificacion proyectiva con ¢l objeto coman. = (Pag. 171)
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Es también Enriquez (op. cit.) quicn alude a esta idea justificando la existencia de lo
imaginario “en la medida en que la institucion va a tratar de atrapar a los sujetos cn la
trampa de sus propios descos de afirmacion narcisista y de identificacion, en sus fantasmas
de omnipotencia o ¢n su demanda de amor... Imaginarios también en tanto la institucion les
su capacidad de protegerlos de la vacilacion de su identidad.” (Pag. 91) De esta
tforma al hacerles creer que responder o su llamado (angustias, deseos, funtasmas,
demandas), tiende a sustituir con su propio imaginario ¢l de esos que creyeron en ella.

raciones industriales a las

ional: de Ias organ

3.3.1 El cambio organi
s (imaginarias).

organizaciones managina

Como se vio en el primer cupitulo durante mucho tiempo la sociedad industrial y
capitalista cra ¢l modelo social dominante ¢n casi todo el mundo. Su forma dc gestion
dentro de las organizaciones se ha caructerizado por la imposicion que  mantienc la
existencia de una jerarquia férrea, una vigilancia directa, a través de la estandarizacion de
tarcas y un sin fin de reglamentaciones y controles internos que le permiten Hoy cn dia
cmpresas con le.ls caracteristicas que reflejan una estructurn
cer la necesidad de recibir: un salorio, una

existen todavia miles de
piramidal, que mal que bien  permite sati
promocion. seguridad, condiciones de trabajo aceptables cte.

En el sistema capitalista clisico ¢l capital controlaba la organizacion; hoy el
fendmeno se da a la inversa. Francois Morin (1988) (en: Gaulejac op. cit.) resalta cuatro

puntos significativos en esta evolucion:

La disociacion que se ha producido dentro de las grandes empresas entre quicn
ostenta la propiedad y quicn ¢jercita ¢l poder. ¥y que a acabado con la scnsacnon de

responsabilidad patrimonial.

La gencralizacion Jde la /)/u/)ic(lad auocontrolada,” los dlnbemcs que’no son'
rivs se ascguran la mayoria gracias a diversas técnicas en las que’ se aﬁlmn alos

propiecn
qulores de la empresa.

Lua recnocrarizacion del poder. El autocontrol del capital pcrmnc o los, dmgenlcs
asegurar la permanencia autogestionando su propia legitimidad. : .

FEl auge del poder financiero, donde la capacidad de movilizar recursos financicros
©s un arma estratégica basica. El éxito de una empresa depende de la capacidad de hacer

frente a un golpe financiero o desencadenarlo.
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Lo importante no ¢s aumentar la produccién sino lograr una mayor rentabilidad del
capital. El término “sociedad andnima™ refleja el claro proceso de diseminacion del capital,
de disolucion de la propicdad y de la despersonalizacion del poder que se ha producide hoy
en dia.

Ahora ¢l poder no pertencce a una clase dominante sino al entramado de la
organizacion que controla la aparicion de una nucva clase dirigente; son los directores
generiales los que encabezan estas organizaciones, ne sen patronos accionistas sino
asalariados de lujo por los que pelean las empresas. Este poder no va unido a la persona
sino al puesto, y se transmite no por herencia sino de acuerdo con las normas internas de la
empresa, por lo que no es extratio que la lucha por los puestos pueda llegar al punto de
poner en duda la existencia de solidaridad en el seno de una misma clase social, esto quiere
decir que la distribucion de los puestos en la sociedad posmoderna no se hace atendiendo al
origen social y en funcion de la 16gica interna de la organizacion. Las organizaciones
producen entonces sus prop reglas de juego y tienden a intentar imponerlas a toda la
sociedad.

La sociedad postmoderna, centrifuga y policéntrica de acuerdo a Aubert y Gaulejac
(op. cit) (y de la cual yo se vicron sus caracte icas mas esenciales en el primer capitulo),
forma v trastorma las organizaciones. La posmodernidad es i heredera del mundo
moderno dominado por lus nociones de estructura y racionalidad. de sistemas globales, de
progreso, de verdad cientifica, de planificacion, ete. Introduce una  nueva forma de
gestionar que responde al modelo de sujeto que esta misma sociedad genera. Un sujeto que
como ya se vio en el primer capitulo se caracteriza por mantener en su estructura psiquica
una gran  tendencia al narcisismo, lo que le hace buscar de formian desenfrenada su
realizacion personal a nivel fisco vy emovcional.  En consecuencia se observa un proceso de
personalizacion que promueve la realizacion personal engendrando una existencia y una
subjetividad sin fin ni sentido. Este individuo va por tanto a encontrar su realizacion al
entrar a la cmpresa, pues en esta encontrari esos valores que le faltan v de los cuales

necesita,

En esta co-construccion de sistemas y de hombres Enriquez (En: Aubert y Gaulejac,
ibidem.) indica que las emipresas tienen  tendencia a contratar a personas  que tienen
comporntamientos adecuados al estilo de la empresa o, cuando no los puede encontrar,
intenta trunsformarlos. En este sentido  propone cuatro estructuras de funcionamiento
organizacional en correspondencia con determinadas estructuras de personalidad:

Las personalidades *“mecgalomanas™ que se observan en mayor cantidad en las
estructuras carismaticas caracterizadas por ¢l domiinio y ¢f servilismo volunmarios.
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El manipulador de tendencia perversa (y sus dobles: el indiferente, el anomico y a
veees el rebelde) se sienten comodos en estructuras tecnocracias dominadas por el cilculo,
Ia rentabilidad y el economismo.

Esta estructura fuc completada recientemente  con la- estructura - cstratégica “de
pestion participativa, la cual solicita individuos que se pretendan sujetos de su dcsllno v
creadores de la historia.

£l individuo que escapa de la “‘tendencia esquizofrénica™ se adaptaria mecjor a la
burocracia, que implica que cada cual se replicgue 2 un horizonte limitado y a un universo
formal.

Una vez que han encontrado a sus hombres idoncos, estas nuevas organizaciones
trubajan en ¢l desarrollo de una cultura empresarial basada en mitos, simbolos, wna escala
de valores comin a todos v la puesta en prictica de proyectos comunes en la empresa bajo

¢l estatuto de desafios. Se pasa de someter el cuerpo a estimular la mente y o imaginacion
para lograr la adhesion. De este ualtimo proceso se deriva precisamente ¢l sisrema
managinario. union de las palabras  managemen: c imaginario) (Aubert 3 ("aultjm
ibidem ) ya que la imaginacion es hoy para la empresa el elemento y ¢l objeto de la l,t.suon
solo a4 través de ella se conscguird una mayor pruduuuvnd.xd v una simbiosis entre
individuo y empresa despluzando la idea de estimular, propia del taylorismo mediante un
sistema de adhesion. Poco a poco muchas empresas retoman estat nueva forma de gobernar,
y van dandose cuenta de que las pricticas de gestion jerirquicas, centradas en la
produccion ¥ el control de resultados cuantificables mensualimente, son obsoletas. Se
observa que ¢l trabajo de los empleados ya no puede medirse en funcién del nitmero de
productos vendidos, ya que etlo no indica ni la calidad del servicio ofrecido ni el grado de
satistaccion del cliente.

Lo innovador de estas organizaciones r.uh a en la nueva forma de inducir al sujeto
al buscar ¢l éxito, donde siempre se busca “ganar™. le hacen pensar que si In empresa gana,
cllos tumbién lo haran. Pretenden dar un cambio de lo cuantitativo a lo cualitativo. Para cllo
se bu la simbio entre empresa -individuo desplazando la idea de estimular, a la de
adhesionar al trabajador a su empresa con el tin de lUegar al éxito mutuo mediante la
interiorizacion de los valores, los objetivos v 1a tilosofia de la empresa por parte de cada
uno de sus empleados. Se trata de una adhesion no solo econdémica, sino espiritual
animica. De esta manera el trabajador no esta contra la empresa como comunmente sucede,
sino con la empresa, 0 por que no frente a clla. Se piensa en este sentido mias en el
autocontrol que en ¢l control externo, ¥ en condicionar mas que en coartar. Se trata de
“hucer querer” mas que de “hacer hacer™, ya que 1a persona que hace suyos los intereses y
objetivos de la empresa garantiza la consecucion de los tines del grupo y de la comunidad
entera. Las motivaciones ¢ los empleados pasan de ser materiales y concretas a ser
psicologicas, donde ser bueno en su trabajo supone buscar calidad total. tener cero defectos
v tender hacia la perfeccion v hacia su principal objetivo que es la excelencia. Y aunque




63

para la empresa ¢ incluso para el mismo emplcado esta forma de adhesion es hasta cierto
punto sana, tiene algunas inconveniencias que nos plantea una gran paradoja de la cual se
hablara mas adelante. (Aubert y Gaulejac, ibidem)

En cste sentido los que gestionan las organizaciones s¢ han dado cuenta de que el
trabajo no pucde analizarse por los solos aspectos cconémico o téenico. Tiene ademis una
dimension imaginaria. Por eso estas emipresas, al igual que la sociedad, gencran un sistema
de representaciones, todas ellas imaginarias que forman toda una filosofia de empresa, la
cual le ayuda a crear una imagen unica que luego servira para determinar su politica
comercial que le permitird crecer ¥ adentrarse mis en el mercado laboral.

Aunque con raices de americanas, y de otros paises de origen anglosajon, este
sistema se extiende cada vez mas a otros paises, donde a pesar de inscribirse en un contexto
y una cultura muy distinta, proveen de una nueva mancra de integrar al sujeto a las
organizaciones

¥ su articula n con el

filosofin  organizacional ¢

En coherencia con ese nuevo hombre del postmodernismo, surge de igual forma una
filosofta organizacionul ¢ institucional que pretende dar respuesta a esa busqueda de
expectativas y anhelos. Las cmpresas organizacionales toman en su mano la mision de
tar a cse hombre perdido en ¢l camino, un hombre vacio y sin ilusiones, ¥ decide
tlevarlo a un idilio lleno de esperanzas; decide sanarlo de esa “herida narcisista™, ¥ junto
con aquel hombre que esta mis que sano decide mostrarles st mundo, un mundo Heno de
Dioses, de ideales y de idolos que les servirin de modelo para continuar y perfeccionar lo
que les queda de vida, En otras palabras, proporciona representaciones comunes y matrices
identiticatorius proponiendo objetos de pensamiento que tendran luz y sentido solo para
aquetlos o los cuales esta destinada dicha representacion. L.es ayudara o generar una
reflexion sobre el pasado, sobre aquello que ya vivio, pero también sobre lo que ahora, en
s presente sicente y picnsa, vy por encima de todo, sobre lo que desea, anhela, v requicre
rpurar st identidad y su porvenir en un futuro.

para &

+ de ser un Hombre Narciso a un Hombre Managerial: que busca en
la empresa la realizacion de sus desceos, sus intereses y sus proyectos, extrayendo de ella los
valores y el sentido de su existencia, y que a través de la gestion de lo imaginario obtiene la
motivacion. la energia v 1a productividad que necesita.”™ Aubert y Gualejac (op. cit.)

Ll hombre

La institucion y las organizaciones sc transforman no  solo en ¢l espacio para ¢l
cumplimicnto imaginario de los descos reprimidos. Son también el lugar y la ocasidon para
organizar lus defensas contra esos descos. En este sentido cada hombre, de acuerdo a sus
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carncteristicas personales, participa en instituciones u organizaciones que le aporten las
defensas neeesarias para luchar contra sus angustias personales.

En cualquicra de estas cstructuras, puede ocurrir que exponga a sus micmbros a
experiencias demasiado angustiantes, sin proporcionales en compensacion cxperiencias
suficientemente satisfactorias y, en primer lugar, mecanismos de defensa utilizables por
aquellos para protegerse contra sus angustias. Roussillon (en: Enriquez, op. cit) ha
mostrado de una mancra notable el nudo paraddjico  que liga entonces las defensas
individuales a las defensas institucionales: pues incapaces de proporcionar ¢se apoyo
metadefensivo, las instituciones son atacadas entonces por sus miembros, cuya angustia se
incrementa sin que haya recursos o los que apelar y los pone frente a un sufrimiento
intenso. El orden quc imponen no es inmutable, los valores que proclaman son
contradictorios y nicgan lo que las funda, ¢s por ¢so que se experimentan sus ¢fectos en el
fracaso de las funciones metapsiquicas, y ante sus incumplimientos se les ataca.

Dentro de los espacios institucionales v organizacionales se movilizan cargas y
representaciones  que contribuyen a la regutacion psiquica y aseguran las ba de la
identificacion del sujeto al conjunto social. £2n este sentido se observa un primer espacio de
andlisis que centra su ateneion sobre la relacion objetal de  la institucion, sobre da
constitucion de las identificaciones imaginarias v simbolicas, sobre la relacion con el

encuadre y con la ley, sobre las transterencias de funciones.

o
[
G

Por otra parte ¢l anal ncamina a observar como es que la vida psiquica
nisma supone a la institucidén, y como ¢ésta es una parte importante de la vida de toda
personia. Fue Freud uno de los primicros en enunciar su principio. Dentro de “*Psicologia de
lus masas y andlisis del yo™, Freud (op. cit.)(a) tiene la tesis de que el inconsciente esta
constituido en parte por la transmision intergeneracional de las formaciones y procesos
psiquicos admiticendo a o institucion (el Ejército y 1a Iglesia) como dato primario para Ia
identificacion y la tormacion del yo.

1as ideas se engloban al sefialando que la institucién y las organizaciones son el
espacio de una parie de la psique, de 1al forma que se observa una doble condicion donde se
encuenira lo incomporado y lo depositado. Al respecto Aubert y Gaulgjac (op. cit) indica que
gracias a cstos  dos procedimicntos es como el sujeto, es sujeto de la institucion y la
institucion funciona a su vez como un espacio de estructuracién y de recepticulo de lo
indiferenciado del mismo sujeto.

por esto que la estas estructuras son  mas que una produccion social ligada o
consideraciones economicas, politicas, culturales, tecnologicas ¥ juridicas, son también,
asimismo productoras, y no solo de biencs. En lo que respecta a las organizaciones podria
que son productoras de sentido, y  productoras de hombres que, a su vez, las
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producen; e¢s decir, los individuos producen organizaciones que, a su vez, producen
individuos aptos para asegurar su produccion.

El conjunto de practicas concretas que regulan la vida cotidiana en la organizacion
conduce a lo individuos a interiorizar formas de ser, de hacer y de pensar que les llevaran,
reproduciendo este modelo de funcionamicnto, a reproducir la propia organizacién. Poco a
poco llevan al sujeto a la homogenizacion de tal forma que todos puedan guiarse de manera
mis sencilla a los objetivos que desean.

La organizacion a través de sus politicas de personal, sus reglas de funcionamiento,
su cultura, influye en la formacion de la personalidad individual. Aubert y Guaulejac
(ibidem) propone esta intluencia englobandola en tres aspectos fundamentales:

Una imagen todopoderosa:
Lau individua

Una competencia permanente, cte.

cion de los objetivos y de la evaluacion:

Entonces la organizacion proponce a los individuos, mediante una sobre entrega en el
trabajo. un sistema de defensa contra la angustia, angustia que clla contribuye a gencrar
permanentemente. Es decir, la organizacion brinda una gran tuente de bienestar; permite al
sujeto mantener un ideal ¥ una expectativa  de su personalidad brindiandole un sin fin de
“excelentes modelos™ a los cuales “debe™ o “puede™ parccerse, mantiene ¢l ideal de un
crecimiento econdmico v personal. le hace sentir indispensable dentro de 1a estructura
organizacional, cte.

Pero por otra parte brinda un malestar  continuo en Ia medida en que ¢l sujeto no
observa resultudos tangibles a sus ideales creados: como consecuencia el suyjeto se
manticne en expectativa de que éstos sean cumplidos por la empresa, pero mientras espera,
se vuelve “esclavo™ de sus desecos y, mientras tanto, sc mantiene alicnado a Ia ideologia del

3.4.1 El malestar dentro y por las instituciones.

Kaes (op. cit.) distingue tres fuentes de sufrimiento: una es inherente al hecho
institucional mismo: la otra a una institucidn en  particular a su estructura social y a su
estructura inconsciente propia; la tercera, a la configuracion psiquica del sujeto singular.

Al referirse al sufrimicnto ligado a las caracteristicas del propio sujeto, se habla de
la consccuencia de lus restricciones, coacciones, desilusiones que acompaiian al hombre y
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qué son inherentes al sujeto mismo. Esto lleva a un trabajo psiquico, especialmente
mediante ¢t desarrollo de mecanismo de defensa y mediante la bisqueda de la realizacién
de satisfacciones superiores. La falla de los mecanismos de defensa y de sublimacion
desemboca, por ¢l contrario, en la destruccion del sujeto y en la destruccion del objeto y del
vinculo. Este sufrimiento, fundado en un desarrollo incontrolado de la angustia, es
patologico tanto en las institiuciones como €n otros Contextos.

Existen perturbaciones graves qQuUe no se expresan por ningan sufrimiento accesible
al sujeto. Los mecanismos de defensa contra el sufrimiento son tales que se mantienen lo
mis prolongadimente posible fuera del campo de su experiencia. Las instituciones
disponen, precisamente, de mecanismos de defensa de esta clase que constituyes un apoyo
a las detensas de los sujeto gulares para evitarles todo sufrimiento, incluido ¢l que
generaria en la institucion misma, Tules mecanismos de acucerdo a Kaes (ibidem,) estan
asociados a las funciones del pacto en negacion, al pacto narcisista, y a las disposiciones
contractuales de protecceion contra [0 negativo, cuyo efecto es ¢l algjamiento de las
experiencins dolorosas,

Hablar del sufrimicnto en la institucion es una manera de hablar de como el mismo
sujeto es quien se coloca en esa posicion a través de su proceder activo o pasivo, ya que cl
sufrimicnto se da dentro de {a relacion con la institucion. Se sufre por el hecho institucional
mismo: en razon de los contratos, pactos, comunidad y acuerdos, inconscientes o no, que
nos ligan conscientemente. en una relacion asimétrica,

“Sufrimos por ¢l exceso de la institucion... también por su falta, por su falla para
garantizar los términos de los contratos v los pactos...” (Pag. 57, Kaes, ibidem.). Pcro sc¢
sutre también en la institucion por no comprender la causa, el objeto, ¢l sentido y el sujcto
mismo del suttimiento que experimentamos en ella. Considerando esto un rasgo especifico,
pucde atribuirscle a lo que Bleger (op. cit) denomina identidad sincrética que es la
indiferenciacion entre cuerpo y espacio lo cual hace indiscemnible los limites del sujeto y de
Ia institucion; observa que en todo grupo se da una relacion  que es, paradojicamente, una
no-relacion en ¢l sentido de una no-individuacion. Se da en este sentido una identidad que
esta formada no sélo por el vo, sino también por ¢l vo sincrético que se da por esta
indiferenciacion con el otro. En otras palabras debe sefialarse que no solo la identidad
reside en la pertenencia al grupo o |n~luuuun. sino ambidén el placer o displacer que se

pucda vivir en tormo a ella.

Sobre csta implicacion de o inditferenciado que funda una parte del placer de estar
Jjuntos sin el otro, toma cuerpo el motivo central del sufrimiento institucional, siendo asi
que el malestar mas radical nace del esfuerzo por desprenderse de lo indiferenciado y de las
angustias de la disolucion. Sutrimientos v claborados, ligados a la relacion de objeto
parcial, aparcecen en el trasfondo con la angustin de ser destruido por la maquina
institucional. osta lu ambivalencia  instaurada desde pequeifios en la relacién con el
padre, en la cual se la ama, pero también se le odia.
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En cste sentido, dentro de las organizaciones se da también una relacion de *“odio-
amor™; su esencia se cambia en la medida en que no provee de satisfaccion, sino de
sufrimiento, y entonces se habla de “pasion”, de una entrega desmedida y desmesurada en
la que se desdibuja la propia personalidad. El desarrollo de estos estados pasionales
manticne su relacion con la indiferenciacion ya mencionada entre ¢l sujeto y la
organizacion. El 1érmino *pasion”™ describe ¢l intenso sufrimiento psiquico donde la
capacidad de formar pensamientos resulta atacada y paralizada. (Aubert y Gaulejac, op.
cit.)

Sin duda la “pasion® empresarial se vive COMO un proceso negativo. Pero la empresa
tiene un gran interés en suscitar y alimentar esta pasion, ya que a traves de ella lograrda una
adhesion total del sujcto. Debe sin embargo, ser precavida v no permitir que ese
sentimiento que alimenta  sc le salga de las manos; debe ser muy inteligente para poder
controlur esa pasion y no vaya a desbordarsele, pue eso sucediera corre ¢l riesgo de que
el sujeto se desplome ante insatisfuccion, de tal forma que se anutaria como clemento de
producci On. Serid capaz de mantener los niveles apropiados para que esa energia por estar
con el s deseado™ se canalice de manera prudente para ¢l mejor funcionamiento de su
orgunizucién. para su propio beneficio. y asi jamas perderd a su fuerza de wrabajo, ese sujeto
alicnado seguird con su empresa hasta el pic del canon.

3.4.2 Vinculos paraddjicos con la organizacion empresarial,

ara dar cuenta de esta adhesion insuna Aubert v Gaulgjac (ibidem.) introducen
como causa la existencia de un conjunto de contradicéiones, sciala que ¢l motor del
funcionmmiento psiquico que buscan las organizaciones no es otro que el juego dialéctico
de fuscinacton-revuelta, idealismo-decepeion, adhesion-frustracion. La agresividad y la
angustia que genera esa contradiceion constante producen la progresion interna que lleva a
cada individuo a desear superarse v a volcar toda su energia en la empresa para intentar
calnur la insatisfaccién, apaciguar su angustia ¥ superar esa paradoja que es ¢l corazon de
la fitosofia de la empresas managinarias.

te tipo de organizaciones son sistemas generadores de paradojas; es decir, se trata
de da todos sus empleados, “la libertad de poder clegir el tipo de obligacion que
deben de asumir libremente.™ O bien hacerles saber que *‘estin condenados al triunfo™ o
que “estin obligados a expresar su opinion libremente™

Aubert ¥y Gaulejac (ibidem) introduce tres factores que han de coincidir para que se
produzea este tipo de cohesion. En primer lugar hace falta que dos o mis personas estén
viviendo una relacion que, al menos para una de ellas se intensa, a nivel fisico o psiquico.
después de que en ese contexto, se emita un mensaje con la siguiente estructura:
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Sc afirme una cosa;
Sc afirme algo sobre la afirmacion anterior; y

Ambas afirmaciones sc excluyan.

Comeo tltima condicion, el receptor no puede cscapar de esec marco fijado por el
mensaje. No se puede no reaccionar la mensaje, pero tampoco se pucde responder de forma
adecuada porque ¢l mensaje en si mismo es una contraccion. El individuo que forma parte
de este sistema se ve obligaudo a soportar las tensiones contradictorias que produce la
organizacion, sin embargo. pucde también evitarlas si s¢ somete al sistema.

Esta paradoja crea incertidumbre, inscguridad y ansiedad, ya que se haga lo que se
haga se e hace creer que comete una falta de algan tipo; 1o que termina pasando es que en
cl individuo sc produce un desdoblamiento de la personalidad inconsciente como forma de
adaptacion a un mundo de doble tenguaje: por un lado la calidad, por otro el terreno; por
una parte la teoria y por otra la pricti por una parte ¢l yo sumiso, y por otra el yo
sofador ¢ idealista.

L.a base de esta contradiceion se hace patente cuando se observa la separacion que
te entre ¢l ideal de la teoria de 1o calidad y la realidad de un ema que hace que los
individuos compitan entre si: se propicia el trabajo en equipo aunque la evaluacion se haga
de forma individual. Se propone como ideal ¢l servicio al cliente cuando es una empresa
dominada con la idea de la rentabilidad financiera y los resultados cuan vos. Se busca
que cada uno de lo mi

)

Nimo en su puesto en un sistema donde la guerra de puestos es una de
las motivaciones de tos empleados.

Para salir de la paradoji no solo ha de aceptar las normas del juego que marca cl
sistema, tendra que aprender a razonar con la logica del tema y no de torma absoluta.
Desde ¢l momento en que ka identificacion con el sistema se hace bastante fuerte, se puede
ser libre asumicendo las limitaciones que se le imponen, de esta forma se logra que la
contradiceion se incline a favor. Para que esto se produzea son necesarias tres condiciones:
aceptar las condiciones, las ordenes y las tensiones que el sistema implica. Sin embargo,
resulta pertinente  seialar la impontancia de medir el grado de identificacion adecuado para
no cacr en la fascinacion estéril que transforma al individuo en una concha vacia, sin valor
alguno para la organizacion.

Si no se consigue la adhesion total. afectiva ¢ ideologica al sistema, ¢s imposible
soportar [a tensién de le paradoja. v la tnica solucion posible es abandonar el sistema.
Parceciera entonces la solucion mas sencilla, sin embargo. como sujetos deseantes, resulta
ser la solucion mas dificil y complicada, por que no estamos siempre dispuestos a dejar
perder tan  ticilmente nuestros ideales, y decidir simplemente alejarnos de nuecstras
tentaciones como si ello no implicara ningun sufrimiento.
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izacional.

3.5 La excelencia como cje de ba filosofia orga

Pese o Ia salida de cstas paradojas que pucden tener las organizaciones ¢
instituciones de este tipo, hay sujetos que persisten en ellas, la causa, varias de las ya
senaladas, pero la principal es la satisfacciion narcisista cuya presencia refleja la basqueda
constante del évito como consecuencia inherente a los nuevos modelos de empresas
competitivas.

Las empresas contribuyen a la incesante necesidad de éxito; la excelencia es el
objetivo principal, se pide al individuo haga cada dia mas y que supere sobrepasando lo que
se le exige, por lo que la excelencia no sc alcanza nunca. no hay limite. y por eso el
superarse i si mismo, -una tarea interminable, por que uno nunca esta satisfecho con uno
mismo, siempre deseamos ser mejores ¥y mejores- es uno de los principios de este sistema.
Las crecientes exigencias de este tipo de organizaciones no se perciben como obligaciones,
ino como fuentes de placer, puesto que las satisfacciones aportadas han Hegado a ser
vitales para conservar esta imagen “todo poderoso™ de si mismo que la organizacion aporia.

ion ctimologica que hacen Aubert ¥ Gaulejac y Aubert (ibidem) (, del
término excelencia se nos renmiite al latin con la palabrea excellentia, que signitica destacar.
Anteriormente era excelente el que salia de lo comun., el que destacaba, sin embargo, con el
ticmpo ¢l sentido de este término ha cambiado ¥ de ser el atributo de las cosas que resistian
o permanecian, ahora la excelencia se refiere mis a un logro conereto en un momento dado,
mids que @ un valor duradero. Ahora se vive la excelencia no como una meta en coman, sino
como fa expresion maxima del individualismo, donde ¢l sujeto busca su propia realizacion.
£l éxito que la excelencia esta teniendo actualmente podria explicarse por la carencia de
una perfeccion, y donde la forma de satisfacer esa talta consistiria en la superacion
constante de uno Mmismo para acercarse a esa perfeccion que se nos escapa. Sin embargo,
esto genera ¢l surgimiento de efectos negativos ya que la perfeccion que se busca cs la de
un ser humano, la de un ser jamds de los jamases  va a ser perfecto. Hoy el hombre
pretende ser Dios, y no ha entendido que to mids sano seria retomar la lineas de Georges
Dumeézil quien acierta al senalar: el ideal de hombre era lo contrario al hombre excelente,
cra aquel que sentia su provisionalidad, sus limitaciones y gue sabia que no era posible ser
perfecro” (Pag. 63 en: Aubert y Gaulejac, ibidem.)

En la revi

Las organizaciones se viven como espacios proveedores de destinos, recuperando de
cste modo una vacante espiritual, sin embargo no puede, ni debe ignorar que ella es
tambicen, en mucha parte, suministradora de  malestar; en el mundo de la empresa ese
malestar no se denuncia. este mundo no habla de disfunciones humanas. de males de
cempresas o de desajustes icos o psiquicos. Se observa centonces que la logica de estas
empresas es, pese a todo. tenaz, ya que pide al individuo que baga frente a los problemas, y
del mismo modo en que ha aprendido esto, también se le invita a realizarse, aunque ello le
problemas.

Cause aun
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Esta busqueda de excelencia dentro de la organizaciéon empresarial induce a un
numero clevado de individuos a un desafié permanente para superarse. Aquellos que
responden son los que tiene una historia personal que les vuelve mas accesibles a la
“tentacién de la excelencia™. El rol del ideal del yo como motor del cambio invita a buscar
otras formas y otros sitios distintos a los que le habian sido asignados,

Derivado de las caracteristicas propias de la organizacion, y a que el hombre de hoy
¢s movido facilmente por intereses cconémicos, son en gran medida las empresas de
ventas, que son la gran mayoria, las que tienden en mayor medida a alentar esta desmedida
lucha por la excelencia y la competitividad. £] mundo de las ventas exige dia con dia la
busqueda de la calidad 1otal, ¢f logro de “cero defectos™, la puesta en marcha de los circulos
de calidad, la elaboracion de proycctos de empresa o de planes de productividad, entre otros
mecanismos, que  han ido. poco a poco, dando un nuevo contenido a las formas de
gestionar una organizacion. Paralelamente de manera externa se presenta otro movimiento
que dia a dia va tomando fuerza; es aquel que se preocupa por la dimension espiritual de la
organizacion, y cl desurrollo personal de aquel que en ella labora. La organizacion

en ella, a través de ella y gracias a ella. donde el hombre Hega a sentirse orgutloso de
si mismo.

Entendiendo esta dimension es imposible no intentar entender cuales son los
moviles que Hevan a los sujetos, a cada uno de manera personal, a vivirse en este mundo
an leno de contradicciones. Es tan interesante, pues resulta que somos millones de
personas los que, maiiana a manana, nos trasladamos a nuestros lugares de trabajo, muchos
de ellos situados precisamente en organizaciones empresariales, y también institucionales,
que matizan nuestras vidas de altibajos, de paradojas y de contradicciones constantes. Y
sefialaba hace un momento ¢l mundo de las ven por que es precisamente de ese espacio
del que se hablari en ¢l siguiente capitulo; un mundo mecjor conocido como el
“telemarketing®™ que muestra a traves de su ideologia y valores una irremediable lucha por
ta competitividad y la individualidad extrema. pero también la satisfaccién y el sufrimiento,
es decir la ambivalencia y la contradiceion inherente al hombre, ¢ inherente a las formas de
organizacion que ¢l mismo recrea.




“La prucha de lo social no puede ser mdas que mental; dicho de otra manera
nunca podemaos estar seguros de haber aprehendido el sentido y la fincion de
una institucion, si no podemos revivir su incidencia sobre una conciencia
individual. Coma esta incidencia es una parte integrante de las instituciones,
toda interpretacion debe hacer coincidir la objetividad del andlisis histérico o
comparativo con la subjetividad de la experiencia vivida' (Levis Strauss,
1960. En: Gaulcjac, op. cit. Pdg. 24)

CAPITULO 4. METODOLOGIA.

4.1 Consideraciones de arden mctodologico.

A partir del marco conceptual a través del cual se desarrollo ¢l enramado tedrico, es
pertinente apoyar la investigacion con enfoques cualitativos que brinden la posibilidad de
comprender ¢ interpretar los elenentos subjetivos de los discursos del sujeto, pero también
de los significantes que dan coherencia a la relacion  sujeto-empresa. Al hablar de
interpretacion debe scfialarse que no se trata de caer en reduccionismos tedricos o del
: debe de evitarse entender al individuo como si simplemente hablara de si mismo y
ado. por el contrario se trata de entender al sujeto dentro de los
procesos y los contextos sociales dentro de los cuales encuentran su coherencia. Se trata de
realizar un andlisis discursivo que permita la bisqueda en un sentido desde el propio
discurso del sujeto, significindolo con ta dindmica culiural e institucional.

discurs:
de su historia como algo ¢

Es ¢l enfoque clinico-social una herramienta indispensable para lograr entender
dichos discursos en su articulacion con el contexto donde dan cubida. Permite de gsta
manera reconsiderar las relaciones entre las diferentes disciplinas en las cuales se apoyo ¢l
marco teorico, tal es ¢ caso del psicoanalis la sociologia, y otros discursos dialécticos. Sc¢
rescata su importancia en la medida que centra su interés por la articulacion teoria/practica,
» en retomar al sujeto como creador ¥ generador de su propia historizacion, como un sujeto
hablante. Este entfoque da o posibilidad de contextualizar los fendmenos sociales
integrindolos a la experiencia del propio hombre, a la manera ¢n como ¢llos viven dicha
experiencia. Su importancia reside en entender los eventos tanto en sus particularidades
como en sus generalidades. ... no se trata de oponer lo objetivo y lo subjetivo, lo
cuantitativo y lo cualitativo, sine de religarlos para una mejor comprehension de los actores
sociales, en cuanto a sus sentimientos, sus emociones y su singularidad.” (en: Gaulgjac,
ibidem. Pag. 24)

=\
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En cste sentido sc trata de comprender la articulacion compleja que hay entre
individuo y sociedad, la forma de como cstos se co-producen de manera indisociable, por lo
que no pucden, ni deben cstudiarse separadamente. En palabras del mismo Gaulcjac
(ibidem.) esta mctodologia sirve para *...descnredar los nudos complcjos cntre los
determinismos sociales y los determinismos psiquicos en las conductas de los individuos y
los grupos, asi como las representaciones que ellos hacen de sus conductas.” (Pag. 21)

Derivado de las caracteristicas del espacio organizacional que sc estudia cs
importante  posicionar al sujcto como el lugar de  interseccion del conjunto de
contradicciones o las cuales es confrontado en su existencia. Para dar cuenta de estas
contradicciones, pero también de las articulaciones existentes entre sujeto y organizacion
fue necesario apoyarse de los discursos de aquellos que viven dia con dia en cstos cespacios.
Para cllo fue indispcnsable ¢l uso de la entrevista como herramienta  de investigacion. La
maodalidad de las entrevistas se sitaa en las “entrevistas abiert: La imporntancia de estas
radica en crear las condiciones para posibilitar la expresion a través de la palabra hablada;
de los significados que el sujeto atribuye a su experiencia en relacion a la tematica que se
esta tratando. Este tipo de entrevistas son caracterizadas por Bleger (1979) (en: Baz, M.
1999) como entrevistas psicologicas.

JPPero por que uti r este tipo de entrevista?, la respucesta la encontrumos en Buaz,
(ibidem.) quien sedala que a wraves de la entreviswa abicria ..se prewende que sea el
entrevistado el que estructure el campo de la entrevista, es decir que. a partir de una
consigna establecida por ¢l entrevistador él/ella busque v desarrolle la forma particular de
abaordar la tarca de la enwrevista con todos sus ingredientes que su subjetividad evoque:
stencia, cre.. " (Pag. 81).

desconcierte, contradicciones, emociones, re

Con esta herramienta de investigacion se trata de “producir datos™, y no anto de
“recolectarlos™, ya que como bien schala Diaz Barmriga (1991) (en: Baz, ibidem.) la
condicion de estas entrevistas posibilita la recreacion de una cexperiencia, en ¢l sentido de
que junto con el entrevistador se va co-construyendo un relato que no puede ser sino la
reinvencion y resignificacién de su propia historia.

4.2 Aniilisisde In i

A partir del marco teérico-conceptual y metodoldgico en el que sé csta trabajando,
resulta imprescindible analizar el papel de la implicacion del investigador —en este caso de
mi implicacion- dentro del trubajo que sé esta realizando. La importancia de poner en tela
de juicio esta implicacion recac en dos aspectos muy importantes. En primer lugar cs
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preciso sefialar que, solo a partir de este reconocimicnto es mus sencillo que el lector
entienda del gpor qué? ¢s que surge el interés de realizar una investigacion con esta
temitica, es decir, cual es cl. o los méviles que de manera particular me llevan a inclinarme
por un cstudio de una empresa de telemarketing, y de todas las contradicciones y paradojas
que vive el sujeto que en ella trabaja micntras esta buscando un desarrollo profesional, y no
por ¢jemplo, de la estandarizacion de una prueba psicométrica. o de un experimento con

ratas.

is permite que

En un segundo aspecto, que considero atin mas importante, este andali
los resultudos que la investigacion arroja tengan una mayor “objetividad™, entendida esta no
en los términos de la ciencia positivista - que por muchos afos a permeado en todas las
ciencias, o por lo menos en aquellas arcas que pretenden ser ciencias -, sino como una
herramienta que permita la transparencia y claridad de lo que se esta obteniendo. Esto
implica que antes que negar ¢l papel del investigador, se reconozcea, por ¢l contrario, como
parte necesaria de la investigacion, pero ademais que se tenga claro, tal como seiala Bleger
(1985), que éste forma parte del campo de estudio y que indudablemente, en mucha o gran
medida, condiciona los fenémenos que el mismo va a observar. En este sentido o
“objetividad™ que tendrin nuestros datos dependerid del analisis de la subjetividad misma,
smo Bleger “la mavima objetividad que podemos lograr sélo se alcanza

en palabras del mi
cuando se incorpora al sufeto observador como una de las variables del campo.”

Con la aparicion de esto, a lo que Mancro (1999) denomina la teoria de las
implicaciones se da una ruptura entre las disputas objetivistas ¥ subjetivistas, ya que el
proceso de conocimicnto comienza a darse de otra forma, ¥ en su propio discurso
metaforico senala: “Finalmenre, el sujeto deconstruido  rae como  consecuencia wuna
perspectiva dramdatica: en el corazon del proceso de investigacion, en el inicio mismo de la
rrtera que separa al objeto del sujeto. éste mismo aparece agriciado, objetivado por su
propio rechazo al anadlisis de su objetivacion, de sus implicaciones. .. Regresamaos al mundo
de las objetas... subjetivados. ” (En: Jaidar, 1999, Pag. 68)

En este mismo sentido cabe rescatar la importancia de las aportaciones de Devereux
(1989). quien sciiala que principalmente en cl darea de las ciencias sociales, y mas aan
cuando se pretende trabajar bajo herramientas metodolégicas de tipo cualitativo, esta
sicmpre implicada la subjetividad del investigador ¢n cuyo proceso de participacion no
debe negarse, ni dejarse de lado, ya que en lugar de colocarlo como un obsticulo debe
considerarse como aquel que posibilita la produccion de un conocimiento. Un conocimiento
que no es universal, que s particular, relativo y Unico, pero que por sus mismas
caracteristicas toca, o mejor dicho trastoca la propia subjetividad del investigador, en 1a
medida que es también un sujeto oyente, hablante, pensante; con una formacion, o bien en
proceso de formacion, (o  por qué no? de deformacion), pero que tiene una historia
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. llorar, amar..., en fin que ticne sentimientos,

personal en la que ha sido y es capaz de r
cmociones, frustraciones, conflictos y demas.

Pero no solo se trata de que los otros se den cuenta del papel del investigador, sino
de que éste mismo se reconozea en su participacion dentro de la investigacion, y que
acepten la existencia de su propia subjetividad, asi como de la implicacion que esta pucde
tener en ¢l momento de extracr  y de interpretar la informacion que ha obtenido. Este
anilisis sirve como un examen de la propia vida que posibilita tener la suficiente distancia
ante aqucello que se le “contratranstiere™, pero también la suficiente sensibilidad ante lo que
escucha, para que de esta forma ¢l discurso del sujeto con quien se trabaja, no sea un dato
mis, sine que contenga clementos que le permita historizar su experiencia para co-construir
un conocimiento. Solo de esta forma podremos tener un mayor control de la investigacion,
y de todos aquellos “fantasmas ™ ¢ “imaginarios ™ del investigador que estan merodeandola.

Una vez aclarada la imporntancia de analizar dicha implicacion es necesario, no solo
tenerla presente en nuestra cabeza, o mas alla, como algo volitil, como algo que sc sabe
pero no se reconoce ya que se corre ¢l riesgo de volverto un olvido. Seria mas importante
cscribirlo, plasmarlo, para que de esa forma sea menos lejano, y pueda recordarse en
cuaiquier momento, como ‘111,0 que este presente, y como albn que tiene que reconocerse
aunque a muchos les sea n dificil que a otros. Apuyando es 1 idea cs solo preciso scialar,
que csta implicacion se plasma como una “Presentacion”™ del presente trabajo. Dicho
analisis se observo en la primera hoja, antes de la introduccidn, como una manera de
clarificar mi presencia dentro de la investigacion, y del ;Por qué? de mi interés de analizar
¢l “mundo™ del telemarketing.

4.3 Objetivo

Una vez establecida la importancia de los dispositivos y herramientas
metodologicas se presentan a continuacion los objetivos del presente trabajo.

Objetivo General.
> Analizar la dimension subjetiva presente en la relacién organizacién-empleado.
Objetivos particulares.

> Clarificar la estructura organizacional de la empresa (Teletech) y la filosofia que de
clla emerge.
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Analizar los puntos de articulacion y contradiccion entre el discurso oficial de la

g
filosofia de la empresa (Teletech) y el discurso de sus empleados.

> Comprender los procesos imaginarios y simbélicos de la identificacion de los
empleados, en su relacion con la organizacion.

> Rescatar la importancia del factor humano dentro de la organizacion, no como
fuerza de trabajo, sino como sujeto pensante y deseante.

> a rclacién empleado-

Develar los vinculos paradgjicos que se gencran de la
organiziacion,

4.4 Planteamicento del Problema, Hipotesis y Procedimicento.

*La pregunta central de ba investigacion fue:

(Cuiles son los significanies a través de los cuales los empleados de Telctech
mantiencn una identificacion, o una adhesion con la empresa?

*tlipitesis de trabajos

~ La empresa proporciona a su empleado una diversidad de discursos a través de los
cuales articula su identidad. -

~ lLos discursos o la filosofia que la empresa presenta gcnp'mn contradiccién v
ambivalencia en sus empleados. :

> Esta ambivalencia crea vinculo paraddjicos entre empresa-empleado, 'y  como
consccuencia les genera satisfacciones, pero también malestares.

*Procedimicento:

*ari realizar el presente trabuajo se trabajo on diferentes ctapas:

1.- Construccion del marco teorico conceprual:  Para su elaboracion se recurrié a la lectura
como medio principal de recoleccion de informacion.
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2.- Adquisicion de la informacion de la empresa: Dicha informacion fuce recopilada de tres
fucntes principales: experiencia personal, informacion obtenida del drea de Reclutamicento y
Scleccion de Personal, y por altimo de {a pagina de internet de la empresa.

3.- Elaboracion de cjes de entrevistas.

4.- Realizacion y trascripeion de entrevistas.

5.- Anadlisis de la entrevistas para estructurar categorias de estudio.
6.- Andtlisis de los resultados a través de las categorias obtenidas.

7.- Elaborucion de conclusiones retomindo el marco tedrico-conceptual.

*Eje

de entr tas.

1 se realizaron algunos gjes de entrevista, solo

ta fue abic

Dado que la entrev

i
tomo diferentes rumbos (dentro del objetivo), yi que sobre la entrevista ¢l propio discurso
daba pic a generar cada una de las preguntas.

L.as preguntas de las entrevistas giraron en tormo a los siguientes cjes:

*Daros personales del envrevistado: Nombre completo (aunque
de que sus datos cran contidencinles), idad. Gencro, Estado
estudios, Ocupacion o profesion actual.

*uesto en el que e desarrollas denro de la empresa.

*Cual son lus actividades que realizas, v responsabilidad cn esie puesto.

* Te agrada lo que haces aqui, que es lo que mds e agradea.

*lay algo que no e agrade respecto a s acrividades.

*laxs sentido alguna ves malestar o incomaodidad en tie trabajo.

*Supongo. que on ocasiones has hecho algin coraje o te has enogjado. cuales son las
ocasiones nuis frecuentes en las que sucede esto

*Ticnes que ocultar e enojo o pucdes expresarlo libremente...

*tlay aleo mas que e gustaria hacer demro de la empresa v que no has podido hacer, o tal
vz no te o an permitido.

*ENiste algo que e trabajo ne e hava permitido, comao salir con la familia o de
vacdaciones...

*Consideras que este un rabajo bajo presion.

1 gusta trabajar asi. o quisicras algo mas wanquilo...

*Quee significa para ti el rabajo en general, 3y ni rabajo aqui

YHas pensado en algian maontento en tirar la woalla v renunciar a e rabajo

*Conts es que Hegaste hasea aqui. podrias platicar un poco a cerca de tu desarrollo
profesional dentro de la empresa.

htrp swoawawteletech.com
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*Consideras que te ha sido sencitlo legar a donde estas ahora.

*Consideras que sea sencitlo hacer carrera dentro de la empresa

*Antes de trabajar agui que hacias.

*Estaba dentro de tus expecrativas trabajar aqied.

*Consideras que t fiuturo osta aqui ...

*Te sienres identificado con esta empresa... -
*Que significa Telerecoh para ii ...

* Que podrias agradecerle...

* Que cxperiencias v logros has obrenido al wrabajar aguei

*Si hhiora algo gque ruvicras que reclamarle, que es lo que le reclamarias

*loste trabajo e perniite ener vida personal

*llas saerificado algo por e trabajo..

* e consideras una persona exitosa en tu rabajo

*Quc e para i ol éxito.

*AHgrna vez has pensado en ser tie propio jefe
*Como ves ol futuro laboral en neestro pais

a 2 Lideres de Proyecto del area de opericiones
ambos con una carrera de por lo menos anos dentro de o empr ambos con
oportunidades de ¢ imiento dentro de o empre Se realizaron dos miads a agentes (ASC
o CSRs) cuya posibilidad de ascenso fue poca: sus discursos muestran las diferentes facetas
del proceso laboral dentro del espacio del telemarketing, e estas entrevistis se rescito fa
informacion nmis impornante para realizar ol andlisis del rabajo. Adicionabmente a estos
apreciar parte de mi experiencin dentro de L misnu emipresa, v que
fue tnposible no imtervenir para hacer algunas especificaciones o puntualizaciones de los
datos proporcionados en las entrevistas. En estos casos aparece especificado el momento en
el que es mi discurso. Cabe anadir que los nombres reales de los entrevistados fucron
reemplazados por unos ficticios. esto con la finatidad de guardar e anonimato v dise L
que cada uno st merece, pues se les hizo mencion a los entrevistados que sus datos serian

trabajo. Dos de ol fueron realizada

testimonios se podrs

contidenciales,



“La organizacion no ama, ne tiene voluntad, ni afecto. ni deseos, ni

(lllgll.\ll(l.\‘, ni I'L‘Ill()lllll"l(,‘l'll) . ni esperanzas, IJL’I‘U si los huce seniir a
quienes en clla laboran. La organizacion tiene una politica, proyectos,
/e 8, procedimi . pero son los ltombn:\', que desean, que se
en nombre de la

reg
angustian vy que viven int
organizaciin, elaboran esas politicas, esas rcgla\' esos procedimientos. Y
en tanto  produccién  humana, la organizacion contiene todas las
caracteristicas de lo humano. ™ (Aubert v Gaulejac, op. cit. Pdg. 95)

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

No cabe duda que el ser humano, en cualquicra de sus aspectos se encuentra
rodeado por una mayor exigencia personal que lo levan a buscar un mayor acercamiento al
st exigencia se remite a la existencia de una exigencia social, donde Ia
cada vez mayor. Esta competencia cada dia mis intensa obliga a las
empre a buscar nuevas formas de buscar el éxito y el triunfo; a aumentar su cficacia
especializindose en aquellos segmentos de mercado en los que podri alcanzar, gracias a la
;alidad total, [a excelencia, En los sectores en gque la competencia es cads dia mayor, la
necesidad de lograr mas eficacia conlleva cambios en la estructura global de la empresa
hacia una mayor complejidad, ya que aunque sus funciones externas ¢ internas se van
diferenciando, se presenta cada dia con mayor claridad 1a necesidad de la integracion. Hoy,
el modelo de empresa piramidal vy jerarquizado esta condenado por su falta de adaptabilidad
¥ su rigidez ante un entorno no cambiante.

éxito. Pero
competencia se vuelve

Las teenologias modernas conforman un entramado muy complejo en ¢l cual cada
entidad depende de una red ¥ cada red de un sistema, dependiente a su vez de una
organizacion. Las organizaciones. it su vez, estan imbricadas y son interdependicntes entre
si. S¢ observa un doble cambio de descentralizacion y posterior centralizacion que altera de
forma considerable ¢l reparto de poder. Si por un lado los técnicos y los cuadros ticnen
plena autonomia en la organizacion de su trabajo, la forma de cumplir los objetivos a
alcanzar, su libertad de accion esta lintitada por la necesidad de adecuarse a los objetivos v
a los procedimientos de sus interlocutore:

La antigua separacion entre concepeion y ecjecucion parcciera que ha desaparecido,
sin ciibargo, el sabio o cientifico ya no es el sujeto del conocimiento sino que este cmana
de una compleja red de especialistas, ordenadores, sistemas organizativos, bancos de datos,
cte. Sc habla entonces de sistemas de informacion y conuaicaciéon como aquellos conjuntos
de conocimicntos v saberes, de programas y de soportes técnicos que, integrados en redes,
transforman los procesos productivos y las formas de distribucion tradicionales.
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5.1 La necesidad det telemarket

La introduccién de las nuevas tecnologias exige, en ¢l seno de la organizacion,
comunicacion horizontal, interactiva, dispositivos adaptables para resolver los problemas,
creacion de nuevos intermediarios, ctc. En cste nuevo marco, las cmpresas buscan la
creacion de nuevas técnicas, nuevos procedimientos, nuevos sistemas que puedan abrir
mayores mercados, por que aunque este se expande, la competencia también lo hace.

Las empresas han agudizado su rivalidad, los productos que antes contaban con un
mercado cautivo han visto a sus clientes elegir entre las varias opciones que le son
presentadas por sus competidores. Como consccuencia 1 empresas s¢ ven obligadas a
realizar su trabajo mejor que las demiis. Es por cllo necesaria la formacion de especialistas
en la mereadotecnia cuyo objetivo es precisamente abrir nuevos mercados a través de la
utilizacion de estas nuevas tecnologias.

De scuerdo a Rodrigucz (1988) (b), la mercadotecnia es una manera de ser de las
empresas, su objetivo es establecer una relacion individual continua con cierta gama de
consumidores de un mercado adecuadamente segmentado. que permita a la organizacion
alcanzar sus metas, tomando en cuenta que pretende aplicar ¢l mismo rigor para calificar la
confiabilidad de las actividades promocionales, como se hace con los medios publicitarios,
los cuales deben permitir una cuantificacion directa de sus resultados y su valor siempre
que sea posible mediante la tabulacion de las respuestas de los consumidores potenciales.
PPero su mision no solo es atraer a comprador no construir relaciones a largo plazo con
sus clientes y mediante la satistaccion de sus necesidades, desarrotlar luzos de lealtad hacia

Ia empres

Los medios empleados por la mercadoteenia buscan transmitir mensajes a personas
especificas, en un breve lapso de tiempo, independientemente del lugar donde se
cncuentran. El teléfono, la television, el radio y ¢l internet superar con mucho las formas
tradicionales de promocion. Son medios masivos que llegan a una enorme cantidad de
personas y ofrecen la posibilidad de posicionar ripidamente un producto o servicio, ademas
de agilizar los tramites de compra. Hoy en dia llamar telefonicamente o apretar una tecla de
iente para Corrar un negocio.

la computadora es suti

Entre la diversidad de los diferentes medios de publicidad, ¢l teléfono ha sido uno
de los que han logrado tener mayor eficacia para abarcar mayores proporciones del
mercado. La telemercadotecnia o ventas por telétono ha llegado a México con mucha mas
velocidad y agilidad de To que se esperaba. Se ha utilizado como una de las mas eficaces
herramicentas de comercializacion. sobre todo ante la gran extension territorial de nuestro
pais y las condiciones geogrificas ¥ demogrificas de la Ciudad de México, situaciones que
¢l proceso de prospectacion vy generacion de una venta, asi como del

encarecen
mantenimicnto de la misma.
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Sin duda cl telemarketing es una nueva forma de utilizar ¢l teléfono de una mancra
planificada y sistemitica para apoyar el desarrollo de funciones especificas en la
mercadotecnia como son las ventas y el servicio al cliente, apoyadas en recursos humanos
calificados y por lu mejor tecnologia en sistemas y comunicaciones. Pope (1986)

En ¢l mundo comercial actual existe gran competitividad, hay muchas compaiiias
que ofrecen los mismos o casi los mismos productos, servicios, precios y términos, y la
diferencia entre lus compaiiias radica en la calidad del servicio que ofrczcan. Este servicio
depende en su totalidad de los “vendedores™ o “agentes™, y en este sentido de todo el
trabajo que haga la empresa para capacitar y brindar las herramientas necesarias para la
satisfaccion detl cliente.

5.1.1 Un poco a cerca de la historia del telemarketing.

En Estados Unidos, 145,000 organizaciones empresariales disponen de un servicio
de telemarketing integrado dentro de la empresa. Este servicio se utiliza para la venta
dirccta, para concertar la visita de los vendedores. para proporcionar informacion al
consumidor, ecte. En Europa el telemarketing conocid su primera ctapa en los afios 78-85; la
caracteristica principal de esta etapa de creacion radicd en darle credibilidad al sistema
entre los directivos de la empresa. (Islas, 1998)

Las multinacionales noneamericanas se vieron obligadas a convencer a sus filiales
curopeas para que Uprobaran”™  esta nueva téenica con el proposito de mgjorar la
productividad de sus redes comerciales.

A partir del éxito alcanzado en las primeras prucbas, ¢l telemarketing se desarrollo
en Europa comenzando con Gran Bretafia, después con Francia, 1a Republica Federal
Alemana, fue en csos momentos cuando su aplicacion se popularizo en halia y Espaiia.

Gran Bretana fue el primer pais Europeo que utilizdé el telemarketing, aunque los
hombres  que 1o desarrollaron  cran nortcamericanos que  en  basqueda de nucvas
oportunidades viagjaron a este continente acudiendo al Hamado de los britinicos quicnes
sabian de la existencia de esta nueva arma de la mercadotecnia que aun no sc ponia en
practica en su pais. Las primeras empresas que utilizaron el telemarketing en Europa
tucron: IBM, Kodak, Xerox, Amex v 3M.

En Francia se inicié dos aflos mas tarde, gracias a que en 1979 cl lider mundial de
¢sta nueva estrategia, Murria Roman, creo una tilial en Paris. Fue en realidad éste hombre
quien invento el telemarketing en los Estados Unidos y gracias a quicn se conocid en otros
paises del mundo. 1 comprendio antes que otros, fa gran utilidad que las empresas podian
obtener del invento de Graham Bell™. (Islas op. cit. Pag.43)
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Poco después la Republica Federal de Alemania ingreso al mundo del telemarketing
con ligero retraso respecto de Francia; al mismo tiempo Bélgica y los paises Bajos sc
incorporaron a su uso gracias a su gran capacidad de comunicacion con los Estados Unidos.

Finalmente, cn 1985 Italia y Espafia adoptaron esta técnica del telemarketing con
gran éxito. En 1988 la Gran Bretafia, Francia y Alemania entraron ya en una ctapa de
madurez que propicié un mayor éxito de esta técnica de tal torma que hoy en dia se ha
distribuido a lo largo del mundo.

El mercado del telemarketing se encuentra hoy por hoy en una fase evolutiva donde
su expansion sigue acrecentindose, debido a que muchas empresas han encontrado en este
procedimicento una forma de generar mayores ganancias con costos relativamente menores.

Meéxico por supuesto no puede ser [a excepeion, y con la influencia y el capital de
muchas empresas transnacionales y multinacionales a logrado colocar a lo largo de todo el
pais una gran cantidad de empresas dedicadas exclusivamente a este giro: las ventas
basadas en el telemarketing.

oPero, que hay alrededor de estas empresas?, ,Como vive cl sujeto que trabaja
dentro de ellas? Ese hombre mejor Hamado “vendedor™ y que gracias a ¢l ¢s que consiguen
distribuir sus productos y servicios. (Como es el ambiente de trabajo?, ;la forma de gestion
de estas empresas? Ahora se presenta un poco acerca de este mundo del telemarketing, para
cllo se ha decidido trabajar alrededor de una cmpresa muy reconocida cuya base de
produccion gira alrededor del telemarketing. El interés de este andlisis se centra en torno al
sujeto que ahi labora, acerca de como vive, como rie, como sutte v se angustia mientras
esta en la bhsqueda de un éxito profesional dentro de esa empre se trata de mostrar ¢l
paradojico camino que atraviesan con la empresa y con ¢llos mismos.  En ¢l siguiente
apartado se muestra a grandes rasgos algunas de las caracteristicas de dicha empresa;
algunos de sus antecedentes, pero también algo acerca de su estructura operativa, y de su
filosotia de trubajo. La informacion que s¢ presenta a continuacion es rescatada de mi
experiencia personal dentro de la empresa.

5.2 Teletech: Algo sobre sus antecedentes

Fundado cn 1982, Teletech es una empresa transnacional que integra a todo un
Centro de Comercio (CRM) que se encarga de atender a diversas organizaciones de
prestigio internacional. Brinda diversos servicios entre los cuales destacan el Centro
Atencion a Clientes (CAT), Centro de informacion, actualizacion de bases de datos,
servicio en enlace de telecomunicaciones, prospeccion de citas, invitacion y confirmacion
de eventos, seguimiento de cartera vencida, venta de productos o servicios en drcas
financieras, tecnologicas ¢ industriales.
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En Telctech trabajan mas de 28,000 personas, distribvidas en 56 centros de
interaccion con clientes (CIC) en todo ¢l mundo. Teletech ofrece sus servicios a clientes de
12 paiscs y les proporciona asistencia en mas de 24 idiomas. Teletech opera actualmente en
sus Centros de Interaccién al Cliente (CICs) en los Estados Unidos, Argentina, Australia,

Brasil, Canada, México, Nuceva Zclanda, Singapur, ¥ el Reino Unido.

A traveés de la interaccion con sus clientes, Teletech acopla infracstructura de punta
con la cual ascgura la calidad en su servicio y ¢l éxito total con sus clientes. Derivado de
cllo y debido a la amplia insereion de s servicios, Teletech ha buscado nuevas formas de
operar con mis de 18,200 estaciones de trabajo via Internet en mis de diez paises a nivel
internacional. Esta plataforma de interaceion con sus clientes es totalmente innovadora; su
CyberCare™ integra formalmente comunicaciones de Internet, con acceso al chat o
“charla®” que brinda una posibilidad enorme de acceso y servicio a sus clientes.

5.3 Teletech Ciudad de México

El Call Center de México ubicado en Reforma 76 P.B.. Col. Judrcz, Del.
Cuauhtémoce, D.F., fue creado en 1996 ¢ inicio con solo 30 estaciones para CSR
(Representantes de Servicio al Cliente: Customer Service Representative). Actualmente
s estaciones se han incrementado a mis de 800, En este sentido la plantilla de Agentes
s¢ encuentra alrededor de muts de 1200 agentes, va que la mayoria de las campafas
respaldan su trabajo con dos turnos: matutino ¥ vespertino, derivado de estos existen
algunos horarios mixtos ¢ incluso horarios nocturnos.

En lo que se refiere a nivel administrativo son alrededor de 60 supervisores, 15
Lideres de proyecto, alrededor de 80 Analistas de Calidad y de Comando, 10 Gerentes de
Campafia, aproximadamente 25 personas en ¢l drea de Capacitacion, otras 30 personas
aproximadas entre soporte téenico, telefonico v de sistemas, adicionalmente las personas de
mantenimicento que son alrededor de 25, y otros 25 aproximadamente de personal de
seguridad. Anexo a cllo se tiene a toda la plantilla det drea de Recursos Humanos que
sumian alrededor de 35 personas. Sin ningan dato exacto, pucde decirse que en la empresa
laboran alrededor de 1600 personas.

En octubre del 2001, se funda en Leon Guanajuato un nuevo Call Center, mejor
conocido como Teletech Leon, su infracstructura esta al nivel de cualquiera de los centros
de Europa y Nortcamérica. Sus instalaciones tienen la capacidad para mas de 1,500
estaciones de la sola plantilla de CSR.

Dentro del mercado y la competencia esta empresa es conocida y reconocida
mundialmente como Teletech, sin embargo, en México, su Razon social esta bajo el
nombre de Apoyo Empresarial de Servicios, S de R.L de C.V. Bajo esta razon se respaldan
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cl 51% dcl capital que cs de origen extranjero, micntras que ¢l 49% de su capital cs de
origen nacional.

Teletech  México ha soportado ¢l Prestigio y la Calidad de clientes reconocidos
mundialmente, como lo son TELMEX, AVANTEL, INFOVISION, CVDIRECTO,
AMERICAN EXPRESS, VENTEL, TOPERWERE, muchos otros. Actualmente presta sus
servicios a  corporativos como CITIBANK, GRUPO FINANCIERO BANORTE,
BANCOMER, SERFIN, PEGASO, DIRECTV, AXTEL, ALESTRA AT&T, TIME LIFE
MUSIC, HEWLETT PACKARD, AEROMEXICO, NEXTEL, CABLEVISION entre otras
mas.

5.3.1 Orpanigrama Operativo

Debido a las politicas que la empresa tiene fue imposible acceder al organigrama de
la misma, sin embargo, a través de la experiencia personal dentro de  la empresa, se
presenta un organigrama, a grandes rasgos, de los puestos principales dentro del Arca
Operativa, es decir, en piso. donde sc encuentran las estaciones y los CSRs en llamadas;
promoviendo productos o scrvicios.



ORGANIGRAMA OPERATIVO'

Director de
Ooeraciones

Subdirector de
operaciones

e TESIS CON

: FALLA DE ORIGEN

Y N

Lider de Proyecto Lider de Ventas

CSR (Representante
Team Lider (CSR) * de Servicio al Cliente)

* Este nivel os utthzado como una forma de incentivar 3 fos CSRs; €8 parte del grupo de agentes. sin cmbargo, tene atras
actinidades y responsabilidades sdicionates a las de CSRe Cada supervisor cuents con un grupao de trab;
una de eltos (pucde variss ol mousa. normalmente se dice que es por s desciipea, o puede suceder que por preferitismos), que o
coma s mano derecha del supers isor. un ninel que oo esta del do detinida, sin embargo, euste y €5 recanocido dentro de

sponde a la parte operativa v la informuacion obtenida para claborar su
expueriencia personal desde hace dos aiios. Derivado de los datos de una de
ambio 4 una nueva erganiZacion: ¢sto no solo en cuanto al nombre Jde
da uno de clios.

ste pequeno onEanigran:
sencilla estructura responde a b
las entrevistas se sabe que se dio un
los pucstos, sino a las funciones de o
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Ademas de cstos puestos bien definidos, dentro de piso, es decir, de operaciones, se
cuenta con ¢l apoyo de un drea denomina da Comand Center, donde hay un puesto
especifico: ¢l del Analista de Calidad cuya funcion ¢s proporcionar apoyo constante a los
CSRs  brindando evaluaciones y retroalimentaciones para mgjorar la calidad de las
llamadas, ¢s decir en el servicio y la atencién al cliente. Ademais de este apoyo, esta drea
también esta encargada de llevar un control cstricto de los tiempos: tinto de las llamadas,
como de aquellos tiempos muertos o de tiempo libre.

Estos son los principales puestos existentes dentro de Teletech, por lo menos dentro
del drea operativa,  ya que como toda empresa cucnta con  ofr: ireas como la de
Capucitacion, Logistica o Recursos Humanos solo por mencionar algunas. Sin embargo,
por ¢l momento, la descripeion del drea de operaciones es suficiente para el presente
. Esto no implica que no sc les de la importancia debida @ las demis dre: ya que se
ticne bien presente que el funcionamiento adecuado de toda la organizacion depende de
todas y cada una de ettas. Tal es el caso del papel de Recursos Humano que es i traves
de los expertos de Reclutamiento y Seleccion de Personal que la empresa obtiene el tipo de
empleado adecuado para sus objetivos. Pero geudl es el tipo de personal que busea la
a para cubrir estos puestos? En el apartadoe siguiente se resolverd esta pregunta.

5.3.2 Perfil det personal reclutado.

El drea de Reclutamiento y Scleccion de Personal de Teletech exhibe, en una gran
mampara de su sala de espera, los siguicntes requisitos para que pucdan formar parte de su
personal de trabajo:

** Haber cumplido 18 afos.
Tener estudios de preparatoria o equivalente, y/o ser estudiante universitario.

=+ Contar con la aprobacion de tus padres para trabajar.

< Certificado meédico.

<+ Haber trabajado anteriormente como 6 meses minimo, 'y tener buenas referencias de
tus empleos anteriores.

< No tener antecedentes penales.

Mancjo basico de la computadora.

= Actitud de servicio.
= Gusto por la atencion al cliente via telefénica.

% Ser responsable.

< Gusto por las ventas.
<+ Ser tolerante ante la presion. Ttgls co"
FALLA DE ORIGEN
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Saber mancjar conflictos y situaciones dificiles.

Cumplir objetivos.

< Scrambicioso y decidido.

*** Deben vestir indumentaria formal,

** Y lo mids importante compromcterte a trabajar con nosotros por lo menos los
siguientes 12 meses.

Ademas de esto requiere personas que pucedan compartir la misidén y la pasiéon por
mejorar la manera en que se llevan los negocios y la interaccién con los clientes. Este
compromiso genera un lugar de trabajo donde personas ¢ ideas de distinta indole aviven el
deseo de alcanzar objetivos de negocio compartidos. “En Teletech, la diversidad es un
cjemplo del respeto de las diferencias humanas en el entorno laboral que anima y permite
a los empleados utilizar su tal v habilidade iC

El procedimicento para la seleccion es el siguiente:

1.- Llenado de la solicitud.

- Entrevista con los especialistas de Reclutamiento y seleecion de Personal.

3.- Presentacion de prucbas psicométricas.

&

aciado de la informacion al sistema.

5.-

Intrevista con alguno de los supervisores del drea de operaciones.
6.- lintrega de documentos.

7.~ Entrevista médica y certificado de referencias.

8.-Firma de convenios.

()'_
10.- centificado de ASC y firma de contrato.

Intrenamiento tedrico prictico (capacitacion de 4 a 6 sernanas).

[ s con

FALLA DF opigpy
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5.3.3 ;Qué espera Teletech de los empleados

Unazt vez que el personal ha sido aceptado y forman parte de su plantilla de
emplcados, Teletech espera respuestas de ellos, entre las principales estin:

e Que se centren en la satisfaccion del cliente

e Entusiasmo y compromiso

o Trabajo en grupo y colahoracion

e dicncion al clicnte a nivel mundial

o Actitud positiva ante el cambio v el desarrollo
e Profesionalidad

e  Mcjora constante

nen a cambio los empleados?

5.4 ;Queob

A cambio de csto los empleados de Teletech pueden beneficiarse de una o varias de
1ciones siguientes. dependiendo de Ia oficina, la experiencia y la profesion:

las pres

o Plun de reembolso de asistencia a dependientes

e Dias festivos remuncradaos

e Periodo de vacaciones remuncerado

e Reembolso de las tasas de matriculacion

o Seguro de vida, muerte accidental v pérdida de algtin miembro
s Minusvalia a largo plazo

e Parte correspondicnte de los beneficios del plan 401 (k)

o Plan de compra de acciones para empleados

brindar inf, Cion mds especitica

* Dado g las caractenstioas propias Je e empress fue ditial que |

seerca de su tuncionamiento. Lo que a coniinuacion se peesenta, por o menos 1o que corresponde a oste apartado, (el los

temas 4.4 . 4.5 v sus subtemas), fue obtenado de 10 que sus especialistas en mercadotecnia prosentan, de la paging de internet

el empres. (htip: wavwe Feletechoom) de 10 gue quacren dar a conocer, pues como buenos vendedores deben saber

La imagen de su empresa. En esta informacan puede apeeciarse on (odo su esplendor la estrategia que atilizan
s det marco

Tvander”

Para atraee a sus cientes v tambin g sus empleados prospectos. Estos datos servirdn para formar una id

estructural de la empresa ks cuales funcionacan de base para. en el analisis, confrontaro con 1os discursos y Vivencias de
INFOFMACION QU *¢ Presenta de manera teafual. La

algunes de sus actores principales, sus empleados. La fetra cursi indw

Tetea negrilla que sutiliza solo os pars resaltar dates impostantes que servirdn despuds para ol andlisis
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e Plan der bolso de asis ia médica

e Cupacitacion
Presraciones mdas comunes opcionales

e Seguro de enfermedad, incluida la vista

e  Seguro dental

e Seguro de minusvalia a corto plazo

e Seguro adicional de vida, muerte accidental v perdida de algtar miembro

- FEl reconocimicnio al trabajo incluye, centre otros. programas de incentivos,
r s individuales con los jefes o directores de equipo, programas de

ion de comy ros. compensaciones econémicas, asi como actividades de
convivencia externa.

Las vacaciones remuncradas varian dependiendo del pais v la region. Normalmente
s¢ van acumidando y se pueden utilizar a la ves que se acumidan.

5.4.1 Teletech y su teenologia en comunicacion.

Decbido a que 1a reglamentacion, privatizacion, competicion y la proliferacion va en
aumento, ha sido indispensable ja busqueda especializada de nuevas tecnologias de
comunicacion. En este sentido la empresa busca proporcionar oportunidades consistentes
de comunicacion segura a través de cauces firmemente estructurados. Por ello “la empresa
refina continuamente sus procesos de comunicacion para asegurar que sus empleados
compartan ¢ficazmente la informacion critica a lo lurgo de su organizacion.” El intemet, y
especialmente ¢l intranct de Teletech con su uso especifico del correo web es una de las
herramicntas de comunicacion mas importantes para la empresia. ya que con csic se
manticnen todos los canales de comunicacion abicrtos a cualquier informacion importante
para la eficiencia de los empleados.

Cuenta adenmids con tecnologia de punta: esto abarca la planeacion e implementacion
de nuevos progrimas especializados para ol objetivo de cada una de las campanas. Cada
uno de los empleados cuanta con todas tas herramientas necesarias para dar soluciones a
sus clientes; PCs de 1a mejor calidad y lo altimo en Pentium, informacién en sistema, bases
de datos actualizadas. Su sistema on telefonia les brinda a sus empleados ¢l aceceso al Call
Master, ¢l cual les permite transferir y canalizar a clientes de acuerdo a cada una de sus
necesidades.
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Para proporcionar a cada uno de los empleados formas adecuadas de apoyar la
calidad de sus llumadas, existe un Comand Center que les brinda ¢l apoyo de monitoreo en
real time, o time of,, de tal forma que pueden ser grabadas todas v cada una de sus llamadas
y recibir de esa manea una retroalimentacion del servicio brindado. Este sistema permite
también llevar un control estricto de los tiempos de cada uno de los Call Masters, es decir
de cada llamada, y de los tiempos fucra de llamada con el objetivo de hacer mis cficientc el
servicio al clicnte, pero también con la intenciéon de hacer mas productivo ¢l tiempo de los
cmpleados.

5.4.2 El ambicate de trabajo y la filosofia que ofrece empresi.

Uno de sus objetivos es el compromiso a través del mantenimicnto de un ambiente
de funcionamiento positive mediante la constante bisqueda de reconocimiento hacia sus
empleados por todas y cada una de sus contribuciones. “Las recientes iniciativas incluyven
¢l programa: Noesotros lo apreciamos, que e transmiten wna  forma  especial  de
reconocimiento  que honra los éxitos de sus empleados por sie excelente atencion a los
clientes Sc¢ pretende que todos aquellos que laboran en sus instalaciones  estén
convencidos de que “no hay nada mejor para una compaiia dedicada a las ventas que un
cmpleado satisfecho ™, ya que esto a su vez reivindicara en ¢l éxito de la empres

Otro de sus compromisos se centra en el esfuerzo por mantener a su fuerza de
trabajo motivada al cien por ciento.  Para lograr este objetivo implementa, desde su
perspectiva, los condiciones para  de que  dia con dia todos y cada uno de sus empleados
respiren un agradable ambicnte de trabajo por medio del cual ellos den su mejor
funcionamiento operativo v “logren asi la excelencia. ” En este sentido  lo importante ¢s
empezar por reconocer el conocimiento y las habilidades que sus empleados tienen. Asi se

“les permite perfeccionar su talento, v su pensamiento creativo para que tanto la empresa
como ol empleado logren Hegar a sus metas, ™

De acuerdo a lo que mangja la misma empresa, uno de sus principales intcreses
radica en rescatar las diferencias en Ia experiencia  que cada uno de los empleados pucde
tener. pues “de esta diversidad surgen los diferentes especialistas que con ¢l paso del
tiempo pueden ayudar a soportar los objetivos de esta. Por ello lo mas importante para la
empresa es asegurar gue cada individuo dentro de la organizacion se una a ella para que
con su esfuerzo pueda crecer y tener Exito. ™

Como parte de este compromiso, la empresa opera un sistema que se aboca en la
compensaciéon y el reconocimiento activo de la excelencia de sus empleados a través de
unu gran variedad de incentivos y eventos que “potencializan no solo su crecimiento dentro

s la miisma empresa, sino que e hrmdan ademas otras posibilidades de convivencia v
actuacion fuera de su estancia de trabajo.
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to: una mis de sus promesas,

dades de Crecimi

5.4.3 Oportu

Reconocicendo las diferentes necesidades de sus empleados, una de las metas que
Teletech se propone es “hrindar un espacio leno de opciones y bencficios par su
crecimiento . De acuerdo a sus lideres, esto es parte de lo que  distingue a esta empresa
como un modelo preferido de trabajo, ya que su evolucion dentro del mercado se ha
mostrado como “‘extrraordinaria®. Esto sc observa, segun los datos que nos brinda su
pagina, que indica ademis el inncgable “prestigio multinacional que beneficia en absoluto
a sus empleados gracias a la enorme variedad de oportunidades disy ibles de de
niveles a lo largo de la organizacion.”” “Se sabe que dentro de  Teletech existe wuna
riqueza de habilidad y potencial, por lo que tiene la  responsabilidad  de promover a los
actores importantes v avudarlos a que se vielvan lideres, ™

El compromiso con sus empleados es también proporcionarles a sus oportunidades
de desarrollo de carrera apoyado en Ia contratacion interna, la cual permite la
planeacidn de Planes de Carrera que se encarga de implementar y proporcionar diversos
cursos que posibiliten ¢l desarrollo de su personal. Ofrece en este sentido una variedad de
diseiio de programas para mejorar su actuacion dentro y fucera de la empresa para promover
un avance cn su carrera profesional y laboral.

Los empleados tienen prioridad en oferntas de empleo internas. El desarrollo
ional cs posible en las dreas siguicntes:

«  Operaciones

»  Capacitacion/Learning

o Administracion de la garantia de calidad
e Recursos humanos

e Lanzamicnto del programa

s Proceso de negocio

o Contabilidad y finanzas

« Tecnologia

o Instalaciones

o Administracion de cuentas
o Vemras v marketing

e Planificacion estratégica e implementacion
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Seguin las propias palabras de quienes promucven a csta empresa se dice que Teletech
“se preocupa por buscar activamente el aprendizaje para potenciar y  aumentar las
habilidades de su personal, autorizdndolos en sus papeles actuales, y prepardndolos para
suy carreras funieras. ” Todo esto con el afin de llegar a una Gltima meta que s “ofFecer un
rango comprensivo de educacion, apoyo de desarrollio”, lo cual  permite identificar,
medir y evaluar mgjor las oportunidades de desarrollo para  asi cubrir las necesidades de
sus empleados. La empresa confia en que apoyando la educacion pueda animarse para que
los cmipleados extiendan sus horizontes profesionales. El programia de reembolso de
matricula refleja esta creencia. Este programa reembolsa a los empleados una porcion de
costos de algunos cursos y  programa de certificacion directamente relacionados a su
crecimiento y formacion de una carrera.

No cabe duda que todas y cada una de las empresas buscan tener siempre el mejor
lugar en ¢l mercado, Teletech no es la excepeion, y esto lo demuestra a través de su
discurso, que muestra todas y cada una de las oporntunidades y gratificaciones de estar
“unida  a ella>. ;Pero. efectivamente brinda eso a sus empleados, en verdad cumple sus
promesas de satisfaccion y de éxito? Pucde que sea cierto, y que muchos de sus empleados
obtengan de su trabajo 1a mejor de las experiencias profesionales, jpero a que precio?

Cuidl es el costo que deben pagar por obtener dichas satisfucciones?




CAPITULO 6. ANALISIS DE RESULTADOS.

>k Categorias de Andlisis.

El discurso de las entrevistas penmitio crear las siguicntes categorias, las cuales se

utilizan para realizar ¢l analisis de los resultados.

Noci s de identifica. n.

> Sentimiento  de  pertenencia
relacion a la empresa.

> Amistad y compaierismo.

Resistencia o la separacion.

v

en

Estrategins de Adhesion.
> Homogenizacion.

> Reconocimicnlos ¥ compensacion
ccondmica,

Oportunidades de Crecimiento.

> Expectativas
> Limitantes

> Inestabilidad de puestos.

Discurso Narcisista,
> Sensacion de superioridad.
> El éxito como movilizador.

> Autovaloracion.

Competencia.
> Mecta en comun.

> Individualismo.

Ejercicio del poder.

> Juicio de Ia
empleado.

disposicion  del

> Deseo de control y manipulacion.

Reconocimiento hacia la empresa.

> Aprendizaje.

Malestar.
> Emocional.
> Fisico.
> Control por alienacion.
> Contradiccion.

Expectativas personales

Significaciones del trabajo.

aT
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***Definicion de categarias,

Nociones de identificacion: Esta catcgoria abarca a aquellos argumentos dondc se¢

hace referencia a una identificacion en la relacion empleado-empresa. Esta identificacion se
plantea cn 'dos subcategorias:

-

\U

%

la empr

Sentimiento de pertenencia en relucion a la empresa: Se define a partir de aquellas
nociones del sujeto donde habla de su relaciéon estrecha con la empresa, haciendo
alusién a que ¢l forma parte de c¢lla, o bien hablando de ¢l y ella como si fueran uno
mismo.

Amistad y compaiierismo: Habla de aquellas relaciones estrechas que se dan en la
relacidn laboral con los compaiieros de trabajo, a partir de la cuales se da, cn un
primer momento una  identificacion entre los compaiicros, ¥y en un segundo
momento con su espacio de trabajo.

Resistencia a la separacion: Reflejn la relacion tan  estrecha del empleado con la
cmpresa, de tal forma que se argumente una dificultad por separarse de clla, o por

pensar siquicra en una  ruptura con la misma.

Estrategias de Adhesion: Se define a partir de aquellas estrategias que implementa
¢sa como medio para que el empleado se enganche a los objetivos  de produccion

que esta tiene.

-

Homogenizacion: Estralegias relacionadas a la implementacion de tormas de vestir,
pensar y actuar dentro de [a empresa, que ticne como fin altimo adherir al sujeto a
sus reglas.

Rec inef ye ion econdomica: Sc trata de recompensas ccondmicas
y “emocionales™ (vt,rb.xlc» o escritas) que recibe el empleado por parte de la
empresa, y a través de las cuales se lograr una participacion mas proactiva del sujeto
para lograr los objetivos que la empresa propone.

Oportunidades de Crecimiento: Abarca todas aquellas nociones donde el sujeto

plantea la existencia o inexistencia de oportunidades de desarrollo profesional dentro de la
cmpresa.

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

Limitantes: Reficre a aquellas barreras y limitantes que la empresa ticne para que el
sujeto logre verdaderas oportunidades de crecimicento.
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> Inestabilidad de puestos: Nociones implicitas y explicitas que dan cuanta de las
dificultades que tiene la empresa para brindar a sus empleados pucstos cstables.

Discurso Narcisista: Habla de aquellas expresiones que el sujeto hace de si mismo
caracterizadas por exaltar sus cualidades y logros, a partir de una diferencia con los demis.

» Sensacion de superioridad: Expresiones quc delatan una nocnén de supremacia del
sujcto en relacion con sus compaiicros de trabajo.

= El éxitao como movilizador: Habla a cereca de la existencia dcl éxito’'como un ideal a
alcanzar, o bien como un ideal ya logrado.

> Awovaloracion: Expresiones que realiza el sujeto de si mismo y que rcsnllnn sus
valores y cualidades.

Compete S&. refiere a todas aquellas acciones o expresiones anVIlIdeOS por la
competencia entre Ios cmpleados.

> Meta en conuin: Refleja la existencia de la competencia como una estrategia para
lograr un fin comiin entre los participantes.

= Individualismo: Sc reficre a la existencia de la competencia como un bcncmdor de
acciones y pensamientos cuyo interés es solamente personal

Ejercicio del poder: Refiere a aquellas nociones a partir de las cuales cI SUJCIO tiene
o cree tener ¢l control ¥ el mando de la situacién.

= Juicio de la disposicion del empleado: Refiere a la nocién’ de la ‘disponibilidad
incondicional del empleado hacia la empresa como una formn de ccnsndcmrlo y
valorarlo. :

= Deseo de control y manipulacion: Expresiones que hacen aluslén ala mnmpulac:on
como estrategia de control de los empleados.

Reconocimiento hacia la cmpresa: Refiere a aquellas expresioncs posmvas quec
hace el sujeto de la emipresa y de su estancia en ella.

> Apreadizaje; Alusion a aprendizajes obtenidos dentro, ¥ en su: relacion con la
cmpresa.
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Malestar: Expresiones de los sujetos que hacen referencia a fa presencin de

sufrimicnto o malestar como consecuencia de las exigencias de la empresa.

v

\U

Y

v

Emocional: Expresiones de los sujetos con contenido negativo de sufrimiento o
malestar emocional: dolor, tristeza, decepeion, desgaste, ete.

Fisico: Expresiones de los sujetos de malestar fisico o corporal.

Control por alienacion: Malestar ocasionado por las estrategias de  control
extremas, ¢ incluso alicnantes (donde el sujeto se siente ajeno y “prisionero™) dentro
del proceso de praduccion.

Conitradiccién: Presencia de nociones de ambivalencia y contradiccion dentro de las
expresiones del sujeto, derivadas de las mismas exigencias empresariales.

donde ¢l sujeto: expresa

Habla de aquellas nocione:

Expectativas personale

ideales y expectativas referentes a planes y proyectos individuales fuera de la cmprcmx y
por lo tanto lgjos de los intereses de la misma,

tificaciones del trabajo: Remite a aquellas valoraciones y m;_,ml'cados quc da

¢l sujeto a su actividad laboral dentro y fucra de la empresa.

de la

El anilisis se presenta, en un  primer momento, de manera individual con cada una
cntrevistas, posteriormente se retomarin para hacer sciialamientos en.su conjunto,

rescatando las anticulaciones y las diferencia entre ellas.

6.1 Primera entrevi

Datos del entrevistado: Francisco Franco.

Edad:

31 afios

Estudio la carrera de Administracion de Empresas turisticas en Instituto  Politécnico

Na

Puesto que ocupa dentro de la empres:

Nocion

nal.
: Lider de Proyecto

es de identificacian,




TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

96
>>> Sentimiento de pertencencia en relacion a la empresa, <<<

Este primer cje de andlisis girs en torno  al sentimiento de pertenencia que ¢l
empleado siente en relacidn con la empresa. En el caso de Francisco esto se muestra muy
claro en algunas de sus expresiones en las cuales refiere al hecho de que ¢l es parte de la
empresa, y al hablar de la empresa y ¢l como si fueran uno mismo.

En un primer momento esto se observa cuando habla de lo que es Teletech y de la
infraestructura del Centro de Leon: su discurso textual sciialar “Es wuna empresa de
Telemarketing, vua para scis aitos, cinco affios perdon, inicio con treinta estaciones y ahora
son mds de en el centro de la Ciudad de México tenemas alrededor de 600 estaciones 3
en el nuevo centro de Ledn que no tiene ni (res meses tenemos mil trescientas estaciones de
las cuulc' estan ocupadas doscientas.” Al cucstionarles respecto a su uso del termino

“tenemos™ el seiiala: “Pues si. tenemos, porque yo ya me considero parte de..., parte de la
empresa, por que vo he crecido con ella.

Anexo a cllo cuando se le pregunto sobre su permanencia dentro de la empresa
expresa el carifio que le tiene ¥y lo afortunado de estar en clla: “Pues la verdad me sienro
muy afortunado, por que es mi wabajo. v oes que despuds de tantos afios terminas
agarrdndole carifio. Le he dado casi 7 afios de mi vida, [sicte de los mejores anios! — en
tono dramdtico y burlon- o esta empresa. v para muchos pucde sonar a pocos  anos. pero
la verdad s que cuesta mucho, no solo crecer con la empresa, sino permanecer con ella. ™
En otro momento di Jdmaginate mas de 6 aros aqui, haces tuyo e trabajo, v tienes...
espoeranzas de seguir creciendo, sabes que puedes dar mds

Adelante clarifica un poco nuis esta posicion ya pesar de que hace alusién al pesado
trabajo cso no le impide pensar de manera pos yo vivo prdcticamente aqud, bueno
ahora ya es menos. por gue la chamba ha lll\"lll"ll(/(l pera hace todavia un tiempo, yo
estaba desde las 7:30 o 8:00 hy ayunaba y comia aqui, bueno rodavia lo Im!.,o. v
ademas de todo tenia que permanccer hasta en la noche a vigilar ambos turnos, a
cntregar resultados del dia, e te has de acordar que daban luego las 22 1 23 hrs.. ¥ yo
tenia que estar, no se diga cuando os fin de mes v de quincena, hoy por hoy son los dias
mas pesados por la emirega de la nomina. Pero  pese a todas las inconveniencias
continuamos aqui, 3 eso me hace sentiv tranguilo.”

>>> Resistencia a la separacion <<<

Ademas el hecho de continuar en la empresa en momentos e hace sentir que ésta lo
requicre y por tanto lo retendri. Es por eso que cuando se le cucstiono respecto de las
posibilidades dc que lo despidieran, su respuesta fue clara y contundente al sefalar cn un
primer momento: “No, no me corren.” Su identificacion le impide contemplar esto como
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una posibilidad cercana a la realidad, por lo que al replantcarlo su posicion refleja temor
por que ecsto puceda suceder: ... lu verdad es que nunca me gusia pensar cmn eso, sin
embargo, en este ambiente re ves e¢n lu necesidad de pensarlo muy seguido, varias veces me
he sentido muy cerca de irme, pero afortunadamente aqui estay. No me gusta pensar en
¢S0...VO creo que si eso pasara rendria que ser por una razin muy fuerte, y si fuera si
pues noe me guedaria mas que resignarme, si me doleria, por que imaginate mids de 6 aios
aqui, haces tuyo tu trabajo, y tienes por ¢l contrario esperancas de seguir creciendo, sabes
lo das. no dudo que un dia suceda... de ser sincero me gustaria estar

que puedes dar mas )
por mds anos aqui..

Por otra parte como rcconoce sus capacidades, y después de una reflexion hace un
seitalamiento que le hace ver la otra cara de la moneda: “7Todos nosotros somos materia
reemplazable 8§ tu gquicres, o sea t¢ vas tu pero buscan orro, aungue este otro no tenga la
capacidad que tu tienes, pero bueno haya afucra eso no me preocupa, los conocidos que
tienes fuera de esto en un determinado moniento re pueden jalar v es ahi donde se refleja
lo que has  aprendido durante toda e carrera, tus cuates profesionista son los que e
pucden echar una mano, éxea no estas solo, tienes un arma con que moverte, por que
trabajo 8 hay, el chiste es demostrar que puedes con ese trabajo.”

>>> Amistad y Compaiierismo <<<

Sc retoma esta categoria en la medida en que se describe un vinculo muy grande
cntre los compafieros de trabajo, y en esc sentido retoman estas amistades como una forma
de identificacion entre ellos, pero de manera indirecta les hace identificarse con su espacio

de trabajo.

Sin embargo dentro de esia entrevista este punto sale a relucir muy poco. A este
respecto Francisco solo hace referencia al agradable ambiente de trubajo: “Creo que oste es
de los pocos proyectos que tienen un ambiente sano, hay problemas como en todo. pero no
son tan graves como en otros proyvectos, donde la gente de plano esta parada de pestasias. ™
Y cn palabras muy breves al preguniarle acerca algunas cosas que le ha brindado la
cmpresa, solo sefiala: A, pues amigos™

s de adhesion,

Estrateg
>>> Homogenizacion <<<

Esta nocion hace referencia a las estrategias de la empresa para lograr crear una
forma homogéneca en formas de pensar, de vestir y de actuar, con la finalidad de lograr una
adhesion a la empresa a través de Ia filosofia que le respalda. El discurse de Francisco
respecto de los nuevos cambios de Teletech brinda una clara idea de como la empresa
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*...ahora

introyecta en sus empleados la filosofia de la empresa. Al respecto sciiala:
a en el

Teletech tiene su “Nucva Mision y Vision™ .. da Misién... es ser la mejor empres
ramao, destacar de entre 1odas aquellas empresas que son la competencia para ser la unica
que de soluciones v respuestas reales a los clientes, es decir, ser la inica solucion para
1odos aquellos prospectos  que buscan vender y promover sus productos o servicios. Y de
aqui se desprende la Vision que habla precisamente  de sobrepasar las necesidades del
cliente, no solumente solucionar los problemas que te piden, unu rebasar sus expectativas,
advlantarte a ellos darle u/lcrnuln'av para solucionar sus nec lades, pero bién prever
problemas v solucione. Ln cmpresa se encarga de que los empleados tengan
perfectamente estas nociones: todos debemos de saber perfectamente cual es la Misicn
Vlu Vision, hacen que te lo aprendas; todos los agentes deben tener bien aprendidito esto
por que lucgo pasan los jefes v se lo preguntan a los chavos, v si no lo tienen bien te

regaian a it

Dentra de estos cambios se hice referencia a una nueva  estructura de puestos
estratégicos, ¢l BUM, (Bisness United Manager) cuya finalidad implicita ¢s que los
cmpleados se entreguen a la empresa pues de esa entrega dependen sus ganancias. El BUM
“esta encargado... de toda una unidad de campaiias del mismo ramo... por ¢jemplo...
bancos... el debe de plancar las estrategia para que todas estas unidades de negocios
crezcan v permanczcean. La idea cemral de este cambio radica en que ahora cada unidad
de negocios se independizard ccondmic te de las demas, por lo que cada una de ellas
debe producir lo suficiente para su fincionamiento y su permanencia dentro de la
cmpresa. Loy empleados ahora deben entender que ellos son “duciios™ de su propio
negocio, por lo que sino producen, no hay ganancias y si no  hay ganancias no hay
sueldo. ™

Otro aspecto en ¢l que se puede observar esta tendencia a la homogenizacion es en
¢l hecho de uniformar a los melc.ndoc. al respecto comenta: “Sucey va toda la empresa se
tiene que wuniformar. en eso se pusieron exigenres. pero como la gran mayoria de la
sente ex nueva, desde un principio saben que deben de haccrlu. ¥ asi va no les queda de
otra. Todavia hay dos que tres. de los vidjos, quee siguen quejdrda . pero rambién no les
queda de otra, muchos de cllos no arriesgan su chul"[)u por ¢l simple uniforme... " Al
preguntarle respecto al caso de supervisores y lideres de proyecto sehala que: *“...es
menos estricio el asunto. a veces si te hacen vestirte de un color, cuando hay juntus
importanies, o cosas q. o en ocasiones nada mas por que i, pero es menos. es de
cualquicr forma ropa de vestir: trajes, v en las mujeres sus conj pero rampoco estan
Jeos, como ellas los eligen... "

>>> Reconocimiento e incentivos ccondmicos <<<

Por otra parte s¢ observan otras cstrategias, y aunque de otra indole, también
manticnen al empleado apegado a lograr los objetivos de la empresa. Uno de cllos es el
incentivo econdémico al cual se hace referencia con frecucncia. Un momento en el que csto
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sucede es cuando se le pregunto acerca de que es lo que le brinda la empresa, y sei fala:
“LLpues tus prestaciones que han ido mejorando, un pequeio aumentito de sueldo. .

Respecto a su sucldo seiala: . pues me va bien, gano varios miles de pesos a la
quincena, y al mes ni e digo. por que aqui también nos pagan bonos, como se le paga a
un supervisor, mi sueldo no te lo puedo decir, un supervisor aqui gana $ 4.000 v fraceion.,
(eso hace dos aios, ahora ganan mas de $6,000) esto nivel uno, hay supervisores nivel dos y
nivel tres, despied igee ol lider de proyecto, entonces saca cuentas. Se le paga mas que a
un supervisor, mis del doble que a un supervisor- Aunque st pucsto ¢n nomina sigue
siendo de lider de proycecto, el realiza también actividades de un supervisor, y aunque no
hizo referencia a este decrecimicnto de puesio si sedala: “Ademads sigo recibiendo sueldo de
Lider v con los aumentitos v bonos, la verdad no me quejo.”” El dinero de alguna manera e
ha estimulado ha dar i a la empresa. “Pera por mientras ranto Teletech me da trabajo.
me da wn buen sueldo, me da alicenios para seguir...

Por otra parte se encuentra otro tipo de incentivo, que no s economico, pero que sin
embargo, manticne motivados a sus cmpleados para que sigan dando mas de ellos. Se trata
de los reconocimientos verbales: al respecto Francisco senala: . da gente que esta a tu
alrededor se da cuenra de las capacidades que tienes v del empefio que pones en tu
rrabajo, 3 ex por eso que e buscan v que e detienen...ellos conocen mi trabajo, se que me
IL'\[I(II(/IIH. Y aunque hay gente nuevd que son niis jefes, tenen tambion el conocimiento de
mi experiencia, saben de i entrega, de mis ganas de chamboar... " Sobre esta misma linea
su discurso reafirma *...ef trabajo que se hace agui o se > gratificado con los
reconocimicentos que se hacen halla arriba, v of hecho de que hablen bien de e equipo de
trabajo te va permitir crecer @ i comao persond...el reconocimiento que se me fue dando
dentro de la empresa me hacia sentirme bien con migo mismo, complicto produc
independiente v exitoso.

El prado de adhesion Hega a tal que incluso se siente orgulloso de estar
complctamente ligado a la empresa tanto que seiala: e puedo presumir que estos
cuatro aiios y caclo quu Hevo aqui no he pedido vacaciones, me he enfermado y no he
Saltado, soy resy v esa me ha servido para que los dewds se den cuenta de que soy
hueno, creo gque lo saben. no solamente lo saben mis amigos sino por ejemplo el director
de Opcraciones, los gerentes. Halla arviba no sé si lo sepan pero vo creo que si yo he
estado en juntas con los directores v pregunta que me hacen con respecto a la operacion,
tox validos, con pruebas, es decir, no respondo solo

puesta tiene un respaldo v eso creo que para cllos vale

N

todas las he ¢ con arg
por no gquedarme callado. roda r
mucho™

Para ¢] lo que tenga que sacrificar es lo de menos. Y aunque el trabajo sea una fuerte
responsabilidad y generador de cansancio, a €l no le impona: .. .pero te absorbe mucho
riempeo of wrabajo, supuestamente ¢l horario es de 8 a 3 de la tarde pero, tu lo has visto,
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nunca sales a las tres. siempre hay algo que te Imce queclurre... pcra buena se wrata de
sacar la chamba... el trabajo es trabajo...”" 2 8 o
mismo sciiala: *. . quizds es muy cansado trabajar. pero lo

nas por que e pucdes comprar nlgo. te puede.v ir'a
s vale la pena el sacrificio.”

En referencia a lo
disfruras cuando ves tus quinc
divertir, si hay ti Parsi g .

I

A parte de no tomar vacaciones, Francisco hace referencia a’otros sucnﬁcxos quc ha
...el poco tiempo que v para tu familia, w pareja, s

o ... pero no importa, no importa mientras sea chamba,

tendido que hacer por trabajar:
amigos, o simplemente par (0 mis
Vv ademds te acostumbras a ganar tie dinero. *

imiento,

Opartunidades de Cre

>=>> Expectativas de crecimiento <<<

Muchas de las personas que continban en la empresa, entre ellas Francisco se
manticnen con el ideal y la expectativa de crecimiento y desarrollo profesional dentro de la
empresy, y aungue de manera aislada, esta idea es un constante dentro de su discurso. “4f7
rnseta os lHegar mas arriba, siento que va conozco rodo lo que debe de conocer un Lider de
Proyecto v vay por mids.. todo el mundo aspira algo, parte de los supervisores aspiran aen
puesto asimilar al que vo tengo. . yo voy por un pucsto como el que mi jefa tiene y de ahi
par mi meta no es ser contformista, nunca he sido conformista...”

arriba,

Derivado del reconocimiento que le da la empresa ¢l considera que sus jefes saben
saben de mi entrega, de mis ganas de chambear, v
ot preesto... Su idea es que el
Vv tambicn en el dmbito
abviamente si tu jefe es

de sus capacidades para un asenso: **,
saben que  tengo la experiencia para rener
reconocimiento “...e va permitir crecer a (6 como persona
profesional para que e visualicen para wn pucsto mas elevado,
promovido a otra drea o a oo puesto mds arviba seria ilogico buscar otra persona
cuando ticnes alguien que le ha dado resultados. Visualiza su futuro dentro de la

P (L gu\larlu L'\fllrll"r mas anos ﬂl[’l'. Qungue ([ul(). 8 veo I‘L‘\[)lles'ﬂs r.‘lara\‘,
cembargo pese a csa mccmdumbn

cmpresa
por que aun no veo claro con lo del asense”™ Si
sehala:™. .. rengo la esperanza de que en este afio se este concretando una Gerencia,”

>>> Limitantes en ¢l crecimiento <<<

Bicn por otra parte aunque la constante es un ideal de crecimiento, sc hace alusidn a
las oportunidades limitadas que existen para que eso suceda. En un primer aspecto se hablé
de las capacidades y habilidudes como ¢je de crecimicento. csto sc observé al preguntarle
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respecto de su promocion a supervision y sciialé el motivo: ... siempre tuve iniciativa,
nunea me gZusto estar .\'L’Il’(ld(). me gusta aprulnlcr muchas CONUS, considera que conoz-co
muchas, muchas cosas, aunque también mefullan aprender muchas mas™ i
¢je indica “La carrera par mi no lo es todo, te avuda, por que os un soporte a fu.'mo.
pero si tu demuestras que tienes la capacidad de eso influye en que puedas o no ser
promovido. ™

El discurso por otro lado gira cn tomo a que en gran medida los asensos dependen
de que se tengan lo que cominmente s¢ conoce como *palancas Esto es muy expli
cuando hablamos de su promocion a supervision, pues ¢n un primer momento hizo alusion
a4 su iniciativa, después dijo: “Hice examenes, influyve mucho ol que tengas relaciones
sociales dentro de la empresa. Podrds ser muy bueno, pero si no tienes relaciones o
alguien que te apoye, simplemente no creces. Esta situacion es reafirmada y en un
segundo momento vuelve a seialar: . o que tiene Teletech os que aparte de aprender
muchas cosas, va he comprobado que puedes crecer en la empresa, pero te vuelvo a
repetiv, influyen mucho las “relaciones sociales®, el roce que tengas i con un director o
con un gerente... hay chavos muy capaces, pero si no hay alguien que les de un
empujoncite para promoverlos a esos puestos nada mds no. e lo digo por que hay gente
que entro igual que vo. que les Hevo wno o dos meses v aun siguen siendo agentes, ahi e
puedes dar cuenta de que no es tan ficil, aungque rengas la capacidad si no hay alguien
que se de cuenta de que eres capaz, de que te jale a su grupo ex muy dificil crecer solo,
aqui v en cualquicr lado. ™

Habla mas adclante precisumente de las limitantes de la competencia que hay para
hacer carrera, y schala: “Pues si se puede hacer carrera, pero depende mucho del medio,
antes no habia tantos telemarketings, la competencia no era ranta como lo es ahora. ™

El hecho de que scea tan limitada la contratacion interna y se promueva la externa
genera otra seric de complicaciones pues de acuerdo a su sentir ... haya personas que
acupan aqui puestos clave que no saben ni papa de lo se trata el rabajo de welemarketing,
vso ha pasado v ot lo puedes ver al nivel de direccion donde han pasado infinidad de
directores v no por que an malos, pero simplemente no conocen lo que es el
('Iwuarl\cnng v lu gente capaz que tiene la empresa. pues han dejado ir a muchas
personas, muy bucnos clementos que alorita estin en orros relemarketings v que esian
creciendo v que estdn haciendo crecer a sus empresas. pero es gente que se formo en esta
oscuela.

>>> Inestabilidad de puestos <<<

Las oportunidades de crecimiento se ven limitadas por otro aspecto que es la
incstabilidad de puestos, esto es referido por el mismo Francisco, aunque seialado en
tercera persona, sin referirse a ¢él, sino a los demas, y manifiesta que: .. hasta cierto punto
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si hay limites, como es un telemarketing, es hasta cierto punto inestable, por que
dependemaos mucho de las ¢ flas, y Si no t os parias, pues obvi te nos
sobra gense... " (Hago un paréntesis para sefialar que en esta cita se refleja también lo que
s¢ habia analizado en el primer punto respecto de la nocién de pertenencia, pues sigue
expresindose como tenemaos)

En otro momento hace ya alusion a esta inestabilidad y al hecho de formar parie de
las bajas de la empresa: ... por el volumen de la gente que trabaja no es tan sencillo que
la gente pueda notar (e ausencia, por que eres pieza clave, mdas no fundamencal de la
empresa, site vas ui hay alguien que te supla. Todos nosotros semos materia reemplazable
8§ e quieres, o sea te vas i pero buscan otro, aunque este otro no tenga la capacidad que
e Hrenes. ..

Su situacion resulta un poco mas contradictoria, porque aunque ¢l sabe esto, es ¢l
mismo quien s¢ encarga de decidir las bajas de los agentes; wes de personal, hay
muchos cambios, a cada rato corremos genre...” Y aunque después hace alusion a cste
comentario como una broma, en realidad el tiene decision para “correr”™ personal.

Derivado de esto mismo su sentir respecto a estos movimientos y bajas de personal
parece haberse distunciado del malestar con el paso del tiempo: *...la verdad al principio sc
siente  feco, pero despucs te das cuenta de que no tienes de otra, y terminas
acostumbrindote a ver desfitar gente y mis gente.™

Por otra parte aunque ¢! no habla de su experiencia, esta es un claro cjemplo de la
inestabilidad que la empresa tiene para mantener a sus empleados en 1os puestos. Pues
aunque el cobra sucldo de Lider de Proyecto, (ya que por ley no pucden bajar sucldos),
vivio un descenso de puesto, pues en operaciones lleva un grupo como Supervisor, aunque
sigue realizando actividades de su anterior puesto. Obviamente ¢l no lo vive como un
descenso, ya que sigue cobrundo o mismo. ¥ en todo caso de manera explicita lo externa
como una ganancia: Pero la verdad es que también estoy en este puesto muy comodo. “Con
el nueveo cambi t tengo resy bilidades de Lider, la mayoria de mis actividades
giran en torno al trabajo de Supervisor, y el horario la mayoria de las veces esta mds
trangquilo, a veces salgo temprano: o las cuarro cinco ya estoy desocupado, como hay
ocasiones que salgo mas warde, pero no como antes. Ademds sigo recibiendo sueldo de
Lider...”

Discurso Nar
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>>> Sensacion de superioridad <<<

Especialmente en Francisco, aunque de manera frecuente, es en el que es mils
lc esta sensacion de superioridad, esto al hacer un comparativo con sus compaiicros de
universidad que siguicron en el “cotorreo™: “.._par ejemplo varios de ellos no tienen una
carrera universitaria. no ticnen un trabajo comao el que yo €ngo, v oS Mds mi Lo os muy
grande tan ast que yo e puedo decir, <sabes que, yo soy lider de proyecto, tengo a mdas de
siete supervisores a mi cargo>, no soy supervisor, soy jefe de supervisores, ¥ eso quieras
o no, os bucno.

Es interesanic ver como no renuncia a su connotacion del puesto de Lider de
proyecto, aunque realice trabajo de supervisor, pues es el hecho de ser jefe de supervisores
le da poder para delegar funciones, en cuanto ala capacitaciones fala: ... son los
supervisores los que las siguen dando. pero yvo como tengo puesto de lider, aunque haga
chambe de super, a mi no me tocan las Lapllcuuclunc\. ast que vo delego funciones, v los
que se fletan esa chamba son los demds. Conio ve.

Al hablar del puesio de agente se refiere a ¢l de mancra algo despectiva:
“simplemente aqui en la empresa tengo agenies titulados, que son eso, solo agentes.” En
algiun momento hizo el seialamiento de que ¢l habia promovido gente y respecto de ello
sefiala seatirse: . hien, por que a mi me ven comao el maestro. Caso especifico lo tienes
con Rebeca, que ahora tiene un puesto similar como el que vo tengo...” Y se refiere a ella
como su pupila.

>>> El éxito como movilizador <<<

Sin dudarlo este ideal moviliza gran parte de las actividades de los emipleados, en la
medida que les hace sicmpre dar mias de si mimos. En este sentido ¢l discurso de ésta
primera cntrevista sefiala hace referencia a la apropiacion del éxito como eje central para et
perfeccionamiento del trabajo. seiala: .. al subir de puesto tienes mas responsabilidad,
por ende tienes que cuidar que tu trabajo sea excelente, por que el reflejo de te trabajo va
a demostrar la capacidad y los alcances que puedas lograr como cabeza de grupo. como
lider de un grupo

Después anade: “Aqui como en la vida es un proceso, se te van a presentar muchas
trabas. pero el comeo pases esas trabas es lo que te va a permitir el éxito o el alcance de
los abjetivas v o8 lo que te va a ayudar a crecer, ™

Al preguntarle si s¢ sentia exitoso, mantuvo esta idea como un ideal que atun no ha
alcanzado: “Creo, que atin me falta mucho, pero hasta ahora me siento muy satisfecho
con lo que he logrado ™. Su idea de éxito sciiala: “F£l éxite ex lo que tu quieras. son tus
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metas personales v hasta que te ne las logres entonces no te sientes del todo un exitoso.
Para mi el éxita radica en lograr las aspiraciones per les, simpl . "Anexa .mi
meta es ser feliz con mis logros, pero atinn me falta... La verdad es que aspiro a tantas
cosas...”

>>> Autovaloracion <<<

Hablando de nociones narc as ¢l discurso de Francisco hace referencia a una
forma de autoreconocimiento y autovaloracion, que le permiten mantener una sensacion de
satisfuccion. Al respecto seiala: . .sicmpre tuve iniciativa, nunca me gusto estar sentado,
me gusta aprender muchas cosas, considero que conozco muchas, muchas cosas... soy
responsable, v eso me ha servido para que los demds se den cuenta de que soy bueno, creo
gque lo saben. no solamente lo saben mis amigos sino por cjemplo el director de
Operaciones, los gerentes. ™

a iniciativa y ot cteristicas personales le hacen sentir que puede ser un
ciemplo: “Huay mucha gente joven que entra 3 para la que eres un cjemplo, mdas para los
chavas que van empezando. eres alguion que les puedes aportar experiencia, y por que no,
wun modelo a seguir.

Son precisamente estas caracteristicas las que conforman al hombre que la empresa
quicre, a ese hombre con desco de crecer y sobresalir. Pero es ademas la misma empresa la
que ha contribuido a gencrar y muantener dicho perfil de hombre. Y dado que Francisco sabe
que la empre requicre hombres con caracteristi especiales. ¢l se ha encargado de
mantenerl Yoo no soy de los que se sientan a esperar ordenes, sino que buscas
Sormas de solucionar los problemas, esa gente es la que cllos quieren, gente proactiva
que renga iniciativa propia v que les de resultados, vo los he dado, v los resultados esiin
en la permanencia... ™ Ademis de eso la empresa requiere de hombres con estabilidad
laboral, y eso también 1o ha demosirado.

-generalmente cuando tu tienes una inestabilidad laboral te trabajo va a estar en
la mira en los recortes... solo he tenido dos trabajos, Bancomer y este, y desde ahi estoy
demostrando que me gusta la estabilidad ... Y eso hayva abajo me lo han dicho: “lo que
buscamos de la persona que entra a esta empresa es la estabilidad laboral que tiene la
persona

Competencia
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>>> [ndividualismao <<<

El discurso que maneja Francisco respecto de la competencia gira mis en torno al
individualismo y sefiala: “...cada quien riene que preocuparse por conservar su fuente de
ingreso, su wrabajo...”". Al hablar de las estrategias de competencia y de control, se refiere a
una meta comun, pero también busca ganancias personales: “Digamos que de forma
direcia estoy buscando un beneficio propio, pero de forma indirecta también estas
buscando el beneficio de tu equipo de trabajo y de la gente que re rodea. ™

Reconocimiento hacia Ja empresa

Parte importante del reconocimiento hacia la empresa radica ¢n exaltar la ventaja de
contar con una buena intracstructura: “En recnologia...somos la numero uno, somos el
tinico que maneja el equipo Pentium, y ademds tuvimos la mejor calidad de Clientes, como
Telmex, como SKY, American Express, que ahora ya tienen su propia Call Center. ™

>>> Aprendizaje <<<

Por otra parnie pucde hablarse de un reconocimiento hacia la empresa, en cuyo
sentido se rescata ¢l aprendizaje que de ella se obticne, esto lo seiala de manera clara al
sefalur que Teletech es una escucla: “Teletech es como una escuela por que aqui aprendes
muchas cosas que ahorita yo va se, que muchos no saben, v que me puedo dar el lujo de
docir que muchos no conocen lo gque vo se. St hay un problema yvo se de que se trata, un X
conplicto laboral se con quien acudir para que me anxilicn, es la pequedia gran
diferencia...”  Entre algunos de los aprendizajes se habla acerca de las estrategias de
ventas: Algo que te sirve mucho a i es gque tratas con mucha genre, aprendes a trabajas
hajo presicn, por objerivos, siempre estas abierto al cambio.

Aiade al respecto:™Comao es un trabajo bajo presiin, ticnes que buscar la solucion
va, e sabes como le haces, no se, no es tamo el reportar un problema, no es decir, paso
esto, sino decir paso esto pero hice esto para solucionarlo...”” En todo su discurso se
observa que la presion, mids que aparccer como un malestar, s¢ toma como una imporntante

enseiianza.

mnificaciones del trabajo.

Bucno pues tendria varios, uno de lox primordiales es el que se vea reflejado en mi
hillerera. e sabes que con dinero tienes poder o tienes la facilidad de moverte, no es
porque sed materialista, pero siempre exs bueno darse liyos. Pero mi trabajo me da también
la posibilidad de crecer como persona, v de darme cuenta que tengo las habilidades para
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paoder controlar gente, de sentirme satisfecho por que . de alguna  manera soy Feconocido
por esa misma gente, puedo ser para ellos un ¢jemplo a seguir,

E

xpectativas personales

Resulta interesante rescatar los ideales o expectativas personales que encuentran
sentido  fuera del area laboral, ya que esto permite establecer la medida en la que ¢l sujeto
visualiza su vida fuera de su espacio laboral. Por su parte en el primer momento de la
entrevista, hace casi dos afos, Francisco hace referencia a la posible realizacion de una
Maestria, y sciala: “...vo quicero estudiar una maestria, pero del quicro al poder, hay una
sran diferencia, pero en un futuro, te estoy hablando un par de meses, tres meses, no mas.
por que dejar pasar ol tiempo, lo que no quicro es caer en el conformismo, quicro una
maestria o un doctarado... planeo hacerla en UPHCSA...en Finanzas.” Cabe senalar que
aunque ¢l d.uo no aparece reflejado en el segundo momento de la entrevista efectivamente,
ha logrado tar dicha Maestria, aunque no cn el tiempo que lo tenia plancado, ya que
apenas o finales del ano pasado la inicio. Dicho atraso estuvo vinculado con su trabajo
precisamente, sin embargo. ¢l hecho de que lo haya pucsto en accion habla de una
proyeccion a tuturo, que le permite ademiis establecer vinculos sociales fuera del  espacio
laboral y la posibilidad de abrir un espacio en su vida para proyectos diferentes a los
iaborales,

Otro orden de expectativas  gira en tormo a  la obtencion de cosas matcriales; el
dinero en particular: me ha permitido a mi tener un colchon, como para tener que dar
ahorita ol enganche de un departamento o de un terreno, va tengo un aquilo que quicro
uunluur por uno mas recicnte, es un bochito, pero quiero cambiar por un Tswru, o una

Golf

Ejercicio del poder.
>>> Control y manipulacion <<<

Dentro del discurso de Francisco, el control y la manipulacién del personal son parte
importante para mantener ¢l orden de las campaiias. Su experiencia e ha ensefiado que no
solo debe ser buen administrador, sino también buen psicologo. Al respecto seiala:
“.ouambién debes manejar parte de la psicologia, para que puedas manipular a tu genee,
de forma positiva. no para envolverlos, sino para venderles la idea a e equipo de trabajo,
si ellos estan bien, vo voy a estar bien v todos vamos a estar bicn, si cllos estan mal todos
vamos estar mal, os una cadenita... aqui vo me considero mas analista, analista de las
cosas...” En esta primera referencia clarifica la nocion de que no se trata de “envolverlos™,
sin cmbargo en un segundo momento se olvida de esto y entonces comenta: **...acuérdate
que hay que ser psicologo también, hay que conocer a los chavos v envolverlos para que
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puedan de alguna forma estar convencidos de lo que ta les dices, que te vean como tu
pucsto lo requiere, tu eres la cabeza de todos, y si desde la cabeza estamos mal, entonces no
hay para donde.™ Sus palabras reficren a una necesidad de ser reconocido como el jefe que
ticne ¢l poder y el mando: “. rabajas con gente joven, que no me considero como una
abuelo, pero te ven como ¢l jefe, primero debes tener presencia, imponer, imponer respeto
pero de una forma no tan déspota ... Su estrategia para lograrlo, por lo menos de manera
hablada hace referencia hacer creer a los sujetos que esta de su pante: “Hay que ponerse
también del lado humano de las cosas. v aceptar que si efectivamente (engo un puesto que
me permite womar decisiones. pero ¢s una mayor responsabilidad, pero rambién es humano
que te pongas los zapatos de e gente, que cotorrees con ellos. que vavas a su
despapayve.. hay que aprender a ser compatible con todos ... o mds importante es crear un
buen ambicente de trabajo para que todos se sientan a gusto ... " El objetivo de esto es solo
para: T.ser mucho mas productivos.

>>> Juicio de la disposicion del empleado. <<<

Bajo esta misma idea de ayudar al personal bajo su cargo, hace referencia a una
forma muas de gjercicio del poder enganchindolo a  la mucha o poca disponibilidad del
empleado para brindarle mayor ticmpo a la empresa: Y aunque su posicion inicial radica en
ayudar a la gente, despudés hace alusion, a las exigencias que le hacen: “AMe preocupa que a
la gente se le pague bien, uno mere aclaraciones de pago, pero nunca se le va a dar gusto
a la gente, te pelean hasta cinco pesos, diez pesos, diez centavos, incluidos supervisores,
poero al final lo que trato de hacerles entender es que hayv gque ener disponibilidad, no ¢
solamente lo ccondnmiico: si a mi me piden referencias, esas personas que me piden horas
extras, gue me pouacen peros, son las primeras que se van, Y es que si lo hago pero cuanto
me vas a pagar. o i suho de supervisor, poro cuanto es.” Para mi lo que me pagues. yo
yquicro  aprender. Esto reflejn de manera explicita que el empleado  debe  tener
disponibilidad completa. v sin exigencias de derechos para ser cmalogado como alguicn
que mierece continuar con la empresa, va que si no existe esa disposicion, o bien si la hay,
pero haciendo valer los derechos, entonces corren ¢l ricsgo de ser despedidos.

6.2 Segunda entrevista.

Datos del entrevistado: Armando Gutiérrez

ad: 25 afios.

Maximo grado de estudios: Pasante de la Licenciatura en Administracion de Empresas.
Egresado del Centro Universitario Francés Hidalgo.

tado Civi

oltero.
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Identificacion con la empr
>>> Sentimicnio de pertenencia <<<

Este sentimiento de pertenencia se ve clarificado en su nocion de “entrega™ a la
empresa, aun cuando esta nocion la refiere reflexionando en el “*hubicra™. Esto es pensando
cn si hubicra tenido un asenso a supervision: “Para serte sincero, mi estadia dentro de la
empresa era tinicamente para pagar devdas que yo tenia, asi que al inicio lo tinico que me
interesaba era obrener mds dinero, estar ¢l menor tiempo posible deniro de la empresa »
convivir con mi familia, pero con el transcurso del tivmpo el dinero dejo de ser tan
importante como en un principio. mi fumilia paseo a segundo término, y la empresa se
volvia lo principal, asi que on ese entonces si estaba dispuesto a entregarme. ™ El habla de
que “hubiera estado dispuesto™, sin embargo, antes hace referencia de que su trabajo se
convirtio en lo nuis imporante. o cual remite a 1o idea de que en ese momento y desde
antes de pensar en la posibilidad de asenso, ¢l ya se “habia entregado™. De cualquicer forma
clarifica esta nocion de entrega: “Significa poner tado mi empeio, os deciv, sacrificar
relaciones sociales, tiempo familiar, tiempo personal y dedicarlo por completo a mi

trabajo para ser asi mds productivo y rener éxito.

Parccicra que mantuvo una fuerte identificacion con la empresa, prues ain fuera de
la emipresa le costo trabajo separarse de la imagen de Teletech, Al preguntarle respecto de
su experiencia en la otra empresa scialo: “no fiee lo que yo esperaba...en la estancia no
pude borrar el fantasma de mis compaiieros y hasta de la propia empre: "

tlee.,

>>> Amistad ¥ compaferismo <<<

observa una gran identificacion con sus Lompancros de trabajo, y aunque no
en ninguna relacion u amistad, ni siquicra en la dindmica de trabajo, si habla de
lc.muno como parte importante de su estancia. Y dice “extradio... el ambiente que
existia denro de mi equipo de wrabajo pues la relacion en momentos se asimilaba a una
Samilia, pues todos nos apovabamos v existia confianza.” Sobre la misma lineca midis
adelante ceafirma: . e relacion que existia con mis comparicros y mi supervisor era
estrecha...” Este era uno de sus principales motivos por los cuales fue mds dificil decidir
irse de Teletech.

s de adhesion.

Estratoey

>>>Reconocinticnio y compensacion econémica <<<
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Como bicn se sefialo la compensacion ccondmica y el reconocimicnto era algunas
de sus principales estrategias para que el empleado mantuviera ¢l compromiso de llegar a la
meta que la empresa cstablece, “...para obtencr una mayor produccion” Armando
afade "...dentro de la cumpuﬁa existia un reconocimiento “moral” o econémico para el
equipo que obtenia mas ventas, Esto hacia que te sintieras compr, ido con el equipo v
que aunque yvo hubicra cubierto la cuota para retirarme, habia ocasiones en las que me
quedaba a hacer otras mdas.” Mas adelante indica:™...el reconocimiento que se me fuc
dando dentro de la empresa me hacia sentirme bien con migo mismo, completo,
productivo, independiente y exitosa.

>>> Homogenizacion <<<

2] discurso de Armando hace también referencia a las formas de gestion en las
cuales les era introyectado la sensacion de pertenencia, como una forma de lograr los
ohjetivos, y aungue existe la categoria como tal de pertenencia, se coloca bajo el rubro de
homogenizacion en la medida que para el empleado no es vivido como pertenencia pues le
es aun sencillo distanciarse de lo que la empresa le pide y lo que el es capaz de brindar. Se
coloca dentro de una estrategia que la empresa utiliza para que todos sus empleados
trabajen bajo le mismo discurso. Es decir que le es aun sencillo distanciarse de lo que la
cempresa le pide y lo que el es capaz de brindar. EEsto s¢ observa cuando en albun momento
habla de “nuestro servicio™, sin embargo al cuestionarle de esta expresion él seialo: . ..a
posar de que yo sabia que trabajaba para Teletech, ellos mismos nos inculcaban que en la
campaiia que oestvidramos v el servicio que ofreciéramos, lo hiciéramos comao si fucéramaos
empleados o accionistas de esa empresa. En owras palabras nos ensefiaban a ponernos la
camiseta de esa campaiia. PPues es que aunque e sabias que muchas veces lo que ofrecias
no renia todas las venrajas que le ofrecias al clicnte, de tanco repetirlo uno acaba por
convencerse de su discurso, pero eso no implicaba que estuviera convencido de que el
producto que vendia ofectivamente bueno. A veces dice ¢l “te Hevaba a pensar que asi
era. Sin embargo, no cra siempre por que incluso uno mismo fuera de linea con el cliente
decias jen la que se metiio!? O ypobre! Si debias de pondreela por tu equipao de trabajo, por
que de s ventas comias, pero despuds se te pasaba.

Oportunidades de crecintiento
>>> Expectativas de crecimiento <<<

Parecia por un momento que la carrera de Annmando dentro de la empresa empezaba,
va que hubo la oportunidad de ser Team Lider: un primer acercamicnto a un puesto de
supervision: “Afi puesio fue de ASC (ugente de servicio al cliente) ...posteriormente fingi
un puesto comodin que estaba entre el supervisor v el CSR, v era Team Lider.” Aunque
este puesto creaba mayores responsabilidades también tenia grandes ventajas para los
agentes, una de cllas la sefala Armando: “...de Team no e¢ra obligatorio hacer venias,
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sobre todo era cubrir lus uusencias del supervisor puesto que como tenian que estar en
Juntas o capm:immlo frecuentemente alguien renia que hacerse responsable del equipo, y el
1eam lider tenia la responsabilidad de Hevar el cqulpu vde tenerlo en control, entre otras
cosas... el...Team lider veia mis cercana la f lad de crecimicnto, pues obtenia
conocimientos de supervision sin dejar de aplicar los de agente. “Siendo team lider tenia un
poco mads de responsabilidad, pero dejaba de tener el peso de la presion que como CSR se
tenia, lll\[l(l"l(l de mas tiempo Ill}I'L' otra umuuan es que no tenia que estar atado a un
asiento ni a una diadema rele iv de que disy iu del dia de dc\can.\o en fin
de semana v por lo mismao el ambiunlu de trabajo se hacia mas placentero.

Pese a que como Team, mantenia el mismo sueldo, era un nivel. que aunque basico,
permitia el gjercicio de cicrto poder, ya que ¢l debia tener al grupo bajo “control™

>>> Limitantes <<<

Su *ascnso™ a Team fuc por: “...nna parte sucrte, ¥ ofra sitvacion fue la quimica
laboral que existia enmtre mi supervisora y yo. Yo tenia poco tiempo, ienia cuatro meses
aproximadamente cuando wve la oportunidad de empezar a fungiv algunas finciones del
team lider.” Y aunque no explicita a que se refiere con la “quimica”, deja ver la
continuidad cn los discursos ya presentados por Francisco, en el sentido de que para
ascender se requicre de alguicn que pueda .n'ud.trlus Incluso mis adelante hace referenc
no it su caso en particular, pero si a su experiencia: Jtuve la fortena de ser rupldmnenw
team IIKIL'I‘. nero dentro de la CMPIreSa para hacer carrera la situacion se resumia en Ner
apadrinado ™, sino comtabas con el apove de alguien de un mando mayor, era complicado
que se te diera ese nombramicnto. afortunadamente tuve ol apove de mi supervisor y de mi
gerente de proyecio lo que propicio gue estuviera contemplado para ser supervisor.

Pero ademiis de ser apadrinado debian tener un minimo de habilidades: ™.
exigian conocimicntos, creatividad, disposician de tiempo vy sobretodo mucha entrega.”’

Su decision de separacion de la emipresa radico principalmente en la decepeion de
no tener grandes oportunidades de crecimiento. Esta separacién le fue complicada: “Fue
muy dificil, fue una decision que me costo unas cuantas noches de desvelo. pues tenia una
disyuntiva ya que se me afrecia un mejor puesto y sueldo en otra empresa; me fue muy
complicado resolverme a fuvor del cambio: lo que determino que rescindiera mi relacion
laboral fue que no se me dio la oportenidad de ser supervisor dentro de Teletech.

>>> Inestabilidad de puestos <<<

Dentro de sus discurso aparece la idea de que los agentes eran movilizados de
campafia de manera contintia, esto de acuerdo a las exigencias de la empresa. Y habla de
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una condicionada estabilidad de los puestos. En sus palabras indica que dicha estabilidad:
“ote la brinda si le fincionas, cuando no eres productivo o no funcionas no, simplemente
te raen de wuna camparia a oira.”  Afade: “.. o que vi dentro de la empresa es que te
mueven a donde quicren mientras no seas productivo; es mas cuando se van la campaiia y
en la empresa no tienen alguna otra que la supla, todo el personal nos vemaos cubiertos por
nadie sabe a donde vamos a trabuajar, por lo que te Henas de

wuna gran inestabilidad, prees

tenmor.

Afortunadamente el se sentia un poco mas tranquilo, dado que cra un bucen
vendedor, pero de cualquier forma cl temor seguia presente. Desde mi experiencia pucdo
asegurar que esta incstabilidad existia, ¥ era muy comin que los agentes fucran cambiados
de campaiia continuamente, la gran mayoria sin consultarles, sin embrago. no les quedaba
de otra, por que simplemente si no estaban de acuerdo se iban,

Malestar

>>> Control por alienacion <<<

Este control al que hago referencia se ve reflgjado en mayor medida en las
actividades de los agentes. las cuales eran estrictamente controladas y de las cuales s¢
generaba un molestar constante por la presion que les gencraban. Armando explica como se
vivin oste control: “Naosatros teniamox un horario de seis horas laborables, de las cuales
tnicamente nos daban 20 minutos de tiempo libre: 15 para comer un refrigerio. que cra
canocida como tiempo de break, v 5 para las necesidades fisioligicas, mejor conocido
come tiempo de Cpérsonal . denra del tiempo laborable nosotros enfamos que estar
haciendo Hamadas continuas, va que la campania era de outbound., es decir, llamadas de
salida, mejor dicho donde & agente tenia gue contactar al clionte; el tiempo entre cada
sino éramos penalizados, va que habia un

Hamada no debia pasar los 30 segundos, pues
control estricto de los dempos de Hamada: se nos exigian cuatro venras diarios como
minimo, v se nos recompenseha dejandonaos saliv en el momento en el que se llegaban a 8
ventas., Dentro de cada Hamada weniamos que cumplir con ciertos parametros de calidad,
como o eran la presemtacion v despedida, personalizar al cliente, el hablar preciso v
claro, brindar una explicacion clara del servicio que estdbamaos ofreciendo, hacer manejo
de objeciones que ol cliente daba, hacer labor de venta v cicrre de venta: por lo que con el
riempor siono mejorabas estos puntos por consecuencida s ventas no eran las requeridas.,
b wna ension ™.

prorlo nrismo se ¢

tan grandes que tenia la

ta tension era reforzada principalmente por los objetivo:
ncia de cubrir

empresa: “£7 objetivo era vender® Habia una constante exigencia: “la exig
las vensas... ol pago de comisiones por estas ventas era quincenal, asi que existia una
tabulacion donde se determinaban las cantidades de ventas v el valor de ellas... si yo
hacia en una quincena 30 ventas, estas serian pagadas a $15.00.... y menos de 30 no se
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me pagaban.”  Sin cmbargo esto a Armando no le preocupaba de manera personal:
“.aungque yo por ventas no tenia problema, wve la facilidad de vender...” Pero de
cualquicr forma comenta que esto le preocupaba por que a muchos de sus compaiicros no
se les facilitaba esto de las ventas.,

Los agentes viven un trabajo en una constante presion, siempre bajo las reglas de un
trabajo alicnante, pues demas de lo anterior se hace referencia a otro control al grado de
sentirse vigilados y acechados: “...ef constante monitoreo de la gente de calidad te hacia
ntirte acechado todo el tiempo, por que no dejuban de grabarie, de calificarte, v de
carregirte. v eso fastidiaba por que aunque su intencion era avudarte la forma de hacerlo
e tenia siempre alerta o sea buajo tension de estar pensando  “Chay va me  estin
monitoreando, segurito me a Hamar la atencion . Otra situacion era el que renias que
estar siempre produciendo, ellos querian que no desperdiciaras ni un segundo, v que
estuvieras 1 fa tras 1l la, no podias estar haciéndote menso, ademds de que no
podias rebasar tus tiempos  Como tenian forma de checar todos tes movimientos por
pantalla y tus tiempos por sistema (e sentias en algunas ocasiones como pr: ionero, [mr
que si e tardabas segundos de mas en we personal o en el break e an »
cuando tardabas mas de 30 segundos on hacer la siguiente lamada. ™ *

b

* Aunque en la entrevista no se especifica de manera weta o forma como se mancjaban los ticmpo y las
sanciones, deseribisé o unumu cion algo de esto, pues considero que es uupon.um para enteader 1a forma de
presionar al agente. cripoiones corresponden o vivencias per mi in en la
cmpresa. Pues bien, cada agente tenia un sistema teletonico lamado Call Master, en el cual debian, en primer
lugrar Brmarse: introdu, » su namero de nomina, on b que se les pagaba su dia,

tenfun un “auxiliar™ o una clave para realizar cicna
ctividad. Uin auxiliar para roen Hamad mpo hbre (5 ming), otro pary break o comida (1S
min. ), otro para retroalimentacion {(cuando o ¢l tiempo era respaldado por los supervisore:
Ts pente de cabidad), habia otro ausiliar para captura {dgpuuh.n del numero de ventas, 3 minutos por solicitud).
St no estaban en Hamada el eléfono no podia estar en AVAILL o tiempo muerto; debia de wener cualguicrs de
los auxtliares. ED tiempo de AVAILL entre Hamada v Hmada era de 30 segundos, si tenian mis ticmpo eran
sancronados, al itual que st estaban en ausihiares iNCOrectos, o st se | ban de su tiempo maxinmo para cada
uno de ellos. Dado que este sistema se pro 4 en computadora habia Torma de saber el suailiar o el tiempo
en lknnad o AVALL de todos » cada uno de los agentes, va que e sistema aparcee o nomima y la estacion en
fa que se encontraban ubicados La torma de sanenan o primero una lamada de atencion por la gente de
Comand Center Quienes podian comunicarse i su telétono para ads eriirlo que Ia prosima era sancion, despues
por cada munuto o dos gue se pasaban en sus ausaliates, o por estar en AVALL mas de un minuto, le;
firmar una sancior neiopes ameritaba una amonestacion, a

Las amonestaciones padian ser incluso directas cuando incurrian on uns falta grave como taltarle el respeto o
un superior o a los guardias de seguridad, 3 un chiente o por hacer ventas ficticias o ilegales. Habia camuras
colacadas a lo largo de todas las estaciones, con ello los puardias vigilaban que no tuvieran alimentos dentro
del area de trubajo, que no tuy anomaterial o objctos arenos al trabajo, que no estuvieran parados, o que
estuvieran haciendo desorden dentro deldirea de operaciones. vigilancia era extrema. Las formas de evadir
oste tipo de prestones se daban cusndo los agentes nteractuaban con sus compaderos conversando y
platicando de Ly coudiandad de sus vidas, estas platicas se hizaban cuando los agentes ot fan un poco de
expeniencia en ¢l mangjo de las presiones, asi que en los espacios de cada thaanada o venta iniciaban las
pliticas, culminando estas en ¢l break o hasta ef término de fabores, obteniendo con esto una amistad y
reforzamiento de lazos

actividades eran controladas por este mismo sistema,
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>>> Malestar emocional <<<

A lo largo de todas las expresiones de malestar fisico, y de control por alicnacion se
reflgjan toda una serie de manifestaciones que como consecuencia sc manificstan en
malestares emocionales, esto es desde la decepeiodn, la frustracion, la tension, la presion,
etc. Anexo a cllo se plantea la nocion de un detonante mas. Es precisamente en el puesto de
ASC, donde sc refleja un malestar derivado por el trato con los clientes: .../a tension
también se gencraba por el contacto con el cliente... algunos... eran muy amables, tanto
que te recordaban a lu tierna abuclita, pero habia otros que eran totalmente opuestos 3 que
te recordaban no a tu abuclita sino a 't madrecita .

La retlexion de Armando estando afuera ya de la empresa. y pese a que también
obtuvo aprendizaje, expresa una gran decepcid .ahora que estoy afuera me doy cuenta
de que en cierta parte me senti utilizado y sinicamente fui algo mds... Y esto lo refiere a la
contusion y contradiceion que vivio,

>>> Contradicecion <<<

De acuerdo a la experiencia de Armando la forma de gestion de la empresa genera
algunas contradicciones en la medida que brinda un doble discurso: ... /u verdad es que
aungue sea una buena empresa, tiene una forma de hacerte sentir confundido, por una
parte (¢ dice v e hace creer que eres importante, por que sin s vemas nié i esfuerzo, no
ex lo mismo, te dicen que s por tn venta, por una venta tuya que se hace la diferencia
entre el ganar o el perder, y entonces tu te lo crees v dus todo; te hacen sentir importante,
pero solo micarras les funcionas, después te dicen que no quieren ntmeros que quieren
calidad cuando cllos de orillan y 10 exigen  que solo produscas y produscas. En fin vo
cree que de todas las experiencias se aprende, tanto de las bucenas como de las malas, v
digamos que esta cxperiencia para mi ha sido buena, pero tampoco fue mi ma.\una. ha\'
muchas cosas mdays afuera v de eso te das cuenta solo cuando yva no estas adentro

>>> Malestar fisico <<<<

Pero ademiis de la insatisfaccion emocional, de la tension. de la presion, y del
trabajo controlado, tenian que soportar las consccuencias fisicas de estar 6 horas haciendo
Hamadas: Y hueno os que habia muchas cosas: el estar sentado frente a la computadora
seis horas, para empezar (e amolaba la vista, tenias que soportar ¢l dolor de
cabeza, y de oidos que se generaba por el tener las diademas, ademds tenia que trabajar 6

dias incluvendo fines doe semana. ™

© A este respecto, v de acuerdo a mi expericncia especificare un poco mis del porque de estos m.alcimru
dudo que estaban vignladaos por la gente de seguridad, cllos tenian 1a orden de a los
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Competencia,
>>> Mecta ¢n conuin <<<

Este aspecto de la competencia es también referido por Armando como una
constante en toda la empresa: “E£sta competencia se daba en todos los ambitos de la
empresa, entre campaifias, (urnos, equipos, v entre compaiicros de un mismo equipo, va
que habia incentivos para los mcjores vendedores de la campaiia. ™

Pero cra tal la magnitud de dicha competencia que se vuelve parte de la vida y del
sujeto mismo. Esto es muy claro en la siguiente cita: “...lu competencia también existia
dentro de mi, pues vo me fijauba metas ann superiores a las que se fijaban para los CSRs "'
El objetivo de csto, era sobresalir de los demids para asi ser reconocido por sus supceriores.

curso Narcisista.

>>> [il éxito como movilizador <<<

Pese a todas las presiones y malestares que pudicra vivir Armando manifiesta una
sensacion éxito, esto se observo al preguntarle si se sentia exitoso, y dijo: **La verdad, si,
pues eve el emperio en un principio para alcanzar todas lus metas que me j)aba. »al

lograr esas metas me sentia satisfecho con migo mismo...indey liente y

i

Su éxito radicaba en, el superar las presiones que la empresa le gencraba: **... no
dejarme Hevar por cllas, me daba una sensacion de satisfaccion, ¢l hecho de que mis
companieros v superiores reconocieran el valor de mi trabajo... personalmente el hecho de
sentirme productivo v de ser valorado por mis amigos hacia que la presidn no existiera, vy
que no repercutiora en mi sensacion de éxito.

durante todo el tiecmpo de trabajo, por lo que era dificil pararse, comao consecucncia los debian vivir con las
consccucncias de estar 6 horas casi \gbuld sentisdo. Pnr otra parte debido a que 1a computadora y las
dindemas tele eran sus her de trabayjo ba 1 de cllo se quejaban continuamente del
ardor de ojos por la vista cansada. Se suponia que las dindemias debian Hevar un popote para que el cliente los

4 clar ¥ una es a para el vido. ya que después de un tiempo fa diadema sola lastimaba. Por
SU pucsto NO siempre se contaba con esus aditamentos, por lo que ademis muchos de ellos se quejabun de
dolor de vidos y de la garganta; de ésta altima por dos razones, priniero por que el hecho de estar hablando
tnto tiempo resecaba la garganta, y segundo por que sunado a ¢so, sino tenian popote debian de esforzarse
s y por wnto s Lo garganta.

astimaban mias
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Reconocimiento hacia la empresa

Independicntemente del malestar que la empresa pueda gencerar hacia buena parte de
sus empleados, es reconocida como una de las mejores del mercado. Esto aparece ¢n
Armando al momento de hacer una pequeia diferencia entre Teletech y Telmark, ya que de
su estancia cn esta ultima pudo hacer un comparativo que le permitio ver que: “...si en
Teletech se apreciaba el hecho de que la gente no era tomada muy en cuenta, en Telmark
esto era mucha mas perceptible Este comparativo le permitid ubicar o Teletech como
una empresa mas comprometida con sus empleados: .. habia mdas compromiso. pues no
tenias tantos problemas de pago como en Telmark, cobrabas en el dia que e decian y no
renias que estar preguntando va nos habran depositado? Ademds e daban mejores
honificaciones v reconocian mas e puntualidad v asistencia, por lo que de cierta forma te
sentias mejor.””

>>> Aprendizaje <<<

En cste mismo sentido la empresa es reconocida en la medida que le proporciond
cierto aprendizaje: . .fe agradezco la (.\[n:rwncm laboral, le agradezco la .u_gurulml
personal, las amistades que en ella enconerd, concluvendo en un buen recuerdo...”

Significaciones del trabajo

“Para mi significa aprendizaje o sea . experiencia, realizacicn personal, dinero,
/ lencia, hilidad y el sentirme productivo.™ -

6.3 Tercera entrevista,

stado: Rebeca Winocur

Datos del entre
Edad: 27 afos
Titulo de Lic. en Derecho, egresada de ta Universidad Auténoma Metropolitana.

Puesto que ocupaba dentro de la empresa Supervisor y Lider de proyecto.
Identificacion,

>>> Sentimiento de pertenencia <<<
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La decepeion que tiene de la otra emipresa, a la que entré a trabajar después de haber
sido despedida, refleja su todavia identificacion con la empresa, pues aunque ya no esta en
clla, extrana su estancia en la misma: “...si la extraiio, ya me habia acostumbrado a
wrabaja alli, ya conocia a lu genrte, y jsi, si lo extraio! Al expresar esto, el sentimiento de
tristeza era real y manifiesto en su estructura comporal. Mantiene viva su experiencia dentro
de Teletech: “Fue una buena experiencia, a decir verdad fue el puesto donde mads
disfrutaba mi trabajo.-refiriéndose al de supervision- pese a que es un puesto con mucha
carga de trabajo, yo lo disfrusaba bastante. ™'

Otra nocion de esta identificacion se da en esta sensacion de enamoramiento del
trabajo, ¢n cuya relacion se da un proceso similar al “amor™ de parecja. Mas adelante se
analizard con un poco miis de detalle. Su expresion schala: Y después ex dificil salirte, 1e
enamoras de tu irabajo, v tienes ademcds micdo de dejarto” Una sensacion similar a la que
s¢ siente en una relacion de amor.

>>> Amistad y compaiierismo <<<

Parte de la identificacion dentro de la emipresa se daba en torno al ambiente que se
generaba y al compaferismo que existia. Al respecto Rebeca schiala que: el trabajo con los
chavos no se compara, por que se crea un ambiente de compadierismo muy padre.
Imaginate. en tanto ticempo de contacto con ellos aprendes mucho, por que te encuentras no
solo a gemte joven, hay dos que tres seflores que 1e sacan de repente canas verdes... sin
('I"/Y(ll'g() erminan por "l-'.\'[)L'Ill"fL' » agarrarte cariiio.

tHabla un poco mis a cerca del ambiente de trabajo: el ambiente de juventud es
lo que caracteriza a la empresa. v eso le da wambicn un giro diferente por que te da la
impresion de una empresa alegre, v ex precisumente eso lo que facilita el ambiente de
trabajo, la chispa, la alegria, de los chavos.”

De acuerdo a su experiencia: “...el ambiente radicaba basi wente en la juventud
de la gente... desde 18, 19 aiios a los 25 o 26 promedio. con algunos mucho mds grandes.
pervo on realidad la gran mayoria gente joven, con enrusiasmo. Se daba un ambicnte
Samiliar, normalmente los supervisores. y mas si éramos mgeres adoptibamos un papel
muy marernal, los agenres eran comao los hijos, y de echo se hablaba de ellos como “mis
chicos =", habia alguien a quicn le tenias mas confianza. el team lider, que se convertia
como en el hermano mayor...se sentia una relacion de hermandad ...era un anmbiente muy
fraternal .. la gran mavoria de mis gemies tenian una edad promedio a la mia por lo que los
luzos cran mds estrechos, logre hacer varias amistades... con agentes... v con algunos
l"‘”l/’(l'll”'('.\ \'lll’cl'\‘l.\'l)l'
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>>>Rceconocimicnios y compensaciéon ccondmica <<<

Esta nocion de reconocimiento por parte de la empresa hacia ¢f empleado se
cncuentra también en Rebeca, como un medio a través del cual la empresa retiene al sujeto
para llevarlo a lograr sus objetivos. Al respecto seiala: “..en muchas ocasiones eres
reconocida por la empresa, te hacen suber que eres  bueno en tu trabajo, que cstas
cumpliendo con los objetivos, que tienes las habilidades para poder seguir creciendo
dentro de la empresa. Incluso 1e dan la oportunidad de hacerto. ™

De igual fonma aparcce en escena la compensacion ccondémica, como una forma de
disponer del ticmpo y habilidades de los  sujetos. Esto se observa en Rebeca quien después
de haber sido descendida de puesto de tider al de Supervisor nuevamente, cra condicionada
a hacer mis trabajo por el sueldo mayor que recibia: .. nuwevamente como Supervisor, yo
tenia un sucldo mas alto, por lo que me exigian mdas que a los demas supervisores, me
cargaban de trabajo extra y por supucesto que no me podia negar. >

Oportunidades de crecimiento.
>>> Expectativas <<<

En un principio la expectativa de Rebeea no era la de trabajur en Teletech, en sus
palabras seiala: . g idea de enrar aqud fue para solventar mis gastos. Sin embargo, con
el paso del tiecmpo fui encontrando oportunidades de crecimiento v me quede alli mads
tiempo del que habia pensado. ™ De igual forma que sus compaifieros ella es un gjemplo de
las oportunidades de crecimiento dentro de s empresa, ya que inicio igual siendo agente,
despuds Team Lider, Analista de calidad, Supervisora y una carrera muy conta como Lider
de proyvecto, para regresiar a ser supervisora.

Explica un poco acerca de este desarrollo dentro de la empresa: . .entre a Teletech
cntre como ASC... vo estuve un tiempo on Hamadas de salida,

hace 5 afos casi exactos.
después me cambiaron de

pero despuiés de dos meses estuve en in... como 3 mes
camparia...estuve como 3 meses mas como agente, lucega estunve de ream lider como un mes,
Sie cuando me cntere de que estaban solicitando gente para Analistas de Calidad, v cono
Vo le sabia muy bien a la compuradora, te pedian que manejiaras muy bicn excell, yo hice
mi examen v enseguida v oa los wres dias me dijeron que si me daban el puesto. AllE en
calidad estuve aproximadamente 8 meses... despuds de ser analista de calidad fue que se
hicieron muchos movimientos v despidieron ¢ mucha gente, afortunadamente mi jefe, esre
Clhuecho, me jaleo con él. El sefiee un rato a logistica v otro a sistemas, y vio la forma de que
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me acomodardn en un puesto de supervision. Afortunadamente yo me llevaba bien con
mucha gente, por que va sabian de la experiencia que tenia dentro de Teletech. ™

Antes de que fuera despedida se sentia con c:cna scburlddd de estar trabajando ahi
por miis tiempo: * ie suridad

re ba con desy tc, L cierta s¢.
POr que crees que tu e\pcru-nun ¥t trabajo te c\palnlan. Te has salvado rantas veces de
~ser despedida que crees que lo vas a seguir haciendo

>>> Limitantes <<<

Su discurso manifiesta esta nocioén de tener alguien que le apoye para lograr de
manera mas sencilla un asenso. Sefiala que esto si es necesario: *...por gque hay mucha
rente que tiene mucho ralento. que son excelentes vendedores, pero a veces son muy
serios, lexs hace falta carisma v casi no le hablun a nadie, y muchas veces es necesario que
1e lleves bien con los jefes, por que cllos detectan tu chispa, vy muchas veces si es necesario.
Max bien vo diria que casi siempre, por que ahora que lo sefialas la gran mayoria de los
que ascendimos a supervision fue por que estdab oy respaldados por nuestro supervisor,
generalmente se da que el ream lider se queda en su puesto cuando deja al equipo, ¢l ex
quien la suple, u otras v en mi caso, te apoyan par que puedas tener cambios de dreas.
Pero si ex indispensable que la persona tenga  habilidades, que tenga liderazgo, por que
por mucho que te quieras avudar a alguien, es importante que tenga un perfil adecuado
para el puesto.

>>> Inestabilidad de puestos <<<

La inestabilidad de pucstos es muy evidente también en su caso, ya que en miras de
un mayor crecimiento, sutrio una decepeion al enfrentarse,. por ¢l contrario con un
Cetuve un asenso a Lider de I’rnw.'cln Jue cuando entro Time Life Music, que
requirieron un lider mas para ol neeno de la Fer y Blanguita en ese entonces me
propusieron a mi, fii a hacer exdmene todo v me quede. Pero va ves que no fue mucho
tiempo el que duro ese puesto habran sido unos 5 meses, por que ya después eliminaron
ese presto v contined con el de supervision, de hecho hasta los wltimos dias mis
actvidades eran de supervisora. . la jorma on la que se dio fue tan rapida... su planeacion
no fie la adecuada, por lo que yo terminé pagando el pato pues fue un ascenso fugaz.

ampetencia

>>> Mctas ¢n comin <<<
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De acuerdo a Rcbeea nlgo que caracteriza a la empresa es la gente que en clla
labora, la cual se distinguc por su juventud: Yo creo que el sistema seria diferente si no
hubiera gente joven, por que no existiria tanta competencia, son cllos los que le dan esa
Juerza de ir por mds cada dia v por ser mejores.”

Zl ambicnte de trabajo mantenia una competencia continua, mas  entre sttt o
cquipos, y cada uno dc los miembros debian participar para lograr los objetivos. Al respecto
sciala: “Como ecquipo teniamos la obligacion de procurar ganarles a los demds. Y
normalmente...en todos los staffs habia esa competencia. cada cquipo luchaba por
ganarle a lox demds, v eso generaba que entre ellos se ayudaran, claro igual habia gente
que era envidiosa v que en ves de avudar, empeoraba, pero eran los menores casos... a
veces...se ayvudaban los de owros equipos por que... eran amigos.

Las estrategias de motivacion que cada supervisor tenia cran  las que en gran
medida hacian que la gente se comprometiera: “...cuando de verdad se lo proponian
logrdbamos sin problemas nuestros objetivos... éramos comao una fumilia, donde aungue
cada quien tenia sus objetivos, tambicn existia esa uniion para llegar a metas comunes. ™

Aunque la relacion entre supervisores era menos estrecha, puces la competencia era
mayor cntre ellos, debian en determinados momentos unirse por una meta comin. Dado
que los reces eran mayores a este nivel Rebeca seial L VCCES CrUmos convenencicros,
A habia ocasiones en las que si nos ayuddabamos, sobretodo cuando de wrataba de reclamar
nuestros derechos, va que en ocasiones los cambios que se hacian generaban quc a los
supervisores nos cargaran la mano, v era on esos 0 C { e 8

“nos n €
>>> Individualismo <<<

2] individualismo era mas visible en los mandos medios, @l era el caso de los
supervisores, donde los problemas y las rivalidades estaban a 1a orden del dia: ... a vec
si habia compaiierismo, 3 no tanto en cuanto a venras, por gue en realidad en eso la
comperencia era fucrte, cada uno velaba para su propio santo, incluso tu sabes que no
sicempre podias Hevarie bien con todos, algunos supervisores eran muy especiales, v luego
en ves de avudarse se tiraban uno al otro, buscahan la forma de gque el otro quedara mal,
v eomo muchas veces tos b l/ de por lio. cada uno buscaba la forma de ser el
mejor. Mira vo te pucdo decir cn particular lo que sentia, v creo que ni lo puedes
('(Illl[l(ll‘!il‘ habia mucha hipocresia. de frente cra el jhola! jno e preocupes!, pero por
detrds hasta con los agentes hablaban mal de ti, pero eso era lo de menos vo me abocaba a
hacer mi trabajo, 3 micntras no se metieran con migo y'o Ho nte metia con ellos.
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=>>> Control por alicnacion <<<

La rutina y ¢! ritmo de trabajo bajo presion refleja el surgimiento de sintomas
negativos. De acuerdo a Rebeca: “...era un ritmo de trabajo bastante apresurado...Pues te
encargas de muchas cosas: de motivar...de crear un ambiente adecuado para que se de la
competencia sana, de procurar..todas las herramicentas... desde popot esponjas, hasta
sistema v telefonia. debes de retroalimentarlos para que mejoren en su rabajo...es un
rabajo constante de monitorco v retroalimentacion. Ahora con los cambios que hbo
teniamos que dar rambion las capacitaciones de producto v ode induccion, asi como
enrrevistas de seleccion v los rol plavs. Tentas que estar al pendiente del as ventas de cada
uno, darles seguimiento...atencion especializada. Adenuwis debias Hevar cucontas clara de
ventas  por  ageates por  que  de esos reportes dependia ol pago de  sus
comisiones...debiamos ostar haciendo reportes continuos que nos pedian, de tiempas, de
ventas, de asistencias, v demas. No conformes con esos debiamaos responsabilizarnos de la
captura correcta de datos en las solicitudes, de enviar a imprimir, on fin, cran muchas
actividades, todo ol dia e la pasabas parada checando, validando ventas, o rabajando en
la compuradora en lox ratos que no tenias que validar..pero no re quedaba de otra,
(IL‘SI)II(;.\' de un tiempo rerminas por acostumbrarie v por tamar tado con nuds calma, es
dificil por que s una presion constante

=>>> Malestar emocional <<<

Hace referencia de un desgaste mis en el orden de lo emocional, y es asi como lo
refiere: “Pues era un desgaste mas bien emocional, donde habia cambios dristi de
cambio de animo, habia ocasiones en que creiamos que la campaiia estaba muy blen yvde
repente se hacian juntas v nos informaban de lo “pésimo™ que segiin ellos estabamos
haciendo ol trabajo.

Estr nocion de desgaste permancce como un constante discurso cuyo movil se
centra en la presion que cjercian, ¢ insiste en scfalar: “Pero si era bastante desgastante,
por que ademas de todo lo que renias que hacer, estaban las presiones de e jefe. a quien
tambicn  presionaban, se  la pusaban exigiendo numeros, v resuliados cuando no te
proporcionaban las herramicntas necesarias, habia problemas en el sistema, en telefonia,
en las bases de datos. Ademds fijate que la presion que e ¢jercen es bien complicada, por
que se la pasan amenazandote toda la vida de que te van a correr. Al principio si te
espantan v e hacen rabajar v levamarie, pero después de un riempo 1e genera enojo v a
veces va quisicras irte para que e dejen de estar fregando.
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>>> Contradiccion <<<

Posteriormente la cuestion del ascenso surgid también una gran insatisfaccion:
entf del todo satisfecha con ese otre asenso...Una vez que s¢ suscito cl
“ooome decepcione un poco de la empresa v de la gente que estuvo
encargada del asenso...” Su sentir en esc momento, contradictorio: “...maldices por una
parte. pero por la orra dices de manera orgullosa, jque bueno!?, v te la quitas con la idea
de que yva no querias estar alli, aunque por dentro es solo una manera de tranquilizarte
para no sentirte tan mal. Es en realidad una experiencia bastante fea, por que no fue un
mes o dos. fuceron afios, aitos que le diste a la empresa, a veces renia que quedarme lasta
la una de la maiana tabajando por sacar ¢l trabuajo. por gque vieran que era
comprometida, 3 ellos ni en cuenta. Después te das cuenta de que no te valoraban como en
realidad creias, por que pucdes ser suplido en cualquicr momento. Te vas y no pasa nada,
la empresa sigue, con igo o sin .

LEra una gestion en cuyo interior se vivian toda una serie de contradicciones por
parte del empleado: “Querian que toda la vida los resultados fueran perfectos cuando ellos
no te daban las herramientas, ademas eran ventas v como en todo este tipo de negocios hay
temporadas altas v bajas, pero cllos no lo entendian v ne les importaba, Quien sabe era
una sensacidn muy rara, por que  en un momento te hacian sentiv triunfudor, v en el
siguionte un perdedor, v no solo a ti, sino a todos tus agentes, que a veces na les era
realmente reconocido su esfuerzo. Era de repente un poco contradictorio, por que te
pedian ventas niuneros, y resultados, sin interesarles comeo, pero también te pedian
calidad, en lugar de canridad. A los chavos les pedian una cuota de § ventas diarias, eso
indicaba que eran buenos. pero no podian evitarse lus comparaciones con los que hacian
& ventas v entonces ya no eran tan bueno. 1o hace refercncia al constante discurso
paradojico don de de “ninguna forma manticaen contenta ala empresa.

Reconocimicento ha cmpres

De igual forma, la experiencia de Rebeca dentro de la otra empresa e brindo la
posibilidad de hacer un comparativo y al respecto sefala: *La verdad es que no es por nada

pero no se le compara a Telerech, —habla de Telmark- en cuanto a tecaologia,
crstalaci

biente de trabajo”. Su experiencia en Telmark no fue nada agradable:
coeesta muy mal pagado... v con sus promesas de aqumento de sucldo termine por
Jastidiarme, luego no nos pagaban bien los sucldos, nos debian bonos v practicamente las
dos dltimas quincenas. ™

i
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>>> Aprendizaje <<<

Por otra parte, su estancia cn Teletech, le a brindado la posibilidad también de
haber obtenido aprendizaje: me agradaba la experiencia que adquiria cada dia...te
avuda, adquieres la experiencia y las habilidades para resolver problemas, y para
Jormarre cardeter.” Haciendo referencia a su pasajero asenso indica: me agrado por
que fue un reto para mi, pude demostrarme a mi y a la empresa que podia hacer otras
cosas. que podia poner en practica muchos de niis conacimientos. Fue un reto muy
importante en mi vida...me ha servido para desarrollar habilidades y itudes que cn
crualquier carrera te sirven: el manejo de grupos, el contacto con la gente, las
capacitaciones, te sirven para desenvolverte... "’

Por otra parte pese a que ¢l trabajo “bajo presion™, y la frustracion resultaron ser
generadores de malestar, adquicren también un matiz positivo y de aprendizaje, en este
sentido agradece: .. Ja experiencia que me dio, el aprender a trabajar bajo presion, creo
que cualquicr oo trabajo, por presionante que sea, no se le va a comparar a lo que era
Telerech. La tolerancin que me dicron 1te la frustracion, la fortaleza para poder
soportar el destile de gente que era “lanzada®™ y a la cual l¢ agarrabas carifio™,

Pero el mayor agradecimiento a la cmpresa es: *“...la gente que conoces, el
ambiente de compaficrismo que te rodea, las fiestas y el relajo que echabus con tus
agenies y con alguuux C(J’"[)llﬂcl'(l.\' .VIl[)CI'l’i.Y()V('.

xpectativas personales

La elaboracion narrativa respecto de la vida personal giro practicamente ¢cn torno a
su futuro laboral; de sus expectativas de poder ¢jercer su carrera de Derecho, y su temor
respecto de no poder hacerlo, dado a su poca experiencia en el ramo: “.../a verdad es que
pensé en alejarme un poco de este rollo, pero toda mi experiencia la tengo alli, la verdad
es que no se, quisiera cjercer mi carrera, la verdad es que es una carrera que a mi me
gusta mucho... Yo creo gue vov a buscar suerte v trarar de buscar algo en el Derecho, pero
~iveo que no hay mucha oportunidad voy a tener que buscar en este rollo, en realidad he
dejado wn par de solicitudes en las competencias de Teletech, pero ya no en Telmark, eso si

tenlo por seguro. Lo que si es que no quiero quedarme tanio tiempo sin trabajo .

Significaciones del trabajo.

Casualmente a pesar de todo el dolor y malestar manifestado, al momento de
significar su wrabajo. no aparcce dicha sensacién y es en todos lo casos suplida por una
sensacion de aprendizaje e incluso agradecimiento. ... pues creo que una primer momento
debo de darle un valor econdmico...me brindao...un buen sucldo que me daba la
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posibilidad de satisfacer mis necesidades, wnio elementales como secundarias, desde
darme de comer, hasta comprarme cosas maieriales. Por otra parte ha significado un
reto enorme, pues e ha dado la oportunidad de erecimiente personal 3 profesional, ¢
stentes bien de saber que mnchas genies e resperaban, e uduuraban » Ic reconocian
comeo alguion con conocimicntos, Este trabajo me dio la opor {quei

! de quirir
experiencia laboral, de alguna mancra es curriculo. Pero por otra parte significo
& 7 &4,

derismo y tad. St weviera que describivlo en unas cuantas palabras dirvia
esor reto, crecimiento, experiencia, v amistad. ™

6.4 Cuarta

trevist

Datos del entrevistado: Manuel Santoyo,
12d;

Grado de estudios: 4o semestre de la carrera de Biologia.

1d sctual: 22 anos,

Caompetencin,

Manuel Habla de un sistema que en muchos de los equipos de trabajo se daba.
1 anta 1o competencia que o presion la generaban, no su supervisor, sino los mismos
agentes. IZra una presion que se volvia pane ellos » de sus metas: ... la presion se daba
sola... tu veias a wuno, dos tres cabrones que Hlevaban 6 3 7 venras, ol de al lado enia
que apurarse para no quedarse abajo del compaicro. para la segunda quincena... vo
cra va cf primer lugar. Entonces la competencia fue con ntigo, v era mavor cntre (odo
el equipo... Yo me cuerdo gue los dopids supervisores tenian gne estar presionando o
sus agente para que vendieran v llegaran g suometa que on agquel entonces subio a
cuarro, ' cn este cquipo no, la competencia se generaba sola, la credbamaos los mismos
agenie. Manueld seiala que 1 competencia le agradaba hasta cierto punto. va que
“hacia que no fucras conformista, hacia que fucras por mas cada d

>>> Individualisimoe <<<

1 también dificultades en la medida que era un
por arrebatarse los lugares de una manera
QAnNGe pareciera que os una

Sin embargo esa misma situacion generat
ambiente de trabajo insano, era una lucha
cgoista, para un 1in no de equipo, sino individaalisia
competencia sana, estando ali te das cuenta de gque no tan facil sobresaliv, por que
1e creas enemistades con ties comparicros, te ves envielto bajo presiones. sicmpre
deran mds Jdeoti, e enfrentas a eriticas v calumaias, porlo que lo anico que te queda
¢ Nracer lo mejor que pucdas e trabajo sin importarie los dends... e viely
individualista, primero. ora scr mejor para demostear a los dends que eres bueno. ..
poro despuds solo trabajas para ti, para ganar e dinero, v punio, incluso i pors el
dinero. Recucrdas agquella oferia de iz 8 venras v vete, mi recompensd ya 1o ora

tanro ¢l dinero, sino saliv temprano de ahii
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para ira ver a mi novia, |’ll no me importaba tanto el recauaclnrlcnto ni (Ieluoxlrul lex a los
demdgs st say o no el mejor.”

“Lamentablemente yo creci a la mala, con Fe d me: Ileve / decepr:mn‘ S
me di cuemta de que en ese equi ba solo.... a’e de r iar, pero no Ia
hice... v te repito yo trahajabu .\ll"[)ll.‘lll(!nll.' para:mi, para delnuslrarmc que era buen
I'L'Illlt'lllll' Y cumplia con mis 8 de ley para irme. I(.'lnpruna g Lo

Males

>>> Control por alicnacion <<<

Al darse cuenta del control que habia, y de la constante presidn por vender tuvo una
sensacion compleja: “Ese sistema en un principio me espanto. por que si no demuestras
quce cres I)NL‘II(), >\lI"[J/(_'I"L’IIIL‘ e va.

A presiéon en el equipo, un cquipo que era
L.Vo entre v no

Explica un poco de como se cjercia ¢
considerado como de los mejores por la produccion grande que gencraban:
canocia a nadie, Hegee v me senté en el dlimo rincon, hacia al principio una o dos venra.
nunca me fui con cero venias, pero todos los del equipo hacian tres, cuatro, einco, 0 mas
A mi Facundo (su supervisor) me dijo. << ya te diste cuenta de que todos aqui venden, y
87 tie no funcionas te vas>>la regla ahi era vender®. Su supervisor no los presionaba,
solo los amenazaba, sin embargo no hay gran diferencia entre ambos conceptos.

un espacio donde hay un estricto control: “Ticnes que adaptarte  a las
reglas .. .sabes que hay cosas que puedes v cosas que no puedes hacer. Te creas ciertos
habitos de organizacicn de horarios...que obvio a  cllos les conviene mas, micentras mds
lo. mds probabilidades tienes como agente de colocar un producto.
v mientras le respondas a la empresa ella no

riempo esrds
Pero bueno todo tiene sus pros v sus contra.
s mete contigo.

>>> Emocional <<<

La forma de gjercer ¢l control no es sicmpre la apropiada, ya que a pesar de que
reconoce a la gente. no siempre lo hace de manera adecunda. Manuel sefiala que su
experiencia dentro de esas campaiias le hizo ver: “...que la empresa te limita basrante, la
Cmpresa reconoce mds s fracasos gue ws rienfos. Y mientras menos concomito engas
de tus derechos mejor, por que asi no reclumas nada. Te das cuenta de que para la
cempresa vales en tanto vendes, ¢ quicren por nimeros y por el profesionista o el ser
Rtmano que eres. Para ser reconocido tienes que hacer niumeros, v sé no eres un cero a la
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izquierda. ”  Esta sensacion de ser una maquina, y un nimcero era bastante decepcionante
para Manuel, y generaba en él-una ‘gran frustracién.

Discurso Nur

>>> Autovitloracion <<<

Lo positivo de su experiencia fue el haber descubierto algunas de sus habilidades en
las ventas:"Descubri alii que vo cra-un vendedor nato, no me ¢ ba rabajo ler, v
ademds me gustaba hacerlo.™

Reconocimiento hacia la empresa.

>>> Aprendizaje <<<

Su mayor aprendizaje dentro de su estancia tfue ¢l saberse triunfudor al lograr
superar los retos que se proponia, la atencion al cliente era para ¢l un reto, debia de
convencerlos de que lo que le ofre cra lo mejor, ..aungue te supicras que no erd
asi.. .t Por otra parte senala que la empresa: “7e crea ciertos habitos de organizacion de
horarios... eso (e ayuda ser ordenado o lHevar un control. Después de su decepeion por
no haber sido promovido a Team Lider él solicito cambio de campafia, una campaifia nueva
con mayores beneficios y cuyo objetivo era la atencion al cliente y no tanto las ventas:
Se..en esta nueva campaiia de Hewlerr Packard estoy aprendiendo mas de la importancia
que tienen no los niimeros, sino, la atencion al clicnge. ™

Estrategias de adhes

>>> Homogenizacion <<<

Sc retoma de igual manera este discurso, en la medida que hace referencia a las
cstrategius de gestion para unificar formas de pensar y de actuar de sus empleados, incluso
tormas de vivir, al punto de que los *choros™ como ¢l los llama, son apropiados en cspacios
ajenos al trabajo.

El seialaba que estructuralmente pertenecia la campafia de Bancomer y que aunque
el producto no e convenciera, tenia que convencer a los clientes, al preguntarle respecto a
esta dicotomia y su forma de hacer su trabajo respecto a clla comento: .. .desde gue estas
en capacitacion v te dicen para que campaiia vas a wrabajar v te dicen que tienes que
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ponerte la camiseta, no es que e e la pongas, es que te la imponen y con ¢l paso del
tiempo reconoces que tu eres Bancomer... es curioso, incluso cuando tu hablas por
teléfono a cualquier persona fuera del umbiente de trabajo te quedas con el <<deparre de
Manuel Sanroyo del grupo financiera Bancomer>>, s¢ te hace una costumbre estar
repitiendo ¢l mismo didloga 1odos los dia que lo vuelves parte de e discurso. ™

Oportunidades de creci

>>> Limitantes <<<

En cualquicra de los diferentes niveles, el erecimiento en la empresa era restringido,
v resalta nuevamente esta consigna de “tener alguien que te apoye’. Desde mi experiencia
pucdo sefialar que generalmente los supervisores escogian su Team Lider como una
compensacion por su excelente desempeiio, muchas de las ocasiones por ser ¢l mcjor en
ventas, se les premiaba, pero no siempre era asi, ya que como bien sefiala Manuel la
empresa tenia limitantes: por ser buen o mal vendedor: .87 eres malo para vender ni
pienses en tener otroe pucesto, bucno a veces, v si eres bueno tampoco, ambicn ¢so te
limita a crecer muchas vecd Coma ¢ huen vendedor, me sirves sentado, mas no
parado. Tu sabes que yo queria ser team Iider, por que de alguna manera eso te avuda a
aprender otras cosas v otener una oportunidad de ascender a otro escalon. 'Y aqui en
Teletech un escalon lace la diferencia, al igual que su tan famosa frase de que “una venta
hace la diferencia ™. Yo 6 gue soy v puedeo ser mejor que muchos de los que pretendieron
ser supervisores v gque luego los senraron, pero como yo vendia bien, era moejor que me
mantuvieran sentado haciendo nameros, nunca se me dio {a oportunidad de demostrar
que podia hacer otra cosa v no solo numeros. Creo que hay veces en que tienes que ser
barberao, ticnes que estar bhicn con alguien para que (e apoye, tener un contacto, o algo
asi, por que solo asi s que pucden darte la oportunidad..

>>> Inestabilidad de Puestos <<<

Al igual que en el discurso del primer agente, se puede observar la movilidad ¢
inestabilidad que tenian de sus puestos, ya que los cambios eran tan repentinos que pasaban
por encima de las decisiones dg los agentes: “Pocas veces te toman en cuenta para hacerte
saber una decisiaon respecto a lo que eres o dejas de ser en la empresa, fue lo que paso con
ol cambio repemino a Citibank, es decir, Pareciera r que somos solo niimeros de
neminag oo personas, Bunca Se nos comunica pertinentemente de nada, y si lo hacen es
solo para decirte, “estas dado de baja, ya no nos sirves®™, o si bien nos va, * sube a
capuacitacion ahorita, ya no perteneces a este proyecto . estas en Citibank, tie nuevo
horario de trabajo es tal, v 1 sueldo serd tal ™ | como si fueras maquinita a la que solo hay
que reprogramar, osto es lo nefasto de la empresa, ™
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Reconocimicnto hacia la empre:

Lo tinico positivo que pudo scialar al respecto de esta categoria Tue: “...la empresa
es buena siempre y cuando le sepas responder.” Es decir, que vendas,

6.5 Anialisis General,

Nocion de identificacion.

Es muy cluro que en et caso de Francisco hay una identiticacion muy estrecha con la
empresa: su discurso refleja la entrega total hacia la empresa, al grado que hace referencia a
I empresa como si junto con ¢l fueran uno mismo: somaos. tenenos, soy parte de ella, ete.
Ista nocion le ha hecho también un hombre dispuesto a dar todo por la empresa al grado de
S durante 3 anos. v de no haber taltado aun

sentirse orgulloso de no haber tomado vacacione
estado enfermo. Vodado que manticne una estrecha cercania con [a copresi no se ha visto
en la necesidad de cuestionar su adhesion a las formas de stion de [ misma, ¢l atirma 1y
iden de que no lo corren”™, como si estuvicra muy seguro de ello. En un segundo momento
esto aparece como posibilidad. sin embargo, contia mucho en ¢l en sus amigos, pero
principalmente en sus habilidades para poder trabajar en otro lado. Pese o cllo, su
T tencia a ki separicion os muy fucerte, ¥ prefiere pensar en eso como algo lejano a ¢l 161
discurso de Armundo v Rebew n dentra de la empresa no estia muy
distante del primero,. Manuel parcee ser que estaba mias alejadao de sentiese identiticado con
ta empresa, ya que en su discurso se ve mus distanciado de osentirse parte de ella, PPor su
parte Armando aunque en un principio lo amportante era ganar dinero termina aceptando
que sino lo hubieran corrido hubicra estado dispuesto a entregarse mis a la empres a que
wdo a la empre al grado que dejo famili
sepundo termino. Adenmis cuando estuvo

L AUTRUE MO Do eS|

en un momento lo hizo, estaba entrey
importante para ¢l, como una nocion que paso
trabajando en la otra cmpresa mantenia una fuerte idenuticacion con Teletech al grado de
que no “podia borrar su Bantasma™.  Rebeca arraigo tanto una identiticacion con la
cmpresa que incluso habla de un *enamoramiento™ cntre clla v su wrabajo. lo cual hace
niis dolorosa su separacion todavia reciente.

Con lo que respecta a la identificacion con Jos companicros v la adquisicion de
aniigos, ¢sto resulta mis marcado en Rebeca v Armando: al parccer a Rebeca el hecho de
ser mujer le brindo [a posibilidad de introyectar mis su relacion con sus agentes, ya que
cran “como una tamil v el papel maternal que clla fungia le hacia sentirse respetada y
reconocida, pero también logro hacer bucnas amistades al igual que Armando, que habla
acerca del ambiente de trabajo conmwo o mas importante dentro de su relacion con a
empresa. Por su parte Francisco aunque habla en un par momentos de los amigos como un
elemento presente, no lo retoma como  algo muy importante. os al cer algo que aungue
existe no le es vital dentro de su relacion laboral, Esto podria ser debido o su jerarqueia
dentro de la empresa, pero ol tactor genero parece estar timbién presente. ya que por ¢l
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hecho de ser vardn le da también un poder y *“una ley” que no le permite relacionarse
mucho con la gente que tenia a cargo, a diferencia de Rebeca que aunque también llegd a
tener ese puesto su papel “marernal* le daba una cercania mayor con la gente.

s de Adh

Estrategi

Con lo que respecta a esto, es muy visible que tanto en Francisco como en Rebeca y
Armando, hay una articulacion muy grande con la empresa debido a las compensaciones
ceondmicas por una parte, ya que todos cllos retoman ¢l “dinereo =" como clemento que les
compensaba su entrega y su tiempo extra a la empresa: era ¢l sucldo, los bonos, lus
gratificaciones y las prestaciones, las que apremiaban, y por eso trabajaban con mas
empeiio. Sin embargo. esto no lo es todo, ya que aunque ¢l dinero cra importante habia otro
clemento que les hacia dar mis de cllos, esto es ¢l reconocimicento por parte de las
amoridades.

Esto es ann mas evidente en Francisco que esta muy seguro de que la empresa sabe
acerca de sus habilidades y experiencia, y en consccuencia a elle el responde entregandose
On mads para que le sigan reconocicndo. El discurso de los tres habla de una sensacion de
satisfaccion por ser reconocidos; en respuesta a ello tienen mis compromiso para con la
para lograr los objetivos que ésta les pide. Pero obviamente este es mayor en

nuis ticmpao,

Por otra parte se habla de otra estrategia que o empresa implementa para lograr una
mayor adhesion, y estas se retieren a los discursos vy a la filosofia que la empresa da a
seguir a sus empleados. Dado que a Armando no le toco vivir esta parte de la “uniformada™
no hace referencia a cllo, sin embargo, si lo hace de estas estrategias para que dentro del
drea de operaciones se pusicran la camiscta™ de su campafia y se sintieran “duefios™  y
“accionista’™  de su propio negocio. F s tmbién referido por Manuel quien sefala que
aunque mantenia su distancia de las reatidades v lo que le hacian creer al cliente del
servicio que ofrecia, terminaba por introyectarlo en su discurso como algo verdadero; es un
comicnzo con lo cual la empresa sabe que pueden llegar a volverlo parte de la tilosofia de
sus empleados. La adhesion cra vivida con mas entrega por Rebeca y Francisco quienes
Mmis cercanos i pucstos mayores debian contagiar de esa sensacion  a sus agentes para quc
asi tograran las metas de los equipos. El elemento del uniforme, aunque ¢l anico que lo
refiere es Francisco, es vivido como algo sin problemas, sin embargo habla de esta nocidn
de homogenizacion de los empleados, primero de formas de vestir, para que con las
estrategias de persuasion de las capacitaciones esta homogenizacion se plante a las formas
du sentir v pensar.




Oportunidades de Crecimi

Respecto de las oportunidades de crecimiento puede decirse que en todos existe o
existia en sus expectativas este ideal de crecimiento, cada uno en sus niveles diferentes,
pero cs parte de lo que les mantiene  dentro de la empresa. En ¢l caso de Armando el
crecimiento se dio a un nivel de ASC a Team Lider, sin embargo mantenia la idea de un
pucsto de Supervison, de hecho tue la frustruciéon de haber obtenido un asenso lo que le
flevo a buscar nuevos rumbos donde le eran ofrecida esta oportunidad. Manuel, de igual
torma deserto de la campana donde estaba pensando que iba a tener mayores npor\umd.ndgs
fucra de elly; el muestra una frustmeion enorme por no haber obtenido aingan tipo de
asenso, ya que anhelaba con todas sus fuerzas ser Tewm Lider. Los cusos de Rebeca y
Francisco son diferentes, ya que ellos tuvieron oportunidades de crecimiento mayor.
flegaron a ser Supervisores, ¥ después Lideres de Proyecto. sin embargo después tuvicron
que vivir una decepeion, un descenso de nivel, ¢! cual fastimoe mas a Rebeca, pues
posteriormente Hego al despido. Francisco parece no haberle dado mucha importancia, ya
que sigue realizando alpgunas de las actividades que realizaba antes, y cobrando lo mismo.
sin embargo, muantiene a esperanza de que pueda tener un puesto gerencial, podemos
pensar en una actitud defensiva para no mostrar su decepeion. o ademas, mucstra la
inestabilidad de puestos que tiene la eomipresa, yva que adicionalmente a ello esta la
movilidad continua de agentes de campania a campana.

Por otra parte, todos hacen referencia a los limites que hay para ascender refiriendo
estos  al hecho de tener alguien que los apoye. o dicho de manera coloquial teniendo
Spalancas™, pues todos los asensos de cada uno de ellos fueron respaldados por personas
que dentro de la empresa tenian rangos mis altos que cllos.  Francisco trabaja en quedar
bien con sus superiores para tener una oportunidad de crecimiento mayor, ya que ¢l sabe
que solo relacionindose con ellos podrian respaldarlo. Su confianza parece scguir ahi a
pesar de que le descendieron de puesto.

Discurso narei

sta y Ejercicio del poder,

Esta nocion narci a es mavor en ¢l caso de Francisco, ya que por su nivel piensa
que tienc cl control en sus manos. Refiere sus habilidades de “psicologo™ para “manipular™
de manera sutil a las personas  su cargo. Ademas de todo tiende a resaltar sus habilidades y
experiencia como elementos definitivos para lograr permanecer o crecer dentro de la
cempresa Aunque en Rebeca, Armando y  Manuel, aparecen nociones de auto
reconocimicnto por haber sido bucenos vendedores, o por ser **vendedores natos™, o por
creer que ticnen mas capacidades, por haber adquirido experiencia, ninguno de ¢tlos habla
de esta sensacion de superioridad ¥ descos de control y manipulacion sobre los demis como
lo hace Francisco, muy por el contrario hablan de un acercamiento y una relacion de igual a
igual, con la gente y Ia personas con las que convivian,




Competenci

Como bien lo seiialo Armando, la competencia estaba en todos los niveles, estaba
dentro de los equipos pero también sc introyectaba dentro de cllos. Esta competencia tenia
dos wvertientes una: para legar a una meta en comun 'y otra que gencraba un
individualismo. La primera era nuls vivida por Armando quicen vivia dentro de su equipo de
1jo una relacion muy estrecha con sus compaiicros, y donde Ia idea era vender para
llegar al objctiva del cquipo, sin embargo acepta también que la competencia estaba
“dentro de é1”° como una forma de fijarse objetivos mayores a los que le requeriun, para scr
mejor, esto con la finalidad de tener mayores compensaciones tanto econémicas como de
reconocimiento. Por su parte Manuel vivio como agente todo 1o contrario, la competencia
dentro de su equipo cra una competencia insana, y mas dirigida hacia el individualismo,
donde cada quicen trabajaba para su propio beneficio.

licaba en la forma como

Al parccer la diferencia entre este tipo de competencias
¢l Supervisor llevaba o dirigia o su grupo, vt que Manuel hace referencia a su supt.rvnor
como el responsable de todo. Por otra parte a nivel supervision  era tamb mds comin la
competencia dirigida hacia ¢l individualismo. esto debido a que como equipo debian de
Hegar o metas y detinirse quien era el ganado o et perdedor. De ser el ganador o ¢l perdedor
dependia ser reconocido por la empresa, su permancnocia dentro de la empresa, y ademas la
posibilidad de ganar mias bonos. Rebeca habla de la “hipocresin™ como forma de
relacionarse entre la mayoria de los supervisores, sin embargo, ella misma hace referencia
al hecho de que se “unian®™ para hacer valer sus derechos, 1o cual indica que habia
posibilidades de mantener amistades entre supervisores.,

Reconocimicento ha

a I empresa y Aprendizaje.

Dentro de los discursos 4 presente la idea de que la empresa tiene clementos
positivos. Esta idea esta mas presente en Francisco quien esta ain en ella; para ¢l cs una de
las mejores empresa del mercado en cuanto a instalaciones. Por su parte Rebeca y Armando
quicnes trabajaron en otra emipresa del mismo ramo tuvicron un punto de comparacion que
les hizo reconocer que Teletech es mucho mejor, tanto en instalaciones, como en su
compromiso con sus empleados. Esto quiere decir, que dentro de todo lo negativo que
pueda existir dentro de Teletech, es reconocida como una buenis empresa, esto mientras “le
respondan™ como lo seiala Manuel. Ademas los discursos coinciden  en schalar que
uhluvn.ron un aprendizaje dentro de su estancia en la empresa: “es una escucla™ sciala
3] 0. Particulurmente el aprendizaje hace senalamicnto a la obtencion de experiencia,
de habilidades y conocimientos, pero sobretodo rescatan las experiencias no tan positivas
como parte del aprendizaje, ya que aprendieron a trabajar bajo presion y bajo objetivos.
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Malestur

La nocién de malestar fue muy frecuente dentro de los discursos, pero
principalmente en los de Rebeca, Armando, y Manuel, ya que en ¢l caso de Francisco esta
sensacion  era  practicamente  innombrable, debido seguramente a4 su  sensacién  de
pertenencia tan arraigada.  El malestar, que era mis  emocional giraba mis ¢n tormo a la
presion y las exigencias que se gjerce dentro del drea de operuciones. Dado que el objetivo
es vender, la empresa procura implementar y mantener las condiciones adecuadas para que
las probabilidades de una venta sean mayores. Esto se logra con el control extremo de
ticmpos, ¢l cual se gjerce principalmente en los agentes, tiene ¢l tiempo contado para
comer, ir al bafio, platicar, tomar agua, cte. Sus distracciones son minimas  ¢n sus tiempos
de llamada, los mas expertos tenian la facilidad de hablar ¥ escuchar al mismo ticmpo, por
o que podian platicar con sus compaideros de al lado para distracrse un poco mientras
atendian  algan cliente. Las sanciones eran su forma de control. por lo que si no sc
adecusban  a  las  reglas  cran  sancionados o en caso  extremo  los  corrian. Sus
comportamicentos también eran vigilados por ciamaras de video. Tanto Manuel como
Armando que tenian mas cercana la experiencia de agentes refieren a este control como una
sensucion de sentirse acechados, o prisioneros, por lo que su Mmayor recompensa en ¢sos
momentos era vender 8 ventas para salir corriendo de 1la empresa. Rebeca sufria también
el malestar no solo de las presiones por alcanzar los objetivos en ventas si también por las
continuas amenazas de ser echada de la empresa.

Por otra purte la contradiccion era vivida como algo muy constante; las exigencias
por parte de la empresa era ambivalentes, en un momento les exigian una cosa y a los cinco
minutos otra;  por una parte les hacian sentir exitosos y por la otra que eran unos
perdedores. Obviamente este sube v baja era vivido como una sensacion  de malestar muy
frecuente ya que les afectaba en su seguridad emocional y personal.

Adicionalmente a esto habia un malestar mas que era de orden  Fisico o corporal,
este ticne que ver con los malestares por estar tanto tiempo sentados frente ala
computadora, dolores de oidos por la diadema, y padecimiento de la garganta por estar
hablando tanto ticmpo.

Expectativas personales.

Dado que el objetivo central de las entrevista no cra hablar tanto de esta
expectativas la informacion recabada fue poea, sin embargo, es importante para dar cuenta
si ¢l sujeto se plantea otras actividades ajenas a su trabajo. En este sentido puede
adirse c! ideal de Francisco de hacer una maestria desde hace dos afios aproximadamente
¥ que estaba en sus metas hacerla desde ese tiempo. Cabe sefalar que es hasta hace algunos
meses la comenzo, debido al tiempo tan reducido que le dejaba ¢l trabajo para su vida
personal. Esto da cuenta de que efectivamente la empresa le exige y absorbe mucho tiempo
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de sus empleados, pero también esta la verdadera decisidon de ¢l para darse un espacio para
su vida personal. No sc descarta que se precisamente es entrega para con la empresa la que
le impida llevar su vida amorosa de manera adecuada, pues aunque no profundizé en cllo,
tenia problemas de indole afectiva, ya lo seifialo bien ¢l *tengo suerte ¢n el trabajo, aunque
no cn el amor™. Otros de sus planes giran en torno al aspecto cconémico; la adquisicion de
una casa, un cambio de coche, cic.

. Por su parte en la entrevista de Rebeca solo resalto ¢l hecho de querer ejercer su
carrera como parte de su busqueda de empleo, sin embargo no descarto la posibilidad de
continuar trabajando en ¢l ramo debido a que 1oda su experiencia la tiene alli.

Significaciones det trabajo.

Al hablar del valor y del significado que ha tenido su trabajo en Teletech, hacen
referencia a solo aspectos positivos, es decir, en general los discursos hacen sefialamicnto
de la importancia del aspecto cconomico como un valor esencial del trabajo en cuanto a que
les da 1a posibilidad de adquirir y comprar cosas materiales. Pero por otra parte resalta el
trabajo por su importancia en la adquisicion de experiencia, de habilidades vy de
C micntos. Por otra parte resalta la sensacion de reconocimiento y admiracion,
satisfuccion y realizacion personal, independencia ¥ crecimiento. Un ultimo aspecto se
retiere o tu adquisicion de amistades dentro del espacio laboral.




CONCLUSIONES.

El analisis de las entrevistus ha permitido observar la gran ambivalencia que viven
los sujetos dentro del espacio laboral de Teletech, y aunque esta forma de vivir la empresa
sea Crescatada de las experiencias personales de aquellos a los que se entrevistaron,  las
articulaciones de sus discursos muestran clementos generalizables que dan cuanta de no
solo una experiencin particular, sino de una forma de gestion que logra abarcar la
subjetividad de todos los que en ella luboran. Por ello mie atrevo a seialar que esta torma de
experimentar la vida laboral dentro de Teletech, es parte también de la vida dentro de otras
cmpresas cn cuyo centro estratégico de mercadoteenia sea cf telemarketing, sicndo que
permite tal como o seiala Pope (1986) un alcance muy grande de servicio dentro del
mercado, ¥ por lo tanto un espacio que congrega ¢ un grun numeroe de empleados. En
realidad es imporntante dejar claro que el objetivo del presente trabajo no fue, ni es, el de
sutanizar la existencia de s empresas, ya que muchos de nosotros nos servimos de este
tipo de organizaciones para la adquisicion de algin producto o servicio, cabe incluso
sefalar que son empresas, 0 por lo menos Teletech, que cuentan con una gran tecnologia en
teletonia vy sistemas de la cual podria admirarme. ¥ que cucentan con otro tipo de
caracteristicas que resultarian ser apreciables. De o que se trata en realidad no es de
cncontrar en la cmpresa un culpable, sino de dar cuenta de cuales son los mecanismos a
truves de los cuales el empleado se engancha a los objetivos de la empresa.

En este sentido resulta importante en primer lugar referirmos a los cambios en las
wciones  del trabajo como un clemento importante del cual las empresas son
recepticulo. pero tambicn del cual son generadoras. Es decir. ahora el trabajo yi no es solo
una actividad consciente que realiza el hombre para transtformar su medio ¥ su entomo
natural (Mendel, 1985 (4)) » del cual incluso no se tenia significacion alguna. Es decir que
no pucede verse solo reducido  al conjunto  de acciones que el hombre rei aux do de
instrumentos o de maiquinas como lo reficren Friecdmann y Naville (1985). Ahora el hombre
habla ya de un slynhcndo en la medida en que no lo hace exclusivo del esfuerzo tisico,
ahora ya no solo se habla de rabajo, sino de empleo o actividad laboral. que van mas alla
de a .\.msl.xcuon de  necesidades  primarias,  trascendiendo  a  la basqueda  de
autorrealizacion. trabajo toma forma de “objeto de pulsion™ en la medida en que se
articula a €l la energia libidinal en respuesta de exigencias, deberes y compromisos con la
finalidad de obtener satisfuccion personal. (Garrido, 1994).

ste sentido se observa claramente en los discursos analizados ¢en donde ¢l trabajo
no solo se refiere a la adquisicion de bicnes econOmicos y materiales, sino a una forma de
adquirir experiencia,  independencia, satisfaccion  y  crecimiento  personal, asi como
realizacion y reconocimiento en su relacion con sus compaicros de trabajo.
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Pero estas nuevas significaciones se renuevan no solo por su relaciéon con la
empresa sino por las caracteristicas particulares dcl hombre que en ella labora. Es decir, ¢l
hombre de hoy en dia, no s ¢l mismo que hace 20 30 afios, dia con dia ha tenido que
resignificar no solo su trabajo, sino su cxls(cncm misma. Las condiciones cconémicas,
politicas, y culturales de la postmodemidad han dado luz a un nucvo hombre; un hombre
que vive bajo una crisis subjetiva ¥ una contradiccion total. (Lipovetsky, 1987). Pero
también un hombre narcisista que buscara reafirmar su existencin y su potencial en su
espucio laboral. Todo cllo provoca no solo una tendencia individualista como o descrita
por uno dc los entrevistados, sino también que se considere al narcisismo exacerbado como
un problema del presente, cuyo ¢je central tiende a actitudes egoistas en donde se observa
una central preocupacion por uno mismo ¥ por su particular conlorno, pero con escaso
interés por lo general, salvo en lo que incide en lo personal. (Touraine, 1986).

2sto Lo aprovechan las organizaciones laborales como Teletech para la obtencion de
mayor produccion y ganancias, para lo cual se impone un alto rendimiento dentro de una
fucrte y constante competencia, una competencia no solo grupal, sino individual que busca
ta .mmc\u__uu,m del sujeta, en su afiin de lograr su ideal de éxito, nunca alcanzable, ya que
antes nunea se e conforme con los logros que se obtienen, mpre sc
se busca la excelencia, sin darnos cuenta de que Unicamente podemos ser
excelentes en la medida que conocemos nuestras Jimitaciones. (Georges Dumézil, en:
Aubert y Gaulejac, 1993) Es este hombre narcisista el que busca Teletech, es decir requiere
de personas gque tengan un minimo de expectativas de erecimicnto, para poder en un futuro
dar forma o un hombre que desce ser excelente. Debide a cllo es que dentro del perfil de
gente que solicita requicre precisamente o geate joven, con descos y expectativas de
crecimicnto, con descos de éxito: gente preparada, con actitud de servicio, tolerante ante las
presiones, ambiciosos, decididos, y sobre todo comprometidos ¥ competitivos. Pues como
hien pudo observarse la competencia ¢s el centro de movilidad de las campaiias a las que
hacen referencia, una competencia ligada o metas en comin para un equipo. pero también
una competencia insana que en muchos de los agentes  generan actitudes individualistas.
Esto se abserva sobre  todo en niveles de supervision donde la rivalidad es una constante,
pues os donde se juegan en mayor medida relaciones de poder, y desco de control.

La empresa ayuda a formar hombres comprometidos con su equipo de trabajo, pero
también hombres que busquen cumplir objetivos personales, y que sobresalgan de todos por
su individualismo. por su desco de superioridad, y de éxito. Es derivado de ello que la
mayoria de la gente que labora en esta empresa se caracterizan por tener anhelos de hacer
carrera. La empresa requicre, oste perfil de hombres para que su entrega sea mayor y logren
superar ¥ tolerar la decepeion de sus falsas promesas.,

La empresa se instala entonces como un tema de referencia en el que se sititan
clementos del orden de lo simbélico v lo imaginario cn cuya articulacion se develan la
riqueza de  significaciones con las que dispone el hombre mas alla de lo ya
conceptualizado. Y aunque de acuerdo con Ardoino (1977) las fronteras de lo simbdlico
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son indiscemibles, se trato dentro de lo posible rescatar estos imaginarios que le mantienen
ligado a la empresa cn ¢l idcal de un crecimiento. En cste sentido se observé que aunque
los empleados refieren en el orden de lo real toda una seric de limitaciones para hacer
carrera y crecer dentro de la empresa, [o mantienen en su imaginario como una posibilidad
cercana a la realizacion. Toman como realidad las promesas de la empresa, y mientras ésta
les dice que es posible tener futuro y desarrollo, accede a su vez a la contratacion externa
de personal para mandos medios. En dado caso que se abra la posibilidad de contratar
personal interno, los sujetos que ya habian fincado un future se tropieczan con el injusto
dilema dcl “padre™ que tiene al hijo preferido ¢t cual sera el tnico que tendra posibilidades
de acceder a la herencia del padre.

Esta cuestion de las oportunidades de crecimicnto es muy interesante, ya que
muestra la burocracia que manticnen estas empresas, pese a su mision de ser el “*nuevo
Teletech™. Los imaginarios, entendidos por Castoriadis (1989) como aquellas creaciones de
significaciones ¢ imigenes articuladas por una relacion simbdélica, jucgan un papel
fundamental en las expectativas de crecimiento, en la medida que la empresa engancha, a
través de su mercadoteenia y sus promesas, los objetivos de produceion de ta empresa a los
imaginarios de sus empleados. Las promesas de carrera a los que la empresa hace
referencia se ve quebrantada al acercarse a la ambigiiedad de aquellos que le dan la vida a
Ia empresa por recibir o cambio reconocimicnto.

La experiencia genceralizada habla de ta imposibilidad de los asensos sin no existe
alguien que pueda apoyarlos, pues asi sean los mejores vendedores, sino hay un respaldo es
muy dificil que crezecan. El caso de los mandos medios muestra como a pesar de que fa
empresa puede brindar oportunidades de crecimiento, estas tambicn son limitadas.  Los
significante de lo nombrado. pero también de lo innombrado (Castoriadis, op. cit.) clarifica
la inestabilidad  de puestos que hay dentro de la empresa: por una parte resalta el
fin a campafia como clemento continuo de la
dinimica organizacional, y por otro el descenso de niveles  de los mandos medios. Ahora,
la nueva ideologia, senala que una de las antas promesas de la empre son que la estancia
debe de ser de por lo menos un afio, lo cual habla de la poca funcionalidad que tiene ahora
una excesiva rotacion de gente; obviamente los costos para la enmipresa se elevan con tanto
movimiento, ¥y ahora piden permanencia; en recompensa les prometen crecimiento, un
crecimiento que se mantendrd como un mito unilicador (Enriquez, 1999) para que los
cmpleados encuentren sentido a su permianencia dentro de Teletech.

movimiento constante de agentes de campa

Habria en este sentido  que  preguntarse  hasta  donde  existen  verdaderas
oportunidades de crecimiento, ya que aunque las dreas de oportunidad son varias, por lo
menos dentro del drea de operacionces tiene niveles de ascenso ya minimos. Hablando de un
pucsto Lider de Proyccto, el pucsto que le scguiria seria el de un Gerente o BUM, y de ahi
no hay mis que una Subdircccion de Operaciones ¥ una Direecion, sin embargo, estos
pucstos clave generalmente son ocupados por gente externa, gente cercana a los directores
Gencerales, por lo que las posibilidades en realidad son minimas.  Sin embargo. los
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cmpleados mantiencn en su ideal  estas oportunidades como alge cercano a la realidad,
como una forma de encontrar sentido a su futuro.

De cualquier forma la empresa funciona no solo como un espacio de crecimicnto,
sino como un espacio donde se encucntra la posibilidad de conocerse, pero también de
conocer a otras personas, dv. adquirir amistades y de encontrar en ellas modcelos de
identificacion que le permitirin en un primer momento diferenciarse de ellos en la medida
requerido; para eliminar lo que no necesita, y después para seleccionar aquello que

ss interesante y articularlo después con su yo. (Grmhk.r;,. 1980, y Massota 1992). Es solo
a partir del “otro™ que ¢l sujeto adquicre una nociodn de si; ¢s en su relaciéon con los demas,
con sus compaiieros, con su jefe, que es capaz de reconocerse. (Dor, 1986 y Lacan, 1993).
El empleado de Teletech, ticne la oportunidad de identificarse con sus iguales, pero
tambicn ¢n las figuras de autoridad que en su relicion darin coherencia a su “ideal del yvo'™
(Freud, 1987) (b)

BEste ideal del vo toma forma a partir de 1a relacion del empleado con sus jefes, pero
ademis con toda la estructura organizacional que dentro de su gestion le provee de normas,
reglas y prohibiciones, mostrindose con una imagen de “todo poderosa®™, cn donde se juega
de manera simboélica el estadio “edipico™  Son precisamente las instituciones y las
organizaciones {as que aprovechan la salida falsa del edipo para controlar a sus empleados,
para dominarles y hacerles obedientes, ya que su desobediencia le llevaria a la perdida de
su objeto 1laboral™. (Freud, 1989)(a).

De una manera mis particular,  dentro de las estrategias de venta de Teletech (la
organizacion por cquipos de trabajo). se da un espucio para que se reviva, aunque
nuevamente de manera simbolica, la relacion edipica madre, padre hijo. (Rozitchner,
1987). Pues como bien fue referido por uno de los entrevistados la relacion entre los
miembros de un equipo ¢s como de “familia™, gencralmente y mis si los supervisores son
mujercs, es adoptan un papel maternal. los agentes son los h .y la figura paterna
aparece en las autoridades mayores como el Lider de Proyecto cuyo mandato v exigencia
intentan romper esta relacion tan estrecha. La empresa funciona entonces no solo como un
espacio de reg cidn sino como un espacio para ta sublimacion (Garrido, op. cit.) donde ¢l
hombre se refugia para poder dar sentido a su vida, en la medida en que no lo encuentra en
otros espacios. Dado que la familia & dejado de ser un espucio primario paras la
satisfaceion personal. al igual que la es Ia, los amigos, o la parcja, el sujeto repliega sus
frustraciones hacia un a busqueda de excelencia dentro del espacio laboral.

El empleado de  Teletech, necesita  reafirmar su  excelencia a  través  del
reconocimicnto que la propia empresa le merece, necesita ¢l reconocimiento de su jefe
como en todo momento a necesitado ¢l reconocimiento de un padre. Necesita identificarse
con un modelo como también necesitaba identificarse con una figura representante de la ley
¥ del poder. El ambiente de compaiierismo al que se hace alusion dentro de los equipos de
trabajo, simboliza una escena fraternal en cuyo interior se revivencian las relaciones afecto-
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familiares. Cada uno de los miembros del grupo se siente identificado con los otros, sc
acompaifian en sus logros, pero también en sus fracasos, y ¢n el orden de lo imaginario se
refucrzan estas relaciones paraddjicas de odio y amor (Mendel, 1985(b)), hacia la figura
maternal y hacia la figura de ley, en este caso hacia la empresa, y sus dirigentes.

Como en toda relacion amorosa. se juega no solo el cuerpo, sino el alma, asi en la
empresa se viven expericncias permitidas dentro del principio del placer, y después generar
malestar con las normas del principio de la realidad. (Freud, op. cit.(a)). Los hombres que
ven en su trabajo ta Gnica fuente de satisfaccion “se enamoran de ¢l disfrutan de una
cstrecha relacion de interdependencia con ¢l objeto amado,  pero también sufren v ose
decepcionan por que no lleno sus expectativas imaginarias; imaginario que también sc
encargo de reforzar la empresa. El sentido de esta dualidad se resignifica en la medida que
el amor s¢ transforma en pasion. (Aubert y Gaulejac, op. cit.). Es en estos vinculos donde
se corre ¢l riesgo de  sufrir una decepcion amorosa, donde solo uno de los miembros sufre,
aquel que se entrego por completo y sin reservas, El desamrollo de estos estados pasionales
corren ¢l riesgo de formar una identificacion  sincrética (Bleger, 1999) que hacen
indisociables los limites de! empleado y de la empresa. De un hombre que no se diferencia
de ella, y que desdibuja su propia identidad para fusionarla por completo a la de la empresa,
al grado de sentirse orgulloso de no tener vida propia, de no haber tomado vacaciones
durante 4 afos, o de sacriticar 1a salud  con tal de retribuirle a la empresa ¢l hecho de
haberle brindado un reconocimiento. En otras palabras, ¢l término “pasion”™ describe el
intenso sufrimiento psiguico donde la capacidad de crear queda relegada al sometimiento.

Por su puesto Teletech tiene ¢l interés en suscitar, alimentar, pero también controlar
la pasion que los individuos le dedican. La alienta por que contribuye a generar Jos niveles
de energia necesarios para hacer funcionar la empresa para lograr los objetivos, logrando
que Jos empleados se exijan o si mismos ¢l hacer cada dia mas vent A traves de la
competencia grupal busca que ¢l sujeto compita no solo con los otros, sino ahora con ¢l
mismo, que se rete, ¥ que de ser el “mejor vendedor™, aquel que quicra, en primer lugar
ganar mas dinero, ¥y despu er reconocido para que se distinga de los demas, por “una
venta, que hace la diferencia®™ entre ¢l ganar o ¢l perder. Por otra parte la empresa  debe
vigilar que esa energia no se desborde para evitar que el individuo se consuma en cfectos
devastadores que lo anularian como  factor de produccion en la empresa. (Aubert y
Gaulgjac, op. cit.)

86,

3

Cabe hacer mencion que dentro de esta relacion pasional el miembro que se
desdibuja en ésta entrega jamas va a scr la empresa, sino el empleado que pierde toda
posibilidad de proteccion, y que cac en las redes de los dobles vinculos de la organizacién.
En ¢l caso de Teletech se hace referencia a esas contradicciones que vivencia al empleado
como un malestar constanic; donde les exigen ventas, una gran cantidad de ventas, y
después les dicen que no quicren cantidad, sino dos o tres ventas de calidad, pero a los diez
minutos te exigen una cuota que rebasa mas del doble de las que habian solicitado por
ultima vez; donde les hacen sentir los mejores, los triunfadores, pero donde después les
hacen sentir unos perdedores.
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Es en estos extremos donde el trabujo ha dejado de ser para ¢l hombre un actividad
placentera, (Lipovetsky. op. cit) y se convierte en una actividad alienante en la medida que
se sicnte como un  extrafio dentro de su espacio laboral (Fromm,1985), en la medida que el
sujeto que labora se sjente controlado, *acechado™ o “prisionero™, o bicn, que se alejan de
su condicion de humano, para tomar forma de una “maquinita a la que hay que
reprogramar”™ o sentirse solo un “nimero de némina™ tal como lo refieren lus experiencias
de algunos de los entrevistados. Esta forma de control genera sus empleados un malestar
constante, un malestar no solo fisico, sino principalmente emocional, ya que un ambiente
donde la presion es una constante, y como consecuencia surgen sensaciones de desgaste,
tension, tristeza, decepeion, frustracion, entre muchos otros sentimicentos mas. Pese a que el
malestar puede senalarse como algo gencralizado, hay sujetos quienes no aluden a esta
sensacion de presion y exigencias como algo negativo, al contrario forman parte del
aprendizaje y experiencia que adquicren, estos sujetos son por supucstos aquellos que
ticnen una identificacion mayor con la empresa. Cabe aqui la observacion que plantea
Marcuse (¢n Taberner y Rojas, 1985) acerea de si sc puede hoy, on esta época consumista,
hablar de la existencia de un concepto como la alicnacion o algo aparecido, cuando
Justamente son los sujctos, aungue no todos, los que se reconocen ¢ identifican plenamente
en este sistema de objetos para ¢l claborados. Esta profunda identiticacion no se realiza por
que el sujeto dé forma al objeto, lo recree o su medida, sino por que se adapta al objeto o,
se deja seducir por Y es en esta medida que el sufrimiento se aleja de su experiencia.

e responder al gpor qué no todos sufren su estancia en dentro de esta o de
otrus empresus? Parcce ser que agquellos que muestran una identificacion completa son los
que ticnen la posibilidad de atcar a ese malestar, pese incluso a que no obtenga aan el
reconocimiento o ¢l asenso tan anhelado, mientras que aquellos que no logran establecer un
lazo tan estrecho o sinerético vivencian con mayor intensidad estas sensaciones de
malestar, I nocion es apoyada con las nociones plantead por Aubert v Gaulejac (op.
cit) quicnes reficren  la existencia de dos caminos o dos salidas a cste tipo de sistemas
paradojicos de placer y displacer: fa primera el sujeto decide entregarse por completo al
sistema y vivir sus relaciones con la empresa como una sensacion menos dolorosa, o bien
decide salirse por conpleto del sistema en la medida que sabe no podri jamas reconocerse
como parte de ¢l. Al parccer no son muchas las posibilidades, 1o ideal por supuesto seria
que encontrard un balance en ¢l cual no se adhesionara por completo, pero tampoco se
distanciara tanto al grado de no distrutar su trabajo. Sin embargo lo que normalimente se
observa, son los extremos: o sufre v se decepeiona, o goza y se entrega, en un primer
momento permite que las estrategias de adhesion lo guien, para después identificarse por
completo con la empresa. Al respecto de esto surge un dato importante dentro de las
entrevistas en ¢l que se observa que la adhesion esta ligada a la jerarquia que se tiene
dentro de la empresa, os decir, a4 mayor jerarquia mas intensa serd Ia adhesion, y de manera
biunivoeca se observa que a mayor jerarquia también es mayor el cjercicio del poder y el
deseo de control.

to pare:

La experiencia de Teletech dentro del mercado le ha permitido innovar, por lo
menos en México y dentro de su ramo, con la introduccion de nuevas formas de gestion,
cuyo objetivo es precisamente la adhesion. Los cambios a este respecto han sido paulatinos,
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por lo que no ha logrado atm homogenizarlos por completo dentro de toda la empresa.
Derivado de estos recientes cambios Teletech mantiene todavia un perfil en cuya direccion
hay todavia formas de logrur los objetivos bajo una imposicion, bajo 6rdencs y mandatos,
tal como las estructuras jerirquicas. La introduccion de sus nuevas formas de gestion
plantea su interés por rescatar esta parte humana  de sus empleados brindandoles espacios
de encuentro para la bisqueda de identificacion y de reconocimiento. Esta nueva forma de
gestion busca la manera de homogenizar a todos sus trabajadores, no solo en formas de
vestir, sino en modos de actuar y pensar, de tal forma que para la empresa sea mas sencillo
generar una identificacion mayor. Su consigna es que todos deben tener aprendidas la
Mision y la Vision de Teletech. Solo asi, con el paso del ticmpo sus empleados
introycctaran nuevas mancris de ofrecer un servicio, y de producir con una mayor calidad.

Otra forma muy clara de Adhesion se observa en estas nucvas formas de
ructurar los puecstos operativos. Dentro de 1a nocion de BUM, ¢! cje de articulacion entre
ujcto-cmpresa se encuentra ligado a la idea de ser “accionistas™ st nuestro propio negocio,
en la medida de que seri el empleado el Gnico responsable de generar capital para mantener
a su unidad de negocios, observandose de esta forma una desresposabilizacion de [a
cmpresa por respaldar a sus trabajadores.  Es una forma mas de tener la presencia completa
del sujeto. en 1o medida en que no solo su cuerpo se encontrarit ocupado., ¥ en riesgo de
enfermar sino que ahora también su mente, ya que su cabeza estarda ideando nucvas
tormas para acrecentar dia a dia “su negocio™.

-

C
S

Su sistema pretende absorber por completo al sujeto v no permitirle espacio para
ion de expectativas  personales, es ni siquicra para pensar en tener
itivas. Habria que pensar sioa la empresa le conviene captar toda Ia cnergia del
sujeto, pues con el paso del ticmpo esa energia, al no encontrar vias de escape positivas
corre ¢l riesgo de convertirse en un detonante de riesgo. Es por eso que es importante que
las instituciones y las organizaciones asuman las consecuencias que  su forma de gestion
conlleva, pues si la empresa toma el papel de una proveedora de destinos, recuperando una
vacante espiritual que dificilmente se podra poner en prictica fucra, no  puede, ni debe
ignorar que ella es tambicén, en parte suministradora de un malestar, de un mundo lleno de
contradiceiones v paradojas  que Jevan ol sujeto a sintomas entermizos de los cuales debe
hacerse cargo. Aubert vy Gaulejac (op. cit.)

la real

Dadas las circunstancias s dificil que la empresa, o mejor dicho, quicnes cstin a
cargo de ella reconozean la responsabilidad que tienen en la manifestacion  de estos
malestares. Resulta  tan interesante esta relacion entre subjetividad y sociedad, que no
puede, ni debe perderse la relacion tan estrecha que hay dia con dia entre sujecto y empresa.
Un mundo que como ya se ha visto esta lleno de significantes y de los cuales es importante
cmpezar a hablar.

Los resultados que presenta cste breve anilisis deben de tomarse como una
Hamada de atencion a todos los profesionistas del drea de la salud, en donde incluidos por



140

supuesto los psicologos, tenemos la obligacion no solo de investigar mis acerca de estos
procesos subjetivos, (que generan en muchas de las ocasiones malestares, y enfermedades)
sino de trabajar de manera mas activa y participativa dentro de estos espacios. Es dificil
obviamente que se puedan cambiar las formas de gestion impuestas por cl sistema, sin
embargo, por algo pucde empezarse, y en un primer momento debe seialarse que ¢l hecho
de publicar, de escribir, y de anunciar la forma de vida que estos espacios proporcionan,
abre una opcidn para que los sujetos que trabajan alli puedan clarificar un poco los procesos
que les llevan a mantenerse adheridos a ese tipo de sistemas, como lo fue en mi caso. Por
otra parte el trabajo debera de incidir en el drea terapéutica, concediendo la importancia
requerida a las “enfermedades del trabajo™, enfermedades que modifican la estructura
psiquica y que trastocan la parte afectiva y emocional del sujeto. Debe por tanto rescatarse
la incidencia de estos malestares para evitar que sigan significindose por los sujetos como
algo per se y natural,
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ANEXOS.



PRESENTACION DE LAS ENTREVISTAS

Ahora bien una vez mostrada de manera general algunas de las caracteristicas de
Teletech, se complemento la informacion con un par de entrevistas que dan fe de la forma
de organizacién interna, y de lo que dentro de esta dindmica s¢ vive como forma de
adhesion a reglas, valores, y filosofia de la empresa.

A todos y cada uno de los entrevistados se les plantco cual era el objetivo de
realizarles las entrevistas, por lo que ninguno de clios tuvo ningin problema al respecto. Se
les informo que la finalidad era conocer un poco a cerca de su desarrollo profesional y
personal dentro de la empresa con cl objetivo de entender de mejor manera el
funcionamiento y la organizacion de la misma.

Entrevista 1.

Fue realizada al Lider de Proyecto de la Campaiia Banorte - Time Life. Por qué
entrevistarfo o ¢1? Esta entrevista se rea amente por dos motivos: el primero por
quc es una persona que tiene un larga trayectoria dentro de la empresa; su crecimiento ha
ido a la par del de ta empresa, ya que €] tfue uno de sus primeros empilcados. En scgundo
lugar, por que {ue quien disponia de mayor tiempo disponible para ser entrevistado. Sc
pretendia de hecho entrevistar a la Gerente del Proyecto (Banorte, Time-Life) y al
Subdirector de operaciones, sin embargo fue muy dificil que estos pudieran ayudar debido
al poco ticmpo que tienen disponible. Pareciera que por tener un contacto miis directo con
¢l entrevistado puede ser muis sencillo la obtencion de datos, sin embargo. fue un poco
complicado por la misma relacion pues dado que muchas preguntias se encaminaron un
poco al drea operativa no fue tan sencillo que me diera tnta informacion, pues se corre ¢l
riesgo de dar informacion inapropiada. Por 1o mismo la dinamica de la entrevista fue un
poco informal y dado que sc realizo en ¢l area de trabajo, fue complicado seguir una linea
pucs continuamente ¢ramos interrumpidos.

ta entrevista se realizoé hace dos aftos, con motivo de la realizacion de un
trabajo, a partir del cual surgié ¢l interés de seguir investigando al respecto. Hace un parde
meses se amplio la primera entrevista realizada a esta misma persona que aun siguc
laborando alli. Esta ampliacion de entrevista se presenta enseguida de esta primera bajo el
rubro de “Segundo momento™.

ner_momento®

Fruncisco Franco Blanco

Edad: 31 afos

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

Puesto que ocupa dentro de la empresa: Lider de Proyecto

Entrevistador (E)
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Francisco (F)

E: jActualmente ejerces tu carrcra?
1¥: Como tal, no, todo trabajo necesita tras de si una buena administracion para que

funcione, y creo que en todo ¢l trabajo que yo re o sicmpre me respalda mi profesion.

Z: Muy bien, 1 sefialas que trabajas, jcudl es este trabajo al que te reficres?

¥: Pues bicn, yo trabajo cn una empresa, la razon social es Apoyo Empresarial, pero la
marca en el mercado ¢s Teletech.

E: (Qué cs Teletech, y a que se dedica esta empresa?

F:" Es una empresa de Telemarketing, va para seis aiios, cinco afios perdon, inicio con
treinta cstaciones y ahora son mas de..., en ¢l centro de Ia Ciudad de México tenemos
alrededor de 600 estaciones y cn el nuevo centro de ledn que no tienc ni tres meses
tenemos mil trescientas estaciones de las cuales estan ocupadas doscientas.

E: Tienen, ;o que te refieres cuando dices que tenemos?

72 Pues si, tenemos, porque yo ya me considero parte de.... parte de la empresa, por que yo
he crecido con ella.

E: [ Como comenzaste tu carrera en Teletech:
F: Entre un 26 de julio de 1996, ¢ ingrese como agente o ASC (Agente de servicio al
Cliente), cuando Teletech Gnicamente se reducia a lo que eran treinta estaciones, tenia un
cquipo de computo 4.86 y actualmente mancjamos puro equipo Pentium.

E: [ Como fue tu inicio?

Iz Empecé como agente en una Campaiia que cra de teléfonos de México, mangjibamos lo
que era lada ahorro.

L. Cudnto tiempo
I7: Estuve como s
toperwere, ingles sin barrera
v.n un rango de seis, sicte meses aun puesto de supervision cuando llego cablev
E: (Como fue que te promovicron a supervision?

IF: A por que siempre tuve iniciativa, nunca me gusto estar sentado, me gusta aprender
muchas cosas, considero que conozco muchas, muchas cosas. aunque también me faltan
aprender muchas mas,

E: El solo hecho de no estar sentado, v de tener iniciativa ,fue lo que te Hevo al puesto de
supervision? gRealizaste examen, alguicen te apoyo?

F: Hice examenes, influye mucho el que tengas relaciones sociales dentro de la empresa.
Podris ser muy buceno, pero si no tienes relaciones o alguien que te apoye, simplemente no
creces. Muchas de esas personas ya no estin conmigo, ya emigraron, los puestos clave tiene
menos de un afio y medio de antigiiedad en la empresa, y tos que tundaron Teletech México
hoy dia a excepcion de 10 o 12 personas todavia sobreviven: te estoy hablando de un
director general, Mario Mendoza, Gerentes de proyecto como fue Paula Lopez, Adriana
Villalobos, y parale de contar, lucgo de ahi siguen supervisores, yo, que soy lider de
Proyecto, ¥ algunos otros, pero muchos de los de aqui se fueron para mejorar, Raal Gomez
que fue mi gerente en calidad actualmente es Director de mercadotecnia  del sureste para
Liverpool. ¥ es un sefior que gana de 70 a 80 mil pesos mensuales, se la pasa viajando, la
antigua Directora del Centro  que fue Alejandra, no recucrdo el apellido también esta en
Liverpool, y ocupa la Dircccion general igual de mercadotecnia, pero de todo Liverpool .
Imaginate cuanto debe estar ganando elia.

stuviste aqui?

s meses, se acabo lada y nos cambiamos a lo que es ventel, boletel,
American Express, Afore Bancomer, después fui promovido
on.
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: Ellos crecicron mucho mas afuera, gtu crees que Teletech sea una empresa cn la que se
pucda hacer carrera?
¥7: Pues hasta rto punto si, hay limites, como es un tetemarketing, es hasta cierto punto
inestable, por que dependemos mucho de las campaiins, y si no tenemos campaiias, pucs
obvinmente nos sobra gente, y si nos vamos a la pirdamide del desarrollo empresarial, vemos
que esta siempre va hacia arriba, y hubo un momento que aqui en Teletech, ¢l crecimiento
en lugar de ir hacia arriba, fue hacia los lados. Que quiere decir esto, que por cada diez
agentes habia un supervisor, cuando la media debe de ser de 1 a20.
E: ;Consideras cntonces que cs una empresa inestable, o sé puede hacer carrera asi como
los directivos te presentan sus Planes de Carrera?
F. Pues si se puede hacer carrera, pero depende nucho del medio, antes no habia tantos
telemarketings, la competencia no era tanta como lo es ahora. En tecnologia si somos la
numero uno, somos ¢l Gnico que manegja ¢l equipo Pentium, y ademais tuvimos la mejor
calidad de Clientes, como Telmex, como SKY. American Expre: quc ahora ya ticnen su
propio Call Center. Si tienes relaciones sociales con gente de alla inmediatamente te jalan,
ya alguna vez o intentaron commigo, pero bucno se supone que todo cambio es para
mejorar, de entrada te intere 1 Lana, soy administrador ¥ 1o veo desde ese punto de v
bucno también cs el estar bicn con la gente que te rodea, con tu equipo de trabajo, ahora
estoy bien, pero en alpan futuro esta abierta esta posibilidad, ya me han ofrecido trabajo en
otras empresas, por ¢jemplo companceros de la universidad que trabajan, tiene bucnos
empleos, laboratorios Ciba, Loteria Nacional, Gobernacion, en Televisa.
E: (Te ha ofrecido trabajo ahi?
1: Si como analista, el puesto es Analista de Optimizacion de Recursos Humanos, hay un
ar en Mexicana de Aviacion que es ahi donde s¢ fucron mis anteriores
SUpCrvisores, pero a ese puesto no le veo un gran futuro, por eso no o acepte, pero bueno
estit abierta esta posibilidad. Pero bueno aqui ya tengo cuatro afios, voy para cinco, dime
que no he visto en cinco anos
E: Mce busl.nrm hacer un breve recuento tu estuviste de agente 6 meses, s correcto:
Si seis mesces
En supervision, g cuinto tiempo cstuviste?
: Dos afos y medio, despuds estuve en el drea de calidad como analista, el puesto se
ltamaba cjecutivo de calidad, y de ahi fui promovido a lider de Proyecto. Para ocupar esa
pluza estaban compiticndo 25 personas, hicimos examenes y yo fui el afortunado, por que
hay supervisores, dos personas que tienen nuis tiempo aqui pero no cucntan con estudios
universitarios, y esa fue la pequeiia o gran limitante para ser promovidos, y aqm por
cjemplo a parte de una licenciatura te estin pidiendo que seas bilingiie, por que vienen
pru\ cctos muy interesantes, donde la mayor parte de nuestros clientes son americanos.

E: Th mancjas el inglés?
F: Actualmente no, te lo mancjo solo un 30 o un 40 %, entre a estudiar pero te absorbe
mucho tiempo ¢l trabajo, supucstamente ¢l horario ¢s de 8 a 3 de la tarde pero, tu lo has
visto, nunca sales a las tres, siempre hay algo que te hace quedarte.
2 Que es eso que te hace quedarte”?
F: Es que tu lo has visto, te piden muchos reportes, los problemas de nomina. Para mi hay
un problema en cuanto a como se lleva a cabo el trabajo administrativo de la gente, pero
bucno ese es un estilo que ya tiene Teletech, y s muy dificil que lo pueda cambiar, se
pueden sugerir algunos cambios para mejorar, pero de ¢so a que lo tomen en cuenta esta
dificil porque las cabezas son las que deciden y muchas veces te das cuenta de que hay

puesto sim




ordenes que te puedan afectar indircctamente el trabajo de tu equipo de trabajo. Esa es la
pequefia gran diferencia, pero bueno se trata de sacar la chamba, todos estamos por eso, el
trabajo es trabajo, y ademas lo que te permite es aprender cosas que te son desconocidas o
te eran desconocidas. Algo que te sirve mucho a ti ¢s que tratas con mucha gente, aprendes
a trabajas bajo presion, por objetivos, siempre estas abierto al cambio.

E: Tu sefialabas hace un momento que este trabajo te absorbe mucho ghas dejado alguna
z de hacer cosas importantes para ti como cuestiones familiares, amigos, distracciones,
cte., por cosas def trabajo?

F: Si, por cjemplo antes de que terminara, yo entre aqui a Teletech cuando estaba cursando
¢l primer trimestre en la licenciatura, obviamente ¢l trabajo de agente implica que tienes un
horario que respetar de 8:30 @ 15:00 hrs. de lunes a sabado, despueés al subir de puesto
tienes mits responsabilidad, por ende ticnes que cuidar que tu trabajo sea excelente, por que
el reflejo de tu trabajo va a demostrear la capacidad y los alcances que puedas lograr como
cabeza de grupo, como lider de un grupo. La asertividad es algo gue ticne que tener muy en
cuenta para alcanzar esos objetivos.

E: (Descuidaste la escucla en algin momento por tu trabajo’?

F: Si. bueno, no descuidar, simiplemente tome menos materias de las que  se debian cursar
en un trimestre, al igual me atrase en mi  tesis por mi trabajo, una tesis es un trabajo de
campao, investigaciones, encuestas, y eso ileva tiempo que consumes en ¢l trabajo, aunque
si se logro, pero no para abi, yo quicro estudiar una maestris. pero del quicero al poder, hay
una gran diferencia, pero en un futuro, te estoy hablando un par de meses, tres meses, no
mas, por que dejar pasar ¢l tiempo, lo que no quicro es cacr en el conformismo, quicro una
macstria o un doctorado, la competencia es fuerte, sin embargo. la expericncia a ve
mas, simplemente aqui en la empresa tengo agentes titulados, que son eso solo agentes. En
Teletech v en cualquicer empresa tu puedes decir, si yo soy. esto, soy 1o otro, soy licenciado,
pero que sabes hacer, ¥ es cuando muchas veces los puestos claves los tiene gentes que no
tienen  del todo una carrera, pero tienen toda la experiencia. los conocimientos y ha
demostrado que tiene 12 capacidad. La carrera par mi no lo es todo, st t¢ ayuda, por que es
un soporte a futuro, pero si tu demuestras que tienes la capacidad de eso influye en que
pucdas 0o no ser promovido. Solo velo aqui ¢n la empresa hay varios gerentes que no tienen
una licenciatura.

LCuanto ticmpo Hevas en ¢l puesto de Lider de Proyecto?

F: Llevo uno. no, ya voy para dos, Hevo un afio cuatro mescs.

E: Y (cual es tu meta?

Mi meta cs Hegar mas arribe
Lider de Proyecto y voy por ma
A que aspiras?

: Creo que todo el mundo aspira a algo, parte de los supervisores aspiran un puesto similar
al que yo tengo, es una escaleritia, yo voy por un puesto como ¢l que mi jefa tiene y de ahi
para arriba, mi meta no os ser conformista, nunca he sido conformista, cso es no solamente
en al dmbito laboral, si no en el familiar, en el aspecto sentimental, en ¢l aspecto escucla,
trabajo, y e©s0 que no soy psicologo, pero bucno también debes manejar parte de al
psicologia, pard que puedas manipular a w gente, de forma positiva, no para envolverlos,
sino pura venderles [a idea a e equipo de trabajo. si cllos estan bien, yo voy a estar bien y
wdos vamos a estar bien, si cllos estin mal 1odos vamos estar mal, ¢s una cadenita, lo que
aqui pasa ¢s que cada quien ticne que preocuparse por conservar su fuente de ingreso, su
trabajo, por que haya fuera esta muy dificil, ¥y mas dificil aun es tener una continuidad en

Q

iento que ya conozco todo lo que debe de conocer un
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ung empresa, generalmente cuando tu tienes una inestabilidad laboral tu trubajo va a estar
en la mira en los recortes, en donde quicra, y si asi vas a estar de una empresa a otra no vas
a poder tener un desarrollo laboral, al contrario de lo que pasa aqui en Teletech, aqui yo me
considero mas analista, analista de las cosas, yo en determinado momento puedo tomar una
decision para analizarlo después y decir Ia regué, mejor le vamos a hacer de otra forma.
Digamos que de forma directa estoy buscando un beneficio propio, pero de forma indirecta
también cstas buscando el beneficio de tu equipo de trabajo y de la gente que te rodea. Yo
por ¢jemplo he promovido a 10 personas que ocupan ya un pucsto administrativo dentro de
lo que es la empresa y ¢se es mi equipo de trabajo.

E: ;/Qué tc hace sentir es10 de ser promotor de gente que trabaja contigo?

F. Bicen, bien, por que a mi me ven como al maestro. Caso especitico lo tienes con Rebeca,
que hora tiene un puesto similar como el que yo tengo, y tiene que aprender como me costo
a mi aprender, tiene que sufrir como sufri yo hace algin tiempo, el chiste aqui ¢s aprender,
y soportar, bueno no soportar, aguantar la presion. Mucha gente no ha aguantado y han
preferido dar las gracias, y buscarle por otro lado. Aqui el trabajo es sicmpre bajo presion,
trabajas con gente joven, que no me considero como una abuelo, pero te ven como el jefe,
primero debes tener presencia, imponer, imponer respeto pero de una forma no tan déspota,
que alguna vez yo he caido en eso. pero bueno me he dado cuenta de que he cometido
muchos crrores, y ¢so me ha servido  para tratar de no ser asic tratar de que con mi gente,
mi grupo este bien. La gerente ha tratado de hacer eso, aunque también ¢ puede acarrear
cicrtos problemas con los chavos por que muchos se quieren pasar de listos y ¢s entonces
cuando hay que jalar ¢l cinturon para que no se salgan del corral.

I2: ;Qu¢ te ha dado Teletech?

1: Que me ha dado, me ha dado,  eomo que qué me ha dado?

1: Si, que oportunidades o que decepeiones te ha brindado.

F: A, cn primer lugar me permitio continuar con los estudios de mi carrera, era un trabajo
de medio tiempo, eso me ayudo muchisimo. Antes trabajar aqui yo trabaje en Bancomer de
cajero, estuve en el drea de autorizacion de tarjetas de crédito, trubajando medio tiempo.
cuando cstaba en el ultimo afio de prepa, ahi habia una bolsa de trabajo solicitaban cajeros.
fui nada mas por ver que pescaba, me quede, me tuve que cortar la grefia, por que yo traia
¢l cabello largo, empecé & usar saco y corbata que me chocaba, bueno me sigue chocando,
pero s parte del show., Ahi también aprendi muchas cosas, manejar dincro, mangjar
cma, estados de cuenta, era una gran responsabilidad.

E.: . Cuinto ticmpo cstuviste ahi?

Estuve como un afo, y mesces.

Por qué dejaste ese trabajo?

A por que ahi también habia medio tiempo. entraba a las 8:00 y salia a las 15:00 hrs, en
I que hacias el corte salia a las 15:30 y de ahi me iba a la prepa, ahi en prepa dos, de Rio
Churubusco, como me queda a dicz minutos de donde yo vivo me ayudaba mucho.
Trabajaba yo ahi en Bolivar y Venustiano Carranza, antes de que construyeran lo que cs
ahorita Coyoacan. Despuds de la crisis del 94 todos los bancos reestructuraron sus carteras
vencidas hicicron, movimientos de personal ¢ hicicron solo un turno climinando el medio
ticmpo, ¥y €50 a mi no me convenia, por lo que tuve que buscur otro trubajo, opte por dar las
gracias ¥ todavia tengo muchos amigos ahi, uno de ellos que estuvo conmigo en ¢l mismo
puesto ahora es Gerente de Sucursal, y gana aproximadamente $25,000, si me hubiera
quedado, el hubiera ni existe, pero si me hubiera quedado, estaria en un puesto similar si no
¢s que mads, y no ¢s que yo me considere muy bueno, sino que haciendo un comparativo yo
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cra mas bueno que él, en todo, el gana alrededor de $25.000, mas prestaciones, que bucno,
no me quecjo, tengo un titulo que el no lo tiene, tengo un ingreso que se supone cs de medio
tiempo, y me va bien,

LCuanto ganas
Cuanto gano, puecs me va bien, gano varios miles de pesos a la quincena, y al mes ni te
digo, por que aqui también nos pagan bonos, como se le paga a un supervisor, mi sucldo no
te lo puedo decir, un supervisor aqui gana $ 4,000 y fraccion, esto nivel uno, hay
supervisores nivel dos y nivel tres, después sigue el lider de proyecto, entonces saca
cucntas. Se le paga mis que @ un supervisor, mis del doble que o un supervisor. Y eso me
permitido a mi tener un colchon, como para tener que dar ahorita el enganche de un
departamento o de un terreno, ya tengo un auto que quicro cambiar por uno mas reciente, es
un bochito, pero quicro cambiar por un Tsuru, o una Golf, ¥ bueno lo que ticne Teletech es
que aparte de aprender muchas cosas. ya he comprobado que pucdes crecer en ta empresu,
pero te vuelvo a repetir, influyen mucho las “relaciones sociales™. ¢l roce que tengas tu con
un director © Ccon un gerente.

E: Crees tu que si no existicran esas relaciones sociales
oportunidad de otro puesto?

2 No, no creo, hay chavos muy capaces, pero si no hay alguien que les de un empujoncito
para promoverlos a esos pucstos nada mas no, te lo digo por que hay gente que entro igual
que yo, que les llevo uno o dos meses ¥ aun siguen siendo agentes, ahi te pucdes dar cuenta
de que no es tan facil, aunque tengas la capacidad si no hay alguien que se de cuenta de que
cres capaz, de que te jale a su grupo ¢s muy diticil crecer solo, iui ¥ en cualquier lado, te
fo puedo decir que era igual en Bancomer. con las experiencias de mis hermanos de mis
amigos. Yo sioen algan momento determinado cambio de empress me voy & integrar a un
equipo de trabajo ya formado, como con mis companieros de la universidad que ashorita ya
son profesionistas al igual que yo, conozeco las empresas donde trabajan, me he estado
involucrando para ver que tienen de malo ¥y que de bueno, tienc cosas muy buenas.

E: Qué mis puedes agregar acerca de todo lo que te ha brindado Teletech?

192 AL pues umigos.

E: Sien determinado momento Francisco Franco se fuera de 1a empresa, ,qué extrafarias

pudicra alguien tener la

de elta?

FF: El ritmo de trabajo.

22 o Te gusta el ritmo de trabajo?

F: Si, te pucdo presumir que estos cuatro anos ¥y cacho que llevo aqui no he pedido
vacuciones, me he entermado v no he faltado, soy responsable. y eso me ha servido para
que los demas den cuenta de que soy bueno, creo que lo saben, no solumente lo saben
mis amigos sino por ciemplo el director de Operaciones, los gerentes. Halla arriba no sé si
lo sepan pero yo creo que si, yo he estado en juntas con los directores y pregunta que me
hacen con respecto a la operacion. todas las he contestado con argumentos validos., con
prucbas. ¢s decir, no respondo solo por no quedarme callado. toda respuesta tiene un
respaldo y eso creo que para ellos vale mucho.

& Te sienies satisfecho con w trabajo?

Adn no, creo que puedo dar mas, hay limites y parte de esos limites me han ensehado,
a, con lo de mis trabujos, solo he tenido dos trabajos, Bancomer y
las empresas

]
junto con lo de la escue
este,  y desde ahi estoy demostrando que me gusta la estabilidad, y eso todu
lo ven de esa forma, por que ef inter que hubo entre Bancomer y Teletech fue de solo 20
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dias aproximadamente, si termine ¢l 25, 26 de junio det 96 y entre aqui ¢l 16 de julio del
mismo afio. 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 1a persona™, si tu tienes muchos empleos en
un curriculum, y te lo digo por que también yo se de recursos humanos, y si yo tengo 5, 6,
7. 8 0 9 empresus en un periodo no mayor a dos afos, que quiere decir, que no es una
persona poco fuctible para que la contrates, por que es inestable, y si es inestable en un
trabajo imaginate si lo contratas ¢n esta empresa en vez de crear un beneficio va en contra
de los interese que tienes como empresa, ¥ ¢so lo puedes ver aqui en este y en otros lados.
Esto lo sé no solo por mis unplu)s sino por lo que me platican compaiicros, por lo de mi
servicio social, y otros amigos, muchos de cllos son agentes de ventas, estin vendiendo
créditos de seguros Inbursa, representantes de ventas, por que nunca se preocuparan por
aprender, se dedicaron inicamente a la escucla y cuando terminaron se dieron cuenta de
que no van a contratar si No tienes experiencia.

. Que significa o que valor tiene para ti tu trabajo?

Bucno pues tendria varios, uno de los primordiales es ¢! que se vea reflejado en mi
billetera, tu sabes que con dinero tienes poder v tienes fa facilidad de moverte, no ¢s porque
sea materialista, pero siempre ¢s bueno darse lujos. Pero mi trabajo me da también la
posibilidad de crecer como persona, y de darme cuenta que tengo las habilidades para poder
controlar gente, de sentirme satisfecho por que  de alguna manera soy reconocido por csa
misma gente, pucdo ser para cllos un cjemplo a seguir.

E: Y bueno cambiando un poquito de tema, vas a tomar tus vacaciones?

F: Si, ya me hacen falta, unos tres o cuatro dias.

E: sSolamente tres o cuatro dias?

I7: Si, para arreglar lo de mi macestria, uno para hacer la solicitud, bueno ya tengo la
solicitud, en encro se hacen los eximenes y si paso esos exdmenes en febrero iniciaria la
macestria, no tengo la fecha exacta, pero son dos horas diarias, hay dos horarios: de Sa 7 y
de 7 a9, este altimo me quedaria de lujo. ¥ UPIHHCSA me qu«.du muy cerca, planco hacerla
en UPHCSA mi maestria en Finanzas, me queda a diez cuadras de donde yo vivo.

E: Por lo que cscucho, 1u ticnes muchos planes, estas en tu trabajo, quieres scguir
estudiundo, pero en mas de cuatro afos nunca te t tomado unas vacaciones. /Qué cs lo
que hace que dejes a un lado ese tiempo personal que tan merecido te o ticnes por
continuar trabajando incluso mis ticimpo del que deberias?

F: Bucna preguntA: aqui la situacion ha sido esta, y es algo curioso, por que cuando yo
tenia ya plancadas mis vacaciones, una semanita par imme 2 acapulquito, se me dio la
oportunidad de crecer en o empresa y dije bueno pues me aguanto, y casualmente después
qQuise tomar mis vacaciones a tin de ano v surge otra vez la posibilidad de crecer. ni modo
pues me aguanto y asi me he ido, ¥ asi me ta he pasado. Ahorita ¢l hecho de delegar una
responsabilidad como la que yo tengo a otra persona que no tiene la experiencia, y €so que
mi pupila ya esta donde yo estoy, no cs tan sencillo, tienes que elegir bien a esa persona que
te a apoyar, que sabes que te va a cuidar la espalda cuando tu no est Todos somos
humanos pero si caes en la busqueda de un beneficio personal, pues caes cn ciertas
actitudes que no van dentro de fa ¢tica profesional, entonces a mi me costo mucho trabajo
elegir, ¥ bueno creo que no mie equivoque con Rebeca, como creo que tampoco se equivoco
el que me eligio o mi: que ya el que era mi jefe y me L.I:;, 6 ya ho esta, pero formamos bucn
equipo de trabajo, incluso con el que lo suplio, tan es asi que bueno, el trubajo que se hace
aqui se ve gratificado con los reconocimicntos que se hacen halla arriba, y ¢l hecho de que
hablen bien de tu equipo de trabajo te va permitir crecer a ti como persona y también en el
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ambito profesional para que te ualicen para un puesto mas clevado, obviamente si tu jefe
cs  promovido a otra drea o 4 otro pucsto mas arriba seria ildgico buscar otra persona
cuando tienes alguien que le ha dado resultados. Asi es como sc trabaja en casi todas las
empresas ¥ asi es como se ha trabajado aqui, desde que eres agente: alguicn subid primero
que yo, me jalo, despudés esta persona volvid a subir y me volvio a jalar, esa persona cmigro
a otra empresa y yo supli su lugar. Y las personas que estaban a mi lado vieron mi trabajo y
me jalaron, y ahorita estoy aun paso de una gerencia, que es a lo que aspiran muchos. Pero
eso solamente ¢l tiempo lo determina, aqui hay muchas campanas que estin en pucrta, y
ahi puede surgir una posibilidad.

E: ;Te gustaria tal vez enterarte de que tus proximas vacaciones se te pudieran frustrar a
causa de otro ascenso®?

F: Posiblemente, pero no importia, no importa, mientras sea chamba, y ademas te
acostumbras a ganar tu dinero. Mis papas me decian, oye. para que trabajas, pero yo decidi
ganar mi propio dinero y 1o voy a gastar como yo quicra, ¢s ¢SO0, por que quizis ¢s muy
cansado trabajar, pero lo disfrutas cuando ves tus quincenas por que te puedes comprar
algo, te puedes ir a divertir, si hay tiempo por su puesto. entonces vale la pena el sacrificio.
E: ;/Qué¢ sacrificios has hecho por el trabajo?

F: Principalmente el poco tiecmpo que tienes para tu familia. tu parcja, tus amigos, o
simplemente par ti mismo.

E: Cuiles han sido los problemas mas comunes que te encuentras ¢n tu triabajo?

: Ay. el lidiar con la gente, que me entiendan, aungue bueno creo que para ellos también
ha de ser un poco complicado que me entiendan a mi. Son las dos caras de la moneda.
Primero que te entiendan que es lo que quieres, en segundo ubicarlos, ¢l conocerlos, ¢l que
e permitan clegir a tu equipo ¥ no que te lo impongan, a mi no permitieron clegir un grupo
de trabajo, a mi me asignaron un grupo de trabajo, ¥ sobre ¢l tengo que trabajar. Tu sabes
que aqui nadic somos moncedita de oro, les he de caer mal a muchos, como también les he
de caer bien a muchos otros, pero eso es, no nada mis soy vo, son todos, quizi de los ocho
o nueve supervisores asignados pueda solamente confiar en cuatro o cinco. o dos o en uno
. sin embargo. si eres un cquipo de trabajo no te queda mas que apoyarlos aunque tu
que no te estan apoyando, pero ya no va a quedar en ti, va a quedar en ellos, al final si
logras convencerlos dentro de lo que se esta buscando pues vas a poder lograr algo.
LCOmo buscas las soluciones a estos inconvenientes?
Como es un trabajo bajo presion. tienes que buscar la solucion ya, tu sabes como le
haces, no se, no es tanto ¢l reportar un problema, no es decir, paso esto, sino decir paso esto
pero hice esto para solucionarlo. Aqui como cn la vida ¢s un proceso, s¢ te van a presentar
muchas trabas, pero ¢l como p esas trabas es lo que te va a permitir el éxito o ¢l alcance
de los objetivos y es 1o que te va a ayudar a crecer.

E: /Qu¢ has dejado atris por estar en Teletech?

17: Pues ¢l cotorree con los compadres, mis amigos, mis cuates. Pero también ahi hay un
comparativo. por ¢jemplo varios de ellos no tienen una carrera universitaria, no tienen un
trubajo como ¢l que yo tengo. y s mas mi ego es muy grande 1an asi que yo te pucdo decir,
<sabes que, yo soy lider de proyecto, tengo a mas de 1e supervisores @ mi cargo™. no soy
supervisor, soy jefe de supervisores, ¥ eso quicras o no, es bueno. Que pueden pasar dos
cosas, una que te sientes bien, pero otra donde dices vulgarmente, sabes que se le esta
subicndo la espuma a w chocolate, y esto te puede traer problemas. Eso me paso al
principio, cuando ascendi de inicio a lider de proyecto y me sentiia si como que mucha cosa.
pero  después entendi que no era por ahi el asunto. Hay que ponerse también del lado
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humano de las cosas, y aceptar que si efectivamente tengo un puesto que me permite tomar
decisiones, pero es una mayor responsabilidad, pero también es humano que te pongas los
zapatos de tu gente, que cotorrees ¢on ellos, que vayas a su despapaye. Aqui es pura gente
Jjoven, promedio de 25,26 27 afios, hay gente mayor también, pero hay que aprender a ser
compatible con todos. Con los chavos, a los chavos tes gusta el cotorreo, pero hay tiempo
para todo, hay tiempo para cotorrear. pero cuando se trata de  trabajo saben que hay que
trabajar, lo mas importante ¢s crear un buen ambiente de trubajo para que todos se sientan a
pusto, y ser mucho mas productivos. Creo que este s de 1os pocos proyectos gue ticnen un
ambiente  sano, hay problemas como en todo, pero no son tan graves como ¢n otros
proyectos, donde la gente de plano esta parada de pestanas. Me preocupa que a la gente se
le pague bien, uno mete aclaraciones de pago, pero nunca se le v a dar gusto a la gente, te
pelean hasta cinco pesos, dicz pesos, diez centavos, incluidos supervisores, pero al tinal lo
que trato de hacerles entender es que hay que tener disponibilidad, no es solamente lo
cconomico, si a mi me piden referencias, esas personas que me piden horas extras, que me
ponen peros, son las primeras que se van, Y es que si lo hago pero cuanto me vas a pagar, o
si subo de supervisor, pero cuanto es. Para mi lo que me pagues, yo quicro aprender, si de
ese lado voy o apreader muchas cosas adelante, creo que eso de la compensacion
ceondmica viene despu Lo que sime molesta es que haya personas  que ocupan aqui
puestos clave que no saben ni papa de lo se trata ¢l trabajo de telemarketing, eso ha pasado
y tu lo puedes ver al nivel de direecion donde han pasado infinidad de directores y no por
que sean malos, pero simplemente no conocen lo que es ¢l telemarketing, y la gente capaz
que tiene fa emipresa, pues han dejado ir a muchas  personas, muy buenos elementos que
ahorita estin en otros telemarketings y que estian creciendo ¥ que estiin haciendo crecer a
SUS CIIPresas, Pero es genie que se formo en esta escucla, Teletech ¢s como una escuela por
que aqui aprendes muchas cosas  que ahorita yo yva se. que muchos no saben, y que me
puedo dar el lujo de decir que muchos no conocen lo que yo se. Si hay un problema yo se
de que se trata, un X conflicto laboral s¢ con quien acudir para que me auxilien, es la
pequena gran diferencia dentro de lo que es Ia operacion. El conocer a los chavos,
acucrdate que hay que ser psicologo también, hay que conocer a los chavos y envolverlos
para que puedan de alguna forma estar convencidos de lo que ta les dices, que te vean como
tu puesto o requicre, tu eres la cabeza de todos, vy si desde 1a cabeza estamos mal, entonces
no hay para donde.

E: Ya para finalizar, i seialabas al principio de la entrevista que tu cras ya parte de ella, si
no pudicras estar aqui, aque se quedaria de Francisco Franco?

[ quedarian mis amigos. Sabes, por ¢l volumen de la gente que lrlh.xj.x no es tan
sencitlo que la gente pueda notar tu ausencia, por que eres picza clave, mas no fundamental
de la emipresa, siote vas ta hay alguien que te supla. Todos nosotros somos materia
reemplazable siotu quicres, o sea te vas tu pero buscan otro, aunque este otro no tenga la
capacidad que tu tienes, pero bueno haya afuera eso no me preocupa, los conocidos que
ticnes tuera de esto en un determinado momento te pueden jalar y es ahi donde sc refleja lo
que has  aprendido durante toda tu carrera, tus cuates profesionista son los que te pucden
cchar una mano, ésea 1o estas solo, tienes un arma con que moverte, por que trabajo si hay,
cl chiste es demostrar que puedes con ese trabajo.
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sSegundo momento de la Entrevista

Bien, después de las cordialidades necesarias para crear raport se prosiguio a
realizar un segundo momento de la entrevista con la finalidad de obtener datos recientes,
pero también para contrastar estos Oltimos datos con los primeros.

E: Nos volvemos a ver después de casi dos afios, ;Como te ha ido en Teletech?

F: Pues muy bien, mejor que a otros, siempre he tenido surte en et trabajo, aunque no en ¢l
amor, bucno ese es otro tema. Pues soy de los pocos. o al menos de los que tu conociste que
siguen aqui.

2: cHubo muchas bajas de personal verdad?

Pues si bastante, [a mayoria de los supervisores son nuevos, ¢l anico que queda de los
tuyos ¢s “el comandante™, ¥ eso por que a ¢l lo he estado reteniendo, por que si no desde
cuando se hubiera “ido”, por que fijate, ni Rebeca pudo salvarse.

. Como te sientes th con cso?

oCon qué, con fo de Rebeca?

E: Pues incluyéndola, es decir, con este tipo de movimientos tan continuos, ¥y mas de
compaieros tuyos,
F: Pues como quieres que me sienta, la verdad al principio se siente feo, pero después te
das cuenta de que no tienes de otra, y terminas acostumbrandote a ver desfilar gente y mi
gente.

Que sientes de ser de esos que han permanecido?

1 Pues la verdad me siento muy afortunado, por que es mi trabajo, y es que despueés de
tantos aflos terminas agarrandole carifio. le he dado casi 7 anos de mi vida, jsicte de los

megjores afios! - en tono dramitico ¥ burlon- a esta empresa, ¥ para muchos pucde sonar a
pucos  afios. pero i verdad es que cuesta mucho, no solo crecer con la empresa, sino
permancecer con ella,

E: Tu hablas a cerca de que le has dado 6 de tus mejores afos, y de que has crecido y
permanecido junto con ella, ;a qué te refieres con esto?

F: Puces es que es complicado explicarlo, yo vivo practicamente aqui, bueno ahora ya es
menos, por que la chamba ha disminuido, pero hace todavia un tiempo, yo estaba desde las
7:30 o 8:00 a.m, desayunaba y comia aqui, bueno todavia lo hago, vy ademas de todo tenia
que penmanecer hasta en la noche a vigitar ambos turnos, a entregar resultados del dia. tu te
has de acordar que daban luego las 10 u [1 de la noche y yo tenia que estar, no se diga
cuando ¢s fin de mes y de quincena, hoy por hoy son los dias mas pesados por la entrega de
Ia nomina. Pero pese a todas inconveniencias  continuamos aqui, ¥ eso me hace sentir
tranquilo.

2: No es que dude de la capacidad que th puedas tener, ¥ no pretendo ser impertinente,
pero t hace un momento comentaste que el comandante™ sigue aqui por ti, ,tu sigues aqu
por 1i?

F: Oye esa pregunta no se hace, pero te la voy a contestar, la respuesta s claro que Lo
aqui por mi, por mi trabajo, por mi esfucrzo, por mi carrera. no es facil permanecer, y
menos en una cmpresa de este tipo, tu lo sabes, pero creo que la gente que osta a
alrededor se da cuenta de las capacidades que tienes v del empefio que pones en tu trabajo.
¥ €5 por ¢so que te buscan v que te detienen, personas como Lato que estuvieron desde un
principio sauben que yo no soy de los que se sientan a esperar ordenes, sino que buscas
formas de solucionar los problemas, csa gente es la que ellos quieren, gente proactiva que

7
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tenga iniciativa propia y que les de resultados, yo los he dado, y los resultados estin en la
penmanencia, ademis por lo mismo que ¢llos conocen mi trubajo, sc que me respaldan. Y
aunque hay gente nueva que son mis jefes, tienen también ¢l conocimiento de mi
experiencia, saben de mi entrega, de mis ganas de chambear, y saben que tengo la
experiencia pari tener otro puesto.

E: Ahora que tocas este punto, Shas recibido ofertas de asenso en estos Gltimos meses
F: Mira la verdad es que si ha habido platicas respecto de un posible cambio, sin embargo,
no se ha concretado nada, tengo [a esperanza de que en este afio se este concretando una
Gerencia.,  este puesto que tenia Lety, bueno que ahora ya no es una gerencia, ahora ya
cambio al nombre de BUNM. Pero o verdad es que tumbién ¢stoy en ¢ste puesto muy
comodo. Con ¢l nuevo cambio aunque tengo responsabitidades de Lider, 1o mayoria de mis
actividades giran en torno al trabajo de Supervisor, y el horario la mayoria de las veces esta
mas tranquilo, a veces salgo temprano: a las cuatro cinco ya estoy desocupado, como hay
ones que salgo s tarde, pero no como antes. Ademas sigo recibiendo sueldo de
Lider y con los aumentitos ¥ bonos, la verdad no me quejo.

E: (A que te refieres con este nuevo cambio del que hablas?
F: A pues, (ya no te toco?, si, si e toco, pero ahora ya es mas marcado. No ves que aho
es el “Nuevo Teleteeh™. Recuerdas gue se inicio ahora en ¢l 2001 esta nueva ctapa, y ahora
ya se concereto. No ves que ahora Teletech tiene su “Nueva Mision y Vision™.

[PH recuerdo un poco, (pero ahora st va en serio?

Fz: Claro, todos debemos de saber pertfectamente cual es la Mision y 1a Vision, hacen que te
lo aprendas: 1odos los agentes deben tener bien aprendidito esto por que lue
s y se lo preguntan o los chavos, ¥ st no lo tienen bien te regafan a ti.

Jete
E: ¥V a todo esto (Cuil es esa nueva niision y vision de la que hablas®?

F: Pues mira, la Mision, hay te va... es ser la mgjor empresa en el ramo, destacar de entre

todas aquellas cmpresas (que son la competencia para ser la Gnica que de soluciones  y
respuestas reales a los clientes, es decir, ser unica solucion para todos aquellos
prospectos que buscan vender ¥ promover sus productos o servicios. Y de aqui se
desprende la Vision que habla precisamente  de sobrepasar las necesidades del cliente, no
solamente solucionar los problemas que te piden, sino rebasar sus expectativas, adelantarte
a cllos darle alternativas para solucionar sus necesidades, pero también prever problemas y
soluciones.

E: hace un momento hablaste de que ¢l puesto de gerencia ya no se llama as
BUNM, .4 qué se retiere este cambio®?

F: A buceno, ¢s que shora con la nueva dinamica de Teletech, la forma de hacer negocios
sepin cllos, ¢ cambiando, ¢l BUM, son las siglas de Business United Manager, es decir,
Manager de la Unidad de Negocios, el cual ahora esta encargadoe precisamente de toda una
unidad de campaiias del mismo ramo. por ¢jemplo, ¢l BUM de nuestra unidad se encarga
de llevar a su cargo todos los servicios de todos los bancos a los que prestamos servicios, de
Bancomer, de Citibank, de Serfin, y ¢l debe de planear las estrategia para que todas estas
unidades de negocios crezcan y permanezean. La idea central de este cambio radica en que
ahora cada unidad de negocios se independizara economicamente de las demas, por lo que
cada una de ellas debe producir o suficiente para su funcionamiento y su permancncia
dentro de la empresa. Los empleados ahora deben entender que cellos son “duciios™ de su
propio negocio. por lo que sino producen, no hay ganancias y si no hay ganancias no hay
sueldo.
E: Y,

que se llama

i han dado resultados estos cambios para la mejora de la empresa?
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. quec en teoria suena muy bonito, ain no se pone del todo en practica,
estin dando, aunque sigue habiendo muchos problemas internos que te
limitan bastante, y como siempre cn ¢l drea de operaciones resultamos ser los responsables,
cuando la comunicacion dentro de las dreas sigue fallando, sobre todo con logistica, que yai
bris que entorpece ¢l trabajo. La mejoria se ha dado bastante en cuanto a la recoleccion

Pues ya sabra
pero los cambios se

Lt
se ha hecho por parte de los chavos, vy como s¢ les paga también por solicitud recuperada

cllos les conviene, pues eso les alienta para seguir. Por cjemplo, las
sistemas medio que se han implementado, ya vez ¢l
NICE, entre que las capacitaciones v todo lo demis apenas esta comenzando a
implementarse en otras campaiias, por due a los bancos no ha llegado, se supone que desde
el me sudo iba a estar, y scgin la promesa que en Marzo ya debe de estar en toda la
cempresa, posiblemente si. pero ya se tardaron.
F: Y las capacitaciones & agentes como van®?
F: Pues igual, ya sabes que son los supervisores [as que fas siguen dando, pero yo como
lungJ puesto de lider, aunque haga chamba de super, 4 mi no me tocan las capacitaciones,
que yo delepgo tunciones, v los que se fletan esa chamba son los demis. Como ves.

E: .Y que otros cambios ha habido?
F: Pues de personal, hay muchos cambios, a cada rato corremos gente. .. dndale pues he,
corremos, al rato me van acorrer @ mi. No es cierto, hablando en scrio gverdad? Pues mira
en apariencia pareciera que muchos, pero en realidad es pan con lo mismo.

2 JPor que dices eso?

72 Pues porque te quieren hacer creer que te van a dar las herramientas necesari
solucionar los problemas de raiz v siempre es uno ¢l que termina solucionando todo. Lo
anico es que stn han puesto mas rigor en la seleccion de Recursos Humanos, por que ya se
estaban pasando de lanza, no estaban mandando a cada cuate, que decias... Y como
tambi¢n nosotros nos estamos poniendo rigurosos con las entrevistas y [a seleccion en piso,
1a verdad es gue en eso si hemos mejorado. Anéxale a eso las capacitaciones que “damos™,
Ia verdad es que si estan mejor preparados los chavos que antes. Lo malo pam cllos ¢s que
los mids veteranos no terminan de acostumbrarse a la unitormada.

Quisiera tocar en un momento este punto de 1o de los uniformes, pero antes quisiera
retomar otro punto. T comentas que ha habido mejorias en cuanto a la capacitacion de los
agentes, pero cque fes ha otrecido a ustedes la empresa?,  es decir, que brinda a los
mandos medios estos cambios?

F: Pucs mas chamba... bueno aparte.

con los documentos, o
aplicaciones de sus “innovadores™

s para

Lqué brinda pues tus prestaciones que han ido
mejorando, un pequeio aumentito de sueldo... Y bueno creo que si ha aponado cn cuanto a
los cursos que esta impartiendo el drea de capacitacion, pues (si te acuerdas?, a ti te tocaron
de los primeros que se dicron. con cso de que ahora las capacitaciones de u&,cnln las damos
nosotros, ¢llos se supone que se abocan a buscar buenos cursos para toda la plantilla
a de supervisores, lideres, v gerentes también. A por que ahora también mandan a
cursos para saber mancjar ¢l estrés ¥ no se desquiten con nosotros, pero creo que
no les han funcionado ch. Y bueno a nosotros nos mandan a cada rato a cursos, algunos los
dan la misma gente de capacitacion de aqui. pero otros los imparten capacitadores externos,
te dan tus constancias y todo, muchos de ellos tiene validez oficial, por cierto cursos que les
salen en una buena lana.
E: /Qué tipo de cursos son?

Pucs son de liderazpo, autoestima, mancjo de grupos, coucheo, y algunos de jueguitos
para desestresarnos y para desestresar a los chavos. A esto eso que eso si ha valido la pena,

operati
los jete
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por que mal que bien, es experiencia, y varios de ellos si te ayudan. De repente se sienten
Miguel Ange! Cornejo y nos quieren unir al club de los optimistas, pero a veces funcionan.
E: Bucno y retomando ¢l punto que comentabas hace rato (Cémo va lo del uniformes?

F: Pucs ya 1oda la empresa se ticne que uniformar, en eso si, sc pusicron exigentes, pero
como [a gran mayoria de la gente es nueva, desde un principio saben que deben de hacerlo,
y asi ya no les queda de otra. Todavia hay dos que tres, de los vigjos, que siguen
quejandose, ahi tienes a Garibay, pero también no les queda de otra. muchos de elios no
arriesgan su chamba por ¢l simple uniforme. Ademas ni estan tan feos los uniformes, bueno
hay dos que tres playeras amarillas de esas de mirame a... pero. no después te acostumbras

a verlas.
E: Y julos supervisores por tin los uniformaron?

Pues se supone, pero s menos estricto el asunto, a veces si te hacen vestirte de un color,
cuando hay juntas importantes, o cosas asi, 0 ¢en ocasiones nada mis por que si, pero es
menos, es de cualquier forma ropa de vestir: trajes, ¥y en las mujeres sus conjuntos, pero
Gdn feos, como ellas los eligen, hasta eso no tiene mal gusto, y para nosotros esta

tampoco es
bien por que como algunas usan falda, pues nos echamos un taco de ojo.

E: Hace un rato lo dijiste de broma, pero (Qu¢ hurias si te corrieran?

No, no mwe corren.
2: Estas muy sceguro de eso, ¢ Por qué?
F: No mira, la verdad os que nunca me gusta pensar en eso, sin embargo. en este ambicente
te ves en la necesidad de pensarlo muy seguido, varias veces me he sentido muy cerca de
inme, pero afortunadamente aqui estoy. No me gusta pensar en eso.
2: Pero esta dentro de las posibilidades vy eso tu lo sabes. No crees que es mejor estar
preparado.
F: Pucede ser, yo creo que si eso pasara tendria que
pues no me guedaria nuis que resignarme, si me doleria, por que imaginate mas de 6 afios
aqui, haces tuyo tu trabajo, y ticnes por ¢l contrurio esperanzas de seguir creciendo, sabes
que puedes dar mas y lo das, no dudo que un dia suceda, la experiencia me ha dicho que no
todo es justo, y la verdad cn muchos aspectos esta empresa no ¢s justa, sin mas, atn siendo
cl mejor, llegan nuevos jetes con su gente y te echan, la verdad es que yo me he salvado, y
de ser sincero me gustaria estar por mas aflos aqui, aunque claro, si veo respuestas claras,
por que aun no veo cluro con lo det asenso. Pero por mientras tanto Teletech me da wrubajo,
me da un buen sueldo, me da alientos para seguir, por que me mantengo ocupado, te sicntes
importante. Hay mucha gente joven que entra y para la que eres un cjemplo, mis para los
chavos que van empezando, eres alguien que les puedes aportar experiencia, y por que no,

r por ung razon muy tuerte, y si fuera

un modelo a seguir.
E: (Te sientes exitoso?
F: Creco, que aun me falta mucho, pero hasta ahora me siento muy satisfecho con lo que he

logrado.

E: ;[ Qué es para ti el éxito?

F: El éxito es lo que tu quicras, son tus metas personales y hasta que tu no las logres
entonces no te sientes del todo un exitoso. Para mi el éxito radica en lograr las aspiraciones

personales, simplemente.
E: (Cuidles son tus aspiraciones?

F: Pues tengo muchas, son demasiadas. ..
E: Aspiras a un asenso?




F: Entre tantas cosas... mi meta es ser feliz con mis logros, pero atn me falta, soy un
chavo, ;0 no? La verdad es que aspiro a tantas cosas, pero {ijjate que unicamente
relacionadus con mi desarrollo profesional, por que de nada te sirve ser exitoso sino tienes
en compartirlo... no importa ya estoy trabajando en eso...

s metas te has trazado?

I7: No se, es dificil poder abarcar toda tu vida en unas palabras, pero en general puedo
decirte que lo Unico que busco es una estabilidad, tanto emocional conio econémica, y esa
solo se logra trabajundo y echindole ganas. La vida te pone los caminos, tu eliges por cual
caminar y estia en tus manos recorrerlo todo o quedarte a la mitad... pues bueno, esto s
todo, por que las obligaciones me llaman eSPero que Nos VeIMos pronto, pero no para
que me entrevistes, sino para echarnos una

ta entrevista fue realizada a un ex agente (CSR) que trabajo en la emipresa hace

Es
¥ que después tuvo un asenso a supervision en otra empresa del

aproximadamente 6 mes.
mismo ramo.

Nombre: Armando Gutiérrez.

Edad: 25 afos.

Maximo grado de estudios: Pasante de la licenciatura en Administracion de Empresas.
Egresado del Centro Universitario Francés Hidalgo.

Estado Civil: soltero.

E: entrevistador

A Armando

Una vez establecido ¢l raport adecuado se realizo la entrevista.

E: . Hace cuanto tiempo trabajaste en Teletech?

Az Hace 6 meses aproximadamente, mi dltimo mes fue en septiembre.

£: /Cudinto ticempo laboraste en elia?

Az Exactamente, un aino cuatro meses. Yo ingrese en mayo del 2001,

( Como fue que te enteraste de este trabajo?

Fue a través de un amigo de la universidad que entrd a laborar, y durd poco tiempo, y
ficil entrar, en ese entonces necesitaba dinero por lo que decidi

A
me menciond que era
acudir, a ver que pasaba.

E: (Suabias de que se trataba el empleo?

Az Me menciono que era estar contestando teléfonos o hacer llamadas por teléfono, que era

algo muy sencillo.

E: Tu scialas que estuviste 1 afio cuatro mesces, /cudl fue tu puesto dentro de la empresa?
A Mi puesto fue de ASC (agente de servicio al cliente), que despuds le cambiaron a CSR
(representante de servicio al cliente), posteriormente fungi un pucsto comadin que estaba
entre el supervisor y ¢l CSR, y era Team lider.

E: ;Qu¢ diferencia hay on estos puestos?
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Az Una primordial es que de Team no era obligatorio hacer ventas, sobre todo cra cubrir las
ausencias del supervisor pucsio que como tenian que estar en juntas o capacitando
frecuentemente alguicen tenia que hacerse responsable del equipo, y el team lider tenia la
responsabilidad de llevar el equipo y de tenerlo en control, entre otras cosas.

E: (Explicame eso de los equipos?

A: En la empresa exisien varias campanas, cada campaiia tiene su forma de agrupacion,
pero con respecto a los equipos no hay mucha variaciéon, ya que a cada supervisor sc le
asignaba un grupo de CSRs, esto dependia de la capacidad de la campaiia, podia haber
campafiass muy grundes que tenian 10 u 11 equipos por turno de aproximadamente 20
agentes, esto en realidad dependia de la estrategia de venta, pues al dividirlo en equipo
habia mayor competencia dentro de la campaiia
E: Bien esto de la competencia suena interesante, y quisiera abordarlo mis a fondo, pero
antes quicro que me expliques como es que fuiste team lider.

A: Yo crea que fue, por una parte suerte. y otra situacion fue la quimica laboral que existia
entre mi supervisora ¥y Yo, Yo tenia poco tiempo, tenia cuatro meses aproximadamente
cuando tuve la oportunidad de empezar o fungir algunas funciones del team lider, de ser
sincero que bueno que pude realizar otras funciones por que ya en ese tiempo el hecho de
estar pegado al telétono v vender hacia muy pesada [a estancia en el trabajo.

E: [ Qud hacia o cuales cran las actividades de un CSR?

Az Nosotros teniamos un horario de seis horas laborables, de las cuales dnicamente nos
daban 20 nunutos de ticmpo libre: 15 para comer un refrigerio, que era conocido como
tiempo de break, ¥ 5 para las necesidades fisiologicas, mejor conocido como tiempo de
Cpersond dentro del tiempo laborable nosotros teniamos que estar haciendo llamadas
continuas, ya que o campaia era de outbound, es decir, llamadas de salida, mejor dicho
donde ¢l agente tenia que contactar al cliente; ¢l tiempo entre cada ltamada no debia pasar
los 30 scgundos, pues sino ¢ramos penalizados, ya gque habia un control estricto de los
ticmpos  de Hamada: se nos exigian cuatro ventas diarios como minimo, y s¢ nos
recompensaba dejindonos salir en ¢l momento en el que se llegaban a 8 ventas. Dentro de
sada Hamada teninmos que cumplir con  ciertos parametros de calidad, como lo eran la
presentacion v despedida, personalizar al cliente, ¢l hablar preciso y claro, brindar una
explicacion clara del servicio que estabamos ofreciendo. hacer mancjo de objeciones que el
cliente da hacer labor de venta v cierre de venta: por lo que con ¢l tiempo si no
mejorabas estos puntos por conscctencia tus ventas no eran las requeridas, y por lo mismo
se creaba una tension,

£: Tu senalas que vendian, pero que vendian, que productos ofrecian®?

A:r Estuve en varias campanas, pero eran del mismo servicio, las campanas cran de
outbound ¥ se ofrecian servicios de tarjetas de crédito, por ejemplo de Bancomer, de
Citibank. de Banorte, cic., cte. La idea era que los clientes aceptaran llenar una solicitud
con sus datos para ver sioles aceptaban una linea de erédito. Una vez que el cliente daba
todos los datos cra considerado una venia, obviamente para el Hlenado de la solicitud cada
banco exigia ciertos requisitos: teniendo asi que desde ¢l momento que contactibamos al
cliente teniamos que prospectar si cumplia 0 no ciertos requisitos. Si los cumplia, entonces
nos avociabamos a convencerlo de que obtuviera nuestro servicio.

E: (A que te refieres cuando hablas de nuestro servicio?

A: Menciono esto, por que a pesar de que yo sabia que trabajaba para Teletech, ellos
mismos nos inculcaban que en la campaiia que estuviéramos y el servicio que ofreciéramos,
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En otras palabras

tas de esa empre:

lo hiciéramos como si fuéramos empleados o accioni
nos ensehaban a ponernos la camiscta de esa campaiia.
£: Y ,tu llegaste hacerto?
A: Pues es que aungue tu sabias que muchas veces lo que ofreci no tenia todas las
ventajus que le ofrecias al cliente, de tanto repetirlo uno acaba por convencerse de que tu
discurso, pero eso no implicaba que estuviera convencido de que el producto que vendia
efectivamente bueno. No es que ti quisieras, pero la misma rutina, el estar repitiendo diario
el mismo discurso, te llevaba a pensar que era. Sin embargo, no cra siempre por que
incluso uno mismo fuera de linca con ¢l cliente decia: jen la que se metié! O jpobre! Si
de ponériela por w equipo de trabajo, por que de tus ventas comias, pero después se
1ba. Aunque ocurria algo curioso, por que luego aunque no estuvieras trabajando sc te
pegaba tanto la forma de hablar que cuando yo contestaba el teléfono de la casa decia:
iBancomer buenas tardes! o algo por cf estilo, luego me daba risa, pero si era algo molesio
tener en tu cabeza todo ¢l ticmpo el discurso te tu campaiia,
Bien, th senalas por otra parte que estaban bajo cierta tenston, [como se generaba esta

tension?
Az Primordislmente era por ta exigencia de cubrir las ventas, ya que si bien es cierto que se
nos exigian cuatro ventas  diarias, teniamos 1a oportunidad de recuperarnos en caso de que
no ve ndl Tamos cantidad. E) pago de comisiones por estas ventas erit Quincenal, asi que

CXis una tabulacion donde se determimaban las wtidades de ventas v el valor de ellas,
por cjemplo si yo hacia en una quince 50 ventas, estas serian pagadas @ $15.00 cada una,
pero si hacia 30 se pagaban a $S5.00, ¥ menos de 30 no se pagaban. Y bucno esto solamente

era con respecto o las ventas pero la tension también se generaba por el contacto con el
cliente, ya que e a gran variedad de clientes, algunos de los cuales erun muy amables,
nto que te recordaban a fa tierna abuelita, pero habia otros que eran totalmente opuestos y
que te recordaban no a o abuelita sino a “t madrecita™, ademis ¢l supervisor te transmitia
la presion que a ¢l le imprimian porque como equipo teniamos que cubrir una cuota diaria,
cuota que detinia, quien era ¢l mejor equipo. Pero ademas de lo anterior ¢l constante
monitorco de la gente de calidad te hacia sentirte acechado todo el tiempo, por que no
dejaban de grabarte, de calificarte. y de correginte, ¥ eso tastidiaba por que aungque su
intencion era ayudarte la forma de hacerlo e teni empre alerta o sea bujo tension de ar
pensando “ha i me estn monitoreando, segurito me a llamar la atencion™. Otra situacion
cra el que ten as que estar siempre produciendo, ellos querian que no desperdiciaras ni un
scgundo, y que estuvieras Hamada tras Hamada, no podias estar haciéndote menso, ademas
de que no podias rebasar wis tiempos  Como tenian torma de checar todos tus movimientos
por pantalla y tus tiempos por sistema te sentias en aly,unus‘ ocasiones comao prisionero, por
que site tardabas segundos de mas en tu personal o en el break te amonestaban, y también
cuando tardabas mas de 30 sepundos en hacer la .\igmcnlc Iamada.® (nota a pic de pagina)

iempo v

“ Bien, aungue en L entrevista no se especifica de maners exacta B forma como se mancjaban los
las sanciones, describire o continuacion algo de esto, pues considero que os importante para entender ala
forma de presionar al Cnte. ~ descrnipeiones son de vivene personales durante mi estancia en la
cempresa. Puces bien, cada agente wenia un sistenma telefonico Hamado Call Me i
lugar firmarse; introduc Igunas claves ¥ su numero de nomina. en base a
sinw lo haciun no se les pagaba. Una vee firmados todos, a una masmi horia, empezaba su dia de trabajo. Sus
actividades eran controlad PO este ansme sistema, tenian un Caux i i
actividad. Un auxiliar para estar en lamad: otro para tiempo libre (5 min.). otro pa:
min.), otro para retroalimen on (cuando cra necesario, el ticmpo era respaldado por 1os supervisoures o por
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Y bueno es que habin muchas cosas: el estar sentado frente a la computadora por casi seis
horas, para empezar te amolaba la vista, tenias que soportar ¢l dolor de cabeza, y de oidos
que se generaba por el tener las dindemas, ademas tenia que trabajar 6 dias  incluyendo
fines de semana. Estaba también ta presion de vender, y vender, aunque yo por ventas no
tenia problema, tuve la facilidad de vender, pero algunos de mis compaiieros no la tenian
si que me tenia que esforzar y hacer mis ventas para cubrir la cuota grupal.

E: Tu hablas de una cuota grupal, ¢liene que ver esto con la competencia a la que te referias
hace un rato??

Az Si, aunque debo aclararte que la competencia tambi existin dentro de mi, pues yo me
fijaba metas atn superiores a las que se fijaban para los CSRs, v esto de la cuota grupal se
mancjaba para oblener una mayor produccion, ya que dentro de la campaiia existin un
reconocimiento “moral™ o econémico para el cquipo que obtenia mis ventas. Esto hacia
que te sintieras comprometido con ¢l equipo ¥y que aunque yo hubiera cubierto la cuota para
retirarme, habia ocasiones en las que me quedaba o hacer otras mas. Esta competencia se
daba cn todos los ambitos de la emipresa, entre campanas, turmos. equipos, y entre
compaficros de un mismo cequipo, ya que habia incentivos para los mejores vendedores de
la campaia.

E: Retomando, lo de tu desarrollo dentro de fa emipresa, que diferencias puedes destacar
entre los puestos que desempefaste.

A Para empezar, en el de Team lider veia mas cercana la posibilidad de erecimiento, pucs
obtenia conocimientos de supervision sin dejar de aplicar los de agente. Siendo team lider
tenia un poco mis de responsabilidad. pero dejaba de tener el peso de ta presion que como
CSR se tenia, disponia de mias tiempo libre, otra situacion es que no tenia que estar atado a
un asiento ni a una diadema telefonica, aden de que disponia del dia de descanso en fin
de semana y por lo mismo el ambiente de trabajo se hacia mas placentero.

E: (Qu¢ posibilidades habia de tener crecimiento dentro de la empresa, y de que dependia?

Az Bueno como ya te mencione hace un rato, tuve la fortuna de ser rapidamente team lider,
pero dentro de la empresa para hacer carrera b situacion se resumia en *'ser :\rndrinudo“
sino contabas con el apoyo de alguien de un mando mayor, era complicado que se te die

la gente de calidad ). habia otro suxilisr para captura (dependia del numero de yentas, 3 minutos por solicitud).
K1 no estaban en Tltamada el teléfono no pe estar en AVAIL o ntempo muerto, debia de tener cualquicra de
tos auxtliares. Bl tempo de AVAIL entre Hamada y Hamada era de 30 segundos, si tenian mas tempo eran
sancionados, al igual que §1 estaban on auxitiares incorrectos, o s se pasaban de su tiempo maximo para cada
uno de eltos. Dado gue este sistema se procesaba en computadora habia formua de saber ol aunitiar o el u mpo
en Hamad o AVALL de todos y cada uno de los agentes. ya que en sistema aparece la nomina y la estacion en
L que se encontraban ubicados La forma de sancion cra, primere una Hamada de atencion por la gente de
Comand Center guienes podian comunicarne a su telétono para advertirlo que ta proxima ora sancion, despucs
por cada minuto o dos gque se pasaban en sus ausihares, o por estar en AVAHL. mas de un minuto, les hacian
firmar una sancion. s liss NUCVe sanclones amentabi uni amonestacion, a las tres amonestaciones cran baj
Las amonestaciones podian scr aincluso directas cuando incurrian en una talta grave como taltarle ¢l re
un superior o i los puardias de seguridad, @ un clicnte o por hacer sentas ficticias o ilegal
colocadas a lo farpo de todas las estactones, con ello los puardias vigilaban que no tuvieran alimentos dentro
ded area de trabajo, que no tuvieran materisl o objetos ajenos al trabajo. que no estuvieran parados, o que
estuvicran havienda desorden dentro del direa de operacione: vigtlancis era extrema. Las formas de evadir
este tipo de prestones se daban cuando Jos than con sus compaficres conversando y
platicando de la cotidianidad de sus vidas, estas pl bun cuando los agentes obtenian un poco de
g\pgnclul.l en el mancjo de i que en los espacios de fa llamada o venta sc iniciaban las

s, culminundo estas en ¢l break o hasta ¢l término de labores, obteniendo con esto una amistad y
reforzamiento de lasos afectivos
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ese nombramiento, afortunadamente tuve el apoyo de mi supervisor y de mi gerente de
proyecto lo que propicio que cstuviera contemplado para ser supervisor. Ahora bien,
hablando de cada campana se vuelve comp do ya que la empresa deja que en cada
campaiia s¢ mangjen en la forma como mis les parezea, mientras sean productivos.

E: /Podrias aclararme un poco esto?
A: Es decir, habia campaiias donde para cada dicz agentes habia un supervisor, como habia
campaiias donde ¢l supervisor tenias solo a 4 personas, entonces las oportunidades eran
complicadas por que dependian de la estructuracion de cada campaiia; ademas de que se
an conocimicntos, creatividad, disposicion de tiempo y sobretodo mucha entrega.

LY tu cstabas dispuesto a entregarte?

Para serte sincero, mi estadia dentro de la empresa era Uniciunente para pagar deudas
que yo tenia, asi que al inicio lo dnico que me interesaba era obtener mas dinero, estar el
menor tiempo  posible dentro de la empresa y convivir con mi familia, pero con el
transcurso del ticmpo ¢l dinero dejo de ser tan importante como ¢n un principio, mi familia
paso a segundo 1érmino, v la empresa se volvid lo principal, asi que cn ese entonces si
estaba dispuesto a entregarme.

21 LY que signitica para ti esto de entregarte?

A: Significa poner todo mi empeno. es decir, sacrificar relaciones s
ticmpo personal y dedicarlo por completo a mi trabajo purn ser asi
éxito.

23 L Te sentias exitoso dentro de fa empresa?

Az La verdad, si, pues tuve el empeiio en un principio para alcanzar todas las metas que me
iba, ¥ al lograr me sentia satisfecho con migo mismo, posteriormente ¢l
reconocimiento que se me fue dando dentro de la empresa me hacia sentirme bien con migo
mo. completo productivo. independiente y exitoso.

i sehalas que era una empresa con bastantes presiones y también mencionas que te
xitoso dentro de clla [qué es entonces o que suplia esus presiones para que no
perdieras esa sensacion de éxito?

Az Primeramente el superar esas presiones v no dejarme Hevar por ellas, me daba una
sensacion de satistuccion, el hecho de que mis compaferos y superiores reconocicran el
valor de mi trabajo que eso mismo se viera relejado en mi billetera: tiumbién el ambiente
que existia dentro de mi equipo de trubajo pues la relacion en momentos se asimilaba a una
familia, pucs todos nos apoyibamos y existia confianza: personalmente el hecho de
sentirme productivo ¥ de ser valorado por mis amigos hacia que la presion no existiera, y
i acion de éxito.

esto, Sque sipgnificado tiene para ti tu trabajo?

Az Para mi signitica aprendizaje o sea  experiencia, realizacidon  personal,  dinero,
independencia, estabilidad y el sentirme productivo.

E: lHace un momento scnalabas que estuviste en varias campaiias, mencionado Bancomer,
Citibank cte., ide que forma se dan esos movimientos o tu los solicitaste?

Az Bucno, el primer cambio que me hicicron fue el de Bancomer a Citibank, este cambio se
div supuestamente para protegernos pues en esc entonces Bancomer estaba a punto de salir
de la empresa, pero eso quedo entre dicho “pues dnicamente cambiaron a los mejores
vendedores™, por lo que algunos de cllos se vieron afectados en sus comisiones pues el
producto de Citibank era mis complicado de vender, sin embargo vendedores que no les
tuc bicn en la primera quincena se quejaron y fucron regresados a Bancomer, por lo que al
observar esta situacion decidi solicitar un cambio a la campana de Banorte, ¢l cual me fue

ociales, ticmpo familiar,
mas productivo y tener

En relacion
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otorgado a los quince dias de solicitado; mi estancia en Citibank fuc muy bucna ya que en
lo particular no me afecto en ventas y logre hacer bucnas amistades; ya en Banorte sec me
dio la oportunidad de estar ligado a Bancomer en el area de recuperacion, después regrese
al staff y en pocos dias obtuve ¢l puesto de Team Lider: lo que vi dentro de la empr es
que te mueven a donde quicren mientras no scas productivo; es mis cuando se van
campafia y en la empresa no tienen alguna otra que la supla, todo el personal nos vemos
cubiertos por una gran inestabilidad, pues nadie sabe a donde vamos a trabajar, por lo que
te llenas de temor.

21 i.Consideras que Teletech brinda una estabilidad laboral para sus empleados?

A: Como te lo mencione antes, te la brinda si le funcionas, cuando no eres productivo o no
funcionas no, simplemente te traen de una campafia 4 otra.

E: iPor qué decidiste terminar tu relacion laboral con la empresa’?

A: Fue muy dificil, fue una decision que me costo unas cuantas noches de desvelo, pues
tenia una disyuntiva ya que se me ofrecia un mcjor puesto y sucldo en otra empresa; me fue
muy complicado resolverme a tavor del cambio: lo que determino que rescindiera mi
relacion laboral tue que no se me dio 1a oportunidad de ser supervisor dentro de Teletech »
me (ue muy complejo pues a relacion que existia ¢con mis compafieros y mi supervisor era
t.\ln.Chd quizi eso tue fo que no me dejaba decidirme.
1e otro puesto que seiialas era para desempeiarte dentro del mismo ramo o cra de

otra indole?
Az El puesto que se e ofrecio era de supervisor, y cra dentro del mismo ramo de las
telecomunicaciones, con la competencia, que tenia la idea de un mismo sistema de
Hamadas v otreciendo incluso un servicio similar, ¢s mas ¢l puesto me fue ofrecido por una
de las personas que fue mi osuperior en Teletech, ¥y que cambio de empresa por cl
crecimicnto que se le ofrecio.
E: LY como te fue en esta otra empresa’
Az La verdad, no fue lo que yo esperaba. primero por que en la estancia no pude borrar ¢l
tantasma de mis compafnieros y hasta de la propia empresa, Teletech. También por que no
hubo ¢l apoyo gue se esperaba ya (ue nunca cumplicron sus promesas de crecimiento, de
recursos humanos v teenologicos y materiales, y que si en Teletech se apreciaba el hecho de
quc la gente no era tomada muy en cuenta, en Telmark  esto era mucho mas perceptible. En
pocas palabras no habia ningin compromiso por parte de la empresa para con sus
unplc ad o
2: Y en Teletech si existia ese compromiso?
Az De ser honesto si habia mis compromiso, pues no tenias tantos problemas de pago como
en Telmark, cobrabas en el dia que te decian y no tenias que estar preguntando ;ya nos
habrin depositado?  Ademiis e daban  mejores bonificaciones y reconocian mas
puntualidad y asistencia, por 1o que de cierta forma te sentias mejor.
E: Bicn, entonc otendrias algo que agradecerle a Teletech?
Az Si, le agradezco la experiencia taboral. te agradezco la seguridad personal, las amistades
que en clla encontré, concluyendo en un buen recuerdo, a pesar de que ahora que estoy
afuera me doy cuenta de que en cierta parte me senti utilizado y Gnicamente fui algo mas...
: ; Por qué senalas esto?
Az Puces por todo 1o que va te he sedalado, 1a verdad es que aunque sca una buena empre:
tiene una forma de hacerte sentir confundido, por una parte te dice y te hace creer que er
importante, por que sin tus ventas ni tu esfuerzo, no es lo mismo, te dicen que es por tu
venta, por una venta tuya que se hace la diferencia entre el ganar o el perder, y entonces tu
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te lo crees y das todo; te hacen sentir lmponanu., pero solo mientras les funcionas, d‘.spugs
te diccn que no quieren nimeros que quicren calidad cuando ellos de orillan y te exigen
que solo produzeas y produzcas. En fin yo creo que de todas las experiencias se aprende,
tanto de lus buenas como de las malas, y digamos que esta experiencia para mi ha sido
buena, pero tampoco fue mi maximo, hay muchas cosas mas afucra y de cso te das cuenta
solo cuando yua no ¢stas adentro. ..,

Esta entrevista fue realizada a una ex supervisora, y digo ex por que en ¢l momento
en que se hizo, que fue hace aproximadamente 2 meses, clla tenia ya mas de 3 meses de
haber sido despedida. La entrevista fue realizada después de una comida en un restaurante
por lo que fue una entrevista abierta y con poca rigidez.

Datos del entrevistado: Rebeca Winocur

Edad: 27 anos

Titulo de Lic. en Derecho, egresada de la Universidad Auténoma Mecetropolitana.
Puesto que ocupaba dentro de la empresa Supervisor y Lider de proyecto.

E: Entrevistador
W: Rebeea

Una vez establecido ¢l raport apropiado se prosiguid con la entrevista

2: oComo te va?

W: Pues bien.

E: /Cémo estas con lo de Teletech?

Wi Pucs digamos que vamos bien, terminando con la lata de la liquidacion, por que ya
sabris que te tardan, ¥ en lo que se llega a un acuerdo.

E: Y siempre ,como acordaron?

W: Pues me fue bien. pero no ¢s lo que en realidad me correspondia, si me salieron
bailando como $10,000. pero de eso a nada. Y por fin fui apenas como hace un mes a
firmar la renuncia, por que ya andaba queriéndome meter con demanda y todo, pero la
verdud s que preferi evitarme la lata, y aunque es seguro que se ganc, cs perder como un
afio, enir y venir. Y ya decidi. con el acuerdo al que llagamos, aceptarles la lana.

E: Y por que dices que se le gana.

W Pues por que Hevan las de perder. bastante gente les ha metido demandas y aunque sc
han tardado le han ganado. y luego no les conviene les va peor con todo lo de los sucldos
caidos. No ticnen forma de detenderse, con sus contratos fuera de ley, y con eso de que te
hacen firmar desde el principio tu renuncia, son formas solo de presionarte y de que
desesperes para que termines aceptando lo que ellos quieren. Veme terminaron dandome
$16.000 pesos mas de los que me dijeron al principio. ¥ es que te traen con que es su altima
oferta, cuando por ley tiene que darte lo que te corresponde, pero en fin, yo ya me lleve mi
l.um ¥ que se hagan bolas,

2: &Y cuanto recibiste .\lcmprc?
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W: Pucs digamos que no me quejo, me tleve arriba de 30 y tantos mil pesos.

E: .Y ahorita estas trabajando?
W: Pucs entre a Telmark luego, luego, pero esti muy mal pagado, te estin pagando un
poco mas de la mitad de lo que pagan en supervision aqui en Teletech, y con sus promesas
de aumento de suceldo termine por fastidiarme, luego no nos pagaban bien los sucldos, nos
debian bonos y practicamente las dos ultimas quincenas, y no, yo no iba a trabajar gratis.
La verdad es que no es por nada pero no se le compara a Teletech, en cuanto a tecnologia,
instataciones, ¥ ambicnte de trabajo.

E: Y extraias Telctech?
W: La verdad es que sic sila extrafio, ya me habia acostumbrado a trabajar alli, ya conocia
ala gente, y i1 1o extraio!

E: (Si te dijeran que puedes regresar, regresarias?

W: Pues no lo se, tal vez si, pero no lo se. De hecho cuando estuve con Adrian en Recursos
Humanos, te dicen que e guardan en stand bay, ¥ que después te llaman, eso para no
liquidarte, pero para saber si hay espacio o campaidas, yo no quise, y ahora yo creo que solo
es por orgullo, Yo creo que no regresaria.

2: Podrias platicarme un poco acerca de i entrada a Teletech y de tu desarrollo denuro de
la cmpresa.

W: Pucs mira, yo entre a Teletech hace 5 afios casi exactos, entre un 18 de noviembre de
1997, tenia miis o menos un ano de que habia iniciado el proyecto de Teletech en Reforma,
¥ entre como ASC. Yo inicie en una campaiia de Tuper Were donde habia estaciones de in
y de out bound, yo estuve un tiempo en llamadas de salida, pero después de dos meses
estuve en in, alli en Toper estuve como 3 meses, después me cambiaron de campaiia, me fui
a Telmex que acababa de entrar, y estuve como 3 meses imids como agente, luego estuve de
team lider como un mes, fue cuando me entere de que estaban solicitando gente para
analistas de calidad, ¥y como yo le sabin muy bien o la computadora, te pedian que
manejaras muy bien excell, yo hice mi examen y ensceguida y a los tres dias me dijeron que
si me daban el puesto. Alli en calidad estuve aproximadamente 8 meses: como 5 meses
apoyando apoyando la campadna de Ventel, por lo que no se me hizo complicado ya que
contaba con toda la informacion de la campaiia, y como 3 mas en otra campaiia gue entro
cn aquel entonces, esta de Infovision.

E: Haciendo un recuento, tenias entonces nus de afo y medio de experiencia alli.

Wi Si hasta alli si, por que después de ser analista de calidad fue que se hicieron muchos
movimicntos y despidicron a mucha gente, afortunadamente mi jefe, este Chucho, me jald
con él, €l se fuc un rato a logistica y otro a sistemas, y vio la forma de que me acomodarin
en un puesto de supery m. Afortunadamente yo me llevaba bien con mucha gente, por
que ya sabian de la experiencia que tenia dentro de Teletech. Fue entonces que hubo la
oportunidad de estar en American Express en supervision, y alli estuve aproximadamente |
aito. Fue alli donde conoci a Francis ision pero en seguida lo

o el e¢ra supervisor de cablevis
pasaron a Amex, asi que fue mi compaidicro de trabajo, aunque no por mucho, por que
despucs de unos meses fue ascendido al puesto de lider de proyecto.

E: /Cual fue tu experiencia como supervisora?

W: Fue una buena experiencia, o decir verdad fue el puesto donde mas 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 compara, por que se crea un ambiente de compaiierismo muy
padre. Imaginate, en tanto tiempo de contacto con cllos aprendes mucho, por que te
encuentris no solo a gente joven, hay dos que tres sciiores que te sacan de repente canas
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verdes, por que no les gusta tener un jefe mds joven, y menos que sea mujer, a veces son
muy conflictivos, sin embargo terminan por respetarte y agarrarte carifio. Y fijate que
curioso son en muchas ocasiones los seiores los que sc transforman en los bucnos
vendedores, son personas mas comprometida con su trabajo por que cllo no estin con
Jueguitos de trabajos pasajeros, tiene una familia que mantener y por lo tanto le ponen mas
cempeiio y seriedad a su trabajo.
E: ,Por que crees entonces que contraten mucha gente joven'?
W: Mira, la gente muy diferente y asi como te encuentras chavos irresponsables, te
cncuentras también con gente que pone todo su empeiio en su trabajo. son personas con
n'llth.I energia, con una carrera que inician y con descos de crecer v de superarse, s mis
il que la empresa encuentre ahi a los futuros supervisores o de otras arcas, a que lo
encuentre en una  persona madura. Si tu te das cuenta ¢l ambiente de juventud es lo que
caracteriza u la empresa, y eso le da también un giro diferente por que te da la impresion de
una empresa alegre, y es precisamente eso lo que tucilita el ambiente de trabajo, la chispa,
la alegria, de los chavos. Yo creo que ¢l sistema seria diferente si no hubiera gente joven,
por que no existiria tanta competencia, son ellos los que le dan esa fuerza de ir por mas
cada dia ¥ por ser mejore
2: De todo esto que senalas hay varias cos que quisiera rescatar, en primer lugar
Lquisiera que me explicaras un poco mias acerca de este ambicnte de compaiierismo del que
hablas?
Wi A pues en realidad esto se deriva de 1o gue e comentat ¢l ambicente radicaba
basicamente en la juventud de la gente, estoy hablundo de gente desde 18, 19 anos a los 25
o 26 promedio, con algunos mucho mis grandes, pero en readidad la gran mayoria gente
Joven, con entusiasmo. Se daba un ambiente tamiliar, normalmente los supervisores, y mas
si éramos mujeres adoptabamos un papel muy maternal, los agentes eran como los hijos, y
de cecho se hablaba de ellos como “mis chicos™, habia alguien a quien le tenias m
confianza, ¢l team lider, que se convertia como en el hermano mayor. Entre cllos, si se
generaba un ambiente de trabajo adecuado se sentia una relacion de hermandad.
Como equipo teniamos la obligacion de procurar ganarles a los demiis. Y normalmente, al
menos por mi parte. pero podria decirse que casi en todos los statts habia esa competencia,
cada equipo luchaba por ganarle a los demas, v eso gencraba que entre cllos se ayvudaran,
claro igual habia gente que era envidiosa y que en vez de ayudar, empeoraba, pero eran los
menores cuse * (nota al pic de pagina)

: Listo que tu senalas cra entre compaiieros de un mismo equipo, que sucedis con los de
otros cquipos o con los supcrvisorc,s" Ltambidén habia el mismo companierismo?

7.

a Do .uu-.ulu a la propia expeniencia cree conveniente hacer algunas ospeciticaciunes al respecto del
compaficnsmo. Este se daba dentro de e todos los cquipos, aunque habia las excepeiones donde la
campetencia cra an fuene que incluso dentro del mismo grupo ls competencia era insana. Bn general existia
un TSl Compaienismos: cadi ente buscaban en un primer momenta lograr lasy metas adas por la
. primerumente cumplicndo los objetivos personales, para postenoriente ayudar a alguno de los
comy On U guien A a4 ventas, claro que no siempre ¢ i. habia vompaficros que ayudaban al
cyuipo pero sus ventas eran para ¢l habia momentos en los que salisn por paregas al break. y a muchos les
grustaba sahr una ves que cumplian sus metas, en esos momentos s s¢ ayudaban p; satir acompanados. En
olros momentos se ayudaban prestandosclas v después se la recuperaban, ya que como tenian el bulador de

para comistones faltaban solo unas cuantas para Hegar, Dentro dé los espacios  exastian, habia  una
bucna comumeacion entre los compaidicros: como fa mayoria cran jovenes el ambiente se impregnaba de esa
chispa juvenil ¥ agradable, asi que por lo regular entre cllos la cosa era aliviana cada quien tenis o sus
amigos, pero todos buscaban ¢l fin principal ser ¢l equipo ndmero uno.
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W: Pucs normalmente se daba mis entre compafcros del mismo stalT, por que como luego
los concursos cran grupales, generalmente la idea era ganarle al otro, pero fijate que a vece:
si se ayudaban los de otros equipos por que como muchos de diferentes equipos era
amigos, lucgo les gustaba salir juntos a break, ¥ en ocasiones se ayudaban, sc prestabal
ventas, y luego se las reponian.

E: Y entre supervisores?

W: Pues a veces si habia compaiierismo, y no tanto en cuanto a ventas, por que en realidad
en eso la competencia era fuerte, cada uno velaba para su propio santo, incluso tu sabes que
no smpre podias levarte bien con todos, algunos supervisores cran muy especiales, y
lucgo en vez de ayudarse se tiraban uno al otro, buscaban la forma de que ¢l otro quedara
mal. y como muchas veces los bonos estaban de por medio, cada uno buscaba la forma de
ser el mejor. Mira yo te pucdo decir en particular lo que sentia, y creo que tu lo pucde:
compartir, habia mucha hipocresia, de frente era el jholat {no te preocupes!, pero por detris
hasta con los agentes hablaban mal de ti, pero eso era lo de menos yo mwe abocaba a hacer
mi trabajo, y mientras no se metieran con migo yo no me metia con cllos.

Sin embrago fijate que a veces ¢ramos convenencieros, ¥ habia ocasiones en las que si nos
ayudiabamos, sobretodo cuando de trataba de reclamar nuestros derechos, ya que en
ocasiones los cambios que se hacian generaban que a los supervisores nos cargaran la
Mane, y cra ©n esos momento cuando **nos uniamaos c.

E: Bien Rebeca, pasando o otro punto que queria tocar, tu sefialabas que  la empresa podia
obtener a sus tuturos lideres o supervisores de la gente joven, jconsideras e que dentro de
le empresa hay verdaderas oportunidades de erecimiento?

W Pues creo que sicsine hubiceri yo no hubicra tenido ninguna oportunidad de ascender.
Son los agentes que de verdad descan superarse Jos que pueden tener esas oportunidades
4 quiere gente preparada, por que hay wrins dreas donde uno  podria
desarrollarse, no solo esta ¢l area de operaciones. esta calidad, sistemas, telefonia, recursos
humanos, capacitacion, y de acuerdo al perfil de cada agente pude tener la oportunidad de
crecer. obvio que no toda la gente puede tener asenso, pero si algunos.

E:  Queé porcentaje crees ta que ticne estas oportunidad
W: Hay, no se. yo creo que de cada 25 agentes, uno puede desarrollarse.

(Y de que crees tu que dependa eso?

: Pues del emipeno, las ganas y [a iniciativa que ellos puedan tener.

E: ,Crees tu que os necesario contar con alguien para que te ayude?

W: Bueno, pues si, por que hay mucha gente que tiene mucho talento, que son cxcelentes
vendedores, pero a veces son muy serios, les hace falta carisma y casi no le hablan a nadie,
¥ muchas v es necesanio que te lleves bien con los jetes, por que cllos detectan tu
chispa, y muchas veces sies necesario. Mas bien yo diria que casi siempre, por que ahora
que lo senalas la gran mayoria de los que ascendimos a supervision fue por que cstabamos
respaldados por nuestro supervisor, generalmente se da que el team lider se queda en su
puesto cuando deja al equipo. el s quicen lo suple, u otras veces en mi caso, te apoyan par
quc pucdas tener cambios de dreas. Pero sioes indispensable que la persona tenga
habilidades, que tenga liderazgo, por que por mucho que tu quieras ayudar a alguien, es
importante que tenga un perfil adecuado para ¢l puesto.

E: Bien retomando tu caso [ Cudles eran tus responsabilidades como supervisor?

W: Pues te encargas de muchas cosas: de motivara tu gente, de crear un ambiente adecuado
para que de la competencia sana, de procurarles a tus agentes todas las herramicntas para
que realicen su trabajo lo mejor que puedan, desde popotes, esponjas, hasta sistema y
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telefonia, debes de retroalimentarlos para que mejoren en su trabajo, mas cuando la gente
nueva, es un trabajo constante de monitorco y retroalimentacion. Ahora con los cambio:
que hubo  teniamos que dar también las capacitaciones de producto y de induccion, as
como entrevistas de scleccion y los rol plays. Tenias que cstar al pendiente del as ventas d
cada uno, darles seguimicnto por que luego hay clientes especiales a los que debdis darles
atencion especializada. Ademas debias llevar cuentas clara de ventas por agentes por que de
esos reportes dependia ¢l pago de sus comisiones, vy franmtos nosotros los que nos
encargabamos de reportar sus ventas para esos pagos Pero también debias de estar al tanto
de los cambios de informacion. Y ademas debiamos estar haciendo reportes continuos que
nos pedian, de tiempos, de ventas, de asistenc y demd No confonmes con csos
debiamos responsabilizarnos de la captura correcta de datos en las solicitudes, de enviar a
imprimir, en fin, cran muchas actividades, todo ¢l dia te la pasabas parada checando,
validando ventas, o trabajando en la computadora en los ratos que no tenias que validar. Era
un ritmo de trabajo bastante apresurado.

22 oY ati te gustaba ese ritmo de trabajo?

W: Pues por una parte si. por que ¢l dia se te pasaba rapidisimo. no me alcanzaba para
hacer todo 1o que tenia hacer. Pero si era bastunte desgastante, por que ademas de todo to
que tenias que hacer, estaban fas presiones de tu jete, a quien también presionaban, y se la
pasaban exigiendo numeros, v resultados cuando no te proporcionaban las herramientas
necesarias, habia problemas  en el stema, en telefonia, en | bases de datos. Ademas
fijate que la presion que te cjercen es bien Lumplm 1da, por que se la pasan amenazindote
toda la vida de que te van a correr. Al prmcxpm si tc espantan y te lmcc.n trabajar y
levantarte, pero despucs de un tiempo te genera CRojo Y a4 Veces ya quisiceras ¢ para que te
dejen de estar tregando.

E: Ahora que seialas esto,  eran frecuentes estas ideas de irte ¥ que era lo que generaba esa
idea?

W Pues o veces siopensaba en renunciar, sin embargo me detenia ¢l orgullo, por que
despucs de todo no les iba a dar ¢l gusto, cllos e presionaban para que cso sucedicra,
cuando ya no querian gente fo que hacian era fastidiarla para cvitarse la liquidacion por
llﬂhgrlu\ corrido, o por habernos corrido, quieren ser mas listos v tiniquitarte solamente.

ra agradable trabajar en este ambiente de presiones?

' Pues no. era bastante desgastante. pero no te quedaba de otra, después de un tiempo
terminas por acostumbrarte v por tomar todo con mas calma. es dificil por que es una
presion constante, pero por otra parte te ayuda, adquicres la experiencia y las habilidades
para resolver problemas, v para fonmarte caridcter.

De qué forma es que se manifestaba el de ste al que haces referencia®?

W: Pues cra un desgaste mias bien emocional. donde habia cambios drasticos de cambio de
animo, habia ocasiones en que creiamos que la campaia estaba muy bien, v de repente sc
hacian juntas » nos informaban de lo “pésimo™ que segtn cllos estiabamos haciendo ¢l
trabajo. Querian que toda la vida los resultados fueran perfectos cuando cllos no te dabun
las herramientas, ademas cran ventas Yy como en todo este tipo de negocios hay temporadas
altas ¥ bajas, pero ellos no to entendian y no les importaba. Quien sabe cra una scnsacion
muy rara, por que en un momento te hacian sentir triunfador, ¥ en el siguiente un perdedor,
y no solo a ti, sino @ todos s agentes, que a veces no les era realmente reconocido su
esfuerzo. Era de repente un poco contradictorio, por que te pedian ventas nimero
resultados, sin interesarles como, pero también te pedian calidad, en lugar de cantidad. A
los chavos les pedian una cuota de 4 ventas diari eso indicaba que erun buenos, pero no
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podian cvitarse las comparaciones con los que hacian 8 ventas y entonces ya no cran tan
buenos.

E: (Habia alguna otra cosa que te molestara de tu trabajo
W: Pues yo creo que habia varias, la presion por llegar a las metas cra muy desgastante, te
exigian demasiado ticmpo para la empresa, sin embargo creo que ¢so también era una
exigencia personal, por que demis de que ellos te exigian tiempo extra para capucitaciones,
cursos, ¢tc., uno se quedaba mis ticmpo para hacer excelente tu trabajo. Particularmente
habia algo que no termino de agradarme que fue la relacion entre supervisores que era muy
engafiosa, se suponia que debinmos ser mas compafieros, por que a veces se¢ requeria que
estuvicrumos unidos, pero termine por acostumbrarme ¢ incluso a ser también hipdcrita,
terminas viendo por ti, sin darle importancia a los demas. Pero fijate que eso no cra culpa
de nosotros, sino que la misma empresa generaba que se diera esa COn\leLnCl.l tan insana.
Era su forma de hacer las cos: sie empre competencia, que te he n sentir mal ¢l dia que
no hacias lo que ctlos te pedian, ¢n varias ocasiones me llegue a sentir deprimida por que te
hacen ver que tu esfuerzo no sirvio de nada.
E: jHabia alpo en particular, que te agradara de tu trabajo?

Wi Pues varias cosas, me agradaba 1o experiencia  que adquiria cada  dia, pero
principalmente me agradaba trabajar con Ia gente, el ambiente de trabajo que habia, era un
ambicnte muy fraternal. ¢ramos como una familia. donde aunque cada quien tenia sus
objetivos, tambicén existia esa union para llegar a metas comunes. s curiosos pero aunque
Ia gente se rotaba, L gente que tenias en ese momento a tu cargo se comprometia en verdad
con o que hacia, cuando de verdad se 1o proponian logribamos sin problemas nuestros
objetivos. La gran mayoria de mis gentes tenian una edad promedio a la mia por lo que los
o8 cran niis estrechos, logre hacer varias amistades,

: Bien hace un momento sefalaste que en momentos te hacian sentir riunfadora, ,Qué

7

;
implicaba esta sensacion de triunfo o por que te sentias triunfadora”?

W: Pues por que en muchas ocasiones eres recanocida por la empresa, te hacen saber que
eres bueno en tu trabajo, que estas cumpliendo con los objetivos, que tienes las habilidades
para poder seguir creciendo dentro de la empresa. Incluso te dan la oportunidad de hacerlo,
pero al menos yo no me senti det todo satistecha con ese otro asenso.

& asenso te reficres?

W: Después de las dos anos aproximados que estuve en supervision tuve un asenso a lider
de proyecto, fue cuando entro Time Life Music, que requirieron un lider mas para el umo
de la manana. Francisco y Blanquita en ese entonces me propusieron a mi, fui a hacer
examenes y todo y me quede. Pero ya ves que no tue mucho ticmpo el que duro ese puesto
habrian sido unos 5 meses, por que ya después eliminaron ese puesto y continué con el de
supervision, de echo hasta los altimos dias mis actividades eran de supervisora. La ventaja
s que mi sueldo no me lo pudicrnn bajar y yo termine en la empresa ganando un sueldo de
hdur YO CTeo que por eso me corrieron por que gastaban mucho en mi.

Z no te n&,r.xdo ser lider?

W: Por supuesto que si. de hecho yo es esperando desde hace ya bastante tiempo un
asenso, me agrado por que fue un reto para mi, pude demostrarme a mi y a la empresa que
podia hacer otras cosas. que podia poner en practica muchos de mis conocimientos. Fue un
reto muy importante en mi vida, sin embargo, la forma en b que se dio fue tan rapida, que
su plancacion no fue la adecuad. por lo que yo termine pagando el pato pues fue un asenso
fu . La bronca fue que nuevamente como supervisor, yo tenia un sueldo mis alto, por lo
que me exigian mas que a los demas supervisores, me cargaban de trabajo extra y por
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supuesto que no me podia negar. Podria decirte que el poco tiempo que estuve en le puesto
fue agradable sin embargo, yo esperaba mas, mis expectativas eran ¢l seguir creciendo,
pero después de eso me decepecione un poco de la empresa vy de la gente que estuvo
encargada del asenso.

Hed aba dentro de tus expectativas trabajar aqui y Hegar a donde Hegaste?

W: Pues la verdad es que yo no esperaba trabajar aqui mucho tiempo, cuando yo entre
estaba estudiando la carrera, y la idea de entrar aqui fue para solventar mis gastos. Sin
embargo, con el puso del tiempo fui encontrando oportunidades de crecimiento y me quede
alli mas ticmpo del que habia pensado. De hecho mi idea era trabajar hasta que me titulara
¥ después buscar algo de mi carrera, pero después es dificil dejar e trabajo teniendo va un
sueldo, aunque no sea dentro del darea de a profesion. De cualquier forma es experiencid
lo ves por esce lado, por que aunque pienses en reiteradas ocasiones que jya me voy a salirt,
piensas que es una experiencia de la cual as aprendiendo. Y después es dificil salirte, te
cnamoras de tu trabgjo. y tienes ademis miedo de dejarlo por las pocas probabilidades de
que puedas encontrar otros  trabajos, no le ves ningun sentido sabiendo que tienes algo
seguro.

E: .Y tu te sentias segura?  Consideraste la posibilidad de pensar en Teletech como parte
de tu futuro?
W: Pues en algliin momento si, pues aunque te amenazaba con despedinte, también sentias
rti seguridad por que crees que tu experiencia y tu trabajo te respaldan. Te has salvado
de ser despedida que crees que lo vas a seguir haciendo, y ¢l dia que te dicen
adios ese diu no sabes que hacer.

E: /Qué paso ¢l dia que te dijeron “adios™?
1 pues es que en ese momento no sabes que pensar, e vienen a la cabeza tantas cosas,
maldices por una parte, pero por 1a otra dices de manera orgullosa, jque bucno!, y te la
quitas con la idea de que ya no querias ar alli, aunque por dentro es solo una maneru de
tranquilizarte para no sentirte tan mal. Es en realidad una expericncia bastante fea, por que
no fue un mes o dos. fucron afios, ados que le diste a la empresa, @ veces tenia que
quedarmie hasta {a una de la madana trabajando por sacar el trabajo, por que vicran que cra
comprometida, ¥ ellos ni en cuen Después te das cuenta de que no te valoraban como en
realidad creias, por que puedes ser suplido en cualquicr momento. Te vas y no pasa nada, la
c.mpru.x sigue, con tigo o sin ti.
as trabajando®?

W Ahorita ya no.

E: Y picnsas buscar trabajo de wu carrera o buscaras en el ramo del telemarketing.

W la verdad es que pensé en alejarme un poco de este rollo, pero toda mi experiencia la
tengo allil la verdad es que no se, quisicra ejercer mi carrera, ia verdad ¢s que es una carrera
que a mi me gusta mucho. De cualquier forma creo que mi experiencia aqui me ha servido
para desarrollar habilidades y aptitudes que en cualquier carrera te sirven: ¢l mancjo de
grupos, cl contacto con la gente, las capacitaciones, te sirven para desenvolverte. Yo creo
que voy a buscar suerte y tratar de buscar algo en el Derecho, pero si veo que no hay mwucha
oportunidad voy a obtener que buscar en este rollo, en realidad he dejado un par de
solicitudes en las competencias de Teletech, pero ya no en Telmark. eso si tenlo por scguro.
Lo que si es que no quicro quedarme tanto tiempo sin trabajo. a parte de que el dinero no
me va a durar mucho.

E: hay algo que podrias agradecerle a Teletech,

ci
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W: Pues la experiencia que me dio, ¢l aprender a trabajar bajo presion, creo que cualquier
otros trabajo, por presionante que sea, no se le va a comparar a 1o que cra Teletech. La
tolcrancia que me dicron ante la frustracion, la fortaleza para poder soportar ¢l desfile de
gente que era “lanzada™ y a ta cual le agarrabas carifio.

Pero yo creo que 1o mas rescatable es como te dije hace rato, la gente que conoces, ¢l
ambiente de compaiierismo que te rodea, las fiestas y ¢l relajo que echabas con tus agentes
y con algunos compuieros supervisores.

E: Para terminar, si pudicras expresar  en unas cuantas palabras, el significado o ¢l valor
que ha tenido par ti el trabajo que has realizado o mejor dicho que realizaste, que dirias.

W: pues creo que una primer momento debo de darle un valor ccondmico en la medida que
me brindo la posibilidad de obtener un buen sucldo que me daba la posibilidad de satisfacer
mis necesi tanto clementales como secundarias, desde darme de comer, hasta
comprarme cosas materiales. Por otra parte ha signiticado un reto enorme, pues me ha dado
Ia oportunidad de crecimiento personal y profesional, te sientes bien de saber que muchas
gentes te respetabun, te admiraban y te reconocian como alguien con conocimientos. Este
trabajo me dio la oportunidad de adquirir experiencia laboral, de alguna manera es
curriculo. Pero por otra parte significo compafierismo y amistad. Si tuviera que describirlo
en unas cuantas palabras diria eso: reto, crecimiento, experiencia, y amistad.

4.

Entrcy

Esta entrevista fue realizada aun Agente de ventas que en su trayectoria como
vendedor tue destacado, Le fue ofrecido un cambio de campaia, cn donde aunque sigue
como ASC percibira un sucldo mayor incluso al de un supervisor de operaciones y
laborando menos horas, y solo algunos fines de semana. Esta campaiia requicre gente
bilingiic, ¥ por esta simple razon ¢l sueldo aumenta al doble de lo que cllos estaban
pereibiendo.  La primera razon por la que se decidio entrevistarlo  por su reconocida
trayectoria dentro de la empresa. La segunda fue por que se observaba en el un gran anhelo
y una aspiracion de crecimiento que nunca se le fue otorgada, situacion que en ¢l generaba
cierto descantento para con la empresa. Dado que hubo algunos problemas con la grabadora
solo se logro gravar una parte de la entrevista, de cualquier forma lo demas s¢ pudo rescatar
a través de notas a papel. La lerra cursiva hace referencia a palabras que de manera textual
s¢ tomaron a papel. 13sta entrevista se hizo también hace aproximadamente dos aios, por lo
que se ¢l seguin trabajundo hasta hace como medio ano en esta Galtima campaiia.

Nombre: Manuel Santoyo.
Edad: 22 ano
Grado de estudios: 4to semestre de la carrera de Biologia.

Anteriormentce ef trabajaba en una Pizzeria como repartidor, percibia aqui un sucldo
aproximado a mus de S1000 quincenales, que en aquel entonces era muy buen dinero,
schala. Sin embargo, le absorbia mucho tiempo y era un poco pesado y arriesgado, mas en
las noches, pucs sc arriesgaba a asaltos v “madrizas™, ademas ¢l ambiente dc trabajo
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comenzo a desagradarle, ya que entre los mismos compaficros  se “tiraban mala onda™. Por

eso decidio salirse.

Se entero de Teletech por un amigo que antes trabajaba ahi. Fue presento su
solicitud, y sus demias documentos (fotocopia de cata de nacimiento y comprobanie de
estudios de bachillerato terminado) presento un examen  de ortografia y otras pequeias
prucbas de role play. Desde un principio fucron advertidos todos los que solicitaban el
empleo que no todos se quedarian, a ¢l le asombro la cantidad de personas que estaban ahi,
uan como 30 personas en una salita, que ahora sefiala “ya cs salota™, senala él. En ese
primer intento no se quedo puesto que reprobd el examen de ortografia. Después de un mes
volvid a presentar nuevamente las evaluaciones y on esta ocasion si fue aceptado.

Cuando entro o operaciones entro uno de los mejores cquipos, “yo entre y no
conocia a nadie, Hegue y me senté en el altimo rincon, hacia al principio una o dos ventas,
nunca me fui con cero ventas, pero todos los del equipo hacian tres, cuatro, cinco, o mas
A mi Facundo (su supervisor) me dijo, << ya te diste cuenta de que todos aqui venden, y st
i no funcionas te vas>>_.1a regla ahi era vender™.

“Ese sistema en un principio me espanto, por que si no demuestras que eres bueno.
snnplumunlu te vas. Facundo no era del que presionaba como con otros equipos, por que la
presion se daba sola... ta veias a uno, dos tres cabrones que llevaban 6 y 7 ventas, el de al
lado tenia que apurarse para no quedarse abajo del compaificro... Yo me acucrdo que Pedro
Cordoba cra ¢l primer lugar ¢n ventas de ¢s equipo. y para la segunda quincena de que yo
entre o rebase, yo era va e primer lugar... de repente Facundo les dijo. chinguenle por que

i les quitaron el trono. y como yo no hablaba con nadie, y solo Hegaba a hacer mi trabajo,
nadic me conocia, hasta que Facundo les dijo que yo tenia ¢l primer lugar, Entonces  la
competencia fue con migo, ¥ era mayor entre todo el equipo... Yo me cuerdo que los demas
supervisores tenian que estar presionando a sus agente para que vendieran y Hegaran a su
meta que en aquel entoncees subid a cuatro, ¥ en este equipo no. la competencia se generaba
sola, 1a credbamos los mismos agente: n la necesidad de la presion de Facundo.™

Manucl senala que esa competencia le agradaba hasta cierto punto, ya que “hacia
que no fueras conformista. hacia que tueras por mas cada dia. Descubri ahi que yo era un
vendedor nato, no me costaba trabajo vender, y ademis me gustaba hacerlo... ¢l encontrarte
con clicnte que te ponia trabas para tramitar su tagjeta era ¢l verdadero trabajo, era el
ccharle el choro ¥ convencerlo de que et produclo o servicio que le estabas ofreciendo era

¢l mejor, aunque tu supicras que ne era asi. pero cuando tu e encuentras con ¢sos clientes o
con aquellos molestos que se quejaban de Bancomer era para mi un reto convencerlos de
que no era sic. tu fabor es esa, convencer a la gente v venderle 1a idea™

21 senalaba que pertenceia la campafia de Bancomer y que aunque ¢l producto no le
convencicra, tenia que convencer a los clientes, al preguntarle respecto a esta dicotomia v
su forma  de hacer su trabajo respecto a ella comento: “desde que estas en capacitacion y te
dicen para que campaia vas a trabajar vy te dicen que tienes que ponerte la camiseta, no es
que tu te la pongas, es que e la imponen y con el paso del tiempo reconoces que tu cres
Bancomer... ¢s curioso, incluso cuando 1 hablas por teléfono a cualquicr persona fuera del
ambicente de trabajo te quedas con el <<departe de Manuel Santamaira del grupo financicro
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Bancomer>>, s¢ te huce una costumbre estar repiticndo ¢l mismo didlogo todos los dia que
lo vuelves parte de tu discurso.™

Habld un poco respecto a lo que le agrada de la empresa *“...la empresa es buena
siempre y cuando le sepas responder. Tienes que adaptarte  a las reglas, como en todo
lugar, sabes que hay cosas que puedes y cosas que no puedes hacer. Te creas cicrtos habitos
de organizacion de horarios, aunque el tiempo libre que te dan es muy restringido eso te
ayuda ser ordenado a llevar un control, que obvio a cllos les conviene mas, mientras mas
tiempo estés sentado, mis probabilidades tienes como agente de colocar un producto. Pero
bueno todo tiene sus pros y sus contras, y mientras le respondas a la empresa clla no se
mete contigo.™

Le agradaba también ¢l hecho de ser tan rapidamente ¢l primer lugar de su equipo,
n cmbargo eso también le trajo algunas complicaciones.  *“Llegue a romper con el
esquema del equipo, y aunque pareciera que ¢s una compcetencia sana, estando ahi te das
cuenta de que no es tan fiacil sobresalir, por que te creas enemistades con tus compaferos, tc
ves envuclto bajo presiones, siempre esperan mas de ti, te enfrentas a criticas y calumnias,
por lo que o tnico que te queda es hacer lo mejor que pucdas tu trabajo sin importarte los
demis... te vuelves individualista, primero, era ser mejor para demostrar a los demas que
eres bueno y para sacar adelante al equipo que también tiene su meta. pero después solo
trabajuas para ti, para ganar w dinero, y punto, incluso ni por ¢l dinero. Recuerdas aquella
oferta de haz 8 ventas y vete, mi recompensa ya no era tanto ¢l dinero, sino salir temprano
de ahi para ira ver a mi novia, yia no me importaba tanto ¢l reconocimiento ni demostrarles
a los demas si soy 0 no ¢l mejor. Lamentablemente yo creci a la mala, con Facundo me
licve muchas decepciones, cra un arma de doble filo, solo estaba contigo cuando le
convenia, cuando no, te daba la espalda. Me di cuenta de que estaba solo. Una vez Facundo
me dio 1a puiialada y en vez de defenderme como su agente que era se tavo las manos, me
acusaban de algo que no hice, y en ves de preguntarme si era cierto o no. solo me dijo, ni
modo ve a firmar tu baja. Por eso yo no me llevo ya con Facundo, ¢l para mi ya no era mi
Jefe, ¥y no me dejaba de ¢l Yo demostré que no era cierto de 1o que me acusaban y logre
salir, pero nunca recibi el apoyo de €l de ahi me di cuenta de que en ese equipo estaba
solo... estaba apunto de renunciar, pero no lo hice... y te repito yo trubajaba simplemente
para mi, para demostrarme que era buen vendedor. Y cumplia con mis 8 de ley para irme
temprano™

Esta experiencia le hizo que se decepeionara de muchas cosas y  le mostro algo: ...
con esto me di cuenta de que la empresa te limita bastante, la empresa reconoce mas tus
fra s que tus triunfos. Y micntras menos concomito tengas de tus derechos mejor, por
que asi no reclamas nada. Te das cuenta de que para la empresa vales en tanto vendes, te
quicren por nameros y no por ¢l profesionista o el ser humano que eres. Para ser reconocido
ticnes que hacer niimeros, y si no eres un cero a la izquierda. Pocas veces te toman en
cuenta para hacerte saber una decision respecto a lo que eres o dejas de ser en la empresa,
fue lo que paso con ¢l cambio repentino a Citibank, es decir, pareciera ser que somos solo
nimeros de ndmina ¥y no personias, nUAca se nos comunica pertinentemente de nada, y si lo
hacen es solo para decirte, “estas dado de baja, ya no nos sirves™, o si bien nos va, ** sube a
capacitacion ahorita, ya no pertencces a este proyecto, estas en Citibank, tu nuevo horario
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de trabajo es tal, y tu sueldo serda l™ , como si fueras maquinita a la que sol hay que
reprogramar, esto cs lo nefasto de la empresa.™

Cuando se le cuestiono respecto a las oportunidades de crecimiento dentro de la
empresa hizo referencia nuevamente a las limitantes que la empresa pone, y a la condicion
de ser buen o mal vendedor: “si eres malo para vender ni pienses en tener otro puesto,
bueno o veces, y si eres bueno tampoco, también eso te  limita a crecer muchas veces.
Como e¢res buen vendedor, me sirves sentado, mas no parado. Tu sabes que yo queria ser
team lider, por que de alguna manera eso te ayuda a aprender otrus cosas y tener una
oportunidad de ascender a otro escalon. Y aqui en Teletech un escalon hace la diferencia, al
igual que su tan famosa trase de que “una venta hace [a diferencia®™, Yo s¢ que soy y puedo
ser mejor que muchos de los que pretendicron ser supervisores y que lucgo los sentaron,
pero como yo vendia bien, era mejor que me mantuvieran sentado haciendo numeros,
nunca se me dio la oportunidad de demostrar que podia hacer otra cosa y no solo nimeros.
Creo que 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 asi es que pueden dare la
oportunidad...”

“La verdad es que eso me dejo muy frustrado y cuando mie di cuenta de que nunca
iba i tener la opontunidad no me quedo mis que seguir en mi individualismo y mi egoismo
en el afiin de demostrar que soy buen vendedor. En Citibank también lo demostré, pero ahi
aprendi mas que de cantidad de calidad, ¥ ahora en esta nueva campaina de Hewlett Packard
estoy aprendiendo mis de la importancia que tienen no los nameros, sino. la atencion al
cliente™
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