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Το κείμενο που ακολουθεί το βρίσκει κανείς/καμία στο βιβλίο 
του Τζέιμι Γούντκοκ (Jamie Woodcock) με τίτλο “Working the 
Phones-Control and Resistance in Call Centers” (2017), Pluto 
Press, και αποτελεί ενότητα του δευτέρου κεφαλαίου“Working 
in the Call Center” (σελ. 49-52). Τα call center που εξετάζει ο 
Γούντκοκ, έρευνα που εκτείνεται πέντε τουλάχιστον χρόνια πριν 
από την έκδοση του βιβλίου, διατηρούν όλη την υλικότητα, όλη 
την πειθαρχική γεωμετρία χώρου και χρόνου των εργοστασίων: 
ο τεϋλορισμός διέσχισε τον εικοστό αιώνα από τον δευτερογενή 
στον τριτογενή και τώρα εγκαταστάθηκε στα μικρά μας 
διαμερίσματα., διατηρώντας ανέπαφη την ένταση της επιτήρησης. 
An assembly line in my head: ο/η τηλε-τηλεφωνητης/τρια -call 
centre agent, στην γλώσσα των αφεντικών- έχει πλέον την 
αλυσίδα παραγωγής στο σπίτι του, στο σώμα του και στο σύνολο 
της ζωής του, όσο βρίσκεται διασυνδεμένος/η. 

Η μετάφραση που ακολουθεί παρακάτω και ελπίζουμε να 
συνεχιστεί και στα επόμενα τεύχη θα θέλαμε να διαβαστεί υπό 
δύο προϋποθέσεις: 

Α) Ο «καπιταλισμός των υπηρεσιών» δεν είναι παρά μια 
μυστικοποίηση της κυρίαρχης ιδεολογίας. Οι υπηρεσίες είναι 
εργοστάσιο. Κι αυτό δεν συμβαίνει γιατί συμμετέχουν στην 
παραγωγή της αξίας με τον ίδιο τρόπο που συμμετέχει η εργασία 
ενός ανθρακωρύχου ή μιας εργάτριας στη βιομηχανία. Συμβαίνει 
γιατί μέσω της ανάδυσης του τομέα του marketing και του service, 
το εμπόρευμα δεν είναι ποτέ ολοκληρωμένο ή αδρανές, ποτέ δεν 
παράγεται τελείως. Τα εμπορεύματα, παράγονται διαρκώς καθώς 
αποκτούν καινούργια νοήματα ή χρήσεις και επιδιορθώνονται 
διαρκώς καθώς πλέον μαζί με την αγορά τους, αγοράζει 
κανείς/καμία και τις μελλοντικές επδιορθώσεις ή ενημερώσεις 
τους. Είναι πολύ απλό. Ας σκεφτεί κάποιος/α την αγορά ένος 
υπόλογιστή της apple ή μιας μηχανής της οποίας η ασφαλιστική 
εταιρία σε υποχρεώνει σε σταθερά σερβις σε συγκεκριμένα 
συνεργεία. Έτσι, λοιπόν, τα τηλεφωνικά κέντρα που διαφημίζουν 
ή προσφέρουν συμβουλές για την επιδόρθωση κάποιων 
εμπορευμάτων έχουν μια οργανική θέση μέσα στο σύγχρονο 
καπιταλισμό. Γι’ αυτό και η εργασία των τηλεφωτήων/τριων 
υφίσταται ενδελεχή μελέτη και επεξεργασία από τα αφεντικά. Γι’ 
αυτό και υπόκεινται σε τεϋλορικό σχεδιασμό. 

Β) Ο συγγραφέας μάς εισάγει στον όρο συναισθηματική εργασία 
(emotional labour). Σε μία έννοια εξαιρετικά διεισδητική για 
την κατανόση της εργασίας στις λεγόμενες «υπηρεσίες». Ας 
σκεφτούμε τις σχετικές με τη φροντίδα υπηρεσίες. Ας σκεφτούμε 
και τις σχετικές με την επικοινωνία ή τη διαφήμιση υπηρεσίες. 
Και φυσικά, να σκεφτούμε και την γυναικεία εργασία εντός του 
φάσματος της παραγωγής ενός λειτουργικού υποκειμένου. Ο 
Γούντκοκ υποστηρίζει πως η προσπάθεια μας να επιτύχουμε 
έναν συγκεκριμένο τόνο στη φωνή μας, η προσπάθειας μας 
να ακουστούμε χαρούμενοι/ες, πειστικοί/ες, έμπιστοι/ες κοκ 
είναι κομμάτι της εργασίας μας. Κι αυτή η εργασία μας είναι 
παραγωγική, στον βαθμό που είναι οργανικό κομμάτι της 
σύγχρονης καπιταλιστικής παραγωγής.

Συνεχίζοντας τη μετάφραση, ελπίζουμε να επανέλθουμε σε όλα 
τα παραπάνω.

Ο έλεγχος είναι πάντα παρών στο 

τηλεφωνικό κέντρο. Από τη διαρ-

κή παρουσία των supervisors και τις ηχο-

γραφήσεις των κλήσεων μέχρι τις αυτο-

ματοποιημένες ηλεκτρονικές εισόδους 

(logs), οι μέθοδοι ελέγχου και επιτήρη-

σης είναι πολλές. Το αποτέλεσμα αυτού 

του ελέγχου στην εργασιακή διαδικασία 

μπορεί να ειδωθεί διαμέσου της μελέτης 

των αρχών διαχείρισης του τεϋλορικού 

μοντέλου. Αυτό περιλαμβάνει την αυτο-

ματοποιημένη επιτήρηση, που είναι ίσως 

κάτι ανάλογο με τον τεχνικό με το λευκό 

παλτό που κρατάει το χρονόμετρο, αλλά 

ταυτόχρονα μας θυμίζει το επιχείρημα 

του Harry Braverman ότι πίσω από τον 

τεχνικό «υπάρχει μια θεωρία που δεν 

είναι τίποτα περισσότερο από την σαφή 

διατύπωση του καπιταλιστικού τρόπου 

παραγωγής»1. Η θεωρία αυτή εμπεριέχει 

τρεις αρχές: η πρώτη είναι «η συλλογή 

και ανάπτυξη της γνώσης της εργασι-

ακής διαδικασίας», η δεύτερη είναι «η 

συγκέντρωση αυτής της γνώσης ως απο-

κλειστικού κλάδου της διαχείρισης» και 

η τρίτη είναι η «χρήση αυτού του μονο-

πωλίου πάνω στην γνώση για τον έλεγχο 

σε κάθε στάδιο της εργασιακής διαδικα-

σίας και του τρόπου εκτέλεσής της.»2.

Η τρίτη αρχή απορρέει από την οργά-

νωση των εργασιών της διαχείρισης. Για 

τον Frederick Taylor «η εργασία συγκε-

κριμενοποιεί όχι μόνο αυτό που χρειά-

ζεται να γίνει, αλλά και το πως θα γίνει 

στον συγκεκριμένο δοσμένο χρόνο που 

πρέπει»3. Η διαδικασία του να διαβά-

ζεις το σενάριο και μετά να ρωτάς για 

καθορισμένα χρηματικά ποσά κατά τη 

διάρκεια της κλήσης είναι ένα ξεκάθαρο 

παράδειγμα του διαχωρισμού της σύλ-

ληψης της ιδέας από την εκτέλεσή της. 

Η αναγκαιότητα να ακολουθείται πιστά 

το σενάριο επαναλαμβανόταν συνεχώς 

καθ’ όλη τη διάρκεια της εκπαίδευσης 

καθώς και στις πρώτες βάρδιες. Ένας 

εκ των υπεύθυνων υπαινίχθηκε ότι αν μεί-

νεις πιστός/η στο σενάριο “βγαίνει όλη 

η δουλειά!”. Η σύλληψη της ιδέας, όσον 

αφορά στην προετοιμασία του σεναρί-

ου, αφαιρείται καθολικά από την εκτέ-

λεσή της στο τηλεφωνικό κέντρο. Ειπώ-

θηκαν ελάχιστα πράγματα όσον αφορά 

στην προετοιμασία του σεναρίου, εκτός 

απ’ το ότι η εταιρεία ξοδεύει πολύ χρόνο 

για να τα γράψει. Ο Braverman προβλέ-

πει αυτή τη διαδικασία όταν υποστηρίζει 

ότι η πνευματική εργασία, αφού έχει δια-

χωριστεί από την χειρωνακτική εργασία 

«υποδιαιρείται ενδελεχώς με βάση τον 

ίδιο κανόνα». Σκοπός αυτού του διαχω-

ρισμού είναι «να απαξιώσει τον εργάτη 

ελαχιστοποιώντας την εκπαίδευσή του 

και μεγενθύνοντας την παραγωγή του.»4.

Η χρήση ενός ηλεκτρονικού συστήμα-

τος συνδεδεμένου με τα τηλέφωνα καθι-

στά δυνατό τον έλεγχο της διαχείρισης 

σε μεγάλο βαθμό. Οι εργάτες για να 

πραγματοποιήσουν κλήσεις πρέπει να 

συνδεθούν με κωδικούς  στο ηλεκτρο-

νικό σύστημα. Το ηλεκτρονικό σύστημα 

καταγράφει την ακριβή ώρα που ο εργά-

της ξεκινά την βάρδιά του. Υπάρχει μια 

απλήρωτη ώρα διαλείμματος μεταξύ των 

δύο ημι-βάρδιων και των δύο 15-λεπτων 

διαλειμμάτων στη μέση κάθε ημι-βάρδι-

ας. Το ηλεκτρονικό σύστημα καταγράφει 

την αρχή και το τέλος κάθε διαλείμμα-

τος: αν το διάλειμμα ξεπεράσει το όριο, 

το σύστημα ενημερώνει τον διαχειριστή. 

Κατά τη διάρκεια των κλήσεων το ηλε-

κτρονικό σύστημα παρακολούθησης 

εμφανίζει στην οθόνη τρία στάδια: 

«Κλήση» όσον αφορά στην ώρα που το 

αυτόματο σύστημα κλήσεων καλεί από 

την λίστα αριθμών, «Συνδεδεμένο» όταν 

ο εργάτης συνομιλεί με κάποιον στο τη-

λέφωνο, και «Σύνοψη» (wrapping) που 

δίνει την δυνατότητα καταγραφής του 

αποτελέσματος της κλήσης καθώς και 

την δυνατότητα σχετικών σημειώσεων. 

Αυτό περιγράφεται ως «μη-παραγωγι-

κός» χρόνος και μπορεί να χρησιμοποι-

ηθεί μόνο όταν χρειάζεται χωρίς ποτέ να 

ξεπερνά τα 5 δευτερόλεπτα.

Κατά αυτό τον τρόπο, η εργασιακή δια-

δικασία στο τηλεφωνικό κέντρο μπορεί 

να εννοηθεί ως ένα είδος αυτοματοποι-

ημένης ανάπτυξης των αρχών διαχείρι-

σης του τεϋλορικού μοντέλου. Ο Phil 

Taylor και ο Peter Bain υποστηρίζουν 

ότι η “κινητήριος δύναμη” πίσω από την 

ανάπτυξη των τηλεφωνικών κέντρων -είτε 

ως «εξορθολογισμός των γραμματει-

ακών λειτουργιών είτε ως εντελώς και-

νούργιων δημιουργημάτων»- προκύπτει 

από την «επιδίωξη του ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήματος»5. Έτσι, τα τηλεφωνικά 

κέντρα πιέζονται να ελαχιστοποιήσουν 

τα κόστη και να μεγενθύνουν τα κέρδη, 

Αυτοματοποιημένος 
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που σημαίνει ότι αυτοί που κάνουν κου-

μάντο στα τηλεφωνικά κέντρα βρίσκο-

νται «υπό διαρκή πίεση χάρην ανταγωνι-

σμού, ώστε να αποσπούν περισσότερη 

αξία από τους υπαλλήλους τους», το 

οποίο «από την μεριά του κεφαλαίου» 

αποτελεί «κάθε άλλο παρά ένα σαφές 

πρότζεκτ»6.

Η δυσκολία προκύπτει από την αντίθεση 

μεταξύ ποιοτικών και ποσοτικών στόχων 

της εργασιακής διαδικασίας. Αυτό κα-

θίστατο εμφανές κατά τη διάρκεια της 

εκπαίδευσης: η διαρκής εστίαση στην 

ποιότητα των κλήσεων ως η πιο σημα-

ντική διάσταση της δουλειάς τίθεται 

παράλληλα με τους αυστηρούς ποσο-

τικούς στόχους σχετικά με τον αριθμό 

των κλήσεων ανά βάρδια. Οι Taylor και 

Bain υποστηρίζουν ότι «ακόμη και στο 

τηλεφωνικό κέντρο που δίνει την μέγιστη 

έμφαση σε ποιοτικούς στόχους» -και το 

τηλεφωνικό κέντρο που δούλευα υπο-

τίθεται ότι έδινε μεγάλη σημασία στην 

ποιότητα, όπου οι κανονισμοί του ήταν 

δοσμένοι ειδικά από την Αρχή Οικονο-

μικής Δεοντολογίας (Financial Conduct 

Authority)- «είναι δύσκολο να ξεφύγεις 

από το συμπέρασμα ότι η εργασιακή δι-

αδικασία είναι εγγενώς απαιτητική, επα-

ναλαμβανόμενη και, συχνά, αγχωτική»7.

Αυτή η ένταση μεταξύ ποσότητας και 

ποιότητας στο τηλεφωνικό κέντρο δομεί 

την σχέση μεταξύ εργάτη και διαχειρι-

στή. Η ενσωμάτωση του τηλεφώνου και 

των ηλεκτρονικών συστημάτων στο τηλε-

φωνικό κέντρο παρέχει την δυνατότητα 

για «ακραία επίπεδα επιτήρησης, παρα-

κολούθησης και αύξησης της παραγω-

γής»8, κάτι που ωστόσο δημιουργεί άλλη 

μια αντίθεση στον εργασιακό χώρο. Η 

«εντατική επιτήρηση μπορεί να είναι 

αντιπαραγωγική», καθώς είναι «πολυδά-

πανη όσον αφορά στο κίνητρο και την 

αφοσίωση του εργατικού δυναμικού». 

Παρ’ όλα αυτά η «εγκατάλειψη» της επι-

τήρησης δεν είναι δυνατή, αφού τέτοιου 

είδους μέθοδοι είναι «καίριας σημασί-

ας για την λειτουργία του τηλεφωνικού 

κέντρου»9. Αυτές οι δύο αλληλοσχε-

τιζόμενες αντιθέσεις έχουν σημαντική 

επίδραση στην εμπειρία των εργατών 

στα τηλεφωνικά κέντρα, δημιουργώντας 

αυτό που οι Taylor και Bain περιγρά-

φουν ως «μια κατάσταση όπου ο τηλε-

φωνητής έχει μια γραμμή παραγωγής 

στο κεφάλι, νιώθει συνεχώς πίεση και 

έχει διαρκώς επίγνωση ότι η ολοκλήρω-

ση μιας δουλειάς ακολουθείται αμέσως 

από μία επόμενη»10. Το άγχος, συχνά 

ως αποτέλεσμα αυτής της πίεσης για να 

διασφαλιστεί ότι οι ποσοτικοί στόχοι θα 

επιτευχθούν, μειώνει την ικανότητα των 

εργατών να φτάσουν τους ποιοτικούς 

στόχους, οι οποίοι περιλαμβάνουν αυτό 

που οι Taylor και Bain περιγράφουν ως 

την απαίτηση να «είναι φιλικοί στο τηλέ-

φωνο» (smile down the phone)11.

Αυτό μας θυμίζει την περίπτωση των αε-

ροσυνοδών: απαιτείται από εκείνες να 

διατηρούν ένα συνεχές χαμόγελο, ζήτη-

μα που έχει εξετάσει η Arlie Hochschild 

στην περιγραφή της για την συναισθη-

ματική (emotional) εργασία. Προσδιό-

ρισε αυτό το είδος εργασίας ως «αυτό 

που χρειάζεται για να προκληθεί ή να 

καταπιεστεί ένα συναίσθημα ώστε να 

διατηρηθεί το ύφος που φαίνεται προς 

τα έξω που παράγει την κατάλληλη ψυ-

χική κατάσταση στους άλλους»12. Η 

μέθοδος με την οποία αυτό μπορεί να 

επιτευχθεί στο τηλέφωνο σε αντιδιαστο-

λή με το τετ-α-τετ, είναι διαφορετική. Οι 

Taylor και Bain υποστηρίζουν ότι οι «κα-

τάλληλοι τρόποι και συμπεριφορές στο 

τηλέφωνο» δίπλα στην προ-αναφερθεί-

σα ανάγκη να «είναι φιλικοί στο τηλέφω-

νο» μπορούν να συμπεριληφθούν στον 

ορισμό της Hochschild περί του «ύφους 

που φαίνεται προς τα έξω» (outward 

countenance)13. Η απαίτηση να “είναι 

φιλικοί στο τηλέφωνο” μπορεί να διευ-

κρινιστεί περαιτέρω επιστρέφοντας στο 

ντοκυμαντέρ με τίτλο “The Call Center” 

[που εξετάστηκε στο κεφάλαιο 1]14. 

Όταν ο μάνατζερ Nev εξηγεί ότι «οι 

χαρούμενοι άνθρωποι πουλάνε ενώ οι 

μίζεροι μπάσταρδοι όχι», το κύριο ενδι-

αφέρον του  (μπορούμε να υποθέσουμε 

με ασφάλεια) δεν είναι η χαρά του ερ-

γατικού δυναμικού ως αυτοσκοπός. Στο 

περιβάλλον ενός τηλεφωνικού κέντρου 

υψηλής έντασης πωλήσεων υπάρχει δι-

αρκής πίεση για επίτευξη στόχων. Ο Nev 

θέλει οι εργάτες να είναι “χαρούμενοι” 

ώστε να κάνουν περισσότερες πωλή-

σεις. Η απαίτηση του να είσαι “χαρούμε-

νος” μέσα σ’ ένα αγχωτικό περιβάλλον 

το κάνει όλο και πιο δύσκολο. Δεν έχει 

να κάνει με την πραγματική ψυχολογική 

κατάσταση του εργάτη, αλλά με το ότι 

πρέπει να ερμηνεύουν συναισθήματα 

“χαράς” στο τηλέφωνο για να κλείνουν 

πωλήσεις. Αυτό το καθοριστικής σημα-

σίας συναίσθημα λαμβάνει χώρα εντός 

συγκεκριμένων ορίων: σύντομες και υπό 

πίεση τηλεφωνικές συνομιλίες με σκοπό 

την επίτευξη πωλήσεων.
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