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RESUMEN:

El presente articulo se aboca a realizar una revisién de los procesos de subjetivacién y del mundo
del trabajo en la Hipermodernidad, que afronta el advenimiento de la tecnologia masiva y con ello

el ciber-trabajo como forma ejemplar de trabajo inmaterial.

Se toma a los call centers como paradigmaticos. Las légicas que rigen en el mismo son claves para

I "

desarrollar problematicas psicosociales, como son el sindrome del “trabajador quemado” o

“Burnout”, que responde al ritmo vertiginoso y de competencia laboral que se vive en la actualidad.

Palabras claves: Hipermodernidad- call center- Burnout.

ABSTRACT:

This article attempts to perform a review of the processes of subjectivation and the world of work
in the hypermodernity, facing the advent of masive technology and thus the cyber work as an

exemplary form of inmaterial work.

Call centers are taken as paradigmatics. The logics that are in charge of it are keys to develop
psychosocial problematics, like "Burnout" syndrome, that responds to the vertiginous rhythm and

labour competence that it is lived nowdays.

Key Words: Call Centers- Burnout- Hypermodernity



Procesos de subjetivacion en la Hipermodernidad:

“Los mecanismos de control no han desaparecido: se han adaptado haciéndose menos directivos,

renunciando a la imposicidn en beneficio de la comunicacion”

Gilles Lipovetsky (2006).

La Hipermodernidad es un momento socio-histdrico que trae consigo un bagaje de una Modernidad
exacerbada, donde las légicas que regian en ella se encuentran en su maximo exponente. Se
despliega un nuevo paradigma “hiper”: Hiperconsumista, hiperindividualista, hipermercado”
(Lipovetsky, 2006). “Se producen nuevos valores y habitos, se adquiere la hegemonia del éxito
dividiendo a los sujetos en ganadores y perdedores, desarrollandose una lucha constante de
lugares. Hay un resurgimiento ideoldgico donde el nuevo Dios es la empresa, sus sacerdotes los
managers y el rito superior la excelencia” (Araujo, 2009, p. 9).

La valoracidn del trabajo incesante es el medio de comprobacidn de fe, esta es la expansion de la
vida que propone el capitalismo. “Se estimula y se habilita la generacidn de riqueza producto del
trabajo, siempre que se utilice dicha ganancia con fines Utiles y para honrar a Dios. Se condena en
caso que sea usada al servicio de la sensualidad y los pecados, tales como la perezay el goce sensual

de la vida” (Barran, 1989, p. 44).

La modernidad se caracterizaba por ser la era del deber, donde la vida del individuo estaba
organizada a través de valores sumamente rigidos en el cual el orden y el progreso son primordiales
para un futuro préspero. El tiempo fuera del trabajo implicaba un estancamiento del progreso y se

culpa al sujeto por ello, la culpa genera represion de sus comportamientos espontaneos como son



el goce y placer. El trabajador es en fin artesano del propio sufrimiento ya que el condicionamiento

a la productividad esta adquirido por el individuo mismo.

Con el advenimiento de la Hipermodernidad algunas de las légicas propias de la Modernidad caen

en desuso, mientras otras se exacerban.

La escuela de Frankfurt fundada en 1923 fue paradigmatica en el proceso de desencanto de la
Modernidad, cuestiona la razén instrumental que aboca a construir y perfeccionar los medios para
alcanzar los objetivos del sistema. Como consecuencia de los mismos se condena al sujeto a luchar

por el progreso social y el aumento productivo.

Por contrario de la razén instrumental la Escuela de Frankfurt desea generar en el individuo una
actitud critica basada en la experiencia. Con el advenimiento de la sociedad industrial el hombre
comienza a emancipar la misma y la razén solo es tomada como un medio para alcanzar objetivos

establecidos. La razdn ya no promete verdades universales a las que aferrarse.

Marcuse (1954) en el “Hombre Unidimensional” explica que la sociedad industrial esta organizada
para conseguir un dominio mas eficaz sobre el hombre, para asi manipular mejor sus necesidades
y recursos. Se produce una dominacién consumista enmascarada por una libertad imaginaria

extendida a todas las esferas del sujeto.

Las nuevas ldgicas de sentido aparejadas por la tecnologia y el universo virtual llevan a una re
singularizacion del sujeto, “la subjetividad no se fabrica solo a través de los estadios psicogenéticos
del psicoanalisis o de los matemas del inconsciente, sino también en las grandes maquinas sociales,

masmediaticas o lingliisticas que no pueden calificarse de humanas” (Guattari, 1992, p. 21).

Los componentes socializadores y transmisores de valores ya no dependen uUnicamente de la
familia, iglesia, ente otros sino que se encuentran actualmente los massmedia generadores de

nuevas realidades.



Los mass media crecen a alta velocidad, ya no basta con redes de cable y radios libres ahora seducen
al publico con el “video informdtica y galaxia” el mismo consta de sistemas de grabacion,
reproduccion de videos, transmision, entre otras opciones que llevan al sujeto a ser cada vez mas

independiente.

En la Hipermodernidad el colectivo social sufre un pasaje que reconfigura un nuevo ser y una nueva
forma de concebir la realidad. Este proceso se puede conocer mediante la “Ontologia del presente”
Foucault (1985-1994), esto permite acercarnos a problematizar la subjetividad que sufre la
sociedad frente a nuevos acontecimientos. El pensamiento ontoldgico radica en que las nuevas
formas de realidad son posibles si se logra el ejercicio de pensamiento que implica creatividad y
disposicion critica ya que el sujeto vive aferrado a una realidad Unica que es el soporte para lograr
ser. En este sentido nos proponemos llevar adelante una lectura critica del momento socio-histérico
que se estd viviendo a los efectos de desnaturalizar las ldgicas establecidas y abrir procesos de

reflexividad.

Como segundo elemento del pensamiento ontoldgico se encuentra “la ética” distinguida de la
moral ya que no se encarga de direccionar los comportamientos de los sujetos, sino que apunta a
cuestionar los valores, investigar los origenes de los mismos, problematizar los modos de existencia

actual.

Como ultimo elemento para problematizar la subjetividad encontramos “la politica”, politica en
término de herramientas para acercarnos a los nuevos acontecimientos, a “pensar lo que sucede

en lo que sucede”, que es lo nuevo que el colectivo esta experimentando (Muiiz, 2009, p, 25).

La encrucijada de los tres elementos que propone el pensamiento ontoldgico apunta a pensar la
subjetividad en términos de quienes somos y problematizar la diferencia en la multiplicidad de los

acontecimientos vividos.

En este sentido es pertinente diferenciar sujeto de subjetividad ya que el sujeto es producto, es un

derivado de los procesos de subjetivacion. “El sujeto es producto, una modalidad subjetiva



determinada, que se realiza gracias a procesos especificos de produccién subjetiva, el punto focal

son los procesos mediante los cuales se realiza su constitucion” (Muiiiz, 2009. pp27).

La subjetividad es el modo de ser, estar y sentir caracteristico de cada momento socio-historico
heredado del anterior. Bleichmar (2009), explica que el yo es masa identitaria que se construye por

identificaciones imaginarias y simbdlicas, valores y deseos que instauran la ideologia dominante.

Rheaume (2000), el sujeto “se realiza progresivamente en una historia, un tiempo individual y
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colectivo, condicidn necesaria a la realizacion de si”. Se encuentra enraizado en su cuerpo, abierto

a la interaccion social, sumergido en la historicidad” (p.4).

El modo de que es vivido el tiempo en la hipermodernidad es un constructor central de subjetividad.
La importancia del tiempo es crucial “puede que nada cambie o parezca cambiar en la historia, pero
todo cambia en el acontecimiento, y nosotros cambiamos en el acontecimiento (Guattari,1993)”

(Mufiiz, 2009, p. 30).

Los procesos de subjetivacidon en la Hipermodernidad crean un sujeto consumidor atraido por
objetos volatiles y vertiginosos, los mismos nunca terminan con la saciedad del sujeto.
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La sociedad consumista sigue el ideal “estar en forma”, el mismo representa belleza fisica, cuerpos
perfectos y juventud, estos ideales tratan de ser alcanzados mediante cosméticos, deporte y

cirugias.

“El cuerpo (...) gana dignidad; debemos respetarlo, es decir vigilar constantemente su buen
funcionamiento, luchar contra su obsolescencia, combatir los signos de su degradacién por medio

de un reciclaje permanente” (Gilles Lipovetsky, 1983, p. 61).

El sujeto hedonista se enfoca en respetar su singularidad, busca constantemente su
autorrealizacidn personal, bienestar individual, el placer y la comodidad. Da lugar a su tiempo libre

y al goce del ocio.



Enriquez. E. (2010), propone que estamos frente a un sujeto perverso, donde nada es sagrado, salvo
su disfrute en particular. No cuestiona las leyes de la sociedad, al menos que estas sean una

molestia para él.

El proceso de personalizacién derrumba costumbres represivas, el ideal es la autenticidad, el

relajamiento, se estimula la espontaneidad, se trabaja en la liberacién de roles.

El estadio del individualismo es el narcisismo, el sujeto vive para uno mismo y hay una apatia frivola.
El narciso al absorberse a si mismo abandona la esfera publica, y expande su ego. Beneficia al deseo
y a su realizacion inmediata, el esfuerzo se desvaloriza. Obsesionado por si mismo busca la

autorrealizacion individual.

“El narcisismo designa el surgimiento de un perfil inédito del individuo en sus relaciones con el
mismo y su cuerpo, con los demas, el mundo y el tiempo, en el momento en el que el capitalismo

autoritario cede el paso a un capitalismo hedonista” (Gilles Lipovetsky, 1983, p. 50).

El mundo voldtil que sacude el mundo actual crea un sujeto individualista donde su manera de
relacionarse con sus grupos de amistades, familiares, religiones se encuentran cada vez mas
compartimentados. El sujeto se aleja cada vez mas de la esfera social y lo invade un desapego
emocional, se encarga de buscar relaciones sin un compromiso profundo, escapa a la vulnerabilidad

constantemente, desarrolla la independencia afectiva y teme a las decepciones.

La cohabitacion de los sujetos y la forma de atender sus relaciones son afectadas por el mundo de
la informacidn digital. Se vive en un mundo donde el amor se encuentra en aplicaciones de celulares

como lo son “Tinder” y otras “apps”.

Hipermodernidad, trabajo y subjetividad:

En la Hipermodernidad se mantiene el fin capitalista del aumento de la productividad y ganancia,

pero cambian los medios para alcanzarlos. El disciplinamiento deja de estar solamente focalizado



en el cuerpo y se comienza a trabajar sobre la subjetividad del empleado para lograr el objetivo de

aumentar la productividad.

Estas transformaciones son constantes en los cambios sociohistoricos debido a que sistema e
individuo son imposibles de compartimentar en estos procesos de transformacion (Vidal, 2002).
El trabajo forma parte central en la vida del sujeto y en su produccién de subjetividad ya que es una

de las principales actividades del ser humano.

Segun Freud (1930):

“(... ) ninguna otra técnica de conduccién de la vida liga al individuo tan firmemente a la
realidad como la insistencia en el trabajo, que al menos lo inserta en forma segura en un
fragmento de la realidad, a saber la comunidad humana.” (p.80)

El trabajo inmaterial y su formacion identitaria:

De acuerdo a las palabras de Torregrosa, “la identidad, antes que experiencia de la propia
continuidad, de reflexidn o conciencia de si, es identificacion... Pero, no identificacion con los otros,
sino identificacion desde los otros” (Agullé, 1998, p. 156). EL trabajo en el mundo del sujeto

determina entonces su imagen, su identidad y a la vez su lugar en el entramado social.

Como se puede visualizar el trabajo ha sido y es el centro de produccidn subjetiva del colectivo
social. Es en esta misma linea que los procesos y transformaciones del trabajo construyen nuevas

subjetividades, formas de pensar y de vivir la cotidianeidad.

El trabajo actual ha manifestado muchos cambios en la vida cotidiana de los individuos, si
analizamos la piramide jerarquica que propone Maslow: necesidad: 1 fisioldgica-2 seguridad-3
afiliacion-4 reconocimiento-5 autorrealizacidon. El sujeto connota al reconocimiento social y

autorrealizacion como una necesidad para no sufrir la exclusién social.



Estas necesidades comienzan a cambiar los valores de los sujetos y al mismo tiempo su forma de
relacionarse. Como consecuencia se desarrolla un individualismo exacerbado basado en la

competicion para lograr la excelencia.

Serna (2010), propone que la identidad propia del trabajador inmaterial se caracteriza por una
capacidad muy discursiva donde la capacidad de estudio esta estrechamente ligada. Presentan
personalidades analiticas con grandes niveles de observacién y critica. Estas identidades suelen
encontrarse en empresas con procesos de trabajos reorganizados por la tecnologia, constantes
capacitaciones y légicas de competicion. Tienen alta capacidad de resistencia frente a situaciones

de alta tensién y habilidades para trabajos de mucha responsabilidad.

Otra caracteristica que connota la identidad de estos trabajadores es el deseo al ascenso de puestos

y ciertos grados de satisfaccion.

El mundo del trabajo inmaterial y la hipermodernidad.

El comienzo del capitalismo postindustrial viene aparejado de una tecnologia masiva, el ciber
trabajo es el que reina en la nueva sociedad. Esto no habla sobre el hecho de que el trabajo material
haya desaparecido, pero si de alguna manera excluye a las personas que no estan capacitadas para
llevar adelante un trabajo que requieran determinadas competencias como el uso de las

tecnologias.

La sociedad preindustrial se basaba en sistemas de produccién de cardcter manual, (trabajo
artesanal). El trabajo al sufrir un cambio en su naturaleza mediante las tecnologias se comenzé una
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automatizacion del proceso laboral, aqui se comienza a ver una manipulacién intensiva del “trabajo

mediado por ordenador” y “trabajo de informacién mental” (Peiro. J, M & Prieto, F. 2009, p. 100).

El trabajo mediado por ordenador esta alcanzando progresivamente en forma masiva a que los
trabajos tradicionales llevados a cabo por la manipulacién del objeto de trabajo sean sustituidos

por el ordenador. Lo que sucede es una reduccién al contacto con el objeto de trabajo, ya que lo



que realiza el sujeto es una lectura de simbolos, los ordenadores reemplazan de alguna manera la

mentalidad del hombre por una base de inteligencia experta.

Siguiendo la argumentacidon del trabajo intangible lo que se logra es un incremento de la
mentalizacion en detrimento de la actividad fisica, se fuerza a pensar en una légica binaria

secuencial.

La globalizacién ha logrado una comunicacién masiva donde los sistemas operativos se comparten

por una ldgica secuencial de cddigos simbdlicos. Esto refleja un trabajo de alta rapidez y efectividad.

Estos cambios llevan a que el trabajador aumente su capacidad de aprendizaje, al mismo tiempo
gue se le exige que trabaje en grupos cada vez mas chicos, esto produce aislamiento y a la vez
mayor responsabilidad en el trabajador. Este sistema de funcionamiento laboral produce una

mayor calidad y velocidad del trabajo.

El potencial que poseen las tecnologias son utilizadas para expropiar las habilidades de los
trabajadores. Este hecho subordina al trabajador a los medios de produccién. La descualificacién
produce una pérdida de significacidn del trabajo para el sujeto y el sentido del mismo como eje

central en la vida.

En la actualidad se comienza a gestar un cambio de perspectiva, cae en desuso la creencia de
mantener una identificacion continua con la empresa. Aqui retoma sentido el significado del sujeto

individualista y su seguridad individual, buscando autonomia y mayores autoempleos.

Las nuevas formas de produccién se caracterizan por la concentracién en el sector servicios donde

el objeto de trabajo es intangible y las relaciones interpersonales crecen y a su vez son mas difusas.

Sistema managerial:

“La empresa organiza el esfuerzo econdmico en el mundo contemporaneo que responde a grandes
adelantos técnicos y a practicas del trabajo colectivo que dichos trabajos impusieron” (Castro, 2014,

p. 13). La empresa es tomada por el capitalismo para controlar y gestionar el comportamiento del



trabajador. La gestidn realiza un analisis de talento de competencias de los trabajadores en la,
organizacion, ya que cada comportamiento construye un perfil y a su vez una competencia del

sujeto.

Las empresas llevan a los individuos a tal grado de alienaciéon que pareciera que el empleado y la
empresa se fusionaran. Se produce una adhesidn que busca la simbiosis entre el sujeto y la
organizacion producto de un sistema managerial. La empresa busca individuos que estén
gestionados hacia un Unico objetivo, lo que implica que todos busquen los mismos resultados. Lo
visualizamos claramente en el drea de recursos humanos en una empresa, donde se busca que
todas las fuerzas individuales se unan para llegar a la misidon y asi poder alcanzar una visién y nuevos

retos para la empresa.

Por otro lado siguiendo la linea de gestidn de comportamientos en el trabajo hay un bagaje muy

importante detras, el control como dispositivo de disciplinamiento.

El control es el mecanismo en el cual los directivos influyen sobre sus subordinados. El control
laboral gestiona de alguna manera a todos los empleados para que logren cumplir los objetivos que
una organizacion requiere. El mismo tiene sus raices en el sistema de vigilancia que explicaba
Foucault en 1976 donde el panoptismo consiste en una estructura semicircular donde el objetivo
primordial es vigilar, dentro de una torre central. Aqui se visualizan los prisioneros que se
encuentran en la torre. Los mismos tienen conocimiento que estan siendo controlados en todo
momento, ya que su vigilancia es constante, por ende esto lleva a que el prisionero mantenga una
conducta correcta. Se produce entonces una coercidon en los observados, se combinan tres
elementos: la vigilancia, el control y la correccion. Este mecanismo de control no ha terminado sino
gue se sustituye de algin modo lo directivo por la comunicacidn. Esto se llevd a cabo mediante el
“proceso de personalizaciéon” lo que implica que el control ha transitado en las conductas de los
individuos durante muchos afios produciendo una naturalizacion del comportamiento del sujeto,

el mismo ya no necesita una constante coercidn para su comportamiento adecuado, ya que ha



automatizado el sistema de control mediante la gestidn, una mayor comprension posible sin
necesidad de una represion mayor. Ocurre una interiorizacién de las conductas y comportamientos

adecuados para alcanzar la eficiencia.

Call centers ejemplo paradigmatico en la Hipermodernidad

Los call centers son producto de la innovacidn tecnolégica y de la tendencia a la

internacionalizacidn y globalizacion de procesos econdmicos.

Los call center son denominados como reflejos paradigmdticos en el mundo Hipermoderno ya que

se encuentran plasmados por las caracteristicas que rigen en la misma.

La vertiginosidad del tiempo es crucial en estos contextos donde se debe lidiar con la incertidumbre
instaurada, los empleados deben ser practicos para concretar sus trabajos en tiempo y forma para

una mayor precisién de sus tareas.

La incertidumbre repercute en la inseguridad del trabajador porque no cuenta con certezas como

su duracion en el puesto debido a rotaciones, despidos, entre otros.

Se genera que el personal pierda compromiso con su trabajo porque no se le garantiza suministros

fijos, ocurriendo una desaparicién de la accion planificadora.

El call centers se encuentra operado por personal que cuenta con la particularidad de usar su
aspecto intelectual para resolver problemas adversos en todo momento y una manipulacién de
tecnologias para llevar a cabo su trabajo. El trabajador de un call centers es un claro reflejo de lo

gue representa trabajo inmaterial en un mundo del “Ciber Trabajo”.

El trabajo inmaterial se caracteriza por poner en practica conocimientos y habilidades para lograr

los resultados en el contexto determinado.



De acuerdo al esfuerzo del sujeto por realizar bien las tareas y alcanzar metas presenta altas
posibilidades de ser ascendido a puestos mas elevados donde sera reconocido su éxito. La

autorrealizacidn es una necesidad simbdlica que satisface al individuo Hipermoderno.

Los empleados de los call center deben lograr la flexibilidad que se le exige para que puedan dar

los resultados esperados para la empresa.

De acuerdo a la organizacidn, el Call centers es una estructura que provee a la empresa de los
elementos necesarios para que con un servicio centralizado via telefénica establezca relaciones de
mutuo beneficio, con sus clientes, proveedores, etc., es por ello que muy cominmente vemos que
los Call Centers estan disefiados para manejar grandes volumenes de llamadas telefénicas,
entrantes y salientes desde y hacia los clientes con el propdsito de dar soporte a las operaciones
cotidianas de la entidad. Para que un Call Center pueda llegar a un buen desempefio debe cumplir
con los componentes siguientes claves como lo son el servicio al cliente, el recurso humano y una
adecuada tecnologia de los procesos que se realizan en cuanto al hardware, software y recursos

telefénicos que se necesitan” (Ley 147/012, Guyer, 2012).

En el Uruguay, el trabajo en los “Call Centers” esta reglamentado por el decreto N° 147/012 (Centro
de Atencién Telefdnica - UTE 2012) la cual establece los aspectos relacionados a lo que son las

condiciones de trabajo vigentes en cuanto a la seguridad.

En los acuerdos firmados en el Consejos de Salarios del sector de “Call Centers” se establecié que
“sus normas tendran caracter nacional y se aplicardn a todos los trabajadores dependientes de
todas las empresas que componen el sector, entendiendo por tales a las empresas que prestan
servicio de atencién telefénica a terceros, por cuenta y orden de los mismos, brindandoles su

infraestructura y personal propios” (Central telefénica — UTE, 2012).

Segun Ayerra (2010), los trabajadores de los call centers realizan y reciben llamadas de los clientes.

Como forma de controlar a los empleados, la medida tomada por la organizaciéon es gestionar que



la labor que lleven a cabo se de forma adecuada. El control impuesto podria generar que el

empleado se sienta agobiado por estar atento a todas sus actitudes que realiza con su cliente.

El ideal del call centers estd marcado por futuro, ventajas y competicidon para poder alcanzar su
meta. La estrategia siempre esta disefiada de la mejor manera posible pero no siempre se logra

llegar a los objetivos esperados (Ayerra, 2010).

En lineas anteriores se especificd la flexibilidad del empleado como caracteristica central del call
center. Para llegar a la misma se implementa cierta exigencia en el trabajador para poder alcanzar
los objetivos, este va a estar supervisado mediante monitoreo para que cumpla con los requisitos

de la empresa (Ayerra, 2010).

“Las organizaciones se enfrentan al problema de que deben ser capaces de mejorar su servicio de
atencion al cliente y establecer una buena relacion con ellos, lo cual les permita mantener a sus
clientes actuales fieles, potenciar la relacion con dichos clientes, asi como también contar con los

medios para la captura de los nuevos” (Ayerra, 2010, p. 13).

Como expresa Fidalgo (2000), el trabajador al exponer todos sus recursos personales para la
exposicion a las condiciones de su trabajo comienza a verse afectado en su salud y a darse cuenta
gue no estd logrando poder controlar dichos recursos personales. Esto podria llegar a mayores y
poder encontrarnos con un empleado con sindrome de burnout, esto es un mecanismo de

afrontamiento y autoproteccién de la persona frente al estrés.

Las condiciones laborales del trabajo en call center, podrian llegar a un agotamiento emocional en
el trabajador, el sentimiento de no realizacion laboral genera deterioro en la calidad de vida

derivando a una deshumanizacion del trabajador (Cicerone, 2013).

Tapies (2014), nos informa que se realizan controles de calidad a través de las evaluaciones de los

supervisores para evaluar el rendimiento de los empleados. La forma en la que se controla es medir



el tiempo en linea de las llamadas, si es correcto el discurso que realizan, el tiempo fuera de linea.

Todos estos controles llevan a un alto grado de inseguridad en el trabajador.

Cdlica (2012), se refiere a que se instala el deseo de marcar una diferencia con los demas y obtener
resultados brillantes, incrementando la competitividad lo que podria ocasionar relaciones negativas

entre compaﬁeros.

Hipermodernidad- call centers-Burnout

Con los cambios en mundo del trabajo comienzan a instaurarse nuevas patologias paradigmaticas
de la Hipermodernidad entre ellas los ataques de pdnicos, ansiedad, estrés, estrés crénico. Estas
dolencias son caracteristicas del ritmo de vida de trabajadores que exigen gran parte de sus
capacidades y competencias como el hecho de trabajar bajo presidon con cierta amenaza a la

pérdida del empleo. Lo cual conduce a subjetividades dispuestas al autodisciplinamiento.

“La hiperactividad laboral puede ser entendida también como un mecanismo de defensa frente a
la incertidumbre (...). El hipertrabajo produce ademas del desgaste fisico tipico del capitalismo
industrial con el cuerpo, patologias psicosociales. Es la energia libidinal y psiquica la que estd en
juego. El ‘sindrome de fatiga crénica’, lo que Freundenberger llama el ‘hombre quemado’, el ‘burn

out”” (Rhéaume, 2007, p. 12).

Las transformaciones en el mundo del trabajo Hipermoderno han impactado fuertemente en la
adaptacion del sujeto frente a las condiciones tecnologias, la estima, la flexibilidad y las

interacciones psicosociales.



Araujo (2009), hace referencia a la innovacion tecnolégica como el impulso al desarrollo de una
mutacién civilizatoria abarcando todos los ambitos del individuo. La incertidumbre y la

vertiginosidad no dejan al sujeto procesar ni tener la capacidad de critica.

El mundo del trabajo actual exige un alto potencial sobre las tareas, las competencias del trabajador
juegan un rol muy importante en el momento de enfrentarse a demandas que impliquen un alto

grado de toma de decisiones.

Las competencias son muy importantes cuando se ponen en juego exigencias y demandas externas
a desempeiiar en el trabajo. En muchas ocasiones hay una discordancia entre el ajuste de individuo-
entono, es aqui cuando comienzan a manifestarse las patologias tipicas del mundo actual (Karasek,
1979).

Es importante resaltar que el termino estrés ha sido elaborado a lo largo de la historia por varios

autores y ramas.

Daza (1995), habla de que el estrés es “un cajén de sastre” cuando se refiere que el sujeto se
encuentra afectado por muchos estados de presion. Este fendmeno afecta dimensiones
psicolégicas y fisioldgicas desencadenandose a raiz psicoldgica o fisica, es importante aclarar que
todos los aspectos que se ponen en juego se interrelacionan entre si y no se dan de forma aislada.
El mismo autor denomina “estimulo o agente estresor” a los aspectos responsables de

desequilibrios en el individuo.

Los estresores debido a su intensidad, continuidad y magnitud comienzan a reflejase como fatiga
mental, agotamiento fisico, cinismo, aumento en el uso de las drogas, trastornos digestivos entre

otros.



Estrés laboral:

El estrés laboral es el deterioro de la salud ocupacional donde se identifican tres aspectos
importantes como los estresores o demandas laborales, recursos laborales o personales, y por
ultimo los estresores psicosociales y organizacionales. Cuando las demandas son muy altas y el
trabajador no cuenta con los debidos recursos se produce un riesgo mayor a desarrollar Burnout.
Se comienza a visualizar en la persona falta de motivacidon por el trabajo, depresién, ansiedad,

absentismo en el trabajo, y una baja en el rendimiento de su labor (Patrén, 2009).

Salanova (2009), afirma que las organizaciones estan en un permanente cambio debido a que se
les exige desenvolverse en la competicidn, a la vez estos cambios repercuten en el trabajador a
nivel cognitivo y emocional ya que el mismo debe adaptarse a nuevos aprendizajes vy

conocimientos, innovaciéon que requiere de mucho esfuerzo.

De aqui se desprenden dos tipos de organizaciones, las saludables y las toxicas. Las organizaciones
saludables son las que se ocupan de satisfacer las necesidades de los trabajadores, tanto como el
reconocimiento, la estima y pertenencia ayudando a que puedan llegar a sus objetivos de la mejor
manera saludable. En contraposicion a la misma las organizaciones toxicas repercuten
negativamente en la salud de los trabajadores no se ocupan del ajuste de las demandas de la
organizacion con los recursos que posee el trabajador. Este desajuste hace ruido en las rotaciones
de horarios, problemas con los compafieros y el supervisor, mal trato hacia los clientes (Salanova,
2009).

De acuerdo a lo planteado el trabajador esta propenso a desarrollar altos niveles de estrés cuando

percibe que sus recursos son insuficientes para afrontar las demandas que se le presentan.



Haciendo referencia a las necesidades de la pirdmide de Maslow queda por sentado que el
reconocimiento y autoestima no quedan satisfechas provocando cierto sufrimiento en el

trabajador. La misma invisibilidad de la labor desencadena falta de motivacién, angustia y cinismo.

Consideraciones finales:

De acuerdo a lo desarrollado a lo largo del articulo se deduce que el burnout es un emergente por
excelencia de los call centers. El trabajador es proclive a sufrir experiencias de frustracién y
ansiedad por los variados factores que rigen en el contexto actual como la vertiginosidad del tiempo
gue se denota en el trabajo bajo presidn para alcanzar las metas en tiempo y forma, una constante
competencia por ascensos y a la misma vez incertidumbre por despido o rotaciones, adaptacion a
las nuevas tecnologias que se van imponiendo en la empresa y control exacerbado focalizado en el

monitoreo de las llamadas.

Mas alla de la abundancia de produccién de conocimiento acerca de esta problematica el interés
por la misma se debe a un aumento de la visibilidad de las condiciones laborales que se dan en
estas organizaciones. En este sentido el articulo abre enunciados de visibilidad sobre el modo en

gue operan las logicas Hipermodernas en el mundo del trabajo, en los call centers.

Se observa a un trabajador que carece de herramientas para poder afrontar situaciones complejas.
Consecuentemente encontramos a un sujeto que sufre la angustia de la hiperexigencia, del no

reconocimiento y de la incertidumbre con respecto a su puesto de trabajo.



Por otra parte en el presente articulo queda reflejado el cometido del disciplinamiento y del control
como medio de coercion a lo largo de la historia. En el contexto actual el control se denota mediante

la comunicacidn y autodisciplinamiento del sujeto.
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