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Περίληψη 

Η παρούσα εργασία επιχειρεί να συζητήσει εθνογραφικά την περίπτωση των call 

centers στη Βουλγαρία και της εργασίας στην διεθνή εξυπηρέτηση πελατών, µέσα 

από το πρίσµα της πολιτικής οικονοµίας, της ψηφιακής εργασίας και του µετα-

σοσιαλισµού. Η βιοµηχανία των call centers στη Βουλγαρία αναπτύχθηκε έντονα 

µετά την είσοδο της χώρας στην ΕΕ και το συνεπακόλουθο επενδυτικό κλίµα, και 

συνίσταται κυρίως από υπεργολαβικές επιχειρήσεις που παρέχουν υπηρεσίες 

εξυπηρέτησης πελατών, προς λογαριασµό διεθνών εταιρειών. Σε αυτές τις εταιρείες, 

απασχολούνται τόσο και Βούλγαροι, όσο και διεθνείς εργαζόµενοι, συγκροτώντας 

έτσι ένα διεθνικό περιβάλλον µεταβαλλόµενων ροών εργασίας.  

  Αρχικά, αναλύονται κοινωνικοί, πολιτιστικοί και οικονοµικοί παράγοντες που 

συνέβαλαν στην εδραίωση της βιοµηχανίας των call centers στη Βουλγαρία και στην 

ανάδειξη της χώρας σε προορισµό υπεργολαβικής εργασίας ψηφιακών υπηρεσιών. 

Έµφαση δίνεται στη δηµόσια ρητορική που πλαισιώνει αυτήν την βιοµηχανία, στην 

επιχειρηµατική οργάνωση των call centers και στις διαστάσεις της εταιρικής 

ιδεολογίας που αυτές οι επιχειρήσεις πρεσβεύουν, τόσο δηµόσια όσο στο εσωτερικό 

τους. Σε δεύτερο επίπεδο, αναλύεται η κατασκευή της υποκειµενικότητας των 

εργαζοµένων στην ψηφιακή εξυπηρέτηση πελατών στα βουλγαρικά call centers. 

Επικεντρώνοµαι στην εµπειρία των εργαζοµένων στην παραγωγική διαδικασία, 

προκειµένου να φωτίσω τις διαστάσεις της εργασιακής πειθαρχίας, της συναίνεσης 

και των αντιστάσεων. Διερευνώνται ζητήµατα, όπως ο ρυθµός της εργασίας που 

καθορίζεται από τα ψηφιακά υπολογιστικά συστήµατα, η πειθάρχηση του 

εργαζόµενου σώµατος µέσω µεθόδων επιτήρησης, οι πτυχές της συναισθηµατικής 

εργασίας. Μέσα από τις αφηγήσεις των πληροφορητών µου, εξετάζω και τις 

αντίστοιχες νοηµατοδοτήσεις που αποδίδουν οι ίδιοι στην εργασία τους. Κατόπιν, 

προσπαθώ να αναλύσω τις δυνατότητες των αντιστάσεων από την πλευρά των 

εργαζόµενων, µέσα από το πρίσµα της χρονικότητας της εργασίας, της 

προσωρινότητας ή της παραµονής στo call center. Τα διάφορα χρονικά καθεστώτα 

παραµονής στην εργασία του υπαλλήλου εξυπηρέτησης πελατών στο call center, 

αναδεικνύουν και ορισµένες διαστάσεις ευέλικτων κινητικοτήτων, τόσο Βούλγαρων 
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όσο και διεθνών εργαζόµενων. Μέσα από τις νοηµατοδοτήσεις των πληροφορητών 

µου για την ζωή στη Βουλγαρία, αναλύω µοτίβα τέτοιων κινητικοτήτων, όπως είναι η 

απασχόληση των νέων Βούλγαρων πρώην µεταναστών του εξωτερικού, και η 

απασχόληση νέων εργαζόµενων προερχόµενων από τον Ευρωπαικό Νότο. 

  Το ερώτηµα που θέτω καταληκτικά είναι εάν η ευελιξία που χαρακτηρίζει τους 

εργαζόµενους στα βουλγαρικά call centers, όσον αφορά την (µεταναστευτική και 

γεωγραφική) κινητικότητα τους, συνδέεται µε µια ανοδική κοινωνική κινητικότητα, 

εντός ενός µετα-σοσιαλιστικού πλαισίου: µπορούν οι εργαζόµενοι στα call centers της 

Βουλγαρίας να θεωρηθούν ως ένα στρώµα µεσαίων µισθωτών µε ανοδική κοινωνική 

κινητικότητα, το οποίο όµως έχει προηγουµένως συγκροτηθεί από την επισφάλεια και 

την υποτίµηση της εργασίας στην παγκόσµια οικονοµία; Τέτοια ζητήµατα χρήζουν 

περαιτέρω διερεύνησης, σε µελλοντική έρευνα. 

 
Λέξεις-κλειδιά: call center, µετα-σοσιαλισµός, ψηφιακή εργασία, ευελιξία, Βουλγαρία 
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Abstract 

  This paper attempts to ethnographically discuss the case of call centers in Bulgaria 

and the labour conditions in international customer service, through the lens of 

political economy, digital work theory and post-socialism. The call center industry in 

Bulgaria has grown strongly as a result of the enhanced investment climate since the 

country's entry into the EU. It consists mainly of outsourcing companies, providing 

customer service services on behalf of international companies. In these companies, 

both Bulgarians and workers are employed, thus creating a transnational environment 

of changing workflows.  

   Firstly, I analyse the social, political and economic factors that have contributed to 

the consolidation of the call center industry in Bulgaria and the country's emergence 

as a destination for outsourcing of digital services. Emphasis is placed on the public 

rhetoric surrounding the outsourcing industry, the business organisation of call 

centers, and the dimensions of the corporate ideology that these businesses represent, 

both on a public and internal level. Secondly, I explore how the subjectivities of 

digital customer service workers in Bulgarian call centers are constructed. I focus on 

the workers' experience of the production process, to illuminate certain aspects of 

labor discipline, consent and resistance. I investigate the dictation of the working 

tempo by digital computing systems, the discipline of the working body through 

complex surveillance methods, and the variations of sentiments and emotional labour. 

Through the narratives of my informants, I also examine the corresponding meanings 

that they attribute to their work. In the last part, I attempt to shed some light on the 

possibilities of resistance on the part of the employees. The temporal nature of the call 

center job is crucial to the understanding of the possibility of resistance. The different 

temporalities connected with the workers’ stay at the call center job, highlight certain 

dimensions of flexible mobility, both for Bulgarian and international workers. By 

analysing my informants’ own interpretations of their lives in Bulgaria, I explore 

patterns of mobilities connected with the call center work, such as the employment of 

young Bulgarians ex-immigrants abroad, and the employment of young workers 

coming from the European South.  
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 The question which ultimately arises is whether the flexibility that characterises 

Bulgarian call center workers, in terms of their (migratory and geographical) mobility, 

is linked to upward social mobility, within a post-socialist context: could the call 

center workers in Bulgaria be seen as a stratum of upwardly mobile middle-income 

earners, which were previously defined by the precariousness and devaluation of their 

labor in the global economy? Such issues need further investigation in future research. 

Keywords: call center, post-socialism, digital labour, flexibility, Bulgaria 
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Α. Μέρος. 

Α.1 Εισαγωγή 

   Από την δεκαετία του 1980 και µετά και το πέρασµα στο µετα-φορντισµό, 

καινούργιες µορφές ευέλικτης καπιταλιστικής συσσώρευσης έρχονται στο προσκήνιο, 

µε αποτέλεσµα έναν νέο παγκόσµιο καταµερισµό της παραγωγής και της εργασίας 

(Harvey 1989). Λόγω της ευρείας χρήσης των τηλεπικοινωνιών, η παραγωγική 

διαδικασία κατακερµατίζεται και επεκτείνεται σε νέες γεωγραφίες. Ολόκληροι τοµείς 

ή διαδικασίες της, αυτές που αφορούν κυρίαρχα την παροχή υπηρεσιών, 

µετακινούνται από τις αναπτυγµένες χώρες σε αναπτυσσόµενες περιοχές, συνήθως σε 

χώρες όπου παρέχονται καταλληλότερες συνθήκες για την κερδοφορία του 

κεφαλαίου (π.χ. προνοµιακό φορολογικό πλαίσιο και φθηνότερο εργατικό δυναµικό) 

(Huws 2014). Η βιοµηχανία των παγκόσµιων υπεργολαβικών εταιρειών που 

δραστηριοποιούνται στον τοµέα της ψηφιακής τεχνολογίας και της παροχής 

υπηρεσιών πληροφορίας, όπως είναι τα κέντρα παροχής υπηρεσιών εξυπηρέτησης 

πελατών (call centers ή contact centers),  αποτελούν χαρακτηριστικό παράδειγµα του 

τρόπου µε τον οποίο αναδιατάσσεται η εργασία στον σύγχρονο καπιταλισµό. 

   Στις ήδη υπάρχουσες εθνογραφίες που καταπιάνονται µε το ζήτηµα του offshore 

outsourcing , καθεστώτα υπεργολαβικής εργασίας υπηρεσιών, όπως τα τηλεφωνικά 1

κέντρα της Ινδίας ή της Καραιβικής (Freeman 2000, Nadeem 2011, 2018, Rodkey 

2016), περιγράφονται ως εργασιακοί τόποι όπου συναντιέται η σύγχρονη τεχνολογική 

πειθάρχηση µε διαστάσεις της ταξικής, φυλετικής και έµφυλης εµπειρίας σε ένα 

διεθνικό περιβάλλον: τέτοιες εθνογραφίες καταφέρνουν έτσι να αναδείξουν 

παγκόσµιες ασυµµετρίες εξουσίας και τοπικές πολιτισµικές διαστάσεις του 

παγκοσµιοποιηµένου καπιταλισµού. 

   Στην παραπάνω κατεύθυνση, η παρούσα εργασία εστιάζει το ενδιαφέρον της στην 

ανάπτυξη των εταιρειών ψηφιακής υπεργολαβίας στη σύγχρονη Βουλγαρία, και 

 Στην ορολογία της υπεργολαβίας, o όρος του outsourcing περιγράφει την εξωτερική 1

ανάθεση έργων της µητρικής εταιρείας σε µια τρίτη εταιρεία, για µεγάλο χρονικό διάστηµα ή 
µόνιµα, σε αντίθεση µε το subcontracting (αλλιώς λέγεται offshoring όταν αφορά την 
ανάθεση σε εταιρεία που βρίσκεται σε διαφορετική χώρα). Το outsourcing σαν όρος έχει 
συνδεθεί κυρίως µε την υπεργολαβία στον τοµέα των υπηρεσιών και πληροφοριών. 
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συγκεκριµένα στην πόλη της Σόφιας. Ο µεγάλος όγκος αυτών των επιχειρήσεων, που 

αναπτύχθηκε µετά την είσοδο της Βουλγαρίας στην ΕΕ, αναλαµβάνουν την ανάθεση 

εξωτερικών έργων front office (που αφορούν την εξυπηρέτηση πελατών, το customer 

service) καθώς και back office, (που αφορούν διοικητικές και οικονοµικές υπηρεσίες, 

συλλογή δεδοµένων κ.α.) για λογαριασµό πολυεθνικών εταιρειών µε έδρα τη Δυτική 

Ευρώπη, τις Ηνωµένες Πολιτείες και τον Καναδά. Ο αριθµός των επιχειρήσεων 

αυτών στη Βουλγαρία υπολογίζεται περίπου σε 700 (στις µεγάλες πόλεις, Σόφια, 

Πλόβντιβ, Βέλικο Τάρνοβο, Βάρνα, Μπουργκάς, µε την συντριπτική πλειοψηφία 

αυτών να βρίσκονται στη Σόφια) και οι εργαζόµενοι που απασχολούνται σε αυτές 

αριθµούν περίπου 80.000.  Ειδικότερα, οι υπεργολαβικές εταιρείες στις οποίες 2

εστιάζω εδώ, έχουν αναλάβει το front office έργο της εξυπηρέτησης πελατών και 

οµοιάζουν στο µοντέλο του contact / call center, καθώς παρέχουν υπηρεσίες 

ψηφιακής εξυπηρέτησης πελατών, µέσω email, live chat, ή τηλεφωνικών κλήσεων .  3

  Μέσα από ένα διάλογο των εργασιακών αφηγήσεων 13 πληροφορητών µου που 

έχουν εργαστεί ή/και εργάζονται σε 9 call centers στη Σόφια στον τοµέα της 

εξυπηρέτησης πελατών (customer service), και της δικής µου προσωπικής εµπειρίας 

 Σύµφωνα µε δεδοµένα από την έκθεση του 2022 της AIBEST.  Για περισσότερα: 2

http://aibest.org/see-sourcing-industry-report-2022 

 Το outsourcing διακρίνεται σε δύο κύριες κατηγορίες επιχειρηµατικών δραστηριοτήτων, το 3

BPO (Business product outsourcing), που αφορά κυρίως σε εργασίες front office και back 
office -µεταξύ των οποίων και η εξυπηρέτηση πελατών-, και το ITO (information technology 
outsourcing), που αφορά σε IT εργασίες σχετικές µε προγραµµατισµό, κλπ. Τα call centers 
είναι επί της ουσίας εταιρείες εξωτερικής ανάθεσης που αναλαµβάνουν µια σειρά από έργα 
σχετιζόµενα µε BPO εργασίες. Στην περίπτωση της Βουλγαρίας, οι εταιρείες BPO εκπονούν 
και άλλα έργα εκτός της εξυπηρέτησης πελατών µέσω τηλεφώνου, µοιάζοντας έτσι 
περισσότερο µε το µοντέλο το contact center, όπου παρέχονται υπηρεσίες εξυπηρέτησης 
πελατών µέσω live chat ή mail, ή και υπηρεσίες σχετικές µε διαχείριση περιεχοµένου 
χρηστών σε ψηφιακές πλατφόρµες, κ.α.. Στον δηµόσιο και επιχειρηµατικό λόγο της 
Βουλγαρίας, ο όρος “outsourcing” περιγράφει τις BPO εταιρείες/call ή contact centers, των 
ITO εταιρειών, αλλά και διεθνείς εταιρείες υπηρεσιών που έχουν ανοίξει απευθείας offshore 
γραφείο στη Βουλγαρία. Η Neykova (2017) αναφέρεται στο φάσµα αυτών των εταιρειών ως 
“outsourcing centers”. Σε αυτό το κείµενο, για λόγους ευκολίας, όταν αναφέροµαι σε BPO ή 
offshore εταιρείες που παρέχουν υπηρεσίες εξυπηρέτησης πελατών, θα χρησιµοποιώ τον όρο 
“call centers” ή BPO εταιρείες. 
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ως εργαζόµενη σε µια τέτοια εταιρεία κατά το 2020, επιχειρώ να διευρενήσω τους 

τρόπους µε τους οποίους βιώνεται η εργασία της διεθνούς εξυπηρέτησης πελατών και 

της παροχής υπηρεσιών (service work), µέσα από την χρήση ψηφιακών/τεχνολογικών 

µέσων. Συγκροτούµενη εντός ενός υπεργολαβικού καθεστώτος που αξιοποιεί την 

άνιση γεωγραφική ανάπτυξη του καπιταλισµού (Harvey 2005), η εργασιακή εµπειρία 

στα call centers της Βουλγαρίας συνδεέται µε πολλαπλές χρονικότητες, χωρικότητες 

και κινητικότητες, που βιώνονται από τους πληροφορητές µου και εν τέλει 

διαµορφώνουν την υποκειµενικότητά τους. Θα προσπαθήσω να χαρτογραφήσω 

ορισµένες από αυτές, υπό το πρίσµα των συναινέσεων και των αντιστάσεων στην 

εργασία. Το εργασιακό καθεστώς των βουλγαρικών call centers φαίνεται να 

συγκροτείται γύρω από ένα δίπολο πειθαρχίας και ευελιξίας.   

  Παράλληλα, στην εν λόγω εθνογραφική περίπτωση, θεωρώ πως αξίζει να 

επισηµανθούν τρία συγκεκριµένα στοιχεία προς συζήτηση τα οποία προκύπτουν από 

το πλαίσιο της εργασιακής εµπειρίας των εργαζόµενων: α) η σχέση της 

υπεργολαβικής εργασίας υπηρεσιών στην Βουλγαρία µε την µετα-σοσιαλιστική 

κοινωνική συνθήκη β) η στελέχωση των βουλγαρικών call centers όχι µόνο από 

ντόπιους Βούλγαρους αλλά και από διεθνείς εργαζόµενους γ) οι ροές ανθρώπινης 

κινητικότητας προς την Βουλγαρία και τα ενδεχόµενα µοτίβα µετανάστευσης 

εργατικού δυναµικού που δηµιουργεί αυτή η βιοµηχανία υπεργολαβικών εταιρειών.  

   Το πώς λοιπόν η περίπτωση της βιοµηχανίας των call centers στην Βουλγαρία 

αντανακλά σε µεγάλο βαθµό διαδικασίες σύγχρονης καπιταλιστικής συσσώρευσης 

που µπορεί να βιώνει µια µετα-σοσιαλιστική κοινωνία, σε µια ιστορική συγκυρία 

ανακατατάξεων σε περιφερειακό και παγκόσµιο επίπεδο, αποτελεί ένα ακόµα 

ερευνητικό ερωτήµα αυτής της εργασίας που θα επιχειρήσω να διερευνήσω 

εθνογραφικά (λαµβάνοντας πάντα υπόψιν τους περιορισµούς της έρευνας και της 

εργασίας).  

18



Α.2 Μεθοδολογία 

   Αρχικό µου έναυσµα για την ενασχόληση µε το συγκεκριµένο ερευνητικό πεδίο 

υπήρξε η προσωπική µου εµπειρία ως εργαζόµενη σε ένα call center στη Σόφια  από 

τον Απρίλιο του 2020 ως τον Μάρτιο του 2021, όπου παρείχα υπηρεσίες υποστήριξης 

πελατών. Σε δεύτερο επίπεδο, ένας µεγάλος όγκος του εµπειρικού υλικού της έρευνας 

µου συλλέχθηκε κατόπιν επιτόπιας έρευνας που εκπόνησα στη Σόφια τον Ιούλιο και 

τον Αύγουστο του 2022. Εντάσσω την προσωπική µου εµπειρία ως εργαζόµενη στην 

ανάλυσή µου, χρησιµοποιώντας µια αυτο-εθνογραφική προσέγγιση. Δεδοµένου ότι η 

αυτο-εθνογραφική αφήγηση παρουσιάζει σηµαντικά µεθοδολογικά όρια, όπως είναι ο 

εγκλωβισµός στο προσωπικό βίωµα και οι στρεβλώσεις της µνήµης (Hunt & Junco 

2006), επιλέγω να την θέσω κριτικά σε συνοµιλία µε τις αφηγήσεις των 

πληροφορητών µου και τα µεταγενέστερα στοιχεία που συνέλεξα από το πεδίο. Μια 

τέτοια απόπειρα κριτικού αναστοχασµού πάνω στο προσωπικό βίωµα του/της 

ανθρωπολόγου, αποτελεί τάση της σύγχρονης εθνογραφικής προσέγγισης που 

επιδιώκει να αναδείξει την σχέση της κοινωνικής ύπαρξης στο πεδίο µε την 

πολιτισµική ανάλυση.  

   Ήδη από τα τέλη της δεκαετίας του ’60, στην ανθρωπολογική θεωρία αρχίζει να 

ασκείται κριτική στον εθνογραφικό ρεαλισµό και στην τάση να αναπαριστώνται οι 

κοινωνίες στα εθνογραφικά κείµενα, ως συµπαγείς, οµογενείς και στατικές στο χώρο 

και στο χρόνο κοινότητες (Γκέφου Μαδιανού 2011: 327). Σε αυτή την κατεύθυνση, 

τα προσωπικά βιώµατα και οι εµπειρίες του ερευνητή στο πεδίο αρχίζουν να 

µπαίνουν στο προσκήνιο (Γκέφου Μαδιανού 2011: 330-331). Με το πέρασµα στην 

πολιτισµική κριτική την δεκαετία του’80, η διαφορά µεταξύ του “εµείς” και οι 

“άλλοι” αρχίζει να γίνεται αντικείµενο κριτικής επεξεργασίας και πλέον δίνεται 

έµφαση στο να αναδειχτεί η οπτική του δρώντος υποκειµένου στην έρευνα, το οποίο 

συνοµιλεί, εντός ενός πεδίου σχέσεων εξουσίας, µε τον/την ανθρωπολόγο. Συνεπώς, 

η παραγωγή της εθνογραφικής γνώσης µπορεί να νοηθεί πλέον περισσότερο ως 

“υποκειµενική” παρά ως αντικειµενική διαδικασία, µε την έννοια ότι αποτελεί προιόν 

της αλληλόδρασης του ανθρωπολόγου µε τα υποκείµενα της έρευνάς του στο πεδίο, 

µια σχέση κοινωνική και πολιτική που πρέπει να αποτιµηθεί αναστοχαστικά στο 
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κείµενο (Αγγελίδου 2011 : 316). Μια τέτοια προσέγγιση της εθνογραφίας δεν µπορεί 

παρά να οδηγεί σε µια “µερική” πολιτισµική αλήθεια που κατασκευάζεται δι-

υποκειµενικά (Γκέφου Μαδιανού 2011: 184-185). Ο τρόπος που επιλέγω και εγώ να 

ερευνήσω τις θεµατικές της παρούσας εργασίας είναι εµπνευσµένος από το 

παραπάνω µεθοδολογικό πλαίσιο. 

 Κατά την διάρκεια της επιτόπιας έρευνας στη Σόφια, εκπόνησα δεκατρείς 

ηµιδοµηµένες συνεντεύξεις (βλ. παράρτηµα για τον οδηγό των συνεντεύξεων, 

διάρκειας από 1 ως 4 ώρες) µε οχτώ εργαζόµενους και τέσσερις εργαζόµενες που 

έχουν εργαστεί ή/και εργάζονται ακόµα σε εννιά call centers στην Σόφια, σε θέσεις 

υπαλλήλου εξυπηρέτησης πελατών πρώτης ή δεύτερης γραµµής, εκπαιδευτή και 

manager (προισταµένου οµάδας). Οι περισσότεροι πληροφορητές/τριες µου 

προέρχονται από την Ελλάδα, είναι από 25 ως 38 χρονών, και µετανάστευσαν στην 

Βουλγαρία είτε για να φοιτήσουν στο πανεπιστήµιο της Σόφιας, είτε απευθείας για να 

κυνηγήσουν εργασιακές ευκαιρίες στη Σόφια. Ένας από αυτούς, ο Βασίλης , έχει 4

καταγωγή κατά το ήµισυ από την Βουλγαρία (από το Χάσκοβο). Επέλεξα αρχικά να 

προσεγγίσω Έλληνες/ίδες εργαζόµενους/ες λόγω της ευκολότερης διεξαγωγής των 

συνεντέυξεων στην µητρική γλώσσα, της κοινής εθνοτικής καταγωγής και της 

συνάφειας των εµπειριών µας από την ελληνική κοινωνική πραγµατικότητα. 

Εντούτοις, η δυναµική του πεδίου, καθώς και ορισµένες επαφές που είχα διατηρήσει 

µε πρώην συναδέλφους, µε οδήγησαν στο να προσεγγίσω κάποιους εργαζόµενους 

τόσο από την Βουλγαρία, όσο και άλλων εθνικοτήτων, συγκεκριµένα από την Ιταλία, 

την Πορτογαλία και την Χιλή, και να διεξάγω συνεντεύξεις µαζί τους στα αγγλικά. 

Αυτό µου επέτρεψε να διερευνήσω -στον βαθµό που µου επέτρεψαν οι περιορισµοί 

της έρευνας-, πολλαπλές νοηµατοδοτήσεις της εργασιακής και µεταναστευτικής 

εµπειρίας, να τις αντιπαραβάλλω και να τις σχολιάσω συγκριτικά, ειδικά στο 

τελευταίο κεφάλαιο της εργασίας.   

   Παράλληλα, η προσωπική µου εργασιακή εµπειρία σε µια τέτοια εταιρεία, µε 

εξοικείωσε µε τους τεχνικούς όρους του πεδίου και µε βοήθησε να αναγνωριστώ αν 

όχι ως ισότιµη, τουλάχιστον ως µη ανίδεη ξένη στα µάτια των πληροφορητών µου. 

Αυτό είναι ένα κρίσιµο γεγονός για την αποκατάσταση µιας σχέση εµπιστοσύνης µε 

 Όλα τα ονόµατα είναι ψευδώνυµα. 4

20



τα υποκείµενα της έρευνας, όπως παρατηρεί και η Αγγελίδου για την δική της 

εθνογραφική έρευνα στο Βράµπεβο της Βουλγαρίας (Αγγελίδου 2011: 331). Η 

οικοδόµηση µιας σχέσης αµοιβαίας εµπιστοσύνης συνέβαλε ώστε οι πληροφορητές 

µου να µου εκµυστηρευτούν µε µεγαλύτερη ειλικρίνεια, σε διαφορετικές φάσεις της 

συνέντευξης, πιο µύχια συναισθήµατα και καταστάσεις σχετικές µε την εργασία τους, 

που τους στιγµάτισαν. Για παράδειγµα, ορισµένοι από αυτούς ήταν ιδιαίτερα ανοιχτοί 

στο να µιλήσουν, ένιωθαν πως ήθελαν να εισακουστούν περιστατικά εργασιακής 

καταπίεσης που είχαν βιώσει και επέµεναν να τα καταγράψω.  

   Το πιο δύσκολο κοµµάτι της έρευνας υπήρξε το να αποκτήσω πρόσβαση στους 

χώρους των εταιρείων προκειµένου να παρατηρήσω δια ζώσης τις συνθήκες 

εργασίας. Για τον σκοπό αυτό, επικοινώνησα µε το τµήµα HR και τα social media της 

µεγαλύτερης (από άποψη όγκου εργαζοµένων και έργων σε ανάθεση) εταιρείας BPO 

στην Βουλγαρία, ώστε να µου δοθεί πρόσβαση για συµµετοχική παρατήρηση στα 

γραφεία της εταιρείας, χωρίς επιτυχία ωστόσο. Κυρίαρχα, η δυσκολία της πρόσβασης 

σχετιζόταν µε το γεγονός ότι λόγω της πανδηµίας του covid-19, οι περισσότερες 

εταιρείες έχουν καθιερώσει είτε το καθεστώς της πλήρους τηλεργασίας, ή ένα 

υβριδικό καθεστώς εργασίας (κάποιες οµάδες εργαζόµενων δουλεύουν από το σπίτι 

και κάποιες άλλες από το γραφείο).  

  Ωστόσο, ορισµένοι πληροφορητές/τριες µου µε ξενάγησαν εξωτερικά των εταιρικών 

χώρων, από όπου προκύπτει και το φωτογραφικό υλικό. Επιπρόσθετα, πληροφορητής 

µου που εργαζόταν σε συνθήκη τηλεργασίας, µου έδωσε την δυνατότητα να 

παρακολουθήσω αρκετές φορές τον τρόπο εργασίας του κατά την διάρκεια των 

βαρδιών στον οικιακό χώρο, το πώς αλληλεπιδρούσε µε τους πελάτες και χειριζόταν 

τα συστήµατα της εταιρείας. Παράλληλα, συγκατοικώντας µαζί του για ένα 

εκτεταµένο διάστηµα, µπορούσα να παρατηρήσω ορισµένες πτυχές της ιδιωτικής 

σφαίρας της ζωής του: έτσι, άντλησα ως ένα βαθµό, κάποια στοιχεία για τις 

καταναλωτικές και ψυχαγωγικές του πρακτικές στην Βουλγαρία, κ.α. 

  Τέλος, για να διευρενήσω το πλαίσιο ανάπτυξης των call centers στη βουλγαρική 

κοινωνία στο πρώτο µέρος της εργασίας, χρησιµοποιώ πρόσφατες έρευνες που έχουν 

εκπονηθεί από βούλγαρους κοινωνικούς επιστήµονες (Neykova 2017, Hristova 2014, 

Kirov & Mircheva 2007), οι οποίες ιστορικοποιούν το φαινοµένου της ανόδου της 
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βιοµηχανίας αυτής. Αξιοποιώ επίσης και ορισµένα στατιστικά στοιχεία από εκθέσεις 

της AIBEST . Βούλγαρος πληροφορητής µου, που ξεκίνησε την επαγγελµατική του 5

πορεία σαν υπάλληλος εξυπηρέτησης σε ένα call center, πλέον είναι CEO µιας BPO 

εταιρείας. Ταυτόχρονα, ασκεί καθήκοντα σαν διοικητικό µέλος της AIBEST.  

    Ποια είναι όµως τα όρια ενός τέτοιου εθνογραφικού πεδίου; Για να µιλήσει κανείς 

για τις πολιτισµικές διαστάσεις της εργασίας στην υπεργολαβική παροχή υπηρεσιών, 

αναπόφευκτα οφείλει να µιλήσει για την παγκόσµια κινητικότητα των κεφαλαιακών 

ροών, την κινητικότητα της εργασίας σε τµήµατα µε την χρήση των νέων 

τεχνολογιών, την φυσική και ψηφιακή κινητικότητα των εργαζόµενων. Οι θεωρητικοί 

προβληµατισµοί που ανακύπτουν από ένα τέτοιο εγχείρηµα θα αναλυθούν στο 

επόµενο µέρος. Ένα από τα ζητήµατα που έχει µεθοδολογικό ενδιαφέρον, είναι ότι το 

εργασιακό καθεστώς στα βουλγαρικά call centers που επιχειρώ να περιγράψω, 

κυκλοφορεί διαρκώς σε τόπους: από τον πραγµατικό (στο χώρο των γραφείων των 

εταιρειών), στον ψηφιακό (ψηφιακή εργασία), στον οικιακό (τηλεργασία), στον 

εθνικό-διεθνικό (διεθνείς πελάτες), κ.α.. Αυτό συνεπάγεται µια απεδαφικοποίηση του 

ανθρωπολογικού πεδίου έρευνας και την µεταµόρφωση του, από έναν στατικό, 

φυσικώς οριοθετηµένο χώρο, σε µια πολλαπλότητα τόπων, ροών και κυκλοφοριών 

που πρέπει να χαρτογραφηθούν εκ νέου από τον ανθρωπολόγο. Η οριοθέτηση του 

πεδίου µου, όπως περιγράφηκε και παραπάνω, από την µία εµπεριείχε την αλλαγή 

του βλέµµατος µου από εργαζόµενη σε ερευνήτρια/παρατηρήτρια, συνεπώς και την 

επαναδιαπραγµάτευση της προσωπικής µου ταυτότητας. Από την άλλη, συνεπαγόταν 

και την κυκλοφορία µου εντός πολλαπλών θέσεων και δικτύων: από την µία εταιρεία 

 Η AIBEST (Association for innovation, business excellence, services and technology, 5

previously Bulgarian Outsourcing Association - Ένωση για την καινοτοµία, την 
επιχειρηµατική αριστεία, τις υπηρεσίες και την τεχνολογία, πρώην Βουλγαρική Ένωση 
Outsourcing), είναι ένας ανεξάρτητος βιοµηχανικός οργανισµός “του οποίου στόχος είναι να 
αναπτύξει τη Βουλγαρία σε παγκοσµίως αναγνωρισµένο προορισµό για µορφωµένα ταλέντα 
στον τοµέα των υπηρεσιών” (από την ιστοσελίδα του οργανισµού). Η ένωση ΑΙΒΕSΤ 
συγκεντρώνει εταιρείες από όλους τους τοµείς της σύγχρονης βιοµηχανίας επιχειρηµατικών 
υπηρεσιών – εταιρείες που προσφέρουν υπηρεσίες που σχετίζονται µε δραστηριότητες BPO, 
ITO, KPO, LPO, HRO, κ.α.. Για περισσότερα: http://aibest.org/mission-vision
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στην άλλη, από το σπίτι στον υπολογιστή, από τον ένα ψηφιακό πελάτη σε µια 

συγκεκριµένη γωνία της υφηλίου στον άλλον, κ.α. 

   Ο G.Marcus (1995), µιλώντας για την πολυτοπική εθνογραφική πρακτική (multi-

sited ethnography), αναφέρει πως “οργανώνεται γύρω από αλυσιδωτές συνδέσεις, 

µονοπάτια, νήµατα, θέσεις ή αντιπαραθέσεις τόπων, στα οποία ο εθνογράφος 

προσπαθεί να αποδώσει κάποια µορφή κυριολεκτικής, φυσικής παρουσίας, 

επιδιώκοντας µια συνεκτική, λογική συσχέτιση ή σύνδεση µεταξύ των επιµέρους 

τόπων” (Marcus 1995:105). Η πολυτοπική προσέγγιση λοιπόν κρίνεται ως ένα 

χρήσιµο µεθοδολογικό εργαλείο στην έρευνά µου. Ειδικότερα, όσον αφορά την 

περίπτωση του ψηφιακού χώρου της εργασίας, έχει σηµασία να επισηµανθεί πως οι 

νέες τεχνολογικές καινοτοµίες, όπως το Διαδίκτυο, έχουν µεταβάλλει ριζικά το πεδίο 

της έρευνας στην ανθρωπολογία, καθώς έχουν δηµιουργήσει νέα περιβάλλοντα 

ανθρώπινης δράσης και συµβολικής δραστηριότητας (Παπαηλιά και Πετρίδης 2015, 

Miller & Slater 2000). Σε αυτή την κατεύθυνση, νέες µορφές εργασίας που 

λαµβάνουν χώρα στο Ίντερνετ και στον κυβερνοχώρο, όπως και αυτή της ψηφιακής 

εξυπηρέτησης πελατών που µε αφορά στην παρούσα έρευνα, αποτελούν ένα 

νεοσύστατο και πλούσιο πεδίο έρευνας (Eaton 2011).  

Α.3 Οδηγός της εργασίας  

  Η εργασία διαρθρώνεται σε τέσσερα κύρια µέρη. To πρώτο µέρος είναι το 

θεωρητικό πλαίσιο της έρευνας, που αρθρώνεται γύρω από ορισµένες πτυχές της 

βιβλιογραφικής συζήτησης σχετικές µε α) τις παγκόσµιες υπεργολαβίες και την 

ψηφιακή εργασία στον σύγχρονο καπιταλισµό β) την µετα-σοσιαλιστική κοινωνική 

πραγµατικότητα. Επιχειρώ να αναλύσω τα καθεστώτα παγκόσµιων υπεργολαβιών 

υπό το πρίσµα της πολιτικής οικονοµίας, και να συζητήσω εκδοχές της ευελιξίας στον 

σύγχρονο καπιταλισµό. Έπειτα, παρουσιάζω την θεωρητική συζητήση γύρω από τους 

µετασχηµατισµούς της εργασίας στον ψηφιακό καπιταλισµό και την ανάδυση 

µορφών άυλης εργασίας, για να εξετάσω κατά πόσο σχετίζονται µε την εργασία στα 

τηλεφωνικά κέντρα. Κατόπιν, αναλύονται οι πολλαπλοί µετασχηµατισµοί που 

επιφέρει η άυλη/ψηφιακή εργασία σε επίπεδο παγκόσµιου καταµερισµού της 
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εργασίας. Τέλος, προσπαθήσω να συνοψίσω ορισµένα θεωρητικά διακυβεύµατα γύρω 

από την ανθρωπολογική µελέτη του µετα-σοσιαλισµού και της µετάβασης, έτσι ώστε 

να συνδέσω την περίπτωση των βουλγαρικών call centers µε τις ιδιαιτερότητες της 

µετα-σοσιαλιστικής κοινωνικής πραγµατικότητας.    

   Στο δεύτερο µέρος, επιχειρώ να αναλύσω το πλαίσιο ανάπτυξης των call centers 

στη Βουλγαρία. Αναλύονται κοινωνικοί, πολιτισµικοί και οικονοµικοί παράγοντες 

που συνέβαλαν στην εδραίωση της βιοµηχανίας και στην ανάδειξη της χώρας, σε 

πρωτοκαθεδρία µεταξύ των υπόλοιπων χωρών της Νοτιοανατολικής Ευρώπης, σε 

παγκόσµιο προορισµό υπεργολαβίας ψηφιακών υπηρεσιών. Δίνεται έµφαση στις 

δηµόσιες ρητορικές γύρω από την βιοµηχανία των εταιρειών BPO, στην 

επιχειρηµατική οργάνωση τους και στις διαστάσεις της εταιρικής ιδεολογίας που 

πρεσβεύουν.   

  Το τρίτο µέρος αφορά την συγκρότηση της υποκειµενικότητας των εργαζόµενων 

στην ψηφιακή εξυπηρέτηση πελάτων των βουλγαρικών call centers. Εστιάζω στην 

εµπειρία των εργαζόµενων στην παραγωγική διαδικασία, για να διερευνήσω, µέσα 

από τις αφηγήσεις τους, διαστάσεις της συναίνεσης, της πειθαρχίας και της 

αντίστασης. Αναλύονται ζητήµατα όπως η σχέση του ρυθµού εργασίας µε τα ψηφιακά 

συστήµατα της δουλειάς, ο χρόνος της εργασίας και το σώµα, οι µέθοδοι επιτήρησης, 

οι συναισθηµατικές µεταπτώσεις των εργαζόµενων κατά την εργασία, καθώς και οι 

νοηµατοδοτήσεις της εργασίας. Ειδικά οι τελευταίες, σχετίζονται µε την δυνατότητα 

εµφάνισης αντιστάσεων.    

  Το τέταρτο και τελευταίο µέρος, αφορµώµενο από την προβληµατική της 

συναίνεσης/αντίστασης στην εργασία, µελετά τις χρονικότητες της παραµονής στην 

εργασία του call center. Οι χρονικότητες αυτές φαίνεται να δηµιουργούν και 

ορισµένα µοτίβα κινητικότητας, τόσο Βουλγάρων όσο και διεθνών εργαζόµενων, τα 

οποία προσπαθώ να φωτίσω µέσα από τις αφηγήσεις των πληροφορητών µου και τις 

νοηµατοδοτήσεις τους για την ζωή τους στην Βουλγαρία. Τα βουλγαρικά call centers 

συνιστούν ένα περιβάλλον µεταβαλλόµενων εργασιακών ροών. Το ερώτηµα που 

τίθεται καταληκτικά είναι εάν η ευελιξία που χαρακτηρίζει τους εργαζόµενους στα 

βουλγαρικά call centers, σε επίπεδο (µεταναστευτικής και γεωγραφικής) 

κινητικότητας, συντελεί και σε µια ανοδική κοινωνική κινητικότητα: µπορούν οι 
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εργαζόµενοι αυτοί να νοηθούν ως ένα στρώµα µισθωτών µε apparatus και πρακτικές 

µεσαίας τάξης, το οποίο όµως χαρακτηρίζεται δοµικά από την εργασιακή 

ανασφάλεια, που βιώνεται στο φόντο της παγκόσµιας υποτίµησης της εργασιακής 

δύναµης; Τέτοια ζητήµατα θεωρώ πως χρήζουν περαιτέρω διερεύνησης, σε 

µελλοντικές έρευνες µεγαλύτερου βάθους. 

 

 

Β. Μέρος.  Το θεωρητικό πλαίσιο της έρευνας και η βιβλιογραφική συζήτηση  

Β.1. Υπεργολαβική εργασία και παγκοσµιοποίηση 

   Η µελέτη των call centers συνδέεται µε την µελέτη των παγκόσµιων υπεργολαβιών. 

Οι παγκόσµιες υπεργολαβίες ως οικονοµικά και πολιτισµικά φαινόµενα έχουν 

απασχολήσει την ανθρωπολογική µελέτη και την µελέτη της παγκοσµιοποίησης τις 

τελευταίες δεκαετίες. Σε πρώτο επίπεδο, η υπεργολαβία, σαν οικονοµική διαδικασία, 

ορίζεται ως η εξωτερική ανάθεση αγαθών και ή υπηρεσιών από έναν πελάτη προς 

έναν πάροχο που είναι εξωτερικός προς την επιχείρηση του πελάτη (Eaton 2011: 8). 

Η υπεργολαβική εργασία αντανακλά ιστορικές διαδικασίες καπιταλιστικής 

συσσώρευσης που τίθενται σε ισχύ από την δεκαετία του ’80 και µετά, όπως η 

εξαγωγή βιοµηχανικής εργασίας (sub-contracting) από τον δυτικό καπιταλιστικό 

πυρήνα στον αναπτυσσόµενο Τρίτο Κόσµο, λόγω του φθηνότερου εργατικού 

δυναµικού  (Boltanski και Chiappello 2005, Harvey 1990, Ong 1991). Υπό το πρίσµα 

της πολιτικής οικονοµίας, o David Harvey, στο έργο του “Τhe Condition of 

Postmodernity” (1990), αναφέρει πώς το καθεστώς της “ευέλικτης 

συσσώρευσης” (flexible accumulation) στο νεοφιλελεύθερο καπιταλισµό µετά το ’80 

χαρακτηρίζεται από µια νέα “χωρική στροφή” (spatial fix, Harvey 2001): ειδικότερα, 

συνδέεται µε “την ανάδυση νέων τοµέων παραγωγής, νέων τρόπων παροχής 

οικονοµικών υπηρεσιών, νέων αγορών, και κυρίαρχα, νέων εµπορικών, τεχνολογικών 

και επιχειρηµατικών καινοτοµιών […] προκαλώντας έτσι αλλαγές στα µοτίβα άνισης 

ανάπτυξης, µε προεξάρχουσες αυτών την δραµατική αύξηση του τοµέα των 

υπηρεσιών και την έντονη βιοµηχανοποίηση σε πρώην υπανάπτυκτες 
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περιοχές” (Harvey 1990: 147). Το φαινόµενο της υπεργολαβίας αντανακλάται πλέον 

και σε τοµείς της εργασίας των υπηρεσιών (Huws 2014).  

  Η ευέλικτη συσσώρευση σηµατοδοτεί µια ιστορική υπέρβαση του φορντικού 

µοντέλου παραγωγής και το πέρασµα σε µετα-φορντικά µοντέλα ανάπτυξης (Amin 

2003).  Η υπέρβαση αυτή σχετίζεται σε ένα µεγάλο βαθµό, µε την απεδαφικοποίηση 

της παραγωγικής και οικονοµικής διαδικασίας από ένα συγκεκριµένο µέρος του 

πλανήτη και την µεταφορά της, χάρη στην χρήση των νέων τεχνολογιών, σε περιοχές 

που παρέχονται καλύτερες συνθήκες για την κερδοφορία του κεφαλαίου. Ως 

αποτέλεσµα µιας τέτοιας διαδικασίας, οι εµπειρίες του χρόνου και του χώρου 

µεταµορφώνονται και συµπιέζονται σε ένα διαρκώς µεταβαλλόµενο συνεχές, υπό την 

επίδραση των τηλεπικοινωνιών και την επιτάχυνση των παγκόσµιων µετακινήσεων 

(space-time compression, Harvey 1990: 285-290). Μία από τις εκφάνσεις αυτής της 

νέας συνθήκης είναι και η εµφάνιση νέων µορφών εταιρικής και επιχειρηµατικής 

οργάνωσης, οι οποίες παραπέµπουν σε οριζόντια διεθνοποιηµένα δίκτυα παραγωγής 

που συντονίζονται σε πραγµατικό χρόνο, υπερβαίνοντας οριοθετηµένα εθνικά και 

κρατικά σύνορα (Boltanski και Chiapello 2005, Fraser 2005, Ong 1999, Upadhya και 

Vasavi 2008): σε αυτή την κατηγορία επιχειρήσεων εντάσσονται IT / high-tech 

επιχειρήσεις, καθώς και εταιρείες BPO (συµπεριλαµβανοµένων των call centers που 

µε απασχολούν εδώ).  

  Στο παγκοσµιοποιηµένο αυτό πλαίσιο της παραγωγής, για τον Appadurai (1990), η 

πολιτισµική εµπειρία της παγκοσµιοποίησης, χαρακτηρίζεται από την 

αποσταθεροποίηση των προηγούµενων µορφών κοινωνικών σχέσεων, καθώς 

εµπεριέχει ένα φάσµα µεγάλων αποκλίσεων, αποσυνδέσεων και κινητικοτήτων. Στην 

θεώρηση του, οι σύγχρονες πολιτισµικές ροές απαρτίζονται από ένα συνονθύλευµα 

δρώντων, όπως τα έθνη-κράτη, οι πολυεθνικές επιχειρήσεις, οι διασπορικές 

κοινότητες, οι µετακινούµενες κοινωνικές οµάδες, κ.α. Οι πολλαπλοί αυτοί δρώντες 

διαπλέκονται µεταξύ τους και συγκροτούν κόσµους οι οποίοι είναι τόσο φαντασιακοί 

όσο και ιστορικά βιωµένοι, τους οποίους ο ίδιος κατηγοριοποιεί σε “τεχνο-τοπία”, 

“εθνο-τοπία”, “ιδεο-τοπία”, “τοπία της οικονοµίας” και “τοπία των 

µέσων” (Appadurai 1990:296). Μιλώντας για τα τεχνο-τοπία, o Appadurai (1990) τα 

ορίζει µε βάση την ταχύτατη κινητικότητα των νέων τεχνολογιών σε νέες γεωγραφίες 

26



και την δυνατότητα αυτών να επιφέρουν κοινωνικούς µετασχηµατισµούς (όπως η 

πολυεθνική εργασία σε διεθνείς επιχειρήσεις, ή νέες µορφές εργατικής 

µετανάστευσης) παγκόσµιας κλίµακας σε µια ορισµένη περιοχή. Ειδικότερα, 

σηµειώνει πως “η παγκόσµια κατανοµή της τεχνολογίας, και άρα οι ιδιαιτερότητες 

των τεχνο-τοπίων, προκύπτουν […] από περίπλοκες σχέσεις µεταξύ χρηµατικών 

ροών, πολιτικών δυνατοτήτων και της διαθεσιµότητας υψηλά και χαµηλά 

καταρτισµένης εργασίας” (Appadurai 1990:297-298).  

  Μια τέτοια ανάλυση περί τεχνο-τοπίων µπορεί να σταθεί χρήσιµη, σε πρώτο 

επίπεδο, για την κατανόηση ευέλικτων µορφών επιχειρηµατικής οργάνωσης και 

εργασίας που αφορούν σε πολυπολιτισµικά περιβάλλοντα µε τεχνολογικές και 

φυσικές κινητικότητες, όπως είναι τα βουλγαρικά call centers. Ωστόσο, δεν δίνει 

αρκετή έµφαση σε ζητήµατα που ανακύπτουν από την άνιση κατανοµή των πόρων σε 

παγκόσµια κλίµακα και των ασυµµετριών εξουσίας που συγκροτούν, σε τελική 

ανάλυση, την φύση των νέων πολιτισµικών ροών. Η Ong (1999) επιχειρεί να 

συµβάλλει από το δικό της πρίσµα στην µελέτη της παγκοσµιοποίησης, µέσα από την 

σκοπιά της “διεθνοποίησης ή διεθνικότητας” (transnationality) των παγκόσµιων 

φαινοµένων. Ειδικότερα, στην µελέτη της για την σύγχρονη κινέζικη διασπορά στην 

Ασία του Ειρηνικού, αντλεί τόσο από ένα θεωρητικό πλαίσιο πολιτικής οικονοµίας, 

όσο και από την θεωρία του Φουκώ περί κυβερνητικότητας (governmentality), 

προκειµένου να δώσει έµφαση στο πώς πραγµατώνεται η εµπρόθετη δράση του 

υποκειµένου εντός ιστορικά προσδιορισµένων συγκείµενων συγγενειακότητας, 

εθνικότητας, φύλου, φυλής και τάξης (Ong 1999). Συγκεκριµένα, θεωρεί πως στο 

επίκεντρο της ανθρωπολογικής µελέτης πρέπει να τεθούν οι πολιτισµικές λογικές µε 

βάση τις οποίες οι άνθρωποι νοηµατοδοτούν τις ζωές τους, διαµορφώνουν τις 

πρακτικές τους και συγκροτούν επιθυµητικά τις υποκειµενικότητές τους, βρισκόµενοι 

εντός καθεστώτων εξουσίας, τα οποία διαπλέκονται µε σύγχρονες στρατηγικές 

καπιταλιστικής συσσώρευσης (Ong 1999:6-7). H ευέλικτη πολιτειότητα (flexible 

citizenship) περιγράφει τις “πολιτισµικές λογικές της συσσώρευσης κεφαλαίου, 

κινητικότητας και αλλαγής τόπων και χώρων που ωθούν τα υποκείµενα στο να 

ανταποκριθούν, µε ρευστό και καιροσκοπικό τρόπο, σε µεταβαλλόµενα πολιτικο-

οικονοµικά τεκταινόµενα” (Ong 1999:6). Αντίστοιχα, για τον Bauman (2017), η 
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ευελιξία στην ρευστή εποχή της µετα-νεωτερικότητας, νοηµατοδοτεί “την ετοιµότητα 

να αλλάζει κανείς τακτικές και ύφος ταχύτατα, να εγκαταλείπει οποιαδήποτε 

δέσµευση και πίστη χωρίς µεταµέλεια και να προσπαθεί να επωφεληθεί από τις 

ευκαιρίες που του παρουσιάζονται” (Bauman 2017: 19-20).  

 Σε µια συναφή κατεύθυνση, για την Fraser (2005), η συνθήκη της 

“ευελικτικοποίησης” (flexibilisation) αναφέρεται στους τρόπους κοινωνικής 

οργάνωσης και ελέγχου στον µετα-φορντικό καπιταλισµό. Βασιζόµενη στο Φουκώ, η 

Fraser χρησιµοποιεί την ευελικτικοποίηση για να περιγράψει νέες παραγωγικές 

δοµές, όπως διεθνικές αλυσίδες παρόχων-εργολάβων-εργαζοµένων που συνδέονται 

σε πραγµατικό χρόνο, αλλά και νέες µορφές υποκειµενοποίησης, κάνοντας λόγο για 

την παραγωγή “υπεύθυνων για τον εαυτό τους υποκειµένων, που καλούνται να 

διαχειριστούν βέλτιστα το κεφάλαιο του εαυτού τους” (Fraser 2005:168).  

   Στην περίπτωση των βουλγαρικών τηλεφωνικών κέντρων, αντλώ από τις παραπάνω 

εννοιολογήσεις της ευελιξίας στον παγκοσµιοποιηµένο καπιταλισµό, για να 

περιγράψω τις µεταβαλλόµενες χωρικότητες και τις χρονικότητες της οργάνωσης του 

εργασιακού περιβάλλοντος των υποκειµένων της έρευνάς µου, την κατασκευή του 

νέου “ευέλικτου εργάτη” στα call centers, αλλά και για να εντάξω σε ένα πρώτο 

πλαίσιο ανάλυσης τις κινητικότητες τις οποίες τα ίδια τα υποκείµενα βιώνουν. Σε 

δεύτερο επίπεδο, θεωρώ πως είναι επίσης κρίσιµο να συνδεθεί η εργασία παροχής 

υπηρεσιών στα call centers µε τις τεχνολογικές αλλαγές στην φύση της εργασίας, 

ζήτηµα που θα µε απασχολήσει στα δύο επόµενα µέρη.     

Β.2. Οι µεταβολές στην φύση της εργασίας στην ψηφιακή εποχή. 

  Πώς µετασχηµατίζεται η φύση της εργασίας στη µετα-φορντική συνθήκη µε την 

χρήση των ψηφιακών µέσων; Oι νέες ψηφιακές τεχνολογίες έχουν επιφέρει 

κοινωνικούς µετασχηµατισµούς µεγάλου µεγέθους, µε αποτέλεσµα την δηµιουργία 

παγκοσµίων δικτύων κυκλοφορίας κεφαλαίου, αγαθών, υπηρεσιών και πληροφοριών 

(Castells 2005: 5-7). Η λεγόµενη “κοινωνία των δικτύων” (network society κατά τον 

ορισµό του Castells),  αντανακλά “έναν πολιτισµό του εφήµερου, έναν πολιτισµό 

στρατηγικών αποφάσεων, ένα συνονθύλευµα εµπειρίας και συµφερόντων, αντί ενός 
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χάρτη δικαιωµάτων και υποχρεώσεων […] Είναι µια πολύπλευρη, εικονική 

κουλτούρα, όπως στις οπτικές εµπειρίες που δηµιουργούνται από υπολογιστές στο 

κυβερνοχώρο, αναδιατάσσοντας την πραγµατικότητα” (Castells όπως αναφέρεται από 

Wilkie 2011). Στην ανάλυση του Castells, οι κοινωνικές και παραγωγικές σχέσεις 

στον ψηφιακό καπιταλισµό νοούνται περισσότερο ως διευρυµένα δίκτυα τα οποία 

µπορούν να αναδιαταχθούν ανά πάσα στιγµή, εφόσον όλοι εµπλέκονται σε αυτά, να 

αναδιπλωθούν και να προσαρµοστούν σε πολυποίκιλες παγκόσµιες γεωµετρίες 

(Wilkie 2011). Μια τέτοια θεώρηση, ακόµα κι αν είναι σηµαντική στο να περιγράψει 

την πολυπλοκότητα της ψηφιακής εποχής σε επίπεδο πολιτισµικής ανάλυσης, 

συσκοτίζει το ζήτηµα της αναδιάταξης του παγκόσµιου καταµερισµού της εργασίας 

και των σχέσεων εξουσίας.  

  Υιοθετώντας µια νεο-µαρξιστική ανάλυση γύρω από την σύγχρονη εργασία, ο 

Lazzarato (1996), όπως και οι Negri-Hardt (2000), επισηµαίνουν πως η άυλη εργασία 

αποτελεί πυλώνα της µετα-φορντικής, µετα-βιοµηχανικής εποχής. Ενώ η εργασία 

στον φορντισµό παρήγαγε την υλικότητα του εµπορεύµατος, η άυλη εργασία στον 

µετα-φορντισµό παράγει το πληροφοριακό και πολιτισµικό περιεχόµενο του 

εµπορεύµατος. Κυκλοφορεί µέσα σε δίκτυα και ροές, συνδέοντας άµεσα την 

παραγωγή µε την κατανάλωση, και σχετίζεται τόσο µε χειρωνακτικές δεξιότητες, όσο 

και µε πνευµατικές δεξιότητες που αφορούν την χρήση υπολογιστικών συστηµάτων, 

την αξιοποίηση της δηµιουργικότητας και της φαντασίας, την ανάπτυξη ικανοτήτων 

επικοινωνίας και επιχειρηµατικού πνεύµατος (Lazzarato 1996). Υπό αυτή την έννοια, 

η σύγχρονη καπιταλιστική παραγωγή και οι στρατηγικές διεύθυνσής της, για τον 

Lazzarato, κατασκευάζουν ένα νέο τύπο εργασιακής υποκειµενικότητας, που απαιτεί 

από τον εργαζόµενο “να γίνει η ψυχή του, κοµµάτι του εργοστασίου”, να γίνει 

δηλαδή ο ίδιος ένα ενεργό υποκείµενο που θα συµµετέχει αποφασιστικά σε διάφορες 

φάσεις της παραγωγής, αντί να δέχεται απλά διαταγές (Lazzarato 1996: 3-4). 

Σύµφωνα µε τον Hill (2015), η σύγχρονη διανοητική εργασία (cognitive/knowledge 

work) σηµατοδοτεί µια µετατόπιση της παραγωγικότητας από το σώµα στην ψυχή 

του εργαζοµένου, απαλλοτριώνοντας ψυχικές και πνευµατικές ενέργειες, καθώς θέτει 

σε λειτουργία συνολικά την υποκειµενικότητα του εργαζόµενου. Συνεπώς, ο ορισµός 

της µπορεί να εγκολπώσει κάθε µορφή εργασίας που εµπεριέχει επικοινωνιακά, 
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συναισθηµατικά, ή φροντιστικά στοιχεία. Με άλλα λόγια λοιπόν, η εργασία ως 

παροχή υπηρεσιών αφορά κυρίαρχα τρόπους άντλησης αξίας από τον κοινωνικό 

εαυτό του εργαζόµενου (Hill 2015, Lazzarato 1996). Στο πλαίσιο της ψηφιακής 

εργασίας, η εργασία στην εξυπηρέτηση πελατών, φαίνεται να εντάσσεται στο 

παραπάνω πλαίσιο, καθώς συνιστά µια µορφή εργασίας που βασίζεται στην 

επικοινωνία µε τον πελάτη, µια επικοινωνία που καταχωρείται σε ψηφιακά 

συστήµατα σε άµεσο χρόνο. Στο παραπάνω πλαίσιο της άυλης εργασίας όπου 

κεφαλαιοποιείται ο κοινωνικός εαυτός του εργαζόµενου, θα επιχειρήσω να 

διερευνήσω εκφάνσεις των συναισθηµάτων που οι βιώνουν οι εργαζόµενοι σε 

βουλγαρικά τηλεφωνικά κέντρα, εντός µιας συνθήκης ψηφιακού µετασχηµατισµού 

της εργασίας. Θεωρώ πως στην περίπτωση της εργασίας ως παροχής υπηρεσιών, το 

συναίσθηµα, ως κοινωνική εµπειρία κατασκευασµένη δι-υποκειµενικά, αποτελεί και 

ένα εργαλείο για να διερευνηθούν και οι νοηµατοδοτήσεις της εργασίας από την 

πλευρά των εργαζόµενων. 

   Με ποιους τρόπους καθίσταται δυνατή η πειθάρχηση των εργαζόµενων, στην µετα-

φορντική συνθήκη; Οι µέθοδοι και οι τεχνικές πειθάρχησης στην παραγωγή είναι ένα 

ζήτηµα το οποίο έχει απασχολήσει εκτενώς την κοινωνιολογία και την ανθρωπολογία 

της εργασίας. Στο πεδίο της ανθρωπολογίας της εργασίας, η Ong (1987), υπό to 

πρίσµα µιας φουκωικής ανάλυσης, εξετάζει την εργασία γυναικών σε εργοστάσια 

στην Μαλαισία στο µετα-φορντικό πλαίσιο και αναδεικνύει, µέσα από τις 

πολιτισµικές πρακτικές των γυναικών κατά την παραγωγή, την κατασκευή της 

πειθαρχίας µε άξονα το σώµα των εργαζόµενων γυναικών και την σχέση του µε τις 

µηχανές, καθώς και τις δυνατότητες αντίστασης. Για τον Burawoy, το εργοστασιακό 

εργασιακό καθεστώς κατά τον πέρασµα στον µετα-φορντισµό, βασίζεται τόσο σε 

δεσποτικές, όσο και σε ηγεµονικές-συναινετικές µεθόδους ελέγχου της εργατικής 

δύναµης (Burawoy 1985), όπως οι στόχοι παραγωγικότητας ως παιχνίδι και οι 

εταιρικές δραστηριότητες (Burawoy 1979). Αντίστοιχα για την κατασκευή της 

συναίνεσης, οι Boltanski και Chiappelo (2005), κάνοντας µια ιστορική 

περιοδολόγηση των ιδεολογιών κοινωνικής νοµιµοποίησης που συνοδεύουν κάθε 

φάση καπιταλιστικής ανάπτυξης (“πνεύµα του καπιταλισµού”), σηµειώνουν πως το 

νέο πνεύµα του καπιταλισµού µετά το ’90 (“τρίτο πνεύµα του καπιταλισµού”), που 
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διαµορφώνεται από τον σύγχρονο διευθυντικό Λόγο, δίνει έµφαση στην αυτονοµία, 

στην ευελιξία και στην ατοµική πρωτοβουλία, προκειµένου να αποσπάσει τον 

ενθουσιασµό και την νοµιµοποίηση από τους εργαζόµενους, αλλά και να παρέχει την 

ψευδαίσθηση της κοινωνικής ασφάλειας (Boltanski και Chiappello 2005). Με το 

πέρασµα λοιπόν στην ψηφιακή εργασία και στα αυτοµατοποιηµένα συστήµατα, 

µεταγενέστερες εθνογραφίες που αφορούν εργασία υπηρεσιών εξυπηρέτησης 

πελατών, όπως της Matos (2012) για τα call centers της Πορτογαλίας, της 

Krishnamurty (2018), του Nadeem (2011) και του Remesh (2013), για τα call centers 

της Ινδίας, καθώς και του Woodcock (2017) για τα call centers της Βρετανίας, 

αναδεικνύουν την εργασία σε τηλεφωνικά κέντρα ως µια υψηλά εντατικοποιηµένη 

µορφή εργασίας, που χαρακτηρίζεται από αδυναµία οργανωµένων αντιστάσεων. Το 

γεγονός αυτό σχετίζεται, σε µεγάλο βαθµό, µε τους εντατικούς ρυθµούς της εργασίας 

και µε τις περίπλοκες µεθόδους πειθάρχησης των εργαζόµενων στα 

αυτοµατοποιηµένα τεχνολογικά συστήµατα της δουλειάς, προσιδιάζοντας έτσι σε ένα 

νεο-τειλορικό µοντέλο παραγωγής.  

   Με αφορµή λοιπόν τις παραπάνω προβληµατικές, επιχειρώ να διευρευνήσω την 

σχέση ψηφιακών συστηµάτων και οργάνωσης του χρόνου και του χώρου της 

εργασίας, για να αναδείξω τις τεχνολογίες πειθαρχίας που εφαρµόζονται στους 

εργαζόµενους στα βουλγαρικά call centers, αλλά και τις ενδεχόµενες δυνατότητες 

αντίστασης. Tέτοιοι µετασχηµατισµοί στην φύση της ψηφιακής εργασίας και στις 

µορφές πειθάρχησης, συνδέονται και µια νέα οργάνωση του παγκόσµιου 

καταµερισµού της εργασίας, που θα αναλυθεί στο επόµενο κεφάλαιο.  

Β.3 Ο παγκόσµιος καταµερισµός της εργασίας στον ψηφιακό καπιταλισµό και οι 

µετασχηµατισµοί της τάξης 

   Επιχειρώντας να θεωρητικοποιήσει την υπεργολαβία υπηρεσιών από την σκοπιά 

της ανθρωπολογίας της εργασίας, ο Palm επισηµαίνει πως το βασικό στοιχείο που 

επιτρέπει την κινητικότητα της υπεργολαβικής εργασίας υπηρεσιών διεθνώς είναι η 

“τεχνολογική ευκολία µε την οποία το φάσµα της εργασίας κατακερµατίζεται σε 
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δουλειές, διαδικασίες, καθήκοντα, και διαµοιράζεται σε παγκόσµιες περιοχές” (Palm 

2006: 3). Ξεκινώντας από αυτή την παραδοχή, είναι σηµαντικό να συζητηθεί το πώς 

καθίσταται δυνατή η υποτίµηση της εργατικής δύναµης εντός της νέας τεχνολογικής-

ψηφιακής συνθήκης. Όπως αναφέρει ήδη ο Μάρξ για την βιοµηχανική εργασία, 

“λόγω των µηχανηµάτων και της ανάπτυξης της παραγωγικότητας της εργασίας, το 

καθαρό εισόδηµα (κέρδος και ενοίκιο) αυξάνεται σε τέτοιο βαθµό που οι αστοί 

χρειάζονται περισσότερους ευτελείς υπηρέτες από πριν” (Marx όπως αναφέρεται από 

Schaupper 2021). Για την Huws (2014), ο καπιταλισµός στην ψηφιακή εποχή της 

πληροφορίας εγκυµονεί ένα παράδοξο, που οδηγεί σε έναν µετασχηµατισµό του 

παγκόσµιου καταµερισµού της εργασίας, µια νέα διάκριση µεταξύ “κεφαλιού και 

χεριών” στην παραγωγή (Huws 2014: 30). Αυτό το παράδοξο έχει να κάνει µε την 

ανάδυση ενός παγκόσµιου στρώµατος εργαζόµενων σε τοµείς της γνώσης, της 

πληροφορίας και των υπηρεσιών (knowledge/information workers), των οποίων οι 

δεξιότητές βασίζονται στην τεχνολογική κατάρτιση και στην χρήση των ψηφιακών 

µέσων παραγωγής (Huws 2014). Ενώ σήµερα η καπιταλιστική παραγωγή χρειάζεται 

εργαζόµενους υψηλά καταρτισµένους που θα είναι σε θέση να συµβάλλουν 

καινοτόµα στην τεχνολογική πρόοδο και στην εξέλιξη της αυτοµατοποίησης, την ίδια 

στιγµή χρειάζεται εξίσου µια εφεδρική στρατιά ηµι-καταρτισµένων ευέλικτων 

“κυβερνο-εργατών” (cyberworkers) που θα µπορούν να εκτελούν εύκολα και 

γρήγορα τυποποιηµένες παραγωγικές διαδικασίες και θα είναι αναλώσιµοι (Huws 

2014: 40-56). Οι τηλεπικοινωνίες και τα ψηφιακά µέσα διευκολύνουν σηµαντικά τον 

τεχνολογικό εξορθολογισµό της παραγωγής, δηλαδή τον κατατεµαχισµό του 

παραγωγικού έργου σε τυποποιηµένα τµήµατα και την καταχώρηση αυτών σε 

ηλεκτρονικές πλατφόρµες, βάσεις δεδοµένων, προγράµµατα software, στα οποία 

µπορούν να έχουν πρόσβαση λιγότερο καταρτισµένοι (και άρα φθηνότεροι) εργάτες 

σε όλο τον κόσµο, και να τα εκτελέσουν σε άµεσο χρόνο (Huws 2014:30). Οι 

ψηφιακοί εργαζόµενοι στην εξυπηρέτηση πελατών στα call centers, 

διεκπεραιώνοντας τέτοια τυποποιηµένα καθήκοντα, µπορούν να χαρακτηριστούν ως 

“cyberworkers”, δεδοµένου ότι καταλαµβάνουν µια τέτοια θέση στον καταµερισµό 

της εργασίας.   
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  Στη σύγχρονη θεωρία της ψηφιακής εργασίας, κυριαρχεί η συζητήση περί 

καπιταλισµού πλατφόρµας (platform capitalism, Woodcock 2021, Srnicek 2016), 

όπου µια µεγάλη µάζα εργαζοµένων απασχολείται ευέλικτα εκπονώντας εργασιακά 

καθήκοντα (tasks) για λογαριασµό µεγάλων πολυεθνικών ψηφιακών πλατφορµών 

(Google, Amazon, Uber, Airbnb, κ.α.). Ενώ το κυρίαρχο ιδεολόγηµα γύρω από τον 

καπιταλισµό πλατφόρµας είναι ότι οι ίδιοι οι εργαζόµενοι µπορούν να ορίζουν οι ίδιοι 

την σχέση τους µε την εργασία όπως επιθυµούν, στην πραγµατικότητα πληρώνονται 

µε το κοµµάτι και δεν τους παρέχεται καµία δικλείδα προστασίας των εργασιακών 

τους δικαιωµάτων, όπως σταθερό συµβόλαιο εργασίας και µισθός. Μέσα σε αυτό το 

πλαίσιο µπορούµε να εντάξουµε και την λεγόµενη “εργασία-φάντασµα” (ghost work), 

η οποία αφορά κατά βάση την εκπόνηση εργασιών µε κλικ (click-based work) (Gari 

και Suri, 2019). Στις περισσότερες περιπτώσεις, αυτή περιλαµβάνει εργασίες 

ταξινόµησης δεδοµένων και ψηφιακού περιεχοµένου, όπως η διατήρηση databases, o 

εντοπισµός προσβλητικών περιεχοµένου (βίντεο ή εικόνες) σε πλατφόρµες µέσων 

κοινωνικής δικτύωσης (content moderation), µε σκοπό συνήθως την βελτιστοποίηση 

λογισµικών τεχνητής νοηµοσύνης (AI). Αυτή η εργασία συνήθως γίνεται από το σπίτι 

και ως εκ τούτου καθίσταται αόρατη (Schaupper 2021). Τέτοιου τύπου εργασίες   

καπιταλισµού πλατφόρµας (ghost work ή click-based work), συναντώνται και στην 

ψηφιακή εξυπηρέτηση πελατών, όπως αναφέρονται από συνοµιλητές µου στα 

βουλγαρικά call centers, αν και οι όροι απασχόλησής τους, όπως θα αναλυθεί στο 

κύριο µέρος, διαφέρουν σηµαντικά από τους ευέλικτους εργαζόµενους του 

καπιταλισµού πλατφόρµας.  

  Επιπρόσθετα, οι ψηφιακές τεχνολογίες αποϋλοποιούν όχι µόνο την εργασία, αλλά 

και τον χώρο εργασίας, εφόσον η εργασία δεν απαιτεί πλέον διακριτό χώρο για την 

διεξαγωγή της. Με αυτό τον τρόπο, υπό το πρόταγµα της ευελιξίας, συσκοτίζουν την 

διάκριση µεταξύ του χρόνου εργασίας και του ελεύθερου χρόνου, των ορίων µεταξύ 

του “ανήκειν” στην εταιρεία και της κοινωνικής ζωής. Στην ανάλυσή τους για την 

ψηφιακή εργασία στα τηλεφωνικά κέντρα και στις IT επιχειρήσεις της Ινδίας, οι 

Upadhya και Vasavi περιγράφουν πώς το εργασιακό καθεστώς δηµιουργεί τόσο 

εικονικές κινητικότητες, όσο και εικονικές στασιµότητες, καθώς οι εργαζόµενοι 

µπορούν να δουλεύουν από την ινδική πόλη αλλά να επικοινωνούν µε πελάτες και 

33



οµάδες εργασίας από όλη την υφήλιο, “σαν να ήταν εκεί” (Upadhya και Vasavi 2008: 

20-21). Αυτή η συνθήκη απεδαφικοποιηµένης εργασίας αποκτά ολοένα και 

πολυπλοκότερες διαστάσεις λόγω της τηλεργασίας που επιβλήθηκε στην περίοδο της 

πανδηµίας του covid-19, όπως την περιγράφουν και τα υποκείµενα της έρευνάς µου 

στην περίπτωση της Βουλγαρίας.  

  Τόσο οι συνθήκες ευέλικτης απασχόλησης των ψηφιακών εργατών, όσο και τα 

ψηφιακά µέσα εντατικοποίησης της παραγωγικότητας, οδηγούν σε µια συζήτηση 

γύρω από την προλεταριοποίηση των ψηφιακών εργατών (cyber-proletariat ή 

cybertariat, Dyer-Witherford 2015, Huws 2014), που έρχεται ως απόρροια της 

επισφαλούς εργασιακής συνθήκης µε την οποία έρχονται αντιµέτωπα τα υποκείµενα. 

Τέτοιες αναλύσεις σχετίζονται και µε την έννοια του πρεκαριάτου (precariat), ως µια 

νέα κοινωνική τάξη υπό διαµόρφωση, κατά τον Standing (2011). Την τάξη του 

πρεκαριάτου στο νεοφιλελευθερισµό, την απαρτίζουν όσοι απασχολούνται µε 

προσωρινά, ευέλικτα συµβόλαια εργασίας, σε εκ περιτροπής ή εποχιακή εργασία, σε 

θέσεις εργασίας µερικής απασχόλησης, αυτοαπασχολούµενοι, ενοικιαζόµενοι 

εργαζόµενοι, ιδίως στον τριτογενή τοµέα, κ.α., χωρίς σαφή πολιτικά και κοινωνικά 

δικαιώµατα, όπως ασφάλιση και σύνταξη (Standing 2011). Υπό αυτή την άποψη, το 

πρεκαριάτο διαφοροποιείται από την παραδοσιακή εργατική τάξη, τις οποίες οι 

κατακτήσεις, τα δικαιώµατα και οι παροχές αποσυντίθεται στον νεοφιλελευθερισµό. 

Τα σύγχρονα υποκείµενα της εργασίας περιέρχονται όλο και περισσότερο σε µια 

κατάσταση µόνιµης επισφαλειοποίησης, αποσταθεροποίησης των συνθηκών της ζωής 

τους (Kwon 2016: 10-11), εργασιακής, ταυτοτικής αβεβαιότητας ή οριακότητας στην 

πορεία της ζωής τους και στους όρους κοινωνικής αναπαραγωγής τους (βλ. “liminal 

worker”, Spyridakis 2013), συναισθηµατικής και ψυχικής ευαλωτότητας (Butler 

2004). Ανθρωπολογικές µελέτες, όπως αυτή του Rodkey (2016) για τους 

απελασµένους Δοµινικανούς µετανάστες από τις ΗΠΑ πίσω στην Δοµινικανική 

Δηµοκρατία, που αποτυπώνει το πώς κοινωνικά στρώµατα που είναι 

περιθωριοποιηµένα στη χώρα µετανάστευσης, “επαναχρησιµοποιούνται” ως 

αναλώσιµοι και φθηνοί ψηφιακοί εργάτες σε τηλεφωνικά κέντρα της Δοµινικανικής 

Δηµοκρατίας, συνεισφέρουν σε µια κατανόηση της ευέλικτης ψηφιακής εργασίας υπό 

το πρίσµα των παγκόσµιων ανισοτήτων.  
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  Αξιοποιώντας λοιπόν στοιχεία από τις θεωρητικές συζητήσεις που προαναφέρθηκαν 

συνοπτικά, θα προσπαθήσω να εξερευνήσω, µέσα από το παράδειγµα των 

βουλγαρικών τηλεφωνικών κέντρων, πτυχές της επισφάλειας στα βιώµατα των 

πληροφορητών µου που είναι διεθνείς ψηφιακοί εργάτες, υπό το πρίσµα της 

ανάλυσης των κινητικοτήτων που χαρακτηρίζουν τα βουλγαρικά call centers.  

Β.4.  Οι µετα-σοσιαλιστικές κοινωνίες στην ανθρωπολογική µελέτη 


  Το ανθρωπολογικό ενδιαφέρον για τις πρώην σοσιαλιστικές χώρες έχει αποτελέσει 

ένα δυναµικό πεδίο έρευνας στην ανθρωπολογία τις τελευταίες δεκαετίες (Βουτυρά 

και Βαν Μπούσχοτεν, 2007). Σε ένα πολύ µεγάλο µέρος του, έχει εστιάσει στις 

κοινωνικές, οικονοµικές και πολιτισµικές διαδικασίες µε τις οποίες αυτές οι χώρες 

εισήλθαν στο καθεστώς του νεοφιλελεύθερου καπιταλισµού, διαδικασίες που 

αποδόθηκαν σχηµατικά µε τον όρο της “µετάβασης” (Burawoy και Verdery 1999, 

Hann 2007). Από την ανθρωπολογική σκοπιά, κριτική έχει ασκηθεί στο πώς 

εννοιολογείται η µετάβαση στην οικονοµική σκέψη ως µια αναπόφευκτη κοινωνική 

τελεολογία προόδου προς τον καπιταλισµό, αλλά και ως µια ιδεολογία από την Δύση 

που επιβάλλεται στα υποκείµενα του µετα-σοσιαλιστικού κόσµου (Burawoy και 

Verdery 1999, Hann 2002). Εθνογραφικές µελέτες, όπως του Sampson (2007) για την 

εξαγωγή της “κοινωνίας των πολιτών” στην Αλβανία, τα ευρωπαικά προγράµµατα 

και τις ΜΚΟ, ή της Pine (2007) για την ιδιωτικοποίηση της γυναικείας βιοµηχανικής 

εργασίας στην Πολωνία, κατάφεραν να αναδείξουν το ότι οι άνθρωποι ως δρώντα 

υποκείµενα διαπραγµατεύονται µε δικούς τους όρους και πρακτικές, άλλοτε µε 

συναινέσεις και άλλοτε µε αντιστάσεις, την εδραίωση κοινωνικών ιστορικών 

συστηµάτων και άρα δεν µπορούν “να θεωρηθούν παθητικοί συνεργοί σε ένα 

οποιοδήποτε µονολιθικό ολοκληρωτικό σχήµα” (Hann 2007: 479). Επιπρόσθετα, το 

πώς οι άνθρωποι εννοιολογούν και θυµούνται την σοσιαλιστική εµπειρία 

διαµεσολαβείται από την εµπειρία τους στο παρόν και στις νέες µετασοσιαλιστικές 

συνθήκες, µια διαδικασία που επηρεάζεται από θεσµικές πολιτικές ελέγχου της 

µνήµης του σοσιαλιστικού παρελθόντος, αλλά και από στερεοτυπικές 

αναπαραστάσεις των κοινωνιών της Ανατολικής Ευρώπης και των Βαλκανίων 
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(Todorova 2014, 2009).  

  Ο Kideckel (2002), αναλύοντας τους µετασχηµατισµούς της εργασίας στην 

Ρουµανία και την συµβολική υποτίµηση της εργατικής τάξης και της εργατικής 

ιδεολογίας µε την κατάρρευση του σοσιαλισµού, υποστηρίζει πως ο όρος “νεο-

καπιταλισµός” είναι πιο δόκιµος για να αποδοθεί η οικονοµική και πολιτική 

πραγµατικότητα των πρώην σοσιαλιστικών κοινωνιών. Ο “νέο-καπιταλισµός” 

περιγράφει µια νέα αναδιάταξη του µοντέλου καπιταλιστικής συσσώρευσης που 

εφαρµόστηκε στη Δύση, και την εφαρµογή του στη µετα-σοσιαλιστική κοινωνία, 

προκαλώντας βιαιότερες µορφές ανισοτήτων (Kideckel 2002: 115). Παροµοίως, ο 

Duijzings (2010), αναφέρει πως “ορισµένες πτυχές του νεοφιλελευθερισµού έχουν 

λάβει την πιο καθαρή τους µορφή στην Ανατολική Ευρώπη” (Duijzings, όπως 

αναφέρεται από Chelcea και Druta, 2016). Σε αντίστοιχη κατεύθυνση, η ανάδυση των 

εγχώριων επιχειρηµατικών ελίτ µε διεθνική συνείδηση που ευθυγραµµίζονται µε τα 

δυτικά πρότυπα και καινοτοµούν σε παγκόσµιο και τοπικό επίπεδο ως τεχνοκράτες 

και εισηγητές ευρωπαικών µοντέλων ανάπτυξης στις πρώην σοσιαλιστικές χώρες, 

σηµατοδοτεί µια νέα συνθήκη που ο Sampson (Sampson 2002) ονοµάζει “µετα-

µετάβαση” ή “µετα-µετασοσιαλισµό”: µια περιόδο “όπου το σοκ του καινούργιου 

έχει ξεφτίσει και οι ευρύτερες δοµές της παγκόσµιας τάξης έχουν εδραιωθεί στη 

συνείδηση των ανθρώπων” (Sampson 2002 : 298). Σχετικά, η Muller (2004) 

παρατηρεί, µέσα από την εθνογραφική της έρευνα σε πρώην σοσιαλιστικές 

επιχειρήσεις στην Ανατολική Ευρώπη που περιήλθαν σε δυτική διεύθυνση µετά την 

κατάρρευση, πως εφαρµόστηκαν ευρέως τεχνικές εντατικοποίησης της εργασίας  που 

είχαν ως στόχο να αυξήσουν την παραγωγικότητα των εργαζόµενων, να εκριζώσουν 

την σοσιαλιστική ηθική για την παραγωγή και την εργασία και να εδραιώσουν ένα 

βαθιά νεοφιλελεύθερο ιδεολογικό αφήγηµα περί “ορθολογικότητας, αισιοδοξίας, και 

ατοµικισµού” (Muller 2004: 156).  

   Στο σήµερα, µε τυπικούς οικονοµικούς όρους, η µετάβαση έχει ολοκληρωθεί για 

την πλειοψηφία των κοινωνιών του πρώην Ανατολικού Μπλοκ (Chelcea και Druta 

2016). Πολλές από αυτές έχουν ενταχθεί σε πολιτικούς και οικονοµικούς 

σχηµατισµούς δυτικής ισχύος, όπως η Ευρωπαική Ένωση, γεγονός που σηµατοδοτεί 

και το άνοιγµά τους στην αγορά µε την εισροή ξένων άµεσων επενδύσεων στις 
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εγχώριες οικονοµίες τους. Για τους Chelcea και Druta (2016), o όρος “ζόµπι 

σοσιαλισµός” στις πρώην σοσιαλιστικές χώρες του σήµερα, περιγράφει την δηµόσια 

ρητορική και τους κυβερνητικούς λόγους περί του κοµµουνισµού ως µιας 

υφέρπουσας οπισθοδροµικής ιστορικής πραγµατικότητας που πρέπει να εκριζωθεί 

πλήρως, προκειµένου να εδραιωθούν βίαιες νεοφιλελεύθερες πολιτικές. Στη 

νεοφιλελεύθερη συνθήκη του παγκοσµιοποιηµένου καπιταλισµού λοιπόν, η 

ανθρωπολογική έρευνα στις πρώην σοσιαλιστικές χώρες έχει στραφεί στους 

µετασχηµατισµούς του κόσµου της βιοµηχανικής εργασίας, όπως η έρευνα της Κόφτη 

για τους βιοµηχανικούς εργάτες της Βουλγαρίας και τις εκδοχές της 

αντικοµµουνιστικής ρητορικής (Kofti 2016), και της Vodopivec (2010) για τις 

γυναίκες εργάτριες στην Σλοβενία σε εργοστάσια κλωστουφαντουργίας, στο φόντο 

της αποβιοµηχάνισης (Vodopivec 2010). Παράλληλα, έµφαση δίνεται στους 

αποκλεισµούς µειονοτήτων και εθνοτικών οµάδων που εντείνονται στη 

νεοφιλελεύθερη συνθήκη (Apostolova και Hristova 2014), αλλά και στις διεθνείς 

κινητικότητες ανθρώπων και κεφαλαιακών ροών που διευκολύνονται από τις 

κρατικές πολιτικές των χωρών της Ανατολικής Ευρώπης, όπως το φορολογικό 

πλαίσιο και οι νόµοι για την εργασία (Angelidou και Kofti 2013: 192). Διασυνοριακές 

µελέτες µεταξύ Βουλγαρίας και Ελλάδας, έχουν αναδείξει ζητήµατα όπως η 

µετακίνηση των ελληνικών οικονοµικών ελίτ στη Βουλγαρία για επιχειρηµατικές 

δραστηριότητες και η άσκηση συµβολικής εξουσίας από την άλλη πλευρά των 

συνόρων (Angelidou και Kofti 2013), καθώς και φαινόµενα όπως οι τουριστικές 

δραστηριότητες Ελλήνων σε µεθοριακές πόλεις της Βουλγαρίας, που οδηγούν σε νέες 

επιτελέσεις της ταυτότητας της “Ευρωπαικότητας” έναντι του βαλκανικού, πρώην 

σοσιαλιστικού ‘Αλλου (Kofti 2009).  

  Αντλώντας λοιπόν από τα προαναφερθέντα πλαίσια ανάλυσης, η εργασία αυτή θα 

προσπαθήσει να φωτίσει πτυχές της ψηφιακής εργασίας στην µετα-σοσιαλιστική 

Βουλγαρία: να τοποθετήσει δηλαδή στο µετα-σοσιαλιστικό κοινωνικό συγκείµενο τις 

νέες µορφές επιχειρηµατικότητας και δηµόσιας ρητορικής στα βουλγαρικά 

τηλεφωνικά κέντρα και την σχέση τους µε το σοσιαλιστικό παρελθόν, αλλά και να 

αναλύσει πρωτόλεια, µορφές διεθνούς κινητικότητας, όπως διασυνοριακής 
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µετανάστευσης µεταξύ Βουλγαρίας και Ελλάδας, στην περίπτωση των Ελλήνων 

εργαζόµενων στα τηλεφωνικά κέντρα. 

Γ. Μέρος. Η ανάπτυξη της βιοµηχανίας των call centers στη Βουλγαρία 

Γ.1  Το οικονοµικό και κοινωνικό πλαίσιο και η δηµόσια ρητορική   

  Ήδη από την δεκαετία του ’90, στο πλαίσιο της κατάρρευσης του σοσιαλισµού και 

της εδραίωσης του νεοφιλελευθερισµού, η Βουλγαρία αποτελούσε χώρα µεταφοράς 

εγκατάστασεων παραγωγής, καθώς και εξαγωγής εργατικής δύναµης στη Δύση, µια 

εικόνα που συνυπήρχε µε το κλείσιµο παραγωγικών τοµέων της οικονοµίας  και την 

αύξηση της ανεργίας, λόγω των διαδικασιών νεοφιλελευθεροποίησης (Crampton 

2006). Tην τελευταία δεκαετία, έχει αναδειχτεί σε προορισµό παγκόσµιας 

υπεργολαβικής εργασίας ψηφιακών υπηρεσιών. Η έντονη ανάπτυξη των 

υπεργολαβικών εταιρειών BPO συµπίπτει µε τις διαδικασίες απελευθέρωσης της 

αγοράς που εντάθηκαν µετά την ένταξη της Βουλγαρίας στην ΕΕ το 2007, 

συµβάλλοντας στην εισροή ξένων άµεσων επενδύσεων (FDI). Όπως επισηµαίνουν οι 

Kirov και Mircheva (2009), ο τοµέας των call centers είχε ήδη αρχίσει να αναδύεται 

στην Βουλγαρία από τις αρχές του 2000, µε το άνοιγµα γραφείων από πολυεθνικές 

επιχειρήσεις, σε περιοχές της Σόφιας (Kirov και Mircheva 2009: 146). Σηµαντική 

τοµή σ’αυτή την διαδικασία ανάπτυξης, υπήρξε το άνοιγµα των τηλεφωνικών 

κέντρων διεθνών κολοσσών της τεχνολογίας, όπως η HP, η Microsoft και η IBΜ στα 

τέλη του 2006 (Kirov και Mircheva 2009: 147). Παράλληλα, εκείνη την περίοδο, 

ευρωπαικές εταιρείες αρχίζουν να αναθέτουν το έργο της εξυπηρέτησης πελατών σε 

BPO εταιρείες µε έδρα σε άλλες βουλγαρικές πόλεις, όπως αυτή του Βελίκο Τάρνοβο: 

χαρακτηριστικό παράδειγµα αποτελεί η συµφωνία του κρατικού πανεπιστηµίου του 

Βελίκο Τάρνοβο µε δύο βέλγικες επιχειρήσεις, η οποία προέβλεπε την παροχή χώρου 

εκ µέρους του πανεπιστηµίου προς τις εταιρείες για το άνοιγµα γραφείων call centers, 

όπου θα απασχολούνταν οι απόφοιτοι φιλολογικών και γλωσσικών τµηµάτων του 

πανεπιστήµιου (Kirov και Mircheva 2009: 147, Hristova 2014: 80).  

  Από την πλευρά των κυβερνητικών πολιτικών, η συνολική τάση ανοίγµατος της 
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αγοράς και προσέλκυσης ξένων άµεσων επενδύσεων, στα πλαίσια της ένταξης στην 

ΕΕ  οδήγησε σε µια σειρά νοµοθετικών πρωτοβουλιών που στόχευαν στη δηµιουργία 6

ενός φιλόξενου επιχειρηµατικού κλίµατος. Το 2008, ο εταιρικός φόρος µειώθηκε από 

15% σε 10%, ο χαµηλότερος στην ΕΕ µέχρι του παρόντος (Hristova 2014: 77). Μέχρι 

το τέλος του 2022, ο τοµέας του outsourcing υπηρεσιών εκτιµάται ότι θα συνεισφέρει 

περίπου στο 10% του ΑΕΠ της Βουλγαρίας, καθώς είναι ο ταχύτερα αναπτυσσόµενος 

κλάδος στη χώρα , απασχολώντας περίπου 80.000 εργαζόµενους. Ο αριθµός των 7

επιχειρήσεων BPO στην Βουλγαρία, είναι κοντά στις 700. To προνοµιακό κλίµα 

επενδύσεων για υπεργολαβική δραστηριότητα υπηρεσιών στις χώρες της Κεντρικής 

και Ανατολικής Ευρώπης τα τελευταία χρόνια, κατά την νεοφιλελεύθερη οικονοµική 

σκέψη και τους εργοδότες, φαίνεται να βασίζεται στους εξής παράγοντες: α) την 

ύπαρξη ενός µορφωµένου, τεχνολογικά καταρτισµένου, και πολύγλωσσου εργατικού 

δυναµικού, το οποίο δεν είναι γεωγραφικά αποµακρυσµένo και έχει παρουσιάζει 

µεγαλύτερη πολιτισµική εγγύτητα  µε τις αξίες του λεγόµενου “δυτικού πολιτισµού” , 

όπως στην περίπτωση της Ινδίας (Stare και Rubalcaba 2009 :33-43) β) στο ευνοικό 

φορολογικό κλίµα και στο χαµηλό κόστος της εργατικής δύναµης, που είναι από τα 

χαµηλότερα στην ΕΕ (Alexandrova 2011: 558, Hristova 2014: 78). O Γκεόργκι, 

συνοµιλητής µου και CEO µιας εταιρείας BPO που παρέχει υπηρεσίες εξυπηρέτησης 

πελατών στη Σόφια, αναφέρει: 

“Δύο βασικά στοιχεία µπορώ να αναφέρω για την ανάπτυξη του outsourcing 
υπηρεσιών εδώ (στην Βουλγαρία). Το ένα είναι το ευνοικό επιχειρηµατικό 
κλίµα, που έχει να κάνει µε το ότι στους διεθνείς αναθέτες παρέχεται µια 
χαµηλότερη τιµή για την ανάθεση εξωτερικών έργων, λόγω της χαµηλής 
φορολογίας. Ο δεύτερος παράγοντας είναι το εκπαιδευτικό µας σύστηµα. Οι 
περισσότεροι νέοι άνθρωποι έχουν τελειώσει ένα δευτεροβάθµιο σχολείο µε 
εξειδίκευση σε µια ξένη γλώσσα (Γαλλικά, Ισπανικά, Γαλλικά, κ.α.). Επίσης 
τα πανεπιστήµια µας προσφέρουν προγράµµατα ξένων φιλολογιών. Έτσι, 
έχουµε µια νέα γενιά ανθρώπων που ξέρουν ξένες γλώσσες και µπορούν να 

 Αυτή η ευρύτερη τάση παρατηρείται και σε άλλες χώρες της Κεντρικής και Ανατολικής 6

Ευρώπης. Το άνοιγµα στην αγορά διευκολύνεται µε νόµους που µειώνουν την φορολογία για 
τις επιχειρήσεις, προκειµένου να διευκολυνθεί η διαδικασία της µετα-σοσιαλιστικής 
µετάβασης και της νεοφιλελευθεροποίησης (Chelcea και Druta 2016:10). 

 Σύµφωνα µε την έκθεση του 2022, από την AIBEST7
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στελεχώσουν τις outsourcing επιχειρήσεις, ειδικά όσες αφορούν υπηρεσίες 
εξυπηρέτησης πελατών […] Το outsourcing είναι το µοναδικό µονοπάτι 
καριέρας αυτή τη στιγµή στη Βουλγαρία που µπορείς µέσα σε 5 χρόνια, 
ξεκινώντας από µια entry-level θέση, να γίνεις manager. Είναι µια πολλά 
υποσχόµενη εξέλιξη για τους νέους ανθρώπους”.  

 Tόσο τα λεγόµενα, όσο και η επαγγελµατική πορεία του Γκεόργκι, φαίνεται να 

αντικατοπτρίζουν τους κυρίαρχους λόγους (discourses) γύρω από την βιοµηχανία του 

ψηφιακών υπεργολαβιών και των call centers στη Βουλγαρία. Έχοντας τελειώσει την 

φοίτησή του σε ένα επαγγελµατικό σχολείο γαλλικών και ισπανικών  στη Σόφια και 8

ολοκληρώνοντας κατόπιν σπουδές στο project management στη Γαλλία, επέστρεψε 

πίσω στην Σόφια και ξεκίνησε να δουλεύει ως υπάλληλος εξυπηρέτησης πελατών στα 

Γαλλικά σε µια BPO εταιρεία. Μέσα σε λίγο καιρό, κατείχε θέση manager και 

µετέπειτα γενικού supervisor. Πριν από 5 χρόνια, αποφάσισε να ανοίξει την δική του 

εταιρεία BPO, η οποία, όπως επισηµαίνει “[…] είναι η µεγαλύτερη εταιρεία outsourcing 

στην Βουλγαρία που να είναι 100% βουλγάρικων συµφερόντων, απασχολώντας 1000 
εργαζόµενους - έχουµε γραφεία στη Σόφια, στη Βάρνα, στο Μπουργκάς και στην 

Κρακοβία” […]  

   Για την Hristova, η δηµόσια ρητορική που πλαισιώνει την βιοµηχανία του 

outsourcing υπηρεσιών, έχει στο επίκεντρό του την κριτική στο βουλγαρικό 

εκπαιδευτικό σύστηµα, γιατί, όπως ισχυρίζεται ο επιχειρηµατικός κόσµος, αυτό είναι 

ένα σύστηµα “παράγει πειθήνια άτοµα, χωρίς φαντασία, ανίκανα να έχουν επαφή µε 

 Το εκπαιδευτικό σύστηµα της Βουλγαρίας προωθεί την γλωσσοµάθεια. Το 2017, το σχετικό 8

ποσοστό των παιδιών σε σχολεία γενικής εκπαίδευσης που διδάχτηκαν ξένες γλώσσες στις 
δηµοτικές τάξεις (I - IV) ήταν 83,1%. Στην δευτεροβάθµια εκπαίδευση, είναι δυνατή η 
εισαγωγή σε εξειδικευµένα σχολεία µε εντατική διδασκαλία σε µια ξένη γλώσσα (συνήθως 
αγγλικά, αλλά και γαλλικά, γερµανικά, ισπανικά και ιταλικά) µετά την ολοκλήρωση της 
έβδοµης τάξης. Η εισαγωγή βασίζεται σε ανταγωνιστική εξέταση στα µαθηµατικά και τη 
βουλγαρική γλώσσα και λογοτεχνία. Αυτά τα σχολεία, επειδή είναι ανταγωνιστικά, 
θεωρούνται σχολεία κοινωνικού κύρους. Παράλληλα, στην τριτοβάθµια εκπαίδευση, υπάρχει 
µια πληθώρα φιλολογικών τµηµάτων ξένων γλωσσών, µέχρι και Σκανδιναβικών γλωσσών, 
στο δηµόσιο πανεπιστήµιο του Βελίκο Τάρνοβο. Πηγή: http://www.efnil.org  
Οι περισσότεροι Βούλγαροι εργαζόµενοι σε call centers είναι απόφοιτοι αυτών των 
τµηµάτων, όπως και πολλοί Βούλγαροι που στελεχώνουν διεθνείς επιχειρήσεις. (Neykova 
2017)
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τους πελάτες” (Hristova 2014: 81). Όπως αναφέρει και η Neykova (2017), οι 

εταιρείες BPO αυτοπαρουσιάζονται ως σωτήριες της βουλγαρικής κοινωνίας, 

ερχόµενες να φέρουν την οικονοµική ανάπτυξη και το περαιτέρω άνοιγµα στην 

διεθνή αγορά (Neykova 2017: 106-107). Αλλαγές στο εκπαιδευτικό σύστηµα της 

Βουλγαρίας, προκειµένου να συνδεθεί περισσότερο µε τις επιταγές της αγοράς και 

συγκεκριµένα µε τις ανάγκες της βιοµηχανίας των εταιρειών υπεργολαβίας ψηφιακών 

υπηρεσιών, έχουν πραγµατοποιηθεί τα τελευταία χρόνια, όπως η ίδρυση 

διιδρυµατικών µεταπτυχιακών προγραµµάτων φιλολογίας και Βέλικο Τάρνοβο 

(Hristova 2014: 80), και η ίδρυση εξειδικευµένου µεταπτυχιακού προγράµµατος 

πάνω στο outsourcing στο Πανεπιστήµιο της Σόφιας . Ο Γκεόργκι, που ως ένα βαθµό 9

πρεσβεύει, λόγω θέσης, τον σύγχρονο επιχειρηµατικό λόγο της βιοµηχανίας, φαίνεται 

να συµµερίζεται την παραπάνω άποψη που κάνει λόγο για αναγκαίους 

µετασχηµατισµούς στην εκπαίδευση:  

“Η βιοµηχανία του outsourcing είναι το µεγαλύτερο πανεπιστήµιο. Όταν 
προσλαµβάνουµε κάποιον, ξοδεύουµε µήνες για να του κάνουµε training. Αν 
µπεις σε εταιρεία BPO σε entry-level θέση, χρειάζεσαι µόνο να ξέρεις µια 
ξένη γλώσσα. Για όλες τις δεξιότητες, µπορούµε να σε εκπαιδεύσουµε για τα 
πάντα: πώς να κάνεις technical support, customer support, financial support, 
κ.α. […]  
Το εκπαιδευτικό σύστηµα είναι αργό και τα πανεπιστήµια είναι 
αποσυνδεδέµενα από την βιοµηχανία (του outsourcing). Δεν παράγουν 
ανθρωπους κατάλληλους για την βιοµηχανία, µετά χρειάζεται να τους 
εκπαιδεύσουµε εκ νέου για να είναι σε θέση να δουλέψουνε.[…] Γι’αυτό το 
λόγο, τα τελευταία χρόνια, εµείς οι άνθρωποι των outsourcing επιχειρήσεων, 
έχουµε δηµιουργήσει ιδιωτικές ακαδηµίες. Όταν τελειώνεις το σχολείο, πας 
στην ακαδηµία και µαθαίνεις µια γλώσσα προγραµµατισµού αντί για 
πανεπιστήµιο - έτσι συνδέεσαι µε την βιοµηχανία άµεσα. Και εγώ την 
επόµενη χρονιά θα ξεκινήσω µια ακαδηµία στην εταιρεία µου, όπου θα 
εκπαιδεύω ανθρώπους για ένα χρόνο για να γίνουν project managers, να 
µάθουν γλώσσες και µετά θα τους προσλαµβάνω κατευθείαν.” 

 https://www.uni-sofia.bg/index.php/eng/the_university/faculties/9

faculty_of_economics_and_business_administration/degree_programmes/
master_s_degree_programmes/faculty_of_economics_and_business_administration/
economics/master_s_degree_programmes_for_economists/
outsourcing_projects_and_companies
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 Μια αφήγηση που θέτει λοιπόν στον πυρήνα την ανάγκη για εργασιακή 

προσαρµοστικότητα και ευελιξία, συνοψίζει όλο το νεοφιλελεύθερο ιδεολόγηµα για 

επιχειρηµατικοποίηση της εκπαίδευσης, έτσι ώστε να συµβάλλει στην παραγωγή 

εργαζόµενων ικανών να επιχειρηµατικοποιούν τον εαυτό τους και τις δεξιότητές τους 

(Macovicky 2017:5). Η δηµιουργία εξειδικευµένων ακαδηµιών στις ψηφιακές 

υπεργολαβίες και στα call centers, που αναφέρει ο Γκεόργκι, αντανακλά αυτή την 

προσπάθεια κατασκευής νέων υποκειµενικοτήτων της εργασίας που θα µπορούν να 

διαµορφώνονται µέσα στην ίδια την διαδικασία της καπιταλιστικής παραγωγής.  

Ταυτόχρονα, συνδέεται και µε την επίδραση τεχνοκρατικών αντιλήψεων στην 

βουλγαρική µετα-σοσιαλιστική κοινωνία, οι οποίες εισάγονται από µια νέα εγχώρια 

επιχειρηµατική ελίτ που έχει σµιλευτεί µε τα διεθνικά, ευρωπαικά πρότυπα, όπως 

αναφέρει ο Sampson (2002).  

  Στην ερώτησή µου σχετικά µε τον ρόλο του σοσιαλισµού, ο Γκεόργκι µου απάντησε 

πως δεν πιστεύει ότι υπάρχει κάποια άµεση επίδραση. Ωστόσο, µέσα από αυτή την 

παραπάνω αφήγηση, αναδεικνύεται µια συντονισµένη προσπάθεια του σύγχρονου 

επιχειρηµατικού κόσµου της Βουλγαρίας, για ηθική “διόρθωση” ενός ελαττωµατικού, 

οπισθοδροµικού υποκειµένου, εγκλωβισµένου στις εκπαιδευτικές δοµές, το οποίο 

πρέπει να “ευελικτικοποιηθεί” µε δραστικούς τρόπους, προκειµένου να µπορεί να 

συνεισφέρει κοινωνικά και να απορροφηθεί από την αγορά εργασίας. Οι κατηγορίες 

που επιρρίπτονται στα σύγχρονα µετα-σοσιαλιστικά υποκείµενα της εργασίας, όπως 

στην περίπτωση βιοµηχανικών εργατών στη Βουλγαρία, συνήθως αφορούν στο ότι οι 

εργάτες δεν είναι αρκετά ευέλικτοι και εργατικοί - τέτοιες κατηγορίες βασίζονται σε 

πρακτικές αντικοµµουνιστικής ρητορικής που έχουν ως στόχο την νοµιµοποίηση του 

νεοφιλελευθερισµού (Kofti 2016). Το υποκείµενο που φωτογραφίζεται στα λόγια του 

Γκεόργκι, µπορεί να συνδεθεί συνεπώς µε το θεσµικά κατασκευασµένο αποτυχηµένο 

υποκείµενο που ξέµεινε πίσω στη διαδικασία της µετα-σοσιαλιστικής µετάβασης 

(Macovicky 2014), δηλαδή µε την εκδοχή εκείνη του µετα-σοσιαλιστικού 

υποκειµένου, που κατασκευάζει ως ιδεολογικό αντίβαρο ο νεοφιλελευθερισµός στις 

πρώην σοσιαλιστικές χώρες, µε στόχο την νοµιµοποίησή του (Chelcea και Druta 

2016).  
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Γ.2  Η επιχειρηµατική οργάνωση των βουλγαρικών call centers 

  Οι περισσότεροι από τους συνοµιλητές µου έχουν εργαστεί ή εργάζονταν ήδη, στο 

χρόνο της συνέντευξης, σε µια µεγάλη εταιρεία BPO αµερικανικών συµφερόντων, η 

οποία διατηρεί γραφεία στη Νοτιοανατολική Ασία, την Ανατολική και Κεντρική 

Ευρώπη, τον Καναδά και την Κεντρική Αµερική. Το βουλγαρικό γραφείο της 

εταιρείας είναι σήµερα το µεγαλύτερο call center στη Βουλγαρία από άποψη όγκου 

εργαζοµένων και ανάθεσης έργων, µε γραφεία στην Σόφια και στο Πλόβντιβ : 10

παρέχει τεχνική υποστήριξη σε παγκόσµιους πελάτες σε περισσότερες από 45 

γλώσσες, για µια µεγάλη γκάµα ψηφιακών και τεχνικών πρότζεκτ. Το όνοµα της 

εταιρείας, Callourfirm , έχει γίνει συνώνυµο µε την εργασία στα βουλγαρικά call 11

centers. Οι συνοµιλητές µου αναφέρονται σ’αυτήν ως ένα “διαβατήριο πέρασµα” για 

κάθε εργαζόµενο στην εξυπηρέτηση πελατών στην Σόφια.  

  Στα περισσότερα βουλγαρικά call centers, εύρεση και η πρόσληψη των υποψήφιων 

εργαζόµενων πραγµατοποιείται µέσω πλατφορµών ανεύρεσης εργασίας (LinkedIn), 

απευθείας αίτησης στην ιστοσελίδα jobs.bg, όπου δηµοσιεύονται οι περισσότερες 

αγγελίες εργασίας σε BPO, ή µέσω διαµεσολαβουσών εταιρειών recruitment. Αρκετά 

συχνό είναι και το σχήµα της σύστασης, το οποίο θα αναλυθεί µετέπειτα. Οι 

περισσότεροι υποψήφιοι, που επιλέγονται βάσει των γλωσσικών τους δεξιοτήτων, 

προέρχονται τόσο από την Βουλγαρία, όσο και από χώρες της Δυτικής και Νότιας 

Ευρώπης - ένα µικρό ποσοστό προέρχεται και από την Βόρεια Αφρική και την Μέση 

Ανατολή. Οι περισσότεροι πληροφορητές µου, µεταξύ των οποίων και εγώ, 

εξασφάλισαν τις εργασιακές τους θέσεις µε τους παραπάνω τρόπους. Η διαδικασία 

της συνέντευξης, περιλαµβάνει, πέρα από την τυπική εταιρική συνέντευξη, και ένα 

τεστ γλωσσικών δεξιοτήτων. Αφού λοιπόν αναλάβουν µια θέση σε κάποιο πρότζεκτ 

ανάθεσης, οι υπάλληλοι εξυπηρέτησης πελατών (customer support agents), 

 Εκτός της Βουλγαρίας, η συγκεκριµένη εταιρεία BPO διατηρεί γραφεία στην Ρουµανία, 10

στην Τουρκία, στην Ιρλανδία, στην Ισπανία και στην Γερµανία. Στην άλλη πλευρά του 
Ατλαντικού, στην Γουατεµάλα, στο Ελ Σαλβαδόρ, στον Καναδά και στις ΗΠΑ. Στην Ασία, 
στην Ινδία, στις Φιλιππίνες στην Κίνα και στην Ιαπωνία.

 To πραγµατικό όνοµα της εταιρείας δεν αναφέρεται για λόγους διατήρησης της ανωνυµίας. 11

Σε αυτή την εργασία θα την αναφέρω ως Callourfirm. 
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κατανέµονται ανάλογα µε τις γλωσσικές τους δεξιότητες σε οµάδες, και εξυπηρετούν 

πελάτες της αντίστοιχης γλωσσικής ή εθνικής αγοράς (π.χ. πορτογαλόφωνοι 

εργαζόµενοι εξυπηρετούν τους πορτογαλόφωνους πελάτες), µέσω email, live chat, ή 

τηλεφωνικών κλήσεων. Η βασική εταιρική γλώσσα είναι τα αγλλικά, και 

δευτερευόντως τα βουλγαρικά. Η νέα τάση στην παροχή υπηρεσιών εξυπηρέτησης 

πελατών είναι να αναλαµβάνουν οι εργαζόµενοι και άλλες εργασίες που θα 

µπορούσαν να ενταχθούν στο ευρύτερο φάσµα της εξυπηρέτησης πελατών, χωρίς 

αυτές να αφορούν άµεση επίλυση ζητηµάτων του πελάτη. Τέτοιες εργασίες µπορούν 

να είναι η διαχείριση λογαριασµών πελατών (κυρίως για πρότζεκτ που αφορούν 

χρηµατοπιστωτική δραστηριότητα στο Ίντερνετ, όπως στον ιντερνετικό τζόγο), και η 

ρύθµιση περιεχόµενου ψηφιακών πλατφορµών (content moderation).  

  Το παραγωγικό έργο που πρέπει να διεκπεραιώσουν οι εργαζόµενοι  στο call center 

είναι συχνά µεταβαλλόµενο. Δεδοµένου ότι οι επανακαταρτίσεις σε νέα τµήµατα του 

πρότζεκτ είναι συχνές (αυτό γίνεται συνήθως µε εντολή του εξωτερικού αναθέτη, της 

µητρικής εταιρείας), η οµάδα των εκπαιδευτών έχει ως ρόλο να εξοικειώσει τους 

εργαζόµενους µε τις νέες τεχνικές ή θεωρητικές δεξιότητες που απαιτούνται για το 

πρότζεκτ, τα πρωτόκολλα και τις διαδικασίες. Είναι αρκετά συνηθισµένο τα διάφορα 

τµήµατα της παραγωγής να είναι διασκορπισµένα γεωγραφικά: ως εκ τούτου, ο 

συντονισµός µεταξύ των τµηµάτων και των οµάδων εργασίας πραγµατοποιείται µέσα 

από ψηφιακά συστήµατα επικοινωνίας πραγµατικού χρόνου (πχ η εκπαίδευση των 

εργαζόµενων στη Βουλγαρία να γίνεται από οµάδες που βρίσκονται σε γραφείο της 

εταιρείας σε άλλη χώρα). Η άµεση επικοινωνία κρίνεται απαραίτητη προκειµένου να 

διεκπεραιωθούν όλες οι δραστηριότητες µε τον πιο αποδοτικό τρόπο εντός µιας 

χωρικής και χρονικής συνθήκης που πραγµατώνεται ψηφιακά. Κατά τους Boltanski 

και Chiapello, η µετα-φορντική εταιρική οργάνωση σε δίκτυο, χαρακτηριστικό της 

οποίας είναι  και η εξωτερική ανάθεση, επιτρέπει, µέσω της ευελιξίας που παρέχει και 

την χρήση της αυτοµατοποίησης, την µεγαλύτερη εξειδίκευση, τον καλύτερο έλεγχο 

της παραγωγής και της κυκλοφορίας των πληροφοριών, γεγονός που συντελεί στη 

µέγιστη αποδοτικότητα (Boltanski και Chiapello 2005: 75).  

   Επιπρόσθετα, παρουσιάζουν ενδιαφέρον τα ιδιώµατα της εργασίας στο call center. 

Η ονοµασία των εργασιακών θέσεων αντικατοπτρίζει την µετα-φορντική διευθυντική 
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ιδεολογία των αυτο-δηµιουργούµενων επιχειρηµατικών δρώντων, που καλούνται να 

παίρνουν πρωτοβουλίες και δίνουν νόηµα και συνοχή στο έργο της εταιρείας 

(Boltanski και Chiapello 2005:74): από τη µία, οι customer support agents 

(agency=εµπρόθετη δράση), οι οποίοι εννοούνται ως ευέλικτοι, αλλά είναι στην 

πραγµατικότητα επιφορτισµένοι µε την εκτέλεση των tasks και του όγκου της 

δουλειάς, και από την άλλη, οι team leaders (ηγέτες οµάδας), οι οποίοι είναι οι 

προιστάµενοι, αλλά εννοούνται ως άτοµα σε θέσεις ηγετικού ρόλου µεσαίου βαθµού, 

που λειτουργούν σαν εµψυχωτές των εργαζόµενων, σαν φορείς ενός ευρύτερου 

επιχειρηµατικού οράµατος στόχων (Boltanski και Chiapello 2005). Τέτοιες 

ιδεολογικά φορτισµένες εταιρικές ορολογίες έχουν ως σκοπό να αποκρύψουν την 

ιεραρχία πίσω από τις εργασιακές σχέσεις και να συσκοτίσουν τα πεδία άσκησης 

εξουσίας. Σε τελικό επίπεδο, η εκπλήρωση των προδιαγεγραµµένων στόχων βάσει 

ατοµικής καρτέλας στατιστικών, οι οποίοι συνήθως καθορίζονται σε ανώτερο επίπεδο 

είτε από τον πελάτη ανάθεσης είτε από το διευθυντικό στρώµα της εταιρείας BPO, 

είναι το βασικό κριτήριο αποτίµησης της παραγωγικότητας των εργαζόµενων σε κάθε 

ιεραρχική βαθµίδα της παραγωγής (από τους agents ως τους leaders). Η πίεση για 

επίτευξη στατιστικών στόχων συνιστά µια πάγια τακτική ελέγχου της 

παραγωγικότητας στα περισσότερα call centers, όπως έχει ήδη αναδειχτεί 

εθνογραφικά (Nadeem 2011, Krishnamurty 2018, Matos 2012, Remesh 2013, 

Woodcock 2017).  

Γ.3  Πτυχές της εταιρικής ζωής του call center 

  Αποτελεί χαρακτηριστικό των περισσότερων σύγχρονων εταιρειών BPO να δίνουν 

έµφαση στην οργάνωση µιας αυτόνοµης εσωτερικής ζωής, ικανής να δηµιουργήσει 

όχι µόνο την αίσθηση της οικογένειας, αλλά και την αίσθηση συναρπαστικών 

προοπτικών ζωής, ηθικής προσφοράς, και εχέγγυων ασφάλειας και προστασίας, κατά 

το νέο πνεύµα του µετα-φορντικού καπιταλισµού (Boltanski και Chiapello, 2005:25). 

Οι εταιρείες BPO στεγάζονται σε νεόδµητα συγκροτήµατα γραφείων σε ανερχόµενες 

περιοχές επιχειρηµατικης δραστηριότητας στην Σόφια. Η εσωτερική ζωή τους 

περιστρέφεται γύρω από την οργάνωση δραστηριοτήτων χαλάρωσης στα γραφεία, 

ετήσια εταιρικά πάρτι και ταξίδια σε κλάµπ της Σόφιας και σε θέρετρα στη Μαύρη 
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Θάλασσα, πολύµορφες παροχές στους εργαζόµενους (όπως vouchers φαγητού, 

εκπτώσεις σε καταστήµατα, συνδροµές σε γυµναστήρια, µπόνους για προσωπικά 

χόµπι και έξτρα µπόνους παραγωγικότητας, πλήρη ιδιωτική ιατροφαρµακευτική 

περίθαλψη, κ.α.). Στο µετα-σοσιαλιστικό συγκείµενο, µια τέτοια επιχειρηµατική 

οργάνωση έχει ιδιαίτερη σηµασία, καθώς έχει έναν υβριδικό χαρακτήρα: αφενός 

αντανακλά το µετα-φορντικό εταιρικό µοντέλο των µεγάλων πολυεθνικών της Δύσης 

(που συναντάται και σε άλλα call centers εθνογραφικά, βλ. Krishnamurthy 2018) , 

αφετέρου παραπέµπει στο σοσιαλιστικό εργοστάσιο που λειτουργούσε σαν καθολικός 

κοινωνικός θεσµός (Humphrey 1995) παρέχοντας την δυνατότητα προοπτικών 

κοινωνικής ζωής και αναψυχής στους εργαζόµενους. Έτσι, η εσωτερική ζωή των call 

centers στη Βουλγαρία φαίνεται να αντανακλά µια νεοφιλελεύθερη συνέχιση 

σοσιαλιστικών πρακτικών της εργασίας.  

  Το σχήµα των συστάσεων (“referral scheme”) , αντανακλά την προσπάθεια για 12

επέκταση της εταιρικής “οικογένειας”, δεδοµένου ότι το εργατικό δυναµικό 

ανακυκλώνεται διαρκώς και η ζήτηση για νέους εργαζόµενους σε νέες θέσεις και 

πρότζεκτ ανάθεσης είναι µεγάλη. Οι εργαζόµενοι ενθαρρύνονται να ρωτήσουν τον 

προσωπικό τους κύκλο αν ενδιαφέρεται κάποιος/α να εργαστεί στην εταιρεία. Αν το 

άτοµο αυτό κατόπιν σύστασης περάσει επιτυχώς την διαδικασία της συνέντευξης και 

προσληφθεί, ο εργαζόµενος λαµβάνει µπόνους που µπορεί να φτάνει και τα 800 λέβα, 

τη στιγµή που οι βασικοί µισθοί για θέση customer support agent, κυµαίνονται από 

1900 ως 2600 λέβα, µε σταθερό συµβόλαιο εργασίας αορίστου χρόνου (ανάλογα µε 

την εµπειρία, το ωράριο και τη γλώσσα υποστήριξης).  

   Παράλληλα, οι εταιρείες ενθαρρύνουν τους εργαζόµενους να λάβουν µέρος σε µια 

σειρά δραστηριοτήτων κοινωνικού περιεχοµένου κατά τον ελεύθερό τους χρόνο. Η 

Callourfirm για παράδειγµα, η οποία διατηρεί ένα προφίλ κοινωνικής πολιτικής, 

διοργανώνει µηνιαίες ή ετήσιες καµπάνιες για φιλανθρωπικούς σκοπούς (όπως 

χρηµατοδοτήσεις ιατρικών και φιλοζωικών δοµών, κοινωνικές δωρέες κ.α.), µε µότο 

“we give where we live” (“δίνουµε εκεί που ζούµε”). Το 2019, η ίδια εταιρεία, 

λάνσαρε µέσω µέσων κοινωνικής δικτύωσης την καµπάνια “мога там, искам 

 Το referral scheme απαντάται και σε άλλα call centers στον κόσµο (Hristova 2014, 12

Krishnamurthy 2018, Μatos 2012)
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тук” (“µπορώ εκεί, θέλω εδώ”), όπου απευθυνόταν σε νέους Βούλγαρους που είχαν 

µεταναστεύσει στο εξωτερικό. Σύµφωνα µε πληροφορήτριά µου που εργαζόταν την 

περίοδο της καµπάνιας στην Callourfirm, η εταιρεία προσέφερε σε Βούλγαρους του 

εξωτερικού 5000 λέβα εφάπαξ µπόνους και ετήσιο συµβόλαιο προκειµένου να 

εγκατασταθούν πίσω στη Βουλγαρία και να εργαστούν σε αυτήν.  

   Θεωρώ πως η εσωτερική ζωή των call centers, οι παροχές που προσφέρουν, καθώς 

και η εξώστρεφη κοινωνική δράση τους, έχουν δύο διαστάσεις όσον αφορά την 

λειτουργία τους, οι οποίες αλληλοδιαπλέκονται. Η πρώτη διάσταση αφορά την 

κοινωνική νοµιµοποίηση των call centers στην µετα-σοσιαλιστική κοινωνική 

πραγµατικότητα, έτσι όπως εκφράζεται µέσα από την κοινωνική δράση και τις 

δωρέες. Όπως παρατηρεί ο Abeles στην εθνογραφία του για τα έργα φιλανθρωπίας 

των πολυεθνικών εταιρειών τεχνολογίας στη Σίλικον Βάλει, πίσω από το προσωπείο 

της κοινωνικής δωρεάς των φιλανθρωπιών, υφέρπει µια σκοπιµότητα επένδυσης, µια 

επένδυση που χρησιµεύει στην άσκηση µεγαλύτερου ελέγχου στην κοινότητα, η 

οποία νοείται ως µια σχέση µεταξύ ατόµων στο έδαφος απουσίας της κρατικής 

παρέµβασης και πρόνοιας (Abeles 2002). Αντλώντας λοιπόν από τέτοια διεθνικά 

εταιρικά πρότυπα και αυτοπαρουσιαζόµενες ως ελκυστικά εργασιακά περιβάλλοντα 

υψηλών αποδοχών, που φέρνουν την ανάπτυξη στην βουλγαρική κοινωνία καθώς 

επιτελούν ταυτόχρονα και ένα ηθικό έργο (“δίνουµε εκεί που ζούµε”), οι εταιρείες 

BPO της Βουλγαρίας επιχειρούν να νοµιµοποιηθούν ως φορείς ενός οικονοµικού και 

τεχνοκρατικού εκσυγχρονισµού, µε κοινωνικο-ηθικό περίβληµα. Στην παραπάνω 

λογική βασίζουν τις καµπάνιες πρόσληψης των Βουλγάρων του εξωτερικού, διεθνών 

εργαζόµενων, νέων Βούλγαρων που ζουν στη Βουλγαρία, δηµιουργώντας έτσι νέα 

δίκτυα κινητικότητας, που θα αναλυθούν στο τελευταίο κεφάλαιο.  

   Η δεύτερη διάσταση της λειτουργίας των εταιρικών δραστηριοτήτων στα call 

centers έχει να κάνει µε την κατασκευή πειθήνιων υποκειµένων στην εταιρική 

ιδεολογία. Η διοργάνωση συλλογικών δραστηριοτήτων έχει ως σκοπό την σύσφιξη 

των σχέσεων µεταξύ των εργαζόµενων, αλλά και µεταξύ εργαζόµενων και 

διεύθυνσης, και την δηµιουργία του αισθήµατος της οικογένειας. Πολλά εταιρικά 

γραφεία call center, γι’αυτούς τους σκοπούς, έχουν σχεδιασµένους χώρους 

χαλάρωσης εξοπλισµένους µε ηλεκτρονικά παιχνίδια, σαλόνια και κουζίνες, όπου 
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µπορούν να απασχοληθούν οι εργαζόµενοι είτε κατά τη διαρκεια του lunch break ή 

πριν/µετά την βάρδια. Όπως σηµειώνει ο Burawoy, “κατά την εργασιακή διαδικασία, 

η βάση της συναίνεσης έγκειται στην οργάνωση των δραστηριοτήτων που 

παρουσιάζονται στους εργαζόµενους σαν πραγµατικές επιλογές , όσο στενά 

περιορισµένες κι αν είναι αυτές οι επιλογές - είναι η συµµετοχή στην επιλογή που 

δηµιουργεί συναίνεση […]”. Η συναίνεση συγκροτεί τους εργάτες ως άτοµα και όχι 

ως τάξη” (Burawoy 1979:30). Σε αυτές τις δραστηριότητες, όπως τις συναθροίσεις 

στους χώρους χαλάρωσης στο γραφείο, τα φιλανθρωπικά events ή τα εταιρικά πάρτι, 

ο χρόνος που αφιερώνεται στην εταιρεία και ο χρόνος που αφιερώνεται στην 

προσωπική ζωή συµφύρονται σε µια νέα χρονικότητα. Ταυτόχρονα, αποκρύπτονται οι 

ιεραρχικές σχέσεις εξουσίας που διέπουν την εταιρική οργάνωση και την παραγωγική 

διαδικασία. 

  Ωστόσο, η κατασκευή της συναίνεσης είναι µια διαδικασία που ενέχει πολλαπλές 

αντιφάσεις. Όσον αφορά τις εταιρικές δραστηριότητες που µε απασχολούν σε αυτό το 

κεφάλαιο, οι πληροφορητές µου φαίνεται να υιοθετούν µια πιο καιροσκοπική στάση 

µε τις πρακτικές τους, που σε ορισµένες πτυχές της απορρίπτει την εταιρική 

ιδεολογία και σε άλλες την νοµιµοποιεί. Ειδικά, για την περίπτωση των πάρτι και των 

εκδηλώσεων, ο Νίκος, που προέρχεται από την Ελλάδα και δούλευε περίπου τα 

τελευταία 10 χρόνια σε BPO εταιρείες στη Σόφια, αναφέρει: 

“Όλες οι εταιρείες που δούλεψα έχουνε αυτό το προσωπείο, ότι είµαστε µια 
οικογένεια, είµαστε αγαπηµένοι. Είναι κάτι που πρέπει να το αναπαράγεις 
και συ και να µην µιλάς αν είσαι υπάλληλος. Έπαιρνα µέρος σε ό,τι είχε 
δωρεάν φαγητό και ποτό. Δηλαδή business party και γεια σου. Ο,τιδήποτε 
άλλο ήταν εκτός…Δεν µπορούσα να βλέπω πως διαχειρίζονται τις 
εκδηλώσεις τους, δεν ήθελα να παίρνω µέρος, ήταν ψεύτικο. Έµενα εκεί 
ξεκάθαρα για τα χρήµατα. […]” 

Αντίστοιχα ο Γιάννης, ο οποίος δούλευε νυχτερινές βάρδιες για 3 χρόνια στην ίδια 

εταιρεία µαζί µου, κάνει λόγο για τις εταιρικές συναθροίσεις κατά την βάρδια: 

 
“Το γραφείο της εταιρείας ήταν τέλειο. Είχε θέα σε όλη τη Σόφια…συνήθως 
έπαιζα λίγο playstation εκεί κατά το lunch break και µπορούσα να πω και 
καµιά κουβέντα µε τους συναδέλφους για να περάσει η ώρα […] Βέβαια, 
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όταν έκαναν στο γραφείο αυτά τα γελοία pizza night, τύπου ελάτε µισή ώρα 
διάλειµµα να χαλαρώσουµε λίγο να φάµε πίτσες, να τα πούµε, όλοι µαζί…
έλεγαν ότι και καλά δεν ήθελαν να είναι συνέχεια στην τσίτα οι εργαζόµενοι. 
Δε µε νοιάζει για την πίτσα, δώσε µου 50 ευρώ αύξηση καλύτερα.[…]” 

  Στις παραπάνω αφηγήσεις, η κατασκευή της συναίνεσης αποτυγχάνει καθώς 

οι εργαζόµενοι συµµετέχουν επιλεκτικά στις εταιρικές δραστηριότητες προκειµένου 

να αποσπάσουν ορισµένα προνόµια, γελοιοποιώντας ταυτόχρονα την λειτουργία του 

ιδεολογικού εταιρικού µηχανισµού. Ο καιροσκοπισµός αυτός, που διατρέχει πολλές 

πτυχές της σχέσης τους µε την εταιρεία και το έργο της εργασίας, συνδέεται και µε 

τις χρονικότητες της παραµονής τους στην εργασία του call center, οι οποίες θα 

αναλυθούν µετέπειτα.  

Επίλογος 

Σε αυτό το κεφάλαιο, αναλύοντας το πλαίσιο ανάπτυξης της βιοµηχανίας των 

call centers στη Βουλγαρία και πτυχές της οργάνωσης των εταιρειών αυτών, 

επιχείρησα να αναδείξω το ότι τα call centers αντανακλούν έναν νεοφιλελεύθερο 

εκσυγχρονιστικό λόγο, που σχετίζεται µε το ότι αυτοπαρουσιάζονται ως διεθνή και 

ευέλικτα περιβάλλοντα εργασίας. Μέσα από αυτή τη διαδικασία, επιδιώκουν να 

νοµιµοποιηθούν κοινωνικά στην µετα-σοσιαλιστική βουλγαρική κοινωνία, αλλά και 

να κατασκευάσουν και έναν νέο τύπο “ευέλικτου εργαζόµενου”, ο οποίος την ίδια 

στιγµή καλείται να συναινέσει στην εταιρική ιδεολογία. Οι πληροφορητές µου έχουν 

µια αντιφατική στάση σχετικά µε το πώς τοποθετούν τον εαυτό τους απέναντι σε 

αυτές τις προσπάθειες κατασκευής συναίνεσης. Ο Remesh (2013), στην µελέτη του 

για τα ινδικά call centers, ονοµάζει τις εταιρικές κοινωνικές τακτικές ως 

“µηχανισµούς απορρόφησης του σοκ” (shock-absorbing mechanisms). Το θετικό 

προσωπείο των βουλγαρικών τηλεφωνικών κέντρων µάλλον φαίνεται να αποκρύπτει 

την πολλαπλώς εντατικοποιηµένη εργασία που βιώνουν καθηµερινά οι πληροφορητές 

µου. Πως νοηµατοδοτούν οι εργαζόµενοι την εργασία τους από το δικό τους πρίσµα; 

Πτυχές της εντατικοποίησης στην εργασία, και οι συνεπακόλουθοι τρόποι 
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πειθάρχησης των εργαζόµενων, καθώς και οι προσπάθειες των αντιστάσεων, θα είναι 

το ζήτηµα του επόµενου κεφαλαίου.  

Δ. Μέρος.  Η κατασκευή της υποκειµενικότητας του εργαζόµενου στην ψηφιακή 

εξυπηρέτηση πελατών 

Δ.1. Τεχνολογία, χρόνος, επιτήρηση και σώµα: ρυθµός παραγωγής και µέθοδοι 

ελέγχου 

   Στην µελέτη του για την αυγή της βιοµηχανικής εργασίας στην Αγγλία, ο E.P. 

Thompson (1967) σηµειώνει πως η χρήση των µηχανών και του ρολογιού στην 

παραγωγή, συνέβαλε στην µετάβαση σε µια “νέα πειθαρχία της εργασίας” στον 

βιοµηχανικό καπιταλισµό, οργανωµένη γύρω από την ποσοτικοποίηση και τον έλεγχο 

του χρόνου. Το ερώτηµα που έθεσε καταληκτικά ο Thompson είναι εάν σε ένα 

πλήρως αυτοµατοποιηµένο από τις µηχανές, µέλλον της εργασίας, οι άνθρωποι θα 

µπορούν να ορίζουν µε µεγαλύτερη ελευθερία το χρόνο τους. Αφορµώµενη από αυτή 

την προβληµατική, θα προσπαθήσω να διερευνήσω την σχέση τεχνολογίας και 

οργάνωσης του χρόνου στην εργασία, έτσι όπως αναδεικνύεται στα βιώµατα των 

πληροφορητών µου. Συµβάλλουν πράγµατι οι σύγχρονες τεχνολογικές καινοτοµίες 

των βουλγαρικών τηλεφωνικών κέντρων στην απελευθέρωση των εργαζοµένων από 

την µονοτονία και την πειθαρχία στον ρυθµό της µηχανής, ή δηµιουργούν νέες 

µορφές πειθάρχησης στο ψηφιακό περιβάλλον, που αρθρώνονται γύρω από νέες 

χρονικότητες και χωρικότητες της εξουσίας;  

  Σε πρώτο επίπεδο, η εξυπηρέτηση πελατών στα call centers είναι µια εργασία που 

απαιτεί διαρκή ροή υπηρεσιών, δεδοµένου ότι οι πελάτες-χρήστες των πλατφορµών, 

προέρχονται από όλο τον κόσµο και συνήθως ζουν σε διαφορετικές χρονικές ζώνες, 

από αυτή των εργαζόµενων. Ο εξωτερικός αναθέτης του πρότζεκτ ορίζει µε βάσει τις 

επιχειρηµατικές του ανάγκες αν θα χρειαστεί 24ωρη υπηρεσία από την BPO εταιρεία. 

Γι’αυτό το λόγο, στα περισσότερα call centers, οι εργασιακές βάρδιες των 

εργαζόµενων στην εξυπηρέτηση πελατών οργανώνονται καθ’όλη την διάρκεια του 

24ωρου. Ο Πάµπλο, ο Πορτογάλος συνοµιλητής, εργαζόταν ως customer support 
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agent, την περίοδο της συνέντευξης, τόσο σε πρωινές όσο και σε απογευµατινές 

βάρδιες, που άλλαζαν ανάλογα µε τις απαιτήσεις της διεύθυνσης. 

«Εργάζοµαι στην πορτογαλική queue , συν στην αγγλική που είναι η 13

στάνταρ για τον καθένα µας. Αυτό σηµαίνει ότι εξυπηρετούµε πελάτες που 
προέρχονται από όλες τις πορτογαλόφωνες αγορές, όπου τα προϊόντα του 
αναθέτη είναι διαθέσιµα σύµφωνα µε τη νοµοθεσία, όπως η ηπειρωτική 
Πορτογαλία και η Βραζιλία[…] Δεδοµένου ότι η πλατφόρµα για την οποία 
εργάζοµαι, λειτουργεί 24 ώρες το 24ωρο, 7 ηµέρες την εβδοµάδα, θα πρέπει 
να παρέχεται βοήθεια στον πελάτη όλο το 24ωρο. […] Εφόσον χρειαζόµαστε 
συνέχεια κάλυψη, είναι δύσκολο να πάρω άδεια όποτε θέλω." 

 

  Μέσω της χρήσης ψηφιακών συστηµάτων επικοινωνίας πραγµατικού χρόνου, ο 

εργασιακός χρόνος στην διεθνή εξυπηρέτηση πελατών µεταµορφώνεται σε ένα ακόµα 

σύνορο που πρέπει να αποικιστεί, προκειµένου να διευκολυνθεί η ροή των υπηρεσιών 

που διαµορφώνουν οι κεφαλαιακές επενδυτικές ροές. Ο Nadeem (2011), παρατηρεί 

πως η 24ωρη παροχή υπηρεσιών στις BPO εταιρείες της Ινδίας, που καθορίζεται από 

τις επενδυτικές ροές στην υπεργολαβική αλυσίδα και διευκολύνεται από την 

αυτοµατοποίηση, καταλήγει να επιδεινώνει τις συνθήκες εργασίας των εργαζόµενων, 

παρά να τις βελτιώνει. Η καθιέρωση νυχτερινής εργασίας στις βουλγαρικές BPO 

εταιρείες είναι ενδεικτική της απορρύθµισης του παραδοσιακού εργασιακού χρόνου, 

υπό το βάρος της χωρο-χρονικής συµπίεσης του νέου καθεστώτος συσσώρευσης 

(Harvey 1989). Η νυχτερινή εργασία συνεπάγεται την κατασκευή µιας εργασιακής 

υποκειµενικότητας αρκετά ευέλικτης ώστε να αποδίδει σωστά τόσο τη νύχτα 

(δουλεύοντας), όσο και την ηµέρα (συνεχίζοντας να ασχολείται µε τον κανονικό 

ρυθµό ζωής). Συνοµιλητές µου που εργάζονταν κατά την νύχτα, αναφέρουν πως 

χρειάζονταν κάποιες ολόκληρες µέρες ξεκούρασης προκειµένου µπορούν να 

 Queue (ουρά) ονοµάζεται το λογισµικό σύστηµα όπου συγκεντρώνονται οι εισερχόµενες 13

υποθέσεις εξυπηρέτησης πελατών (cases), ανάλογα µε την θεµατική του αιτήµατος ή/και την 
γλώσσα εξυπηρέτησης που επιλέγει ο πελάτης-χρήστης της πλατφόρµας υπηρεσιών. Σε 
εργασίες του content moderation, οι εισερχόµενες υποθέσεις αφορούν live περιεχόµενο 
ψηφιακής πλατφόρµας, όπως βίντεο ή εικόνες που δηµιουργούν οι χρήστες.
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συνεχίσουν κανονικά τους ρυθµούς ζωής τους. Όπως αναφέρει ο Έλληνας 

συνοµιλητής και πρώην συνάδελφος µου, ο Βασίλης: 

«Όταν δουλεύεις τη νύχτα και έχεις βάρδιες που αλλάζουν κάθε εβδοµάδα, 

είναι δύσκολο να να διατηρήσεις φίλους ή σχέσεις. Δεν δουλεύεις τα 
συνηθισµένα 9-5 όπως οι φίλοι σου, δουλεύεις Σαββατοκύριακα ή αργίες, 
δουλεύεις όταν οι άλλοι πάνε για πάρτι, κλπ. […] Στην αρχή έβγαινα µε τους 
συναδέλφους της οµάδας µου, µιας και εµείς µπορούµε να συντονίσουµε τις 
ζωές µας….στο γραφείο µας έλεγαν «είστε οι night diggers, που κάνουν το 
βαρύ σκάψιµο στα queues» (γέλια)» 

   Στην παραπάνω αφήγηση, ο χρόνος της εργασίας αποδιοργανώνει τον κοινωνικό 

χρόνο, διαταράσσοντας προϋπάρχοντα κοινωνικά δίκτυα. Ο χρόνος που κυριαρχείται 

και ελέγχεται από τις διευθυντικές απαιτήσεις επεκτείνεται στη σφαίρα των 

διαπροσωπικών σχέσεων. Αυτό αναγκάζει τα υποκείµενα να βιώνουν µια χρονική 

εξατοµίκευση της καθηµερινότητάς τους. Η χρονική εξατοµίκευση φαίνεται να 

δηµιουργεί µε τη σειρά της µια συνθήκη δυσχρονισµού µε άλλους ανθρώπους, 

γεγονός που αφήνει περιορισµένο χώρο για κοινωνικές ευκαιρίες και συγκεντρώσεις 

εκτός των ρυθµών της εργασίας.  

   Σε δεύτερο επίπεδο, η οργάνωση της εργασίας στην ψηφιακή εξυπηρέτηση 

πελατών στοιχειoθετείται γύρω από την µέγιστη αποδοτικότητα και 

αποτελεσµατικότητα. Οι customer support agents καλούνται από την εργοδοσία να 

εκπληρώσουν στόχους παραγωγικότητας, οι οποίοι αντιστοιχούν σε ορισµένους 

στατιστικούς δείκτες, όπως είναι η ακριβής τήρηση του ωραρίου, ο αριθµός των 

υποθέσεων εξυπηρέτησης πελατών (cases, που αντιστοιχoύν σε εισερχόµενο email, 

live chat ή κλήση) που πρέπει να επιλυθούν µέσα σε ορισµένο χρονικό διάστηµα, και 

η µέγιστη ικανοποίηση των πελατών βάσει ενός συστήµατος αξιολόγησης. Όλα τα 

στοιχεία της παραγωγικότητας των εργαζόµενων καταχωρούνται αυτόµατα σε 

στατιστικά δεδοµένα µέσα στις βάσεις δεδοµένων της εταιρείας, έτσι ώστε να 

µπορούν να ελεγχθούν µετέπειτα από τα διευθυντικά στρώµατα, σε ένα καθεστώς 

διαρκούς επιτήρησης. Η έναρξη της εργασίας σηµατοδοτείται από το “log in” στο 

σύστηµα, ενώ παροµοίως ο χρόνος των διαλειµµάτων, που αντιστοιχεί σε 

συγκεκριµένα λεπτά ανά ώρα, ρυθµίζεται από τον agent µέσα από παραµέτρους στην 
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πλατφόρµα του συστήµατος. Τα αυτοµατοποιηµένα εργαλεία λογισµικού ανάθεσης 

υποθέσεων χρησιµοποιούνται για να διασφαλιστεί ότι η ανάθεση των νέων 

αιτηµάτων στους agents δεν σταµατά ποτέ, θυµίζοντας έτσι την τειλορική γραµµή 

παραγωγής. O χρόνος που αντιστοιχεί µεταξύ των cases που έρχονται στη ροή είναι 

περιορισµένος, καθώς όλος ο ρυθµός εργασίας είναι προκαθορισµένος από το 

υπολογιστικό σύστηµα της δουλειάς. Από την πλευρά της διεύθυνσης και των 

εργοδοτών, αυτό αποσκοπεί στο να ελαχιστοποιηθεί ο “κενός χρόνος” των 

εργαζοµένων και να διασφαλιστεί η µέγιστη παραγωγικότητα. 

«Στην αρχή του covid-19, το γαλλικό queue όπου δούλευα, έµεινε µε πολύ 
λίγα άτοµα στη βάρδια µου (νυχτερινή βάρδια)…πολλοί άνθρωποι 
αποφάσισαν να τα παρατήσουν και να επιστρέψουν στην πατρίδα τους. Αυτό 
σηµαίνει ότι µείναµε µε ένα τεράστιο φορτίο από cases πελατών που 
συσσωρεύτηκαν στο queue. Το queue µας έστελνε συνέχεια υποθέσεις. 
Έκανα 2 chats συν ένα email ταυτόχρονα σε λιγότερο από 3 λεπτά. Είχα 
φτάσει στα όρια µου, δεν την πάλευα καθόλου…Κάνε τον υπολογισµό του 
πόσους πελάτες εξυπηρετούσα κατά τη διάρκεια της βάρδιας […] Σκέψου 
κι’όλας ότι στη 1 ώρα lunch break κοιµόµουνα. Ήµουν ψυχικά εξαντληµένος 
στο τέλος της βάρδιας, ένιωθα ροµποτικός. Είχα φτάσει στο όριο… […] 

 

  Η συνθήκη που περιγράφεται παραπάνω από συνοµιλητή µου είναι αρκετά συναφής 

µε αυτό που ο Aneesh (2009) ονοµάζει ως “διακυβέρνηση µέσω των αλγορίθµων ή 

αλγοκρατία” (algocracy). Μια µετεξέλιξη των πανοπτικών µεθόδων ελέγχου και της 

γραφειοκρατικής εξουσίας στην παραγωγή, ο όρος περιγράφει µια νέα ευέλικτη 

µορφή ελέγχου που εφαρµόζεται σε ψηφιοποιηµένες µορφές εργασίας βασισµένες 

στο χειρισµό software (όπως το online banking), όπου: 

“[…] η εργασία ελέγχεται όχι µε το να το να αναγκάζεται ο εργαζόµενος να 

εκτελέσει µια εργασία, ούτε απαραίτητα τιµωρώντας τον εργαζόµενο για µια 
πιθανή αποτυχία, αλλά διαµορφώνοντας ένα περιβάλλον στο οποίο δεν 
υπάρχουν άλλες εναλλακτικές πέρα από την εκτέλεση της εργασίας όπως 
ορίζεται (από το λογισµικό) … η εξουσία είναι ολοένα και περισσότερο 
ενσωµατωµένη στην τεχνολογία ή πιο συγκεκριµένα, στον υποκείµενο 
κώδικα, κάνοντας λιγότερο αποτελεσµατικό το ιεραρχικό σύστηµα σχέσεων 

εξουσίας.” (Aneesh 2009) 
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   Σε πολλές περιπτώσεις, ο αλγόριθµος καθορίζει όχι µόνο τον ρυθµό της παραγωγής, 

αλλά και τον τρόπο διεξαγωγής της. Για παράδειγµα, όταν το λογισµικό σύστηµα 

ανάθεσης των cases παρουσιάζει κάποιο τεχνικό πρόβληµα, είναι συχνό να 

κατανείµει ήδη επιλυµένες υποθέσεις στους agents. Η Γιώτα, Ελληνίδα συνοµιλήτρια 

µου, η οποία είχε δουλέψει ως content moderator για µια ψηφιακή πλατφόρµα 

κοινωνικής δικτύωσης, µου διηγούταν πως υπήρχαν ολόκληρες βάρδιες όπου 

καλούταν να κατηγοριοποιεί σε databases ξανά και ξανά το ίδιο περιεχόµενο (βίντεο 

χρηστών) που είχε προηγουµένως ήδη κατηγοριοποιήσει, επειδή ο εταιρικός 

αλγόριθµος ανάθεσης είχε µια βλάβη και “κολλούσε”. Όταν το είχε αναφέρει στον 

προιστάµενό της της, η απάντηση που έλαβε ήταν πως “εφόσον το σύστηµα σου 

αναθέτει υποθέσεις, πρέπει να τις κάνεις, δεν είναι διάλειµµα”. 

   Ακόµα και όταν υπάρχει “πραγµατικός” κενός χρόνος - που σηµαίνει ότι το 

σύστηµα δεν αναθέτει υποθέσεις -, ο agent εξαναγκάζεται να είναι καθηλωµένος 

µπροστά από τον υπολογιστή προκειµένου να µπορεί να είναι διαθέσιµος ανά πάσα 

στιγµή και να ανταποκριθεί στο επόµενο case που θα του ανατεθεί αυτόµατα. Όταν 

έµενα µε τον Μάριο, τον Ιταλό πληροφορητή µου, ο οποίος δούλευε την βάρδιά του 

από το σπίτι λόγω τηλεργασίας, τον παρατηρούσα συχνά κατά τις ώρες που το queue 

ήταν άδειο, να αναγκάζεται να ελέγχει το σύστηµα σχεδόν διαρκώς, µην τυχόν έρθει 

µια καινούρια ειδοποίηση, ένα καινούριο αίτηµα εξυπηρέτησης. Για να πάρει 

διάλειµµα ή να εκπονήσει κάποια άλλη εργασία, έπρεπε να φροντίσει να αλλάξει το 

“status” του, µια παράµετρο στο σύστηµα που δήλωνε σε πραγµατικό χρόνο 

απευθείας στον εργοδότη, τι ακριβώς έκανε και για πόση ώρα. Αν δεν το έκανε και 

έχανε κάποια λεπτά, είχε αυτόµατη κύρωση στον στατιστικό δείκτη που µέτραγε την 

ακριβή τήρηση του ωραρίου. Όπως µου έλεγε συχνά, “Οταν δουλεύω, πρέπει να είµαι 

συνέχεια εκεί στον υπολογιστή. Στο σπίτι, δυσκολεύοµαι µερικές φορές να διαχωρίσω την 

δουλειά και την προσωπική ζωή µου¨.  

   Συνεπώς, όλος ο χρόνος της δουλειάς κατά την βάρδια είναι ελεγχόµενος από την 

εργοδοσία και τα ψηφιακά συστήµατα. Σε αυτή τη συµβιωτική σχέση ανθρώπου και 

υπολογιστικών συστηµάτων που έχει ως βασικό της χαρακτηριστικό την καθήλωση 

του σώµατος στη µηχανή και την αυτορρύθµιση, ακόµα και εντός του προσωπικού 
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χώρου, το εργαζόµενο σώµα εξαναγκάζεται σε µια νέα πειθαρχία της εξουσίας που 

περιορίζει το ανοιχτό πεδίο δράσης του υποκειµένου (Foucault 1991). Το σώµα 

καθίσταται πειθήνιο, κατά την φουκωική σηµασία, καθώς ενεργεί µε βάσει τις 

τεχνικές, την ταχύτητα και την αποτελεσµατικότητα, που έχουν προκαθοριστεί από τα 

τεχνολογικά συστήµατα που χειρίζεται η διεύθυνση. Ο έλεγχος στον προσωπικό χώρο 

του σπιτιού, που διευκολύνεται από το καθεστώς της τηλεργασίας, συνιστά µια 

προέκταση των πειθαρχικών τεχνικών που εφαρµόζονται στον χώρο της εταιρείας. 

Στις εταιρείες, ο χώρος είναι διαρθρωµένος σε ανοιχτά γραφεία τα οποία µπορούν να 

εποπτεύονται ανά πάσα στιγµή από την διεύθυνση και τους team leaders. Κάµερες 

επιτηρήσης είναι εγκατεστηµένες σε κάθε γωνιά, που σε συνδυασµό µε τα συστήµατα 

monitoring που καταγράφουν τις κινήσεις των εργαζόµενων στους υπολογιστές της 

δουλειάς, θυµίζουν την λογική του πανοπτικού ελέγχου επιτήρησης, που περιγράφει ο 

Φουκώ (1979): στην σχέση εξουσίας στη φυλακή, ο πανοπτικός πύργος είναι 

διαµορφωµένος έτσι ώστε η µία πλευρά “είναι ορατή, χωρίς ποτέ να µπορεί να δει”, 

ενώ η άλλη “βλέπει τα πάντα χωρίς ποτέ να είναι ορατή” (Foucault 1979:202).  

Δ.2 Συναισθηµατική εργασία και οι επιτελέσεις του εαυτού  

   Για την Sara Ahmed, το συναίσθηµα (affect), δεν συνιστά µια ατοµική ψυχολογική 

κατάσταση: λειτουργεί στα πλαίσια µιας οικονοµίας, καθώς παράγεται κατά την 

διαδικασία κυκλοφορίας και εναλλαγής του µεταξύ υποκειµένων, δηµιουργώντας µε 

αυτόν τον τρόπο κοινωνικούς δεσµούς και συλλογικότητες (Ahmed 2004). Το 

συναίσθηµα λειτουργεί ως µέσο υποκειµενοποίησης, παράγοντας τόσο αυτούς που το 

βιώνουν όσο και αυτούς στους οποίους επιδρά. Για τον Raymond Williams (1977), η 

δι-υποκειµενική κατασκευή του συναισθήµατος αντανακλά ευρύτερες κοινωνικές 

διαδικασίες και πολιτισµικές δοµές εν τη διαµορφώσει. Οι “δοµές του 

συναισθήµατος” (structures of feeling) είναι µια εκδοχή της κοινωνικής εµπειρίας και 

των σχέσεων, πάντα συναφής µε την ιστορική και ταξική θέση των υποκειµένων, που 

δεν µπορεί να αποκρυσταλλωθεί άµεσα σε υπάρχουσες ή προυπάρχουσες θεσµικές 

µορφές (Williams 1977). Έτσι, το συναίσθηµα µπορεί να αποτελέσει εργαλείο 

διερεύνησης πολιτικο-οικονοµικών µετασχηµατισµών στη νεοφιλελεύθερη συνθήκη 
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του καπιταλισµού (Richard και Rudnyckyj 2009). Με αφορµή λοιπόν τις παραπάνω 

προβληµατικές του συναισθήµατος, τι είδους συναισθηµατικές µεταπτώσεις βιώνει ο 

εργαζόµενος στην ψηφιακή εξυπηρέτηση πελατών; Ποια είναι η σχέση 

συναισθήµατος και πειθαρχικών τεχνολογιών, στο πλαίσιο της άυλης εργασίας όπου 

κεφαλαιοποιείται ο κοινωνικός εαυτός του εργαζόµενου (Lazzarato 1996); Ποιες 

εκδοχές του συναισθήµατος µπορούν να διακριθούν; 

   Kάθε φορά που ολοκλήρωνα µια αλληλεπίδραση µε έναν πελάτη, ειδικά στις 

περιπτώσεις που η επίλυση του ζητήµατος διαρκούσε ώρα ή ήταν περίπλοκη, 

αισθανόµουν την ανάγκη να τον καθησυχάσω και να τον ηρεµήσω, σαν να 

συµµεριζόµουν υποσυνείδητα το άγχος του. Όταν κατάφερνα να επιλύσω το 

πρόβληµα και ο πελάτης µε αξιολογούσε θετικά, µε κατέκλυζε ένα αίσθηµα 

ικανοποίησης και ενθάρρυνσης, γιατί “έκανα καλά την δουλειά µου και βοήθησα 

κάποιον”. Αν µάλιστα είχα καλή αξιολόγηση, ο στατιστικός µου δείκτης βελτιώνόταν, 

πράγµα που σήµαινε ότι ήµουν πιο κοντά στο ετήσιο µπόνους παραγωγικότητας. Ο 

χιλιανός πληροφορητής µου, ο Χοσέ, που ξεκίνησε πρόσφατα να δουλεύει στο 

τεχνικό πρότζεκτ µιας εταιρείας BPO ως υπάλληλος εξυπηρέτησης, αναδεικνύει στην 

παρακάτω αφήγηση µε εύγλωττο τρόπο τη συναισθηµατική δέσµευση που απαιτείται 

στην εργασία εξυπηρέτησης πελατών, από την πλευρά των εργαζόµενων.  

“Το customer care σου ρουφάει την ψυχή µέρα µε τη µέρα.. Χάνεις την ψυχή 
σου όσο περνάει ο καιρός. Οι πελάτες δοκιµάζουν τα όριά σου. Πρέπει να 
χρησιµοποιήσεις πολύ τα συναισθήµατα σου και να είσαι δηµιουργικός στο 
τι θα πεις…Δεν µπορείς να είσαι ακριβώς ροµπότ. Πρέπει να µεταχειρίζεσαι 
τον πελάτη σαν να είναι φίλος σου και να συµµερίζεσαι το πώς νιώθει. Αυτό 
είναι πολύ εξαντλητικό να το κάνεις µε όλους.. Όταν ο πελάτης 
διαµαρτύρεται, πρέπει να τον καθησυχάσεις γιατί αλλιώς θα σε 
βαθµολογήσει αρνητικά.  
Κάποιοι άνθρωποι µπορούν να διαχωρίσουν την περσόνα που έχουν στη 
δουλειά από αυτό που νιώθουν πραγµατικά εκείνη τη στιγµή. Aυτό 
χρειάζεται εξάσκηση και είναι κάτι που δεν σου το µαθαίνουν ακριβώς οι 
trainers, σου λένε µόνο γενικά για τα soft skills . […] Και µιλάµε για µια 14

δουλειά που για να λύσεις ένα πρόβληµα πελάτη, χρειάζεται να πας από το 

 Ως soft skills (µαλακές δεξιότητες) στην ορολογία της εργασίας του customer service, 14

εννοούνται οι επικοινωνιακές δεξιότητες που πρέπει να επιδείξει ο agent µε τον πελάτη. 
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σηµείο Α, στο Γ, στο Ε, µετά πάλι στο Α και στο Β…Και όλο αυτό την 
στιγµή που µπορεί να σε περιµένουν στο queue άλλοι 3 εκνευρισµένοι 
πελάτες, και το σύστηµα σου λέει να είσαι γρήγορος, να κάνεις 3 τσατ 
ταυτόχρονα. […]  

   Η ίδια η φύση της εργασίας που αφορά παροχή υπηρεσιών, εµπίπτει στο φάσµα 

µιας συναισθηµατικού τύπου εργασίας. Η Arlie Hochschild ορίζει την 

συναισθηµατική εργασία ως το είδος εργασίας που «απαιτεί από κάποιον/α να 

προκαλέσει ή να καταστείλει συναισθήµατα, ώστε να διατηρήσει µια εξωτερική 

στάση που δηµιουργεί την κατάλληλη ψυχική συνθήκη στους άλλους» (Hochschild 

1983:7). Η ευελιξία στον χειρισµό συναισθηµάτων που προυποθέτει η εξυπηρέτηση 

πελατών, φαίνεται να αντανακλά αυτόν τον ορισµό. Στην ψηφιακή εξυπηρέτηση 

πελατών, πτυχές του κοινωνικού και διανοητικού εαυτού του εργαζόµενου (Lazzarato 

1996), όπως οι καλές επικοινωνιακές δεξιότητες σε ένα ταχύτατο ψηφιακό 

περιβάλλον, πρέπει να αξιοποιηθούν κατάλληλα, για να ικανοποιηθεί ο πελάτης στην 

άλλη πλευρά της υπεργολαβικής αλυσίδας, ο οποίος κάνει χρήση της υπηρεσίας και 

φέρνει το κέρδος στην εταιρεία. Η ικανοποίηση του πελάτη συνιστά και το βασικό 

κριτήριο του ποιοτικού ελέγχου της παραγωγής στα call centers σε όλο τον κόσµο 

(Krishnamurthy 2018:162). Oι έρευνες αξιολόγησης που καλούνται να 

συµπληρώσουν οι πελάτες στο τέλος κάθε αλληλεπίδρασης µε τον agent, 

καταχωρούνται σε λογισµικά συστήµατα από τα οποία εξάγεται ο στατιστικός δείκτης 

της ποιότητας της δουλειάς που παρέχει ο εργαζόµενος (ο δείκτης του c-sat, customer 

satisfaction).  

   Ο εργαζόµενος λοιπόν καλείται, πέρα από το να δείχνει ενσυναίσθηση, να είναι και 

επινοητικός στον τρόπο µε τον οποίο θα προσεγγίσει τον πελάτη, ώστε “να µην 

µοιάζει ροµποτικός”, κατά τα λόγια του Χοσέ. Κατ’αυτήν την έννοια, η χρήση του 

συναισθήµατος γίνεται επιτελεστική, στο πλαίσιο µιας τεχνολογίας πειθαρχίας του 

αυτορρυθµιζόµενου εαυτού (Foucault 1979). Το συναίσθηµα αποτελεί συνιστώσα της 

πειθαρχίας γιατί η επιτελεστικότητά του είναι ορισµένη από τις επιταγές της 

διεύθυνσης, που απαιτεί τόσο ευέλικτους όσο και “ανθρώπινους” εργαζόµενους.           

  Από την άλλη όµως, το συναίσθηµα είναι και υποπαράγωγο της πειθαρχίας, που 

αφήνει πίσω της ψυχικά εξαντληµένα υποκείµενα, υποκείµενα “χωρίς ψυχή”. Η 
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παρακάτω αφήγηση του Νίκου, πρώην συναδέλφου που παραιτήθηκε προσφάτως από 

την δουλειά σε ένα call center, συνοψίζει την αλλοτρίωση από την εργασία, αλλά και 

σπό το προιόν της εργασίας,  που προκαλεί ο επιτελεστικός, επαναληπτικός χειρισµός 

του συναισθήµατος. Ο ψηφιακός χώρος της δουλειάς φαίνεται να πολλαπλασιάζει την 

αποξένωση, στερώντας την άµεση ανθρώπινη επαφή. 

“Ξυπνάς κάθε  πρωί και χωρίς καµία όρεξη, πρέπει να στείλεις ένα ευγενικό 

µήνυµα για κάτι που δε σε ενδιαφέρει, σε κάποιον που δεν τον ξέρεις. Και να 
µε κάνουν να νιώθω κάποιες φορές και σαν σάκο του µποξ…Στη δουλειά, 
είµαι µια περσόνα πίσω από µια οθόνη. Το ξεπουλάς αυτό το κοµµάτι του 
εαυτού σου και δύσκολα το ξαναβρίσκεις. Είναι λίγο σχιζοφρενικό, δεν είναι; 
[…] ‘Όλοι είµαστε µονάδες, ένα στατιστικό, για κάθε µονάδα υπάρχει 
κόστος αλλά υπάρχει και κέρδος. Όταν βλέπεις το κέρδος που βγαίνει, 
τρελαίνεσαι…Δεν θα πρότεινα σε κανέναν τέτοια δουλειά. Ακούγονται 
καλοπληρωµένες δουλειές, αλλά σου τρώνε τη ζωή. Σε όλα υπάρχει 
ψυχολογική φθορά που δεν µπορεί να συνυπολογιστεί σε αυτά που παίρνεις.” 

 Ωστόσο, ο χειρισµός των συναισθηµάτων για την επίτευξη της ποιοτικής 

επικοινωνίας µε τον πελάτη, συχνά απαιτεί περισσότερο χρόνο από τον 

προδιαγεγραµµένο. Αυτό αποβαίνει εις βάρος της γρήγορης επίλυσης και της 

παραγωγικότητας, ειδικά την στιγµή που ο εργαζόµενος καλείται να περιηγηθεί εντός 

πολύπλοκων ψηφιακών συστηµάτων για να φτάσει στην επίλυση του ζητήµατος. 

Μάλιστα, όταν ο πελάτης ζητά κάτι που δεν µπορεί να το πραγµατοποίησει ο agent 

λόγω της εταιρικής πολιτικής, ο εργαζόµενος έρχεται ενώπιον ενός συναισθηµατικού 

αδιεξόδου. 

“Μας µαθαίναν να είσαι γρήγορος, ευέλικτος, να κάνεις multitasking…Από 
την άλλη έπαιζε πάρα πολύ από τους managers και η λέξη συµπόνοια, 
empathy, να µπορείς να µπαίνεις στα παπούτσια του άλλου..Μα πώς να είσαι 
και ροµπότ και να δείχνεις συµπόνοια ταυτόχρονα; […] Είναι και λίγο χαζό 
κιόλας. Καλεί ο άνθρωπος ο πελάτης, λέει έχασε 20 ευρώ από την κάρτα του 
γιατί έχασε στο παιχνίδι που έπαιζε, ωραία εγώ ιδανικά θα ήθελα να του 
δώσω πίσω τα 20 ευρώ. Η εταιρεία δε µε αφήνει. Άρα που θα το 
χρησιµοποιήσω το empathy ρε συ;” 

Σε µια αντίστοιχη αφήγηση: 
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“Οι µάνατζερ µόνο στατιστικά κοιτάνε. Έρχεται ο µάνατζερ µου λέει, το csat 
σου ειναι χάλια, του εξηγώ, αφού βλέπεις ότι έτσι γίνεται, έτσι είναι οι 
διαδικασίες της εταιρείας. Ο πελάτης λέει ότι δεν έβαλε κακή αξιολόγηση 
στον agent αλλά στην εταιρεία, γιατί δε µου επιλύει το πρόβληµα. Τι θες να 
κάνω εγώ από την θέση µου; Ως agents πρώτης γραµµής, ασχολούµαστε µε 
πολλά πράγµατα αλλά όχι εις βάθος εξειδικευµένα. Υπάρχουν πολλές 
πληροφορίες που δεν τις ξέρουµε, τις ξέρει µόνο ο εξωτερικός αναθέτης ή τις 
κάνουν άλλες υπεργολαβικές εταιρείες στον κόσµο που έχουν αναλάβει 
κοµµάτια του πρότζεκτ. Αυτό δηµιουργούσε πολλά προβλήµατα γιατί όταν 
δεν ήξερα πως να λύσω µια υπόθεση λόγω ελλιπούς εκπαίδευσης, έπρεπε να 
µιλήσω µε πόσες άλλες οµάδες και τµήµατα για να εξυπηρετήσω κανονικά 
τον πελάτη. Αυτό σήµαινε πως πέρναγε πολύς χρόνος και ο πελάτης συνήθως 
εκνευριζόταν […]   

   Στις παραπάνω αφηγήσεις των πληροφορητών µου, της Γιώτας και του Βασίλη, που 

είχαν εργαστεί ως agents, η ταχύτητα και η ποιότητα φαίνεται να βρίσκονται σε µια 

σχέση δοµικής αντίφασης στην εργασία της ψηφιακής εξυπηρέτησης πελατών. Το 

συναισθηµατικό αδιέξοδο που περιγράφουν οι συνοµιλητές µου προκύπτει από το 

γεγονός ότι τα όρια της εξυπηρέτησης που µπορούν να παρέχουν, είναι 

προκαθορισµένα από τα εταιρικά πρωτόκολλα. Οι agents έχουν πράγµατι δική τους 

ενσυναίσθηση, αλλά αυτή θρυµµατίζεται υπό το βάρος της πολιτικής της εταιρείας. 

Μάλιστα, όπως τονίζει ο Βασίλης στο δεύτερο απόσπασµα, η ελλιπής κατάρτιση των 

εργαζόµενων στις ψηφιακές υπεργολαβικές εργασίες, τους ωθεί σε µια συνθήκη να 

διεκπεραιώνουν γρήγορα, κατατεµαχισµένα τµήµατα της δουλειάς χωρίς συνολική 

εποπτεία και µε τυποποιηµένο τρόπο, ως ευέλικτοι “κυβερνο-εργάτες” στον πάτο του 

παγκόσµιου καταµερισµού, κατά τον ορισµό της Huws (2014). Όταν η φύση της 

δουλειάς υπερβαίνει τα τυποποιηµένα όρια, οι εργαζόµενοι αναγκάζονται, χωρίς 

πάντα µε επιτυχία και χωρίς την ανάλογη αναγνώριση, να εφευρίσκουν νέους 

τρόπους διαχείρισης. Το να έχουν οι εργαζόµενοι επίγνωση της θέσης που 

καταλαµβάνουν εντός του παγκόσµιου καταµερισµού και να µην µπορούν να την 

υπερβούν, τους οδηγεί σε συναισθήµατα ανηµπόριας και εσωτερικευµένης 

αναποτελεσµατικότητας.  

   Τέλος, η εργασία υπηρεσιών ιστορικά διακρίνεται από µια έµφυλη διάσταση 

(εργασία ροζ κολάρου, pink-collar work, Freeman 2000). Όσον αφορά εδώ την 
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έµφυλη διάσταση των συναισθηµάτων στην ψηφιακή εξυπηρέτηση πελατών, 

γυναίκες συνοµιλήτριές µου µου περιέγραφαν περιπτώσεις όπου είχαν αισθανθεί 

υποτιµηµένες : ο άνδρας πελάτης είτε δεν επιθυµούσε να εξυπηρετηθεί από γυναίκα 

“γιατί αµφέβαλλε για τις τεχνικές τους γνώσεις”, είτε υιοθετούσε µια σεξουαλικά 

χυδαία συµπεριφορά απέναντί τους. Στη δεύτερη περίπτωση µάλιστα, ο ψηφιακός 

χώρος διευκόλυνε την έκφραση του σεξισµού και των πατριαρχικών σχέσεων 

εξουσίας, καθώς λάµβανε χώρα “πίσω από την οθόνη και το πληκτρολόγιο χωρίς 

συνέπειες”, µε πραγµατικά όµως αποτελέσµατα στον ψυχισµό των εργαζόµενων.   

Όλες οι παραπάνω εκδοχές του συναισθήµατος αναδεικνύουν µια σύνθετη εικόνα της 

ψηφιακής συναισθηµατικής εργασίας στις παγκόσµιες υπεργολαβικές αλυσίδες 

ψηφιακής εργασίας εξυπηρέτησης πελατών. Το συναίσθηµα νοηµατοδοτείται ως 

επιτέλεση, ως εξάντληση, ως αποτυχία και απογοήτευση, ως έµφυλο βίωµα.  

Δ.3 Το ζήτηµα των αντιστάσεων 

 

  Συνεχίζοντας το νήµα από τα συναισθηµατικά αδιέξοδα των εργαζόµενων και τις 

τεχνικές πειθαρχίας, το ερώτηµα που ανακύπτει είναι το εάν και πώς οι εργαζόµενοι 

στην ψηφιακή εξυπηρέτηση πελατών δύνανται να προβάλουν οποιαδήποτε µορφή 

αντίστασης στις εργοδοτικές επιταγές, άτυπης ή οργανωµένης. Οι περισσότεροι 

πληροφορητές µου, ακόµα και ορισµένοι που είχαν πολιτική συνδικαλιστική δράση 

στην χώρα καταγωγής τους, σε σχετική ερώτηση που τους έκανα για τον 

συνδικαλισµό και την σωµατειακή οργάνωση, µου απάντησαν αρνητικά. Η απουσία 

οργανωµένης συνδικαλιστικής δράσης είναι ένα συνηθισµένο φαινόµενο στα call 

centers λόγω των πολλαπλών πειθαρχιών και των µορφών ελέγχου που 

χαρακτηρίζουν το εργασιακό περιβάλλον (Woodcock 2017). Στα call centers της 

Βουλγαρίας, ένα επιπρόσθετο δοµικό πρόβληµα είναι ότι η διεθνική οργάνωση της 

παραγωγής καθιστά δύσκολο τον συντονισµό των διαφορετικών γλωσσικών και 

εθνοτικών οµάδων εργασίας ενός πρότζεκτ ανάθεσης, ειδικά όταν αυτές ήταν 

γεωγραφικά διασκορπισµένες σε άλλους κρίκους της υπεργολαβικής αλυσίδας ή σε 

άλλα τµήµατα της εταιρείας και επικοινωνούν ψηφιακά.  

  Παράλληλα, η διεύθυνση αποθαρρύνει ευθέως την σωµατειακή οργάνωση των 
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customer support agents, ορίζοντας ακόµη και σχετικές παραµέτρους στα συµβόλαια 

εργασίας. Οι εργαζόµενοι καλούνται να διευθετήσουν τα ζητήµατα που 

αντιµετωπίζουν, συνήθως σε προσωπικές συναντήσεις µε τον team leader ή σε 

συλλογικές συναντήσεις της οµάδας εργασίας, οι οποίες εποπτεύονται από τον team 

leader. Οι περισσότεροι συνοµιλητές µου προτιµούσαν µια τέτοια δίοδο επίλυσης των 

ζητηµάτων τους. Ωστόσο, υπήρχαν περιπτώσεις όπου ορισµένα αιτήµατα δεν 

µπορούσαν να ικανοποιηθούν από το µεσαίο στρώµα της διεύθυνσης. Τέτοια 

αιτήµατα αφορούσαν την προαγωγή σε µια νέα θέση, όπου εκεί η διεύθυνση ενίοτε 

επέλεγε υποψήφιους όχι µόνο βάσει στατιστικών στοιχείων αποδοτικότητας, αλλά και 

βάσει εθνοτικών κριτηρίων (ειδικά για ανώτερες θέσεις management). Άλλα αιτήµατα 

είχαν να κάνουν µε την αποστολή feedback στον εξωτερικό αναθέτη του πρότζεκτ για 

βελτιώσεις στην υπηρεσία της ψηφιακής πλατφόρµας. Συνήθως τα αιτήµατα που 

µετέφεραν οι εργαζόµενοι πρώτης γραµµής (customer support agents) προς τον 

αναθέτη µέσω της διεύθυνσης της BPO εταιρείας, δεν εισακούονταν. Πληροφορητής 

µου, ο Πάουλο, customer support agent που εργαζόταν στα πορτογαλικά, ο οποίος 

είχε προτείνει ορισµένες βελτιώσεις στην πλατφόρµα που πήραν χρόνια να 

µεταφερθούν στον εξωτερικό αναθέτη (µια εταιρεία µε έδρα στις ΗΠΑ), αναφέρθηκε 

στον εαυτό του ως “ghost worker” (εργάτης-φάντασµα στην υπεργολαβική αλυσίδα). 

Επιπρόσθετα, παράπονα εργαζόµενων που εκφράζονται εκτός των συναντήσεων µε 

την διεύθυνση, αντιµετωπίζονται µε µεθοδεύσεις που προσπαθούν να καταστήσουν 

τον εργαζόµενο αναποτελεσµατικό, όπως περιγράφεται στο παρακάτω περιστατικό 

Έλληνα συνοµιλητή µου, του Νίκου, που είχε αλλάξει πολλές θέσεις σε διάφορες 

εταιρείες: 

“Σε εκείνη την δουλειά, η εργοδοσία είχε αποφασίσει να βάλει έναν πωλητή 
να κυκλοφορεί µες τα γραφεία και να πουλάει σνακς. Ήταν απαγορευτικό να 
τρώς µες το γραφείο και να φέρνεις φαγητό - µπορούσες να φάς µόνο µες την 
κουζίνα. Οπότε είχαµε µια οµαδική συνοµιλία µε συναδέλφους και team 
leaders όπου σχολιάζαµε την κατάσταση µε τον νέο πωλητή. Εγώ σε κάποια 
φάση έγραψα ένα σχόλιο διαµαρτυρόµενος πως ναι µεν τον έχετε αλλα δεν 
µας αφήνετε να φάµε µες τα γραφεία - βάλτε τον καλυτερα στην κουζίνα ή 
σε άλλο χώρο. Και είχα συµπληρώσει, πως δε µας πληρώνετε και τέλεια από 
την µία, απο την άλλη φέρνετε κάποιον να πουλάει φαγητό που δεν 
µπορούµε να φάµε. Οι managers µε έπιασαν κατευθείαν και µου εκαναν 
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επίπληξη, µε ανάγκασαν να παραιτηθώ που αντέδρασα και δηµιούργησα 
θέµα στο γραφείο και στους άλλους agents για τους µισθούς. Θεώρησα πως 
δεν ηταν νόµιµο αυτό και αρνήθηκα. Από τότε, έβλεπα πως στο queue 
έρχονταν όλο και λιγότερες υποθέσεις για να κάνω…Στο τέλος του µήνα µου 
είπαν πως δεν είµαι παραγωγικός µε βάση τα στατιστικά µου. Προσπαθούσα 
να εξηγήσω πως αυτός είναι ο αριθµός υποθέσεων µου έρχεται..Θεωρώ πως 
κάτι έκαναν αυτοί στο σύστηµα ώστε στο τέλος να αποδείξουν µε βάση τα 
στατιστικά πως είχα χαµηλή παραγωγικότητα…Και κάπως έτσι µου έκαναν 
την ζωή δύσκολη και έγινε απο κοινού λύση συµβολαίου. Είχα βρει όµως 

ήδη άλλη δουλειά αλλού […]”  

  Η αφήγηση αυτή αποκαλύπτει την δυνατότητα µεθόδευσης των ψηφιακών 

συστηµάτων από την εργοδοσία, εις βάρος των εργαζόµενων. Από την άλλη πλευρά, 

για τον Woodcock, η αντίσταση των εργαζόµενων στα τηλεφωνικά κέντρα, όσον 

αφορά τον ρυθµό της παραγωγής, µπορεί να λάβει υπόρρητες, κεκαλυµµένες µορφές, 

όπως πρακτικές “σαµποτάζ” των ηλεκτρονικών συστηµάτων (Woodcock 2017: 

106-107). Τέτοιες πρακτικές µου διηγήθηκαν ορισµένοι πληροφορητές, όπως το να 

ξεκλέβουν λίγο χρόνο (λίγα λεπτά) µεταξύ της συνεχούς ανάθεσης των υποθέσεων 

(cases), τροποποιώντας µια παράµετρο του ψηφιακού συστήµατος, πριν προλάβει να 

το ελέγξει ο υπεύθυνος βάρδιας. Ήταν µια πρακτική στην οποία και εγώ η ίδια ως 

εργαζόµενη κατεύφευγα πολλές φορές, ειδικά όταν είχα εξαντλήσει τον χρόνο των 

διαλειµµάτων που µου αναλογούσε κατά την βάρδια.  

  Tέτοιες µορφές “ελάσσονας αντίστασης” (Pun Ngai 2005:193) κατά την 

παραγωγική διαδικασία, όπως τα παράπονα ή το ψηφιακό “σαµποτάζ”,  στις οποίες 

θα µπορούσαν να συµπεριληφθούν και ορισµένες εκδοχές του συναισθήµατος που 

αναφέρθηκαν προηγούµενως (το συναίσθηµα ως ψυχική εξάντληση ή αποτυχία/

αναποτελεσµατικότητα), δείχνουν ότι οι εργαζόµενοι στα βουλγαρικά τηλεφωνικά 

κέντρα επιδιώκουν, ως ένα βαθµό, να µετασχηµατίσουν τους όρους εργασίας τους. 

Δείχνουν, επιπρόσθετα, ότι η εργοδοτική απόπειρα για κατασκευή της συναίνεσης 

δεν είναι πλήρως αποτελεσµατική. Ωστόσο, δεν είναι ικανές να επιδράσουν ριζικά 

στις σχέσεις εξουσίας ούτε να βελτιώσουν την θέση των εργαζόµενων στην 

παραγωγή, καθώς και την ίδια την φύση της εργασίας.  
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Επίλογος. Αντιστάσεις και νοηµατοδοτήσεις της εργασίας 

   

  Για τον Woodcock, η µεγαλύτερη µορφή αντίστασης που συναντάται σε εργασίες 

call center είναι η απόρριψη της ίδιας της δουλειάς (turn-over), που την 

θεωρητικοποιεί πάνω στη βάση της ιταλικής µαρξιστικής-αυτονοµιστικής σκέψης 

περί άρνησης της εργασίας (Woodcock 2017: 114-115). H µη µακροχρόνια παραµονή 

στην εργασία είναι ένα συνηθισµένο φαινόµενο στην εργασία τηλεφωνικού κέντρου 

(Krishnamurthy 2018, Remesh 2013). Η πλειοψηφία των εργαζόµενων σε 

τηλεφωνικά κέντρα δεν µπορεί να βρει κάποιου είδους βαθύτερη νοηµατοδότηση 

στην φύση της εργασίας αυτής, και την µεταχειρίζεται ως ένα προσωρινό στάδιο της 

ζωής της (Woodcock 2017). Αφενός, η προσωρινότητα εµποδίζει την εµφάνιση 

µονιµότερων µορφών συνδικαλιστικής οργάνωσης (Woodcock, ο.π.). Αφετέρου, η 

προσωρινότητα συνεπάγεται ότι τέτοιες µορφές εργασίας θεωρούνται µονότονες, 

επαναληπτικές και στρεσογόνες από τους εργαζόµενους, οι οποίοι, στην πλειοψηφία 

τους, επιδιώκουν να απασχοληθούν σε άλλο κλάδο. Η άρνηση της εργασίας, 

προυποθέτει ότι η διαδικασία της εργασίας ταυτίζεται µε τον καταναγκασµό, το 

αντίθετο της ελευθερίας και άρα είναι επενδυµένη µε µια αρνητική αξία  (Harris 15

2007: 157-158). Μια τέτοια στάση απέναντι στην εργασία, θυµίζει αρκετά την σχέση 

του εργαζόµενου µε τις “αχρείαστες δουλειές” του νεοφιλελεύθερου καπιταλισµού 

(bullshit jobs) κατά τον Graeber, οι οποίες ορίζονται “ως τόσο άσκοπες, που ακόµα 

και το άτοµο που τις εκτελεί κάθε µέρα, δεν µπορεί να βρει έναν καλό λόγο για να 

συνεχίσει να τις κάνει” (Graeber 2018: 24). Για τον Woodcock (2017) λοιπόν, έχει 

σηµασία η προσωρινότητα της παραµονής στην εργασία για τους εργαζόµενους σε 

call centers, να ιδωθεί υπό το πρίσµα της απόρριψης της “αχρείαστης” φύσης της 

δουλειάς που εξυπηρετεί την καπιταλιστική (ανα)παραγωγή.  

   Η απουσία θετικής νοηµατοδότησης της εργασίας, είναι υπαρκτή στην περίπτωση 

των υποκειµένων της έρευνάς µου στη Βουλγαρία. Αυτό διαφαίνεται µέσα από την 

 Για την Harris (2007), µε βάση την εθνογραφική της έρευνα στις Άνδεις, η αντίληψη της 15

εργασίας ως καταναγκαστική και αποξενωτική, αντανακλά έναν δυτικοκεντρισµό. Η εργασία 
δύναται να νοηµατοδοτηθεί και ως υποχρεωτική αλλά και να είναι επενδυµένη ταυτόχρονα 
µε άλλες σηµασίες που της δίνουν θετική αξία. 
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καιροσκοπική τους σχέση µε την εταιρική ιδεολογία, το βίωµα του διαρκούς ελέγχου 

και την πίεση, καθώς και τις συναισθηµατικές καταστάσεις που βιώνουν. Είναι 

σηµαντικό επίσης ότι στις περισσότερες περιπτώσεις, το εκπαιδευτικό ή 

επαγγελµατικό τους υπόβαθρο, δεν είχε συνάφεια µε την εργασία της εξυπηρέτησης 

πελατών. Εντούτοις, θεωρώ πως δεν είναι ο µόνος λόγος για την αδυναµία εµφάνισης 

οργανωµένων αντιστάσεων. Τα βουλγαρικά call center χαρακτηρίζονται από 

µεταβαλλόµενες εργασιακές ροές και κινητικότητες, που έχουν έναν διεθνικό 

χαρακτήρα, επηρεάζοντας τις δυνατότητες των αντιστάσεων. Οι εκδοχές της 

κινητικότητας σε σχέση µε την παραµονή στην εργασία, θα µε απασχολήσουν στο 

επόµενο κεφάλαιο.  

E. Μέρος.  Διαστάσεις της κινητικότητας 

E.1. Τα καθεστώτα παραµονής στην εργασία 

   Η παραµονή των εργαζόµενων στη δουλειά του υπαλλήλου εξυπηρέτησης στα 

βουλγαρικά call centers, χαρακτηρίζεται από µια χρονικότητα, που είναι διαφορετική 

από την προσωρινότητα που περιγράφει ο Woodcock (2017) στο πλαίσιο της άρνησης 

της εργασίας και της απόρριψης της δουλειάς. Οι εργαζόµενοι δεν νοηµατοδοτούν 

πάντα µε θετικές αξίες την εργασία τους, αλλά παρ’όλα αυτά την επιλέγουν σαν 

επαγγελµατική προοπτική ή/και µεταναστεύουν για αυτήν και µένουν στη νέα χώρα 

για ένα εκτεταµένο χρονικό διάστηµα, εµπλεκόµενοι σε δίκτυα κινητικότητας. Αυτή η 

χρονικότητα συγκροτείται από τα διάφορα καθεστώτα παραµονής στην εργασία του 

call center και χαρακτηρίζεται από ευέλικτες εργασιακές διαδροµές, που 

διαφοροποιούνται ανάλογα µε την εθνοτική καταγωγή, την κοινωνική και ταξική 

θέση και τα προσωπικά κίνητρα των υποκειµένων. Τα καθεστώτα αυτά 

νοηµατοδοτούν και τον βαθµό των αντιστάσεων ή συναινέσεων, καθώς αντιστοιχούν 

και σε στρατηγικές διαχείρισης της πιεστικής φύσης της δουλειάς του υπαλλήλου 

εξυπηρέτησης.  

    Κατά την διάρκεια διεξαγωγής των συνεντεύξεων, ορισµένοι εργαζόµενοι είχαν 

ήδη παραιτηθεί λόγω burnout και ψυχικής εξάντλησης, για να ακολουθήσουν άλλα 

επαγγελµατικά µονοπάτια ή και να επιστρέψουν πίσω στην χώρα καταγωγής, 
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συνήθως έχοντας κρατήσει κάποιες οικονοµίες για την νέα τους αρχή. Κάποιοι άλλοι, 

παρά τα αδιέξοδα της φύσης της εργασίας στην εξυπηρέτηση πελατών που 

αντιµετώπιζαν ενίοτε, ισχυρίζονταν πως αντλούσαν ικανοποίηση από την 

επικοινωνιακή φύση της δουλειάς, την επαφή µε τους πελάτες και το διεθνικό 

περιβάλλον: οι περισσότεροι από αυτούς, από customer support agent, ανελίχθηκαν 

µέσα σε κάποια χρόνια σε θέσεις εκπαιδευτών ή προισταµένων, στην ίδια ή σε άλλες 

εταιρείες, για να ξεφύγουν από το στρες του υπαλλήλου εξυπηρέτησης. Σε αυτή την 

κατηγορία, όσοι προέρχονταν από ξένες χώρες, παρέµειναν στην Βουλγαρία καθώς 

θεωρούσαν πως το επίπεδο διαβίωσης και οι εργασιακές παροχές του call center ήταν 

καλύτερες από τις χώρες καταγωγής τους. Συχνό ήταν επίσης, εργαζόµενοι που 

φοιτούσαν σε κάποια πανεπιστηµιακή σχολή της Σόφιας και προέρχονταν από την 

βουλγαρική επαρχία, να εργάζονται part-time ή full-time σε call center για να 

συντηρηθούν οικονοµικά µέχρι το πέρας των σπουδών τους . Για άλλους, εξίσου 16

διεθνείς εργαζόµενους, η συγκεκριµένη προοπτική εργασίας σηµατοδοτούσε µια 

ευκαιρία διαφυγής και επανανοηµατοδότησης του εαυτού σε µια νέα χώρα. Αυτοί 

συνήθως παρέµεναν σε θέση υπαλλήλου και η παραµονή τους στην εργασία του call 

center διαρκούσε κάποιους µήνες - στην περίπτωση που ήταν παρατεταµένη, 

χαρακτηριζόταν από την αλλαγή εταιρειών, µε σκοπό την αναζήτηση λιγότερο 

πιεστικών συνθηκών εργασίας, σε διαφορετικά πρότζεκτ ανάθεσης. Αν µάλιστα 

έβρισκαν δουλειά σε άλλο κλάδο ή ξεκινούσαν δική τους start-up επιχείρηση , 17

οργάνωναν µόνιµα την ζωή τους στη νέα χώρα.  

  Μια πρώτη διάσταση της κινητικότητας που διαφαίνεται εδώ, είναι η εσωτερική 

κινητικότητα που επιτρέπουν αυτές οι εταιρείες, σε επίπεδο ανέλιξης στην εταιρική 

ιεραρχία µέσα σε λίγα χρόνια. Αυτή η εσωτερική εταιρική κινητικότητα διαπλέκεται 

συχνά, αν και όχι αναγκαστικά, µε µορφές κοινωνικής και διεθνούς κινητικότητας. 

Λόγω των περιορισµών της έρευνας και της εργασίας, θα σταθώ σε δύο µοτίβα 

 Σε αυτούς συµπεριλαµβάνονται και Έλληνες φοιτητές στην Σόφια. 16

 Το φαινόµενο της αύξησης των start up εταιρειών παρατηρείται έντονα στη Σόφια τα 17

τελευταία χρόνια. Η πόλη αρχίζει να συγκαταλέγεται µεταξύ των προορισµών διεθνών start-
up επ ι χε ιρηµατ ιών κα ι ψηφιακών νοµάδων . Για περ ισσότερα : h t t p s : / /
www.startupranking.com/top/bulgaria
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διεθνούς κινητικότητας, που συνδέονται µε πιο παρατεταµένα καθεστώτα παραµονής 

στην εργασία του call center, και συνεπακόλουθης παραµονής στην Βουλγαρία. Το 

πρώτο σχετίζεται µε την κινητικότητα των νεαρών Βουλγάρων και νέων Βουλγάρων 

του εξωτερικού, ενώ το δεύτερο µε την κινητικότητα διεθνών εργαζόµενων από 

χώρες του Ευρωπαικού Νότου.  

 
Ε.2. Μεταξύ κοσµοπολιτισµού και εργασιακής αβεβαιότητας 

  Όπως αναφέρθηκε και στο πρώτο κεφάλαιο, οι διεθνείς εταιρείες BPO αυτο-

παρουσιάζονται σαν µια επαγγελµατική προοπτική για την νέα γενιά Βουλγάρων και 

Βουλγάρων µεταναστών του εξωτερικού, και κατασκευάζουν αυτό το αφήγηµα µέσα 

από εταιρικές καµπάνιες πρόσληψης. Η προσπάθεια πρόσληψης Βουλγάρων 

µεταναστών του εξωτερικού έχει ιδιαίτερη σηµασία στο κοινωνικό συγκείµενο της 

ύπαρξης µιας γενιάς νέων ανθρώπων που “χάθηκε” κατά την µετα-σοσιαλιστική 

µετάβαση και τις διαδοχικές κρίσεις, και κατόπιν σµιλεύτηκε µε τις διεθνείς 

διαδικασίες του ανοίγµατος στην αγορά, της Ευρωπαικής ένταξης και της µαζικής 

µετανάστευσης στη Δύση (Neykova 2017: 107). H µετανάστευση εργαζόµενων από 

την Βουλγαρία προς την Δύση, ειδικά µετά την κατάρρευση του σοσιαλισµού και στα 

πρώτα χρόνια της µετάβασης, αποτέλεσε µια µακροχρόνια στρατηγική επιβίωσης των 

Βουλγάρων, σε µια συνθήκη κοινωνικής, οικονοµικής και πολιτικής αβεβαιότητας 

και έντονων µετασχηµατισµών (Apostolova και Hristova 2014, Crampton 2006, 

Neykova 2017). Η  Neykova (2017), επισηµαίνει πως σε ένα εγχώριο περιβάλλον 

ανεργίας ή δυσοίωνων συνθηκών εργασίας σε άλλους κλάδους, η επαγγελµατική 

προοπτική της εργασίας σε ένα call center για την νέα γενιά Βουλγάρων, 

συµπεριλαµβανοµένων και αυτών που προηγουµένως σπούδασαν ή εργάστηκαν στο 

εξωτερικό, αποτελεί µια στρατηγική επιλογή για το χτίσιµο µιας επαγγελµατικής 

πορείας (Neykova 2017).  

    Η ιστορία του πληροφορητή µου Ιβάν, που είναι 28 χρονών, µεγάλωσε και 

δουλεύει στη Σόφια ως trainer σε ένα call center τα τελευταία 4 χρόνια, αντανακλά 

αυτή τη συνθήκη, καθώς και τους µηχανισµούς κοινωνικής νοµιµοποίησης των 

εταιρειών αυτών. Ο Ιβάν, αφού έκανε σπουδές στην εκπαίδευση, όλα τα 

προηγούµενα χρόνια εργαζόταν ως πωλητής ή εκπαιδευτής σε καταστήµατα 
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τηλεπικοινωνιών στη Σόφια µε χαµηλούς µισθούς. Στην αφήγησή του, τα call centers 

προσφέρουν µια επαγγελµατική εναλλακτική στη µετανάστευση της νέας γενιάς, ενώ 

παράλληλα παρέχουν και ένα κοινωνικό γόητρο, λόγω του διεθνικού τους, 

παγκοσµιοποιηµένου χαρακτήρα. Ο ίδιος σκεφτόταν να µείνει στη Σόφια και να 

συνεχίσει να εργάζεται σε τέτοιες εταιρείες, καθώς του προσέφεραν καλές απολαβές 

ώστε να ασχολείται µε τα χόµπι του στον ελεύθερό του χρόνο. Ευελπιστούσε να 

εργαστεί κάποια στιγµή στο χώρο της δηµόσιας εκπαίδευσης, αλλά “αυτό 

αποτελούσε ένα πλάνο του µέλλοντος”, καθώς προς το παρόν ένιωθε οικονοµικά 

ασφαλής, δουλεύοντας σε call center και έχοντας ήδη την θέση του trainer. Η 

οικογένειά του έχει µεταναστεύσει, όταν ο ίδιος ήταν 18 χρονών, στο Ηνωµένο 

Βασίλειο. Όταν ρώτησα για τη γνώµη του για τις εταιρείες αυτές, απάντησε: 

«Αυτή τη στιγµή, 1.5 εκατοµµύριο Βούλγαροι έχουν µεταναστεύσει στο 
εξωτερικό. Πρέπει να προσπαθήσεις πολύ εδώ µε τους µισθούς των 500-600 
λέβα στον δηµόσιο τοµέα ή σε άλλες δουλειές. Πραγµατικά, η βιοµηχανία 
του outsourcing αλλάζει το παιχνίδι. Αν δεν υπήρχε αυτό, θα ήµουν απλώς 
καλός ποιητής ή δάσκαλος - αυτό σηµαίνει ότι µάλλον θα πέθαινα (γέλια). Οι 
περισσότεροι φίλοι µου που γνωρίζουν καλά κάποιες ξένες γλώσσες, 
εργάζονται σε εταιρείες outsourcing, κυρίως στην εξυπηρέτηση πελατών.[…] 
Όταν εξηγώ στον πατριό µου που ζει στο Ηνωµένο Βασίλειο ότι µπορεί να 
επιστρέψει στη Βουλγαρία και να βρει δουλειά εδώ σε µια εταιρεία σαν τη 
δική µου, του φαίνεται αδιανόητο - η παλαιότερη γενιά πιστεύει ότι αυτές οι 
δουλειές είναι µόνο για νέους σαν εµάς, αλλά αυτό δεν ισχύει απαραίτητα. 
Από την άλλη, η µαµά µου είναι υπερβολική. Πιστεύει ότι τώρα που 
εργάζοµαι σε µια αµερικανική εταιρεία, βρήκα τη δουλειά της ζωής µου και 
ότι δεν πρέπει ποτέ να τα παρατήσω. Λέει ότι είναι µια εταιρεία για το 
µέλλον (γέλια). Της εξηγώ ότι αν παραιτηθώ, µπορώ να βρω δουλειά σε 
άλλες 100 τέτοιες εταιρείες γιατί η ζήτηση είναι µεγάλη. […]” 

 

   Παράλληλα, οι εταιρείες BPO επενδύουν ένα µεγάλο µέρος των πόρων τους στην 

πρόσληψη διεθνών εργαζόµενων, οι οποίοι µπορούν να παρέχουν υπηρεσίες 

υποστήριξης πελατών στην µητρική τους γλώσσα, χωρίς να χρειάζονται περαιτέρω 

67



γλωσσική εκπαίδευση ή “πολιτισµική”  προσαρµογή. Ειδικά, ορισµένοι µη 18

Βούλγαροι εργαζόµενοι µε ιδιαίτερες γλωσσικές ικανότητες (σπάνιες γλώσσες που 

δεν τις διδάσκονται οι Βούλγαροι στα δηµόσια γλωσσικά σχολεία), κατά τους 

πληροφορητές µου, είναι συνηθισµένο να εξαγοράζονται µε µεγαλύτερους µισθούς 

από την µία εταιρεία BPO στην άλλη. Τέτοιοι εργαζόµενοι, ακόµα και αν υστερούν 

σε τυπικά προσόντα εκπαίδευσης σε σχέση µε τους Βούλγαρους συναδέλφους τους, 

συνήθως, λόγω της γνώσης της γλώσσας, λαµβάνουν µισθό µεγαλύτερο από αυτούς, 

γεγονός που αποτελεί εταιρικό µυστικό και δεν πρέπει να συζητιέται ανοιχτά µεταξύ 

των εργαζόµενων (Hristova 2014:93, Neykova 2017:116). Η Hristova εδώ εντοπίζει 

µια παραδοξότητα στον τρόπο µε τον οποίο η υπεργολαβική παροχή υπηρεσιών 

δηµιουργεί ασυµµετρίες στην κινητικότητα και στον παγκόσµιο καταµερισµό της 

εργασίας: ενώ οι υψηλά εκπαιδευµένοι Βούλγαροι που µεταναστεύουν στη Δύση 

(στις χώρες των πελατών για τους οποίους παρέχονται υπηρεσίες εξυπηρέτησης στα 

βουλγαρικά call centers), συνήθως απασχολούνται σε θέσεις χαµηλής κατάρτισης σαν 

µετανάστες, οι διεθνείς µετανάστες εργαζόµενοι στα βουλγαρικά call centers (όπως 

αυτοί που περιγράφησαν  παραπάνω), θα θεωρούνταν χαµηλά καταρτισµένο εργατικό 

δυναµικό πίσω στην χώρα καταγωγής τους (Hristova 2014).  

  Από την διεύθυνση των BPO εταιρειών και τις εταιρείες recruitment, ο διεθνής 

υποψήφιος ψηφιακός εργαζόµενος εννοείται ως ένα νεαρό, περιπετειώδες άτοµο, 

χωρίς υποχρεώσεις στην χώρα καταγωγής του, που θέλει να ταξιδεύει διαρκώς 

(Hristova 2014, Neykova 2017). Τέτοιες αναπαραστάσεις της κινητικότητας 

συνδέονται µε επιτελέσεις µιας κοσµοπολιτικής υποκειµενικότητας που εναλλάσει 

διαρκώς παγκόσµιους τόπους (Clifford 1992). Οι εταιρείες προσπαθούν να 

προσελκύσουν ροές κινητικότητας στην βάση της κατασκευασµένης αναπαράστασης 

της Βουλγαρίας, ως ενός εξωτικού προορισµού στην µεθόριο της Ευρώπης, ικανού να 

προσφέρει µια πληθώρα πρακτικών αναψυχής και κατανάλωσης (Hristova 2014:95). 

Η έννοια του “expat” αντικατοπτρίζει αυτή την εκδοχή της κινητικότητας, καθώς 

ορίζει µια ταυτότητα που προυποθέτει πως το υποκείµενο της µετανάστευσης έχει 

 Σε πολλά ινδικά call centers για παράδειγµα, οι εργαζόµενοι εκπαιδεύονται από την 18

εργοδοσία στο να µιλούν αγγλικά µε αµερικανική προφορά και στο να εξοικειωθούν µε τις 
αµερικανικές πολιτισµικές αξίες, µέσα από εορτασµούς του Halloween στο γραφείο, κ.α. 
(Krishnamurthy 2018, Nadeem 2011). 
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την προνοµιακή ελευθερία να επιλέξει τον τόπο της νέας του εγκατάστασής, o οποίος 

νοείται συχνά ως συµβολικά κατώτερος από τον τόπο καταγωγής του, και να επιδοθεί 

σε πρακτικές απρόσκοπτης κατανάλωσης, εντός ενός νεο-αποικιακού συγκείµενου 

που επιτρέπει ηγεµονικές επιτελέσεις της εξουσίας (Angelidou και Kofti 2013, 

Hristova 2014:95). Κατα πόσο η υποκειµενικότητα του διεθνούς εργαζόµενου στο 

βουλγαρικό call center, που επιλέγει να παραµείνει στη Βουλγαρία, ανταποκρίνεται 

στο  παραπάνω αφήγηµα;  

   Για τους µη-Βούλγαρους πληροφορητές µου, που προέρχονταν από τον Ευρωπαικό 

Νότο (Ελλάδα, Ιταλία, Πορτογαλία), η προοπτική µιας εργασίας µε σταθερό 

συµβόλαιο εργασίας και περίθαλψη, καθώς οι υψηλές αποδοχές σε συνδυασµό µε το 

χαµηλότερο κόστος ζωής στη Βουλγαρία, αναδεικνύονταν ως τα βασικά κίνητρα 

µετανάστευσης. Αυτό το µοτίβο µετανάστευσης φαίνεται να µην εντάσσεται σε ήδη 

γνωστά µεταναστευτικά µοτίβα από τις ανεπτυγµένες χώρες προς τις 

αναπτυσσόµενες, από την παγκόσµια Δύση προς τον παγκόσµιο Νότο / παγκόσµια 

Ανατολή, τα οποία αφορούν κυρίως την ευέλικτη κινητικότητα “µετακινούµενων 

ελίτ” (Bauman 2017), διπλωµατικών στρωµάτων, στρωµάτων της διανόησης ή 

ανθρώπων του επιχειρηµατικού κόσµου . Οι αφηγήσεις αυτών των πληροφορητών 19

για την ζωή στις χώρες καταγωγής που προέρχονταν από µεσαία στρώµατα, ειδικά 

των Ελλήνων/ίδων, αντανακλούσαν εµπειρίες από την εργασιακή επισφάλεια στην 

οποία περιήλθαν, µετά το ξέσπασµα της οικονοµικής κρίσης χρέους του 2008 στον 

Ευρωπαικό Νότο.  

   Λόγω ηλικίας και πρότερης κοινωνικής θέσης, αυτά τα υποκείµενα εντάσσονται σε 

µια γενιά που συνειδησιακά στιγµατίστηκε από το βίωµα της λιτότητας “ως µια 

αβέβαιης και αγχωτικής αντιπραγµατικής µελλοντικότητας”, η οποία σηµατοδοτεί 

την έκπτωση ενός πρότερου βιοτικού επιπέδου συνδεόµενου µε ορισµένες πρακτικές 

κατανάλωσης, και συνοδεύεται από µια απώλεια του κοινωνικού στάτους (Knight και 

Stewart 2017). Όσοι µετανάστευσαν για να εργαστούν σε call center της Σόφιας, 

όπως οι πληροφορητές µου από την Ιταλία και την Πορτογαλία και οι περισσότεροι 

Έλληνες/ίδες, είχαν βιώσει είτε µια παρατεταµένη περίοδο ανεργίας στην χώρα 

 Για την διασυνοριακή κινητικότητα Ελλήνων επιχειρηµατιών στην Βουλγαρία, βλ. 19

Angelidou και Kofti 2013. 
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καταγωγής, παρά το -συνήθως ευρύ- εκπαιδευτικό τους υπόβαθρο, ή εργάζονταν σε 

εφήµερες δουλειές, χωρίς δικλείδα προστασίας των εργασιακών τους δικαιωµάτων 

και κοινωνικές παροχές. Η αποσύνθεση του κράτους πρόνοιας και η απορρύθµιση 

των εργασιακών σχέσεων στον Ευρωπαικό Νότο εντάθηκε µετά την επιβολή των 

προγραµµάτων δηµοσιονοµικής προσαρµογής από τους διεθνείς χρηµατοπιστωτικούς 

οργανισµούς, µε αποτέλεσµα την ενεργοποίηση διαδικασιών επισφαλειοποίησης όχι 

µόνο της µεσαίας τάξης, αλλά και της ευρύτερης κοινωνικής πλειοψηφίας, µε 

βαθύτερο αντίκρισµα στα ήδη πρεκαριοποιήµενα στρώµατα (Rakopoulos 2018).  

  Χαρακτηριστική αυτού του φαινοµένου είναι η ιστορία του Παύλου, ο οποίος ήταν 

ο µεγαλύτερος ηλικιακά συνοµιλητής µου, πλησιάζοντας τα 40. Ο Παύλος µεγάλωσε 

και έζησε στη Θεσσαλονίκη, δουλεύοντας σε διάφορες εταιρείες στον τοµέα της 

πληροφορικής, χωρίς να έχει προηγούµενη εµπειρία στην εξυπηρέτηση πελατών. 

Γύρω στο 2014, στον κυκεώνα της οικονοµικής κρίσης στην Ελλάδα, είδε τον µισθό 

του να καταβαραθρώνεται. Αναγκάστηκε να υποστηριχθεί οικονοµικά από τις 

συντάξεις των γονιών του, προκειµένου να πληρώσει τις δόσεις δύο στεγαστικών 

δανείων, που είχε πάρει στην αρχή της κρίσης. Εκείνη την περίοδο, γνώρισε στη 

Θεσσαλονίκη τη µελλοντική συζυγό του από την Βουλγαρία και αποφάσισε να 

δοκιµάσει την ευκαιρία του στη Σόφια. Μέσα σε 3 µέρες, κατάφερε να βρει δουλειά 

ως υπάλληλος εξυπηρέτησης πελατών στο call center, στο οποίο εργάζεται ως 

σήµερα, έχοντας λάβει θέση προισταµένου. 


«Δεν µπορούσα να πιστέψω ότι µέχρι το 2019 είχα καταφέρει να 
αποπληρώσω και τα δύο δάνειά µου µε αποταµιεύσεις από τους µισθούς µου 
στην Βουλγαρία, και επίσης να υποστηρίξω αξιοπρεπώς την οικογένειά µου. 
Πάντα έλεγα στον εαυτό µου ότι ήθελα να ζήσω και να πεθάνω στη 
Θεσσαλονίκη, αλλά υποθέτω ότι όταν έχεις ανάγκη, τα πράγµατα αλλάζουν. 
Βοηθά επίσης το ότι παίρνουµε ένα καλό ετήσιο µπόνους εδώ, είναι ότι είναι 
το σύστηµα ανταµοιβής τους που µας κρατά να εργαζόµαστε και να µένουµε 
εδώ. […] Στην Ελλάδα στο παρελθόν, όταν θέλαµε να περιγράψουµε την 
κακή οικονοµική µας κατάσταση, λέγαµε «Γίναµε Βουλγαρία», αλλά έχετε 
δει πραγµατικά πώς είναι να ζεις στη Βουλγαρία σήµερα και πώς είναι να 
ζεις στην Ελλάδα;» 
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   Για τον Παύλο, πέρα από το προσωπικό κίνητρο της µετανάστευσής του , η 20

εργασία σε call center στη Βουλγαρία και η προσπάθεια για ανέλιξη εντός της 

εταιρικής ιεραρχίας, αποτέλεσε και µια στρατηγική επιβίωσης απέναντι στο βίωµα 

της λιτότητας και στην παρατεταµένη χρονικότητά της (Rakopoulos 2018), που 

εκδηλωνόταν στην ζωή του µε την µορφή του χρέους. Ο µισθός του στο βουλγαρικό 

call center του επέτρεψε να κάµψει την κάθοδο του κοινωνικής του θέσης στην 

Ελλάδα και την περαιτέρω επισφαλειοποίηση. Οι αναπαραστάσεις που είχε 

προηγουµένως για την Βουλγαρία, πριν µεταναστεύσει εκεί, αντικατόπτριζαν τον 

κυρίαρχο λόγο περί οικονοµικής και κοινωνικής οπισθοδροµικότητας της µετα-

σοσιαλιστικής Ανατολικής Ευρώπης και της κατασκευής της ελληνικής, δυτικο-

ευρωπαικής ανωτερότητας έναντι του φτωχού, µετα-σοσιαλιστικού γειτονικού Άλλου 

της Βουλγαρίας (Angelidou και Kofti 2013, Kofti 2009, Todorova 2009): αυτές οι 

αντιλήψεις φαίνεται να κλονίστηκαν υπό το νέο πρίσµα της µετανάστευσης στη 

Βουλγαρία και της αλλαγής του κοινωνικού στάτους. Το τελευταίο στοιχείο 

διαφαίνεται επίσης και στην αφήγηση µιας άλλης Ελληνίδας συνοµιλήτριάς µου, της 

Γιώτας, η οποία, αφού τέλειωσε τις σπουδές της στη Μυτιλήνη, επέστρεψε στον τόπο 

καταγωγής της, την Κέρκυρα, δουλεύοντας για κάποια χρόνια σε εποχιακές δουλειές 

που εναλλάσσονταν µε περιόδους ανεργίας. Ήρθε το 2012 να ψάξει δουλειά στην 

Βουλγαρία, µένοντας αρχικά µε Έλληνες φίλους της που σπούδαζαν εκεί και τώρα 

 Η µετανάστευσή του Παύλου επίσης διευκολύνθηκε και από την γεωγραφική εγγύτητα 20

Θεσσαλονίκης-Σόφιας. Αν και οι Έλληνες πληροφορητές µου δεν προέρχονται µόνο από την 
Βόρεια Ελλάδα, αλλά και από άλλες περιοχές της ελληνικής επικράτειας, γι’αυτούς που 
προέρχονται από την Β. Ελλάδα, η µικρή γεωγραφική απόσταση Ελλάδας-Βουλγαρίας και οι 
διασυνοριακές εµπειρίες ήταν σηµαντικό κριτήριο στην απόφαση της µετανάστευσης στην 
Βουλγαρία. Σηµαντικό στοιχείο επίσης είναι ότι η κινητικότητα των περισσότερων Ελλήνων 
βασιζόταν πάνω σε υπάρχοντα δίκτυα γνωστών, φίλων και συγγενών, που βρίσκονταν ήδη 
στη Βουλγαρία και σπούδαζαν στη Σόφια. Δύο πληροφορητές µου είχαν αρχικά 
µεταναστεύσει για να σπουδάσουν στη Σόφια. Οι Έλληνες φοιτητές στη Σόφια και η 
κοινότητά τους αντιστοιχούν σε έναν άλλο τύπο διασυνοριακής κινητικότητας που προηγείται 
αυτού που παρουσιάζεται εδώ. Για τους εργαζόµενους που µελετώ όµως, οι βασικοί λόγοι της 
παρατεταµένης παραµονής στην Βουλγαρία ήταν οικονοµικοί, και δευτερευόντως κοινωνικοί 
ή εκπαιδευτικοί. 
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δουλεύει ως προιστάµενη trainer σε ένα call center: 

“Είναι ενοχλητικό όταν σου βαφτίζουν µια χώρα ευρωπαική και πλούσια 
(εννοείται η Ελλάδα), και πας σε µια χώρα που έχεις µάθει να την υποτιµάς 
και βλέπεις ότι σέβονται τουλάχιστον τα ρεπό σου…ενώ στην Ελλάδα σου 
λένε δεν µπορεί να γίνει αλλιώς. Εδώ δεν είναι προαπαιτούµενο να έχεις 
πτυχίο πανεπιστηµίου, αλλά µπορείς να βγάλεις τα χρήµατα που θα έβγαζες 
µε πολλά qualifications αυτή τη στιγµή στην Ελλάδα.” 

 

  Αντιστοίχως, ο Πάµπλο, ο Πορτογάλος συνοµιλητής µου, που συνεχίζει να 

εργάζεται ως υπάλληλος σε ένα call center της Σόφιας από το 2019, δούλευε 

προηγουµένως σε µια επαρχιακή πόλη της Πορτογαλίας ως υπάλληλος εξυπηρέτησης 

πελατών σε ένα τοπικό call center: 

«Πίσω στην Beja, παρόλο που είχα πτυχίο στις γραφιστικές τέχνες, τα 
πράγµατα ήταν δύσκολα γιατί υπήρχε µεγάλη ανεργία στον τοµέα µου, 
ειδικά µετά το χτύπηµα της κρίσης. Είχα µια δουλειά σε τηλεφωνικό κέντρο 
εκείνη την περίοδο, όπως και πολλοί γνωστοί µου. Πέρα από το ότι ήταν 
πολύ πιεστικό το περιβάλλον εκεί, ο µισθός ήταν πολύ χαµηλός και δε 
µπορούσα να εξελιχθώ. Να µου πεις γιατί δεν πήγα στη Λισαβόνα και ήρθα 
στη Σόφια; Δεν ήξερα πολλά πράγµατα για την Βουλγαρία πιο πριν, πέρα 
από το ότι ανήκε στο Ανατολικό Μπλόκ και ότι είχε πολιτισµική παράδοση 
επί σοσιαλισµού. Αποδείχτηκε τελικά πιο εύκολο να έρθεις να δουλέψεις 
εδώ, να απολαύσεις το χαµηλό κόστος ζωής, να µην σκέφτεσαι συνέχεια τα 
χρήµατα, από το να πας στη Λισαβόνα, να έχεις έναν εντάξει µισθό αλλά να 
τα δώσεις όλα για να πληρώσεις το ενοίκιο ή το ρεύµα - οι τιµές έχουν 
εκτοξευθεί στα ύψη στην Πορτογαλία µετά την κρίση, ειδικά τώρα µε τον 
κόβιντ. […] σκέφτοµαι να µείνω εδώ µέχρι να έρθει το Ευρώ στη Βουλγαρία, 
µετά θα δούµε αν καταφέρουν να δίνουν ακόµα υψηλούς µισθούς αυτές οι 
εταιρείες και αν θα τη βγάζουµε µε το κόστος ζωής». 

  Η αφήγηση του Πάµπλο για τις συνθήκες εργασίας του πίσω στο πορτογαλικό 

τηλεφωνικό κέντρο, αναδεικνύει το καθεστώς της εργασίας σε call center ως 

ταυτόσηµο της υποτίµησης της αξίας της εργασίας, της προλεταριοποίησης της 

µεσαίας τάξης, και της καθοδικής κοινωνικής κινητικότητας, όπως επισηµαίνει η 

Matos (2012) στην εθνογραφική της έρευνα για τα πορτογαλικά call centers. H 
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µετανάστευση στην Βουλγαρία σε ένα call center, φαίνεται πως σηµατοδοτούσε για 

τον ίδιο µια ευέλικτη διαδροµή, µια καιροσκοπική µετατόπιση εν µέσω ρευστών 

πολιτικoοικονοµικών συνθηκών καπιταλιστικής συσσώρευσης (Bauman 2017, Ong 

1999). Για τον Πάµπλο, η εργασία σε call center  της Βουλγαρίας ήταν µια διέξοδος 

από την επισφάλεια του call center της Πορτογαλίας, αντανακλώντας έτσι µια 

αναδιάταξη των ευρωπαικών οικονοµικών ασυµµετριών και των συµβολικών 

γεωγραφιών που τις συνοδεύουν. Σηµατοδοτούσε µια νέα επαγγελµατική αρχή ικανή 

να επιφέρει βελτίωση του κοινωνικού του στάτους. Η απόφαση της µετανάστευσης 

παράλληλα επενδύεται µε το αφήγηµα της προσωπικής φυγής και της εξερεύνησης 

ενός τόπου, ταυτισµένου µεν στο συλλογικό φαντασιακό µε την σοσιαλιστική του 

ιστορικότητα (Todorova 2005), ανοιχτού δε, σε νέες προσλήψεις, εξαρτώµενες από 

την νέα εµπειρία της µετανάστευσης και της εργασιακής ζωής.    

ΣΤ. Μέρος.  
 

ΣΤ.1 Συµπεράσµατα 

   Αφορµώµενη από ένα προσωπικό βίωµα, στην παρούσα εργασία επιχείρησα να 

αναδείξω πτυχές της εργασιακής και κοινωνικής πραγµατικότητας των βουλγαρικών 

call centers, έτσι όπως αυτές εκτυλίσσονται µέσα αφηγήσεις εργαζόµενων (πρώην και 

νυν) στην βιοµηχανία αυτή. Η ανάπτυξη της υπεργολαβικής εργασίας ψηφιακών 

υπηρεσιών στη Βουλγαρία εδραιώνεται πάνω σε ιδιαιτερότητες της µετα-

σοσιαλιστικής συνθήκης και της µετάβασης στο νεοφιλελευθερισµό, όπως το 

φορολογικό πλαίσιο και η εισροή ξένων επενδύσεων. Γύρω από την υπεργολαβία 

υπηρεσιών στη Βουλγαρία, διαµορφώνεται ένας δηµόσιος λόγος, αναπαραγόµενος 

κυρίαρχα από την εγχώρια επιχειρηµατική ελίτ, που κατακεραυνώνει το εκπαιδευτικό 

σύστηµα για την παραγωγή “στατικών και µη ευέλικτων” υποκειµένων, ενώ την ίδια 

στιγµή το εκπαιδευτικό σύστηµα τροφοδοτεί την βιοµηχανία αυτή µε γλωσσοµαθείς 

αποφοίτους. Έτσι, ο λόγος αυτός φέρνει στο προσκήνιο εκδοχές της νεοφιλελεύθερης 
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ρητορικής περί ελαττωµατικού σοσιαλισµού. Τα βουλγαρικά call centers 

χαρακτηρίζονται από ένα εταιρικό µοντέλο που έχει πολλές οµοιότητες µε άλλα call 

centers που έχουν αναδειχτεί εθνογραφικά στη Δύση και στην Ασία, παραπέµποντας 

έτσι σε µετα-φορντικά µοντέλα εταιρικής οργάνωσης, µε την ιδιαιτερότητα όµως ότι 

στην Βουλγαρία, οι εταιρικές κοινωνικές δραστηριότητες και οι υψηλές παροχές και 

απολαβές που παρέχουν προς τους εργαζόµενους, φαίνεται να λειτουργούν σαν ένας 

µοχλός κοινωνικής νοµιµοποίησης: έτσι, τα call centers αυτο-παρουσιάζονται ως 

φορείς οικονοµικής ανάπτυξης και εκσυγχρονισµού. Παράλληλα, οι εταιρικές 

παροχές και δραστηριότητες αποσκοπούν στο να κατασκευάσουν πρακτικές 

συναίνεσης και να συγκαλύψουν τα πολλαπλά πρόσωπα της εντατικοποιηµένης 

παραγωγής και εργασίας που λαµβάνει χώρα στην ψηφιακή παροχή υπηρεσιών εντός 

των call centers, όπως αντανακλάται στα βιώµατα των πληροφορητών µου.  

  Σε πρώτο επίπεδο, η εργασία της εξυπηρέτησης πελατών βασίζεται πάνω στην 

οργάνωση του χρόνου, καθώς τα ψηφιακά τεχνολογικά συστήµατα επιτρέπουν την 

υπέρβαση γεωγραφικών ορίων και συνδέουν ροές ανθρώπων από όλο τον κόσµο σε 

πραγµατικό χρόνο (όπως πελάτες/χρήστες µε εργαζόµενους και εξωτερικούς 

αναθέτες). Ο ρυθµός της εργασίας του υπαλλήλου ψηφιακής εξυπηρέτησης πελατών  

χαρακτηρίζεται από διαρκή µέτρηση του χρόνου και της παραγωγικότητας µέσω 

πολύπλοκων αλγοριθµικών συστηµάτων, υποβάλλοντας έτσι το εργαζόµενο σώµα σε 

ένα διαρκή έλεγχο και σε µια διαρκή κατάσταση επιτήρησης, γύρω από τις οποίες 

αρθρώνεται µια νέα πειθαρχία της ψηφιακής εργασίας. Παράλληλα, ως µια µορφή 

άυλης εργασίας όπου κεφαλαιοποιείται ο κοινωνικός εαυτός του εργαζόµενου, η 

εργασία της ψηφιακής εξυπηρέτησης πελατών σχετίζεται και µε τον αποτελεσµατικό 

χειρισµό του συναισθήµατος. Το συναίσθηµα νοείται ως επιτέλεση, στο πλαίσιο της 

πειθαρχίας του αυτορρυθµιζόµενου εαυτού κατά την εργασία, όταν ο/η εργαζόµενος/

η θα πρέπει να καθησυχάσει έναν πελάτη στην άλλη πλευρά της υπεργολαβικής 

αλυσίδας. Παράλληλα, το συναίσθηµα λαµβάνει την µορφή της ψυχικής εξάντλησης 

και των αδιεξόδων, που βιώνουν οι εργαζόµενοι κατά την παραγωγή, και έτσι σε 

ορισµένες περιπτώσεις, γίνεται δείκτης της φθοράς και της έλλειψης εύρεσης 

νοήµατος στο παραγωγικό έργο της εργασίας. Αυτή η προβληµατική του 

συναισθήµατος, σε διαλεκτική σχέση µε τις µορφές πειθαρχίας, εγείρουν τα 
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ερωτήµατα των αντιστάσεων των εργαζόµενων στην ψηφιακή εξυπηρέτηση πελατών. 

Η οργανωµένη δράση και ο συνδικαλισµός αποθαρρύνονται από την εργοδοσία, 

ακόµα και µε µεθοδεύσεις εις βάρος των εργαζόµενων, που σχετίζονται µε την χρήση 

των ψηφιακών συστηµάτων.  

   Εντούτοις, πέρα από τις πρακτικές δυσκολίες που έχουν να κάνουν µε την 

οργάνωση της παραγωγής, η απουσία αντιστάσεων συνιστά ένα πιο πολύπλοκο 

φαινόµενο. Όπως και σε άλλα call centers που έχουν µελετηθεί εθνογραφικά, η 

προσωρινότητα της παραµονής στην εργασία χαρακτηρίζει την στάση του 

εργαζόµενου στο call center. Στην περίπτωση των βουλγαρικών call centers ωστόσο, 

η χρονικότητα της παραµονής στην εργασία παρουσιάζει ποικίλες εκδοχές, που 

αντιστοιχούν σε διαφορετικά καθεστώτα παραµονής, σχετιζόµενα µε την κοινωνική 

θέση, τα προσωπικά κίνητρα και την εθνοτική καταγωγή των εργαζόµενων. Τα 

βουλγαρικά call centers συγκροτούν ένα διεθνικό περιβάλλον µεταβαλλόµενων 

εργασιακών ροών και κινητικοτήτων. Έτσι, οι χρονικότητες της εργασίας 

διαπλέκονται µε κινητικότητες, κινητικότητες τόσο εντός της εταιρικής ιεραρχίας, 

όσο και εκτός, όπως στο φάσµα της διεθνούς µετανάστευσης. Οι κινητικότητες που 

αναλύονται εδώ, µέσα από επιλεγµένες αφηγήσεις των πληροφορητών µου,  αφορούν 

α) την νέα γενιά Βουλγάρων µε υψηλή κατάρτιση, για τους οποίους το επαγγελµατικό 

µονοπάτι της εργασίας σε call center αποτελεί µια στρατηγική στο αβέβαιο φόντο 

των µετα-σοσιαλιστικών  µετασχηµατισµών και της προοπτικής της µετανάστευσης, 

και β) µιας γενιάς νέων εργαζόµενων προερχόµενων από τον Ευρωπαικό Νότο, που 

σµιλεύτηκαν µε τα βιώµατα της επισφάλειας και της καθοδικής κοινωνικής 

κινητικότητας. Ειδικότερα, στη συνθήκη των Ελλήνων εργαζόµενων σε βουλγαρικά 

call centers, η µεταναστευτική εµπειρία στην Βουλγαρία φαίνεται να κλονίζει 

στερεοτυπικές αντιλήψεις και κυρίαρχους λόγους για τον µετα-σοσιαλιστικό 

γειτονικό Άλλο της Βουλγαρίας. 

ΣΤ.2 Συζήτηση 

   Ένας από τους βασικούς προβληµατισµούς που θεωρώ πως τίθενται σε αυτή την 

εργασία, είναι έαν τα βουλγαρικά call centers -σε αντιδιαστολή µε τις οµόλογες 
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εκδοχές τους στη Δύση (Matos 2012, Woodcock 2017)- αποτελούν ένα µηχανισµό 

ανοδικής κοινωνικής κινητικότητας  για ορισµένες κατηγορίες κοινωνικών 21

υποκειµένων της εργασίας που αποστερήθηκαν πόρους και συµβολικό στάτους, σε 

µια προηγούµενη -αλλά συνεχιζόµενη µε άλλα µέσα- φάση καπιταλιστικής 

συσσώρευσης, σηµατοδοτούµενης από την ραγδαία απορρύθµιση των εργασιακών 

σχέσεων. Στην περίπτωση των διεθνών εργαζόµενων, το εννοούµενο “ευέλικτο 

κοσµοπολιτικό υποκείµενο” του επιχειρηµατικού λόγου, που µπορεί να 

συµπεριλαµβάνει και άλλες εκδοχές µετακινούµενων, προσωρινών υποκειµένων της 

ψηφιακής εργασίας χωρίς προσδιορισµένη επαγγελµατική ταυτότητα και σαφή 

ταξική συνείδηση (όπως τους ψηφιακούς νοµάδες, µε τους οποίους πολλές φορές 

εξισώνονται, στο δηµόσιο λόγο, οι διεθνείς εργαζόµενοι στα call centers της 

Βουλγαρίας), φαίνεται να παράγεται από την επισφάλεια και να αξιοποιεί την 

κινητικότητα ως στρατηγική επιβίωσης. Κατ’αυτήν την έννοια, ο τρόπος που αυτό το 

υποκείµενο νοηµατοδοτεί την επιλογή της µετανάστευσης και της εργασίας συγκλίνει 

µε τις νοηµατοδοτήσεις των Βουλγάρων εργαζόµενων και επανεγκατεστηµένων 

µεταναστών, που βιώνουν από την δική τους σκοπιά, τους νεοφιλελεύθερους 

µετασχηµατισµούς της µετα-σοσιαλιστικής κοινωνικής πραγµατικότητας. Στο 

πλαίσιο λοιπόν της µετανάστευσης και της εργασίας ως στρατηγικής επιβίωσης σε 

ένα τοπίο αβεβαιότητας, φαίνεται πως η πρακτική της συναίνεσης στα βουλγαρικά 

call centers ευδοκιµεί. Κρίσιµο ρόλο σε αυτό, διαδραµατίζει και το γεγονός ότι οι 

ίδιες οι εταιρείες παρέχουν ένα ευέλικτο πλαίσιο εσωτερικής ανοδικής κινητικότητας, 

από θέση υπαλλήλου σε θέση προισταµένου, εντός λίγων χρόνων. 

  Ωστόσο, είναι σηµαντικό να διερευνηθούν περισσότερο και τα άλλα καθεστώτα 

παραµονής στην εργασία του βουλγαρικού call center, γιατί πιθανόν να οδηγήσουν σε 

νέες εκδοχές και µοτίβα κινητικότητας και άρα, σε άλλες ερµηνείες των πρακτικών 

συναίνεσης ή των δυνατοτήτων αντίστασης. Για παράδειγµα, ορισµένοι ξένοι 

συνοµιλητές µου, που έµειναν για ένα συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα στο 

 Στην περίπτωση της Ινδίας, η βιοµηχανία των call centers και IT επιχειρήσεων, φαίνεται να 21

λειτουργεί ως µοχλός ανοδικής κοινωνικής κινητικότητας : οι υψηλοί µισθοί και οι παροχές 
οδηγούν τους εργαζόµενους στην υιοθέτηση πρακτικών απρόσκοπτης κατανάλωσης 
(Krishnamurthy 2018, Nadeem 2011)
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βουλγαρικό call center, είχαν εξαρχής ως στόχο να µαζέψουν οικονοµίες από το 

περίσσευµα του µισθού για να µπορέσουν να κάνουν µια αρχή στην χώρα καταγωγής 

ή να διευθετήσουν εκκρεµείς οικογενειακές υποχρεώσεις: γι’αυτούς, η αντίσταση 

ήταν ένα τίµηµα, ή ένα περιττό ρίσκο, δεδοµένου ότι η προσωρινότητα ήταν 

προαποφασισµένη επιλογή (“θα µείνω αρχικά για κάποιους µήνες και µετά όσο 

αντέξω”). 

  Για την Hristova (2014), οι ανθρώπινες κινητικότητες που επιφέρει η υπεργολαβική 

εργασία υπηρεσιών στη νεοφιλελεύθερη συνθήκη, µπορούν να δηµιουργήσουν 

γεωγραφικές “ζώνες εργασίας µεσαίας τάξης” (middle-ground employment zones): 

στην περίπτωση της Βουλγαρίας, η ύπαρξη της ζώνης αυτής προσδιορίζεται από το 

ότι τα call centers παρέχουν στους µισθωτούς εργαζόµενους ικανοποιητικές συνθήκες 

εργασίας και απολαβών, σε σχέση µε το κόστος ζωής. Οι καταναλωτικές πρακτικές 

στις οποίες επιδίδονται οι εργαζόµενοι σε call centers στην Σόφια συνδέονται µε αυτή 

την συνθήκη, και ενδεχοµένως να έχουν µια αναλυτική σηµασία, ώστε να φωτιστούν 

περαιτέρω η παραµονή στην εργασία και οι συναινέσεις/αντιστάσεις, αλλά τοπικές 

εκδοχές της νεοφιλελεύθερης παγκοσµιοποίησης, όπως οι µεταµορφώσεις του 

αστικού χώρου της Σόφιας. Συνέλεξα περιορισµένα στοιχεία για τις καταναλωτικές 

πρακτικές των διεθνών εργαζόµενων που ήταν πληροφορητές µου, τα οποία θα 

παραθέσω καταληκτικά, θεωρώντας πως ανοίγουν περαιτέρω ερευνητικούς 

προβληµατισµούς.    

  Σχεδόν όλοι οι διεθνείς ψηφιακοί εργαζόµενοι µε τους οποίους συνοµίλησα, 

µπόρεσαν να ενοικιάσουν (σε σπάνιες περιπτώσεις, και να αγοράσουν µε στεγαστικό 

δάνειο) µέσα σε λίγο χρόνο από την εγκατάστασή τους, επιπλωµένα διαµερίσµατα, 

συνήθως ανακαινισµένα, σε αναπτυσσόµενες περιοχές της Σόφιας, µέσα από 

αλυσίδες µεσιτικών γραφείων ή µεµονωµένων µεσιτών, µε τους οποίους 

συνεργάζονταν οι εταιρείες. Οι µεσίτες αυτοί ήταν εξειδικευµένοι στο να 

εξυπηρετούν διεθνείς εργαζόµενους. Η έκρηξη της αγοράς των ακινήτων και της 

απελευθέρωσης των στεγαστικών δανείων στην Βουλγαρία διευκολύνθηκε από το 

νεοφιλελεύθερο επενδυτικό κλίµα της ένταξης στην ΕΕ και της επερχόµενης ένταξης 

στην Ευρωζώνη. Η κυβερνητική διαχείριση του στεγαστικού ζήτηµατος στις µετα-

σοσιαλιστικές χώρες αντανακλά πρακτικές ζόµπι σοσιαλισµού, κατά τους Chelcea και 
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Druta (2016), καθώς η ιδιοκτησία σπιτιού από µια προηγούµενη γενιά ανθρώπων, 

που συνδεόταν µε στρατηγικές συγκέντρωσης πόρων κατά τα πρώτα αβέβαια χρόνια 

της µετα-σοσιαλιστικής µετάβασης, θεωρείται πως δεν επιτρέπει πλέον την σύγχρονη 

ευελιξία και την επαγγελµατική κινητικότητα, την στιγµή που παράλληλα τοµείς της 

κοινωνικής στέγασης ιδιωτικοποιούνται ραγδαία (Chelcea και Druta 2016:16). 

Περιοχές έντονης οικοδοµικής και αναπλαστικής δραστηριότητας στην πόλη της 

Σόφιας, όπου εγείρονται γραφεία εταιρειών και στεγαστικά συγκροτήµατα της 

σοσιαλιστικής περιόδου εξαγοράζονται και ανακαινίζονται για να πουληθούν ή να 

ενοικιαστούν σε υψηλές τιµές, είναι οι συνοικίες της νότιας Σόφιας, όπως το Business 

Park  ή το Manastirski Livadi, στο οποίο βρίσκεται και το γραφείο της εταιρείας 22

Callourfirm.  

   Επιπρόσθετα, τα περισσότερα γραφεία των BPO εταιρειών βρίσκονται στην 

εγγύτητα µεγάλων πολυκαταστηµάτων µώλ, όπως το Bulgaria Mall, το Paradise Mall, 

το Serdika Center, το Sky City Mall, κ.α. (βλ. φωτογραφία 2), και είτε στεγάζονται 

εντός αυτών σε ορόφους, ή σε παραπλήσια συγκροτήµατα. Μέσα στις εταιρικές 

παροχές προς τους εργαζόµενους στα call centers, συµπεριλαµβάνονται εκπτώσεις σε 

εστιατόρια και καταστήµατα του µώλ για διάφορα είδη κατανάλωσης, από ρουχισµό, 

ως ηλεκτρονικά είδη. Η εµφάνιση των πολυκαταστηµάτων µώλ στις µετα-

σοσιαλιστικές χώρες, όπως στην Πολωνία, στην Ρωσία και στην Κροατία, αντανακλά 

πρακτικές εξυγίανσης του αστικού χώρου (Jakonvic 2010), βασισµένες σε 

νεοφιλελεύθερες µεταµορφώσεις τόπων αστικής υπαίθριας κατανάλωσης και 

οικονοµικής δραστηριότητας της σοσιαλιστικής περιόδου, όπως οι αγορές και τα 

παζάρια, από εγχώριους επιχειρηµατίες (Kreja 2006). Το µωλ ως κοινωνικό 

φαινόµενο στον δυτικό καπιταλισµό, νοείται ως ένας τόπος σχεδιασµένος για την 

αποτελεσµατική κυκλοφορία των εµπορευµάτων, ο οποίος συνιστά ταυτόχρονα ένα 

εµπόρευµα: δίνει συµβολική έκφραση στις πολιτιστικές αξίες του καταναλωτισµού, 

 Η περίπτωση του Business Park, νότια της περιοχής Mladost 4 της Σόφιας, είναι 22

χαρακτηριστική µιας τέτοιας διαδικασίας νεοφιλελεύθερης ανάπλασης του αστικού χώρου. 
Ιδρύθηκε το 2001 ως χώρος στέγασης γραφείων πολυεθνικών επιχειρήσεων, και πλέον 
αριθµεί 14 µεγάλα συγκροτήµατα γραφείων, όντας το µεγαλύτερο επιχειρηµατικό πάρκο της 
Κεντρικής και Ανατολικής Ευρώπης. Πολλά γραφεία call center στεγάζονται εκεί.
(φωτογραφία. 3 και 5). Για περισσότερα: https://businesspark-sofia.com/
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και αποδίδει συγκεκριµένα νοήµατα στα εκτιθέµενα εµπορεύµατα, αποτελώντας έτσι 

έναν εναλλακτικό χώρο θεάµατος και κοινωνικής ζωής (Goss 1993). Στο µετα-

σοσιαλιστικό συγκείµενο, συνδέεται επίσης µε το αφήγηµα του “καθήκοντος στην 

κατανάλωση” (Macovicky 2014), το οποίο αποτελεί στοιχείο της απόδοσης της 

έννοιας του επιχειρηµατικοποιηµένου πολίτη της νεοφιλελευθεροποίησης, που 

θεωρείται ως µοχλός της οικονοµικής ανάπτυξης µέσα από την πράξη της 

κατανάλωσης προιόντων, όπως παρατηρεί η Dunn στην περίπτωση της µετα-

σοσιαλιστικής Πολωνίας (Dunn 2004). Για τους εργαζόµενους στα call centers της 

Βουλγαρίας, το µώλ που βρίσκεται εντός του χώρου της δουλειάς ή κοντά του, 

συνιστά τόσο τόπο κατανάλωσης, όσο και αυθόρµητης κοινωνικότητας και 

αναψυχής, ειδικά κατά τα διαλείµµατα ή µετά το πέρας της βάρδιας. Το µώλ είναι 

ένας χώρος που κυκλοφορούν τα υποκείµενα της έρευνάς µου (φωτογραφία 7). Σε 

ορισµένες αφηγήσεις, το µώλ αναπαριστάται µε την εικόνα ενός τόπου 

κοινωνικοποίησης και κατανάλωσης επενδυµένου µε επιθυµία, µια εικόνα που 

εκπλήσσει τους εργαζόµενους και τους ωθεί να την αντιπαραβάλλουν µε τα 

καταναλωτικά τους βιώµατα στην χώρα καταγωγής (“δες πόσα µώλ έχει εδώ, δες 

ανάπτυξη”), Ήταν επίσης και ο χώρος στον οποίο συχνά επέλεγαν να µε συναντήσουν 

για τις συνεντεύξεις µας.  

   Το κατά πόσο λοιπόν η βιοµηχανία των call centers στη Βουλγαρία συνδέεται µε 

την εµφάνιση νεοφιλελεύθερων πρακτικών κατανάλωσης, που οδηγούν σε νέες 

νοηµατοδοτήσεις της ταυτότητας και συµβάλλουν στην µετα-σοσιαλιστική κοινωνική 

αναπαραγωγή, αποτελεί ένα πλούσιο ερώτηµα προς επιπλέον διερεύνηση. 
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https://www.startupranking.com/top/bulgaria 
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Παράρτηµα  

Οδηγός συνεντεύξεων Α 

1. 1. Λίγα πράγµατα για την προσωπική σας πορεία. 

2. -Εκπαιδευτικό υπόβαθρο, σπουδές, δεξιότητες 

3. -Προηγούµενο εργασιακό υπόβαθρο 

4. -Προσωπικά ενδιαφέροντα  

5. -Οικογενειακό υπόβαθρο (καταγωγή, εκπαίδευση, εργασία)  

6. Τι αντίληψη είχατε για την Βουλγαρία πριν έρθετε να µείνετε εδώ; Είχατε επαφές 

ή σχέσεις µε την χώρα, φίλους, συγγενείς, κ.α.;  

7. Σε τι φάση της ζωής και της καριέρας σας βρισκόσασταν προηγουµένως; Τι σας 

έφερε στη Σόφια;  

8. Πώς βρήκατε την δουλειά; Χρησιµοποιήσατε κάποια πλατφόρµα επαγγελµατικής 

δικτύωσης (πχ LinkedIn); Είχατε άλλες/παράλληλες προτάσεις; 

9. Πώς ήταν η διαδικασία της συνέντευξης και της πρόσληψης; Τι προσόντα 

κρίνονταν απαραίτητα; Σας διευκόλυνε η εταιρεία στην διαδικασία της 

εγκατάστασης σε µια νέα χώρα; Σας δόθηκε καθόλου καθοδήγηση σχετικά µε τις 

γραφειοκρατικές λεπτοµέρειες; Τι είδους συµβόλαιο σας προτάθηκε; 

10. Η εταιρεία που εργάζεστε ή εργαζόσασταν είναι BPO ή offshoring εταιρεία; 

Περιγράψτε το project για το οποίο εργάζεστε και την θέση σας. Ποια ήταν η 

προηγούµενη σχέση σας µε το προιόν που παρέχει η εταιρεία και για το οποίο 

παρέχετε υποστήριξη; 

91



11. Πώς ήταν η διαδικασία της εκπαίδευσης (training); Ποια είναι η εξοικείωσή σας 

µε το εταιρικό λογιστικό και τα συστήµατα CRM; Είχατε καθόλου τεχνικές 

γνώσεις προηγουµένως (ειδικά αν εργάζεστε σε κάποιο project technical support); 

12. Τι είδους πλατφόρµες και µέσα χρησιµοποιείτε στη θέση σας για την επαφή µε 

τους πελάτες; Γίνεται καθόλου χρήση AI ή bot; 

13. Πώς αντιλαµβάνεστε την αλληλεπίδρασή σας µε τους πελάτες και τι είδους 

σχέσεις αναπτύσσετε; Τι συναισθήµατα σας γεννιούνται; 

14. Πώς κυµαίνεται ο όγκος εργασίας σας; Πώς βιώνετε τον ρυθµό της δουλειάς; 

Πώς διαµορφώνονται οι βάρδιες σας και τα διαλείµµατα σας;  

15. Είστε υποχρεωµένοι να πιάνετε στόχους (targets); Υπάρχει κάποια πολιτική 

ανταποδοτικότητας (reward system) που εφαρµόζεται βάσει παραγωγικότητας; 

Ως εργαζόµενοι, έχετε άλλα προνόµια (φαγητού, µπόνους, µετακινήσεων, κλπ); 

Είχατε ποτέ αύξηση; 

16.  Συµφωνείτε µε τα πρωτόκολλα και τις διαδικασίες που ακολουθεί η εταιρεία; 

Πιστεύετε ότι ωφελούν τον πελάτη ή τον εργαζόµενο, ή όχι; Έχετε προτείνει ή θα 

προτείνατε αλλαγές που θα µπορούσαν να βελτιώσουν την παροχή των 

υπηρεσιών; 

17. Πώς είναι διαµορφωµένη η οµάδα σας; Από ποιες χώρες προέρχονται οι 

συνάδελφοί σας; Πώς σας φαίνεται το να δουλεύευτε µε εργαζόµενους 

διαφορετικών πολιτισµικών background; Είχατε ποτέ συγκρούσεις στο χώρο 

εργασίας; 

18. Τι είδους σχέσεις έχετε διαµορφώσει µε τους συναδέλφους σας και τον 

προιστάµενό σας;  
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19. Περιγράψτε µια τυπική µέρα στη δουλειά.  

20. Πώς άλλαξε η πανδηµία τις συνθήκες εργασίας σας; Εάν δουλεύετε από το σπίτι, 

νιώθετε πως η δουλειά γίνεται διαφορετικά από το σπίτι και το γραφείο; 

Περιγράψτε την εµπειρία σας. 

21. Πώς η δουλειά επηρεάζει την κοινωνική σας ζωή και τον ελεύθερο σας χρόνο;  

22. Πιστεύετε πως αναγνωρίζεται η συµβολή σας στην εταιρεία; Υπάρχει δυνατότητα 

να ανελιχθείτε στην εταιρική ιεραρχία; Η εργασία ικανοποιεί τις κοινωνικές, 

προσωπικές ή/και οικογενειακές σας προσδοκίες; Ποιο είναι το κίνητρο που σας 

κρατάει να µείνετε; 

23. Ποιες είναι οι κοινωνικές παροχές που σας δίνονται µε την συγκεκριµένη θέση 

που έχετε (ασφάλιση, περίθαλψη, κλπ); Είστε ικανοποιηµένος/η µε τις απολαβές 

σας;  

24. Έχει χρειαστεί ποτέ να διεκδικήσετε τα εργασιακά σας δικαιώµατα; Υπάρχει 

συνδικαλιστική δραστηριότητα στην εταιρεία σας ή σε άλλες εταιρείες 

outsourcing στη Βουλγαρία που γνωρίζετε; 

25. Πώς φαντάζεστε το επαγγελµατικό και προσωπικό σας µέλλον; Το να εργάζεστε 

σε call center είναι µια προσωρινή φάση για εσάς; Έχετε ταυτόχρονα κάποια 

άλλη απασχόληση; Σκέφτεστε την µετανάστευση;  

26. Πώς είναι η ζωή σας στη Βουλγαρία; Τι ποιότητα ζωής θα λέγατε πως έχετε; Σε τι 

διαφέρει ο τρόπος ζωής σας εδώ από την χώρα καταγωγής σας; Τι επιλογές σας 

δίνονται από περίθαλψη, διασκέδαση, κατανάλωση, χόµπι, κοινωνική δράση, 

κλπ; 
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27. Ποια είναι η άποψή σας για το outsourcing ως βιοµηχανία; Θα προτείνατε σε 

έναν φίλο σας να δουλέψει στην εταιρεία σας ή σε αντίστοιχη δουλειά; 

Οδηγός συνεντεύξεων Β 

1. What are the factors which facilitated the rise of outsourcing in Bulgaria? How is 

outsourcing connected to the country’s socialist past and social/political 

upheavals? 

2. In which ways bulgarian state and EU framework are encouraging outsourcing? 

3. What are the largest technological contributions of outsourcing, especially 

regarding to the development of AI technologies and new customer service 

platforms? 

4. Which is the profile of the ideal candidate who applies for a job in the BPO 

sector? What are the desirable characteristics and skills which HR recruiters are 

seeking for?  

5. Does the abundance of jobs created by outsourcing help to tackle unemployment 

and brain drain? How does bulgarian youth of your generation view outsourcing 

as a career path? 

6. What is the connection of the bulgarian education system to the outsourcing? 

What are the pros and cons? What should be improved? 

7. Most contact / call center jobs in the Western Europe, are associated with a large 

employee turnover rate. Is turnover prevalent in BPOs in Bulgaria? If yes, how do 

companies try to address it? 
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8. From which countries do most foreign employees come from? Is the mass 

employment of foreigners creating a relation of antagonism with Bulgarian native 

employees?  

9. What social profile do BPO companies aim to built? What is their social 

contribution? What are they trying to change in terms of bulgarian corporate 

ideology and culture? 

10. What is the contribution of these companies to the ongoing humanitarian crisis 

from Syria and Ukraine? Do they promote the hiring of asylum seekers and 

refugees? 

11. What is the ideal corporate space for an outsourcing company? Do they make use 

of co-working spaces? 

12. What’s the impact of covid-19 pandemic to the industry? What will be the future 

of newly-built company buildings, since the work-from-home policy is applied to 

most companies? 

13. What will be the future of outsourcing in Bulgaria after the entry of the country to 

the Eurozone? 
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