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El caso de Mercado Libre en Argentina
en contexto de pandemia.

New ways of subjective involvement at work.
The case of Mercado Libre in Argentina
in context of the pandemic.
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ARGENTINA

Resumen: en este articulo de investigacion —basado en entrevistas al personal
de Mercado Libre en Argentina— examinamos las formas de organizacién del
trabajo implementadas en la empresa. Analizamos el derrotero histérico de la
gestién de recursos humanos hasta la irrupcion de la pandemia. Como parte
de los hallazgos, podemos sefalar que la evolucion de la gestién del trabajo y
del bienestar muestra rupturas y continuidades y que las emociones ocupan un
lugar cada vez mas relevante en las politicas de recursos humanos; a partir de los
anos 90, inspiradas en la psicologia positiva, tales politicas se centran en el sujeto
resiliente. Esta figura cobra mayor relevancia a partir de la COVID-19, cuando
la gestion de la intimidad y las emociones se basa en el uso de tecnologias
sustentadas en big data.

Palabras clave: recursos humanos; calidad de la vida laboral; algoritmos;
pandemia.

Abstract: In this research paper, we examine forms of work organization
implemented in Mercado Libre based on interviews with its workers in
Argentina. We analyze the historical course of human resources management
until the incursion of the pandemic. As part of the findings, we can point out
that the evolution of work management and well-being shows ruptures and
continuities, where emotions become increasingly relevant in human resources
policies. Inspired by positive psychology in the 90s, such policies focused on
the resilient individual. This figure has become more relevant since COVID-19,
when the management of intimacy and emotions is mediated by the use of
technologies supported by big data.

Keywords: human resources; quality of working life; algorithms; pandemics.
Camila Victoria Bentivoglio es estudiante de la Licenciatura en Economia industrial
de la Universidad Nacional de General Sarmiento - UNGS, Argentina. Becaria de

Formacién en Docencia. Adscripta en Investigacion del Instituto de Industria en la
UNGS. Grupo de investigacion: GET - Grupo de estudios sobre trabajo - UNGS.

Contacto: victoriabentivoglio04@gmail.com ORCID: 0000-0002-3533-660X

Teuken Bidikay Vol. 12 N 19 (Medellin, Colombia) <+ Jul-Dic 2021. ISSN: 2215-8405 — e-ISSN 2619-1822. Pp. 29-47



Camila Victoria Bentivoglio - Diego Fabian Szlechter

Novas formas de envolvimento subjetivo no trabalho.
O caso do Mercado Libre na Argentina no contexto da pandemia

Resumo: neste artigo pesquisa —com base em entrevistas com funciondrios do
Mercado Libre na Argentina— examinamos as formas de organizagao do trabalho
implementadas na empresa. Analisamos o curso histérico das estratégias de
gestao de recursos humanos até a eclosao da pandemia. Como parte dos
achados, podemos apontar que a evolucdo da gestdo do trabalho e do bem-
estar apresenta rupturas e continuidades e que as emog¢des ocupam um lugar
cada vez mais relevante nas politicas de recursos humanos; a partir da década
de 90, inspiradas na psicologia positiva, tais politicas focam no sujeito resiliente.
Esse figura torna-se mais relevante a partir da COVID-19, quando a gestao da
intimidade e das emocdes é baseada no uso de tecnologias suportadas por big
data.

Palavras chave: recursos humanos; bem estar; privacidade; big data.

ke ke

Introduccion

| proceso de trabajo del primer y mas importante “unicornio” en la

Argentina, Mercado libre', se centra en el uso intensivo de las nuevas

tecnologias digitales en la gestion de recursos humanos. Esta firma,
inspirada en los modelos organizacionales de Silicon Valley, puede desplegar
con mayor facilidad estrategias novedosas de gestion de la fuerza de trabajo,
debido al nivel de facturacién que adquiere, diferenciandose de los sectores
concentrados mas tradicionales?.

 —

1 Mercado Libre constituye un unicornio por presentar una gran envergadura, en
términos de su facturacion, que alcanzé en 2019 una cifra de aproximadamente
456 millones de dodlares en Argentina, lo que la convierte en la empresa argentina
mejor cotizada del mundo (Pasquali, 2020).

2 Se distinguen de las empresas tradicionales al contar con la ventaja de operar
con costes minimos, siendo estos inferiores a los pertenecientes a las primeras
(Krepki, 2019).
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En este sentido, las firmas inspiradas en el modelo GAFA® no sélo han
transformado la gestion de la fuerza de trabajo sino que se han caracterizado
por haber convertido los espacios laborales en ambitos de esparcimiento,
lo que es una fiel muestra de lo que Ahmed (2010) llama happiness turn o
giro hacia la felicidad en el trabajo. En este esquema, muchas actividades
recreativas realizadas fuera del horario laboral pasan a estar incluidas en el
repertorio de propuestas para generar placer y bienestar en el trabajo.

lllouz (2007) identifica el origen de estas mutaciones con el surgimiento del
“capitalismo emocional” a partir del experimento de Elton Mayo, en el que se
descubre la relacién entre bienestar y productividad. Sin embargo, existen
actualmente tanto rupturas como continuidades respecto a la preocupacién
por los aspectos simbdlicos y emocionales en la organizacidon del proceso
productivo que surgié con el experimento de Hawthorne. Una de las rupturas
puede ser observada con la emergencia de las firmas de servicios basados en
el conocimiento, dado que conllevan una profunda mutacién en las formas
que adopta el consumo productivo de la fuerza de trabajo.

Lagestiondelafelicidad pasaa erigirse como lanave insignia en larevitalizacion
de las formas de implicacion subjetiva que emplean estas firmas, al considerar
a la felicidad como imperativo moral para crear verdaderas comunidades
corporativas que integran la potencia de la“fuerza colectiva”. En este marco, se
procura una autoimposicion del placer y la felicidad por parte de las personas
empleadas en funcién de los imperativos productivos. Asi, las habilidades
técnicas no pierden preponderancia, pero quedan subsumidas al desarrollo
de habilidades cognitivas, emocionales y sociales del personal.

Enrigor, estas firmas pasan a representar verdaderos“laboratorios de felicidad’,
donde las emociones son fundamentales para “maximizar” el potencial de
las empresas en general y de las personas en particular (Tomaello, 2021).
En ese marco, debemos reconocer que la pandemia tuvo consecuencias
tanto en la salud de la poblacién como en la distribucién del tiempo y del
espacio en el trabajo; las tareas de cuidado se superpusieron a las vinculadas
al cumplimiento de objetivos trazados por la empresa, causando una mayor
presion sobre los sujetos.

En efecto, la pandemia constituye una oportunidad para explorar la manera
en que reaccionan los departamentos de recursos humanos de las grandes
firmas tecnoldgicas en Argentina, como Mercado Libre, ante la necesidad
humana —y también econémica— mas esencial que es proteger la salud de
la fuerza de trabajo, sin que esto mine su rendimiento. Por tanto, no es casual
la emergencia de una nueva ola de experiencias vinculadas a la gestion de la

-

3 Acrénimo para denominar a las firmas que emulan el modelo de Google,
Apple, Facebook y Amazon.
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felicidad, del bienestar y de la analitica relacional que utiliza el big data para la
gestion de las interacciones sociales en el espacio de trabajo.

En lo que respecta a la delimitacion temporal, nuestros objetivos nos llevan
a analizar, por un lado, el derrotero histérico de la gestion de la fuerza de
trabajo de firmas nativas digitales que operan bajo el modelo de “acumulacién
originaria” de Silicon Valley (Sadin, 2018). Por otro lado, procuramos investigar
la realidad actual de las relaciones de trabajo en el marco de la pandemia,
desde el momento en que el teletrabajo inauguré nuevas formas de gestién
de la felicidad, del bienestar, de la salud emocional y de los datos relativos a las
actividades laborales cotidianas que se realizan en la intimidad del hogar de
las/os empleadas/os de Mercado Libre de Argentina. -

En suma, se proponen algunas reflexiones de caracter tedrico asi como las
que emergen de un trabajo de campo respecto al traslado de la cosmovisién
impuesta por la silicolonizaciéon del mundo (Sadin, 2018) a nuestras latitudes,
prestando especial atencion a las implicaciones de las nuevas formas de
gestion de la fuerza de trabajo por parte de Mercado Libre en Argentina, en el
marco de la pandemia.

Metodologia

La estrategia metodoldgica de esta investigacion, fundamentalmente
cualitativa, estd basada en entrevistas a mandos medios y directivos/as de
firmas que responden al modelo GAFA* del drea metropolitana de Buenos
Aires. Se utilizé software especializado de investigacidn cualitativay, a partir de
este, se establecieron categorias de analisis. Asimismo, se tuvieron en cuenta
las herramientas metodoldgicas provenientes de la etnografia digital, que
resultan ser novedosas para la investigacién social en el campo en cuestiéon
(Hine, 2004; Miller y Slater, 2000; Ardévol et al., 2008). Un ejemplo de estas
son los “métodos digitales” que plantean la relacion forjada entre Internet y
la sociedad, sefialando que si hasta hace unos afos se trataba de comprender
los mecanismos por los que la web se encontraba embebida en la sociedad,
ahora se propone lo inverso, es decir, utilizar los “métodos digitales” para
comprender cémo la sociedad se encuentra embebida en esta (Rogers, 2007).

En ese sentido, este trabajo se aproxima al problema utilizando fuentes
primarias y secundarias (datos periodisticos, revistas y consultoras
especializadas, paginas web corporativas, redes sociales de libre acceso como

> —

4 Consideramos que Mercado Libre es un emblema del modelo GAFA en
Argentina. No nos referimos a los distintos modos de gestion del trabajo, sino que
especificamente nos centramos en entender la gestion del trabajo en empresas
que responden a este modelo en distintas firmas que emulan dicha organizacion
del trabajo, como es el caso de Mercado Libre.
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Facebook, Instagram, Twitter y LinkedIn, etc.) para comprender el contexto en
el cual se desarrollan las interacciones y sus diversas actividades.

Marco teorico

1. Rupturas y continuidades en la gestion del bienestar
en el trabajo: desde la década del 30 del siglo pasado
hasta nuestros dias

I. Las décadas de los 30 y los 60: la paulatina incorporacion de la I6gica
del mundo domeéstico a la organizacion del trabajo

Szlechter (2020) sostiene que, a partir de la emergencia de la Escuela de
Relaciones Humanas, los aspectos personales en el espacio de produccion
pasan a ocupar un lugar preponderante en las estrategias empresariales
tendientes a incrementar los niveles de productividad, en comparacién con
el taylorismo y el fordismo. Con base en Elton Mayo, el autor afirma que
se produjo un giro en la manera de lograr la cohesién social para que esta
sea sostenible en el tiempo respecto de los modelos de organizacion del
trabajo preexistentes. Por tanto, la gestion de los sentimientos y la intimidad
de las y los trabajadores, aquellas caracteristicas y rasgos considerados
hasta ese momento como parte del ambito privado —y femenino—, fueron
incorporados al proceso de trabajo.

En consecuencia, la evaluacion del trabajo comenzé a tener en cuenta ya no
s6lo las habilidades técnicas tradicionales, sino también las de naturaleza
social, asociadas al manejo de la personalidad. En relacién con esta cuestion,
Illouz (2007) destaca la expansion de una verdadera industria de la formacion
en habilidades socioemocionales funcional a los intereses corporativos, en los
paises centrales. Pero los objetivos de esta nueva industria no se restringian a
entornos productivos; a partir de la irrupcion del “capitalismo emocional’, la
maxima eficacia en el espacio laboral ahora quedaba sujeta a distintas formas
de aprovechamiento del tiempo libre para mejorar la empleabilidad.

Sin embargo, la técnica psicoldgica aplicada a partir de la Escuela de Relaciones
Humanas durante la década de los afos cuarenta practicamente habia
desaparecido del panorama de la psicologia aplicada hasta los afos sesenta
(Highhouse, 1999). Sobre este punto, Cabanas y Sanchez-Gonzélez (2016)
reconocen un hilo de continuidad entre los trabajos de Elton Mayo, Henry Fayol,
Gordon Allport, Henry Murray, Douglass McGregor y David McClelland hasta
el presente, pasando por el “Humanismo industrial” (Cabanas e lllouz, 2019),
que consistié en un movimiento generalizado en la década de los sesenta en
el que una gran cantidad de escuelas de negocios, cientificos conductuales,
intelectuales y escritores de autoayuda participaron del estudio de aspectos
centrales para el andlisis de las necesidades humanas y la felicidad, asi como
su relacién con el desempeno y la productividad.
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Il. Las décadas de los 70 y los 80: de la gestion del trabajo a la gestion
de la implicacién en el trabajo

Segun Pereira (2013), en oposicién a la racionalizacion de la vida cotidiana
producida por el fordismo en la década de los afos sesenta, la “juventud
de la contracultura” avivé de forma determinante el “discurso romantico”
al reivindicar que los individuos estan mds guiados por las emociones y los
sentimientos que por la razén. Cabanas y Sanchez-Gonzalez (2016) sostienen
que las emociones pasaron a cumplir un rol crucial en el espacio de trabajo,
lo que dio lugar a la inversion de la piramide de Maslow. Asi, las necesidades
basicas dejan de estar garantizadas en “el itinerario de carrera” que lleva a la
autorrealizacién desde la seguridad y estabilidad laboral.

A partirde aqui, comienza unatransicién desde un enfoque taylorista“centrado
en el trabajo’, basado en el ajuste de las personas a las especificaciones y los
requerimientos de trabajo, a otro “centrado en las personas’, focalizado en que
el trabajo debe adecuarse y satisfacer ciertas necesidades motivacionales,
emocionales, afectivas y sociales como el medio mas eficaz para incrementar
la productividad y el desempeiio en las tareas.

En tal sentido, Pereira (2013) identifica un nuevo modelo organizacional que
ha otorgado a las emociones un papel estratégico renovado, mediante el
modelo japonés. Aunque ciertas técnicas, como la produccion just-in-time y
la lean production, socavan el control de las personas sobre sus propias tareas,
la autonomia de las/os trabajadoras/es pregonada por el discurso gerencial
cambid, por lo que el énfasis en el control y la disciplina pasa a ejercerse de un
modo menos evidente, mediante el rol que cumple la cultura organizacional.
Con este dispositivo corporativo, se busca que las personas empleadas tejan
vinculo emocional con la empresa y asi implicarse subjetivamente.

En la literatura especializada en el tema, se resalta que la economia de mercado
ha cambiado notablemente en los uUltimos cincuenta afos, al transformarse
las nociones de “trabajo” y “seguridad” (Cabanas y Sanchez-Gonzalez, 2016)
asi como las de “carrera” y “autonomia” (Cabanas e lllouz, 2019), en el marco
de un modelo econémico de corte neoliberal. También se sefala, en este
mismo periodo de quiebre, la consolidacién de un “ethos terapéutico” (Nolan,
1998) que coloca a la salud emocional (lllouz, 2007; 2008) y el reclamo de
autorrealizacion individual en el nucleo del progreso social (Honneth, 2004).
Junto con eso, el “nuevo espiritu del capitalismo” (Boltanski y Chiapello, 2005)
supuso la disolucién de la seguridad que mediaba en el contrato tacito entre
trabajador/a y empresa y de los modelos tedricos que dotaban de realidad
psicoldgica a aquella realidad econémica.

lll. Desde la década de 1990 hasta 2010: la irrupcidn de la gestion
de la subjetividad en el trabajo

A partir de la década de los noventa, fue necesario un nuevo contrato laboral
que permitiera seguir manteniendo a las personas empleadas alineadas
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con la empresa, pero sin que esta se comprometiera tacitamente con ellas
(Cabanas e lllouz, 2019). De hecho, la transicién progresiva del control
externo al autocontrol puede considerarse como una de las caracteristicas
mas significativas de la evolucion de las teorias gerenciales de los ultimos
cuarenta anos. Esta transicion estd bien ejemplificada en el reemplazo de la
idea de “carrera” por la idea de una sucesion de “proyectos” de trabajo; estos
ultimos se diferencian de las carreras al no ser considerados como caminos
especificos mediante los cuales los individuos aprenden un conjunto definido
de habilidades para desempefarse eficientemente y ascender en la escala
organizacional (Cabanas e Illouz, 2019).

De este giro de la nocién de carrera a la nocién de proyecto se destaca la
concepcién de los y las trabajadoras como empresarias de si; para que las
personas estén plenamente “realizadas’, se requiere la aplicacién auténoma de
todas sus necesidades y habilidades, invirtiendo todo su capital en ellas mismas
y que se hagan cargo del riesgo que implica tal inversion. En efecto, Cabanas
e lllouz (2019) sostienen que la apariciéon de la idea de “proyectos” prometio
reemplazar la “falsa autonomia” de las carreras de 1960 por una “auténtica
autonomia” basada en el autoconocimiento, la libre eleccion individual y el
desarrollo personal. Esto ultimo consistié en una promesa que ha resultado
fructifera al delegar en las y los trabajadores muchas de las contingencias y las
contradicciones derivadas del contexto laboral, lo que desplaza gran parte de
laincertidumbre del mercado y la competencia hacia los propios individuos.

IV. Desde 2010 hasta la actualidad: la intensificacion del uso de medios
digitales en la organizacién del trabajo. La penetracion de la gestion
de RR. HH. en la esfera de la intimidad

En el capitalismo neoliberal, la fuerza de trabajo debe contar con una serie
de cualidades, como el propio autoconocimiento, la libre eleccién individual y
el desarrollo personal, para estar en condiciones de insertarse en el mercado
de trabajo. Sin embargo, segun la visién siliconiana, no se debe confiar tanto
en lo humano en tanto este es una suerte de cuerpo vacilante, corruptible y
cognitivamente limitado.

En este marco, emergen las tecnologias “de lo exponencial” (Sadin, 2018)
reunidas en la inteligencia artificial, la que es representada como una fuerza
sobrenatural, superior al ser humano, aunque haya sido desarrollada por él
mismo. Sadin (2018) sostiene que con estas se pretende apalancar la falta de
perfeccion de lo real, al instarurar “un orden ideal de las cosas”. Segun el autor,
mediante diversos modelos y programas que surgen a partir del poder del
calculo y de la ciencia algoritmica, la inteligencia artificial permite acarrear
ciertas tareas especificas garantizando un curso de accién que asigna la
maxima eficaciay optimizacion posible. En el campo de la inteligencia artificial,
los principales desarrollos e investigaciones sobre el tema tienen como
epicentro las empresas de Silicon Valley que, ademds de conformar un modelo
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econdémico, lograron legitimar un modelo civilizatorio que organiza, de modo
automatizado, una amplia gama de esferas de nuestra vida social, gracias a la
“triple facultad” (Sadin, 2018, pp. 113-114) de la inteligencia artificial.

Todo indicaria que esta es capaz de conducir a un adoctrinamiento de
nuestros comportamientos al sugerir ofertas, bienes o servicios y moldear
performances en funcién de pardmetros y algoritmos vinculados a satisfacer
Unicamente fines lucrativos. De este modo, el “superyd” del siglo XXI, es decir,
la inteligencia artificial, guia nuestra conducta humana a cada paso y en todo
momento, mediante la evaluacion y la decisidon algoritmica. En ese sentido,
pareciera que la figura del ser humano se convierte en un ente que es regulado
por otro superior, perdiendo libertad y autonomia respecto de sus decisiones
diarias. Dada la creciente e incesante irrupcion de dispositivos basados en la
inteligencia artificial, las empresas —especialmente de servicios basados en el
conocimiento— no son ajenas a dicho fendmeno y se involucran activamente
en su utilizacion en los procesos de trabajo.

IV. Elrol de la “ponderacion” emocional de los sujetos para una gestion
eficaz de las trayectorias laborales

Segun Cabanas y Sdnchez-Gonzdlez (2016), aunque en los 90, personas de la
psicologia y la gerencia comenzaron a sugerir que la relacién entre felicidad y
rendimiento podria ser bidireccional, en la mayoria de los casos los estudios
organizacionales todavia entendian a la felicidad como algo derivado de las
condiciones de trabajo éptimas y/o del buen desempefio laboral (Wren &
Bedeian, 1994). No obstante, a lo largo de la Ultima década, desde la psicologia
positiva se ha impugnado esta suposicion, al afirmarse que la relacién entre
felicidad y éxito laboral deberia ser mejor entendida en la direccién inversa.
Los y las profesionales, que gerencian y entrenan desde esa perspectiva
positiva de la psicologia ahora sugieren ir mas alld de la nocién de “capital
humano” para centrarse, en su lugar, en el desarrollo de lo que ellos llaman
“capital psicoldgico” En lo referido a este aparente nuevo concepto, su campo
de estudio no sélo se refiere a“lo que eres”sino“en lo que te estas convirtiendo”
(Luthans et al., 2007; Newman et al., 2014).

Segln como aparece en la literatura, la psicologia positiva® es aquella ciencia
que estudia la experiencia subjetiva o las emociones positivas, las tendencias
individuales o los rasgos de personalidad positivos y las instituciones que
contribuyen al logro de los dos primeros (Marifielarena-Dondena, 2012). Sin
embargo, segun Béjar (2015), la psicologia positiva ha mostrado una fuerte

——

5 1) Interpretar situaciones de todo tipo, capturando a altas velocidades
correlaciones entre hechos imperceptibles al ojo humano, 2) proponer soluciones
y 3) autonomia decisional.

6 Se acund la nocién de psicologia positiva en la conferencia inaugural de Martin
Selingman, presidente de APA, en 1998.
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intolerancia social con quienes no tienen una subjetividad positiva, es decir
quienes no son felices. Para el autor, quienes defienden el pensamiento
positivo como Smiles se basan en la posibilidad concreta de vincular felicidad
y trabajo, a partir de una disposicion flexible y un caracter elastico por parte
del sujeto para sortear las adversidades que se le presentan. Es asi como,
en la tradicion del pensamiento positivo, comienza a resonar la nociéon de
resiliencia’ en el dmbito laboral (Béjar, 2015).

La suposicion de que las emociones se organizan de modo jerarquico lleva
consigo ciertas disposiciones sociales y morales. Durante la década de 1920
se erigié un discurso de la psicologia, alternativo al imperante en la época,
interesado por la dimensién irracional de las relaciones de trabajo y las
emociones de los y las trabajadoras. Lo mismo ocurre durante las décadas de
1980y 1990, en las que, segun Pereira (2013) se buscé aplicar estrategias que
sembraran las condiciones para crear un ambiente emocional que generara
vinculos entre los individuos y que estimulara la adhesion —y la pasién— con
la cultura de la empresa (p. 9).

Estas técnicas producen un giro respecto de la escuela de relaciones humanas
al esquematizar aspectos sociales y emocionales a nivel organizacional con
la emergencia de la cultura corporativa. Asimismo, el autor reconoce ciertas
continuidades con los descubrimientos de la escuela de relaciones humanas
como la gestion de los sentimientos morales para anular los conflictos entre
la direccion y quienes trabajan para la organizacién, asi como entre estas
mismas (Mayo, 1968; Roethlisberger y Dickson, 2003).

En sintesis, de acuerdo con Illouz (2007), en esta época comienzé a aplicarse
el concepto de “inteligencia emocional” que alude a la capacidad de controlar
emociones propias y ajenas, de hacer distinciones entre las mismas y de usar
la informacion para guiar los actos y los pensamientos propios. En el ambito
laboral, seintrodujeron nuevas formas de medir el capital emocional,através de
los test de personalidad en los procesos de contratacion de personal asi como
en las evaluaciones de desempeio. A partir de aqui fue necesario desplegar
estrategias para una correcta gestion de las habilidades socioemocionales, no
s6lo para construir una carrera exitosa, sino también para que una persona sea
reconocida como parte de la cultura de la firma.

7 Si bien puede ser definida desde vastas aristas, este término
es entendido como la capacidad de superar y salir fortalecido de
situaciones adversas (Marinelarena-Dondena, 2012).
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2. Practicas de bienestar en el trabajo de Mercado Libre
en el marco de la pandemia

I.  Elcaso Mercado Libre en Argentina

Nuestro trabajo de investigacién se centra en el caso de Mercado Libre en
la Argentina, empresa dedicada al comercio electrénico. Las razones de la
eleccién de Mercado Libre se basan en que el comercio electrénico ha sido uno
de los sectores de mayor crecimiento en tiempos de COVID-19, traccionado
principalmente por esta firma. Resulta atractivo este sector, si se considera la
evolucién que sufrié desde los afos 90 con el desarrollo de las comunicaciones
y el avance en la seguridad y la encriptaciéon de la informacién producto del
crecimiento y alcance sostenido de internet y los teléfonos inteligentes a
escala planetaria (Martinez, 2019).

Las firmas de comercio electrénico, como Mercado Libre, agrupadas en las
empresas del sector basado en el conocimiento, resultaron ser uno de los
sectores mas dindmicos del pais, habiendo incrementado su facturacién de
2016 a 2017en $156.300 millones y en 2018 respecto de 2017 en $229.760
millones. El sector continud en auge al facturar $403.278 millones en 2019, con
lo que alcanzé un crecimiento anual del 76% (Camara Argentina de Comercio
Electronico —CACE-, 2020). Asi es como el comercio electrénico constituye
un sector que crece en calidad y en volumen, lo que es respaldado por datos
estadisticos que demuestran una notable evolucién en el pais, previa a la
pandemia. De todos modos, el aislamiento y las restricciones impuestas a la
circulacion incentivaron ain mas el aumento del comercio electronico.

En rigor, la CACE (2020) sefala que dicho sector alcanzé un aumento de la
facturacion del orden del 84% en abril de 2020 respecto a un mes promedio
del primer trimestre de 2020. Por su incipiente tendencia favorable, se estima
que para el aino 2023 “el comercio electrénico global entre empresas (B2B)
podria alcanzar los 500 mil millones de doélares en transacciones anuales”
(Martinez, 2019). En ese sentido, su auge ofrece beneficios que ya se han
reflejado en la economia real, en la regién en general y en la Argentina en
particular. La imagen representativa de dicho sector, Mercado Libre, durante
el segundo semestre de 2020 se ha vuelto responsable de la creacién de 5.000
nuevos puestos de trabajo, representando mas del 45% de las actuales 11.000
personas empleadas que la firma tiene en la regién, de los cuales el 25%
corresponden a la filial argentina, con un total de 5.100. Con un progresivo
avance del empleo en el pais, ya a fines de 2019 se estimaba un crecimiento a
diciembre de 2020 superior al 66% interanual (Télam, 2020).

Il. Implicaciones de la gestion de recursos humanos en la intimidad
del hogar

Frente al mencionado escenario coyuntural, la literatura alrededor de las
nuevas formas de organizaciéon del trabajo en empresas como Mercado
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Libre da cuenta de una serie de transformaciones, entre las que se cuenta la
administracion de lafuerza de trabajo en contexto de pandemia. Segun Zucker
(2019), dado que nuestra vida laboral se ha vuelto cada vez mas exigente y
dificil de sobrellevar junto con las obligaciones personales o familiares, los
individuos son mds propensos a sentirse constantemente abrumados. En
efecto, estas firmas big tech, al ser conscientes de dicha situacion, procuran
exhaustivamente reconocer “la diversidad neurolégica y emocional” de su
personal en todas sus formas posibles (Aarons-Mele, 2018).

Asi es como, a través de un vasto despliegue de politicas ligadas a la gestién
del bienestar en el trabajo, se han implementado plataformas corporativas
“holisticas’, cuyas propuestas ofrecen desde clases de yoga y meditacion,
hasta actividades de capacitacién para que el personal de las companias
priorice su salud fisica, mental y emocional, contrarrestando no sélo la
inactividad que supone el aislamiento, sino también el estrés laboral (Forbes
Argentina, s.f.). Al respecto, Natalia, perteneciente al rea de Talent Acquisition
y Recruiting de Mercado Libre, da a conocer algunas de las nuevas formas
de politicas de bienestar desde el momento en que el teletrabajo se instalo
permanentemente en la etapa mas dura del aislamiento social, preventivo y
obligatorio, en tiempos de COVID-19.

(...) Hay clases de meditacion, stretching, (...) tenés también ahora
un espacio de comida saludable para que puedas mantener el
bienestar de cada uno lo mds que se pueda, (...) todo lo que es
de gimnasio, (...) ahora hay clases de profesores particulares
o clases que se van dando por streaming, hay un montdn de
comunicaciones (...) para que vos puedas atenderte por cuestiones
de psicologia, de nutricién, de abogacia, tenés canales, nimeros
a los cuales podés llamar para que te puedan dar una mano
desde ese lado. (...) Estd toda la parte de meditacién, de cémo
manejar las emociones para poder gestionarlas adecuadamente,
hay clases de funcional, tenemos clases de yoga, pausas activas,
sesiones de mindfulness. (..) Después tenemos encuestas muy
seguido para ver cémo viene el empleado, cémo estd trabajando,
cémo se siente en cuestiones de estrés, de depresion, de ansiedad
(...) y con base en los resultados en caso de que vean algo que por
ahi ellos le llame un poco de atencidn te contactan’”.

Por otro lado, Maria, reclutadora Senior de IT, pone de manifiesto los motivos
por los cuales el despliegue de este tipo de practicas estan pensadas para
impactar en el desempeno laboral de las personas, fundamentalmente para
sostener rendimientos. Ante el comentario: “(...) Hay muchas actividades que
ofrece la compania que estan vinculadas con el placer, con el ocio, con el
tiempo libre pero en paralelo hay una exigencia l6gica de sostenimiento de
una productividad, ;hay alguna vinculacién entre productividad y placer?’,
ella respondié:
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(.) No hay una desvinculacién sino que hay una correlacién
constante de eso (...) que estd bueno (...) que la empresa te haga
un mimo o que la empresa se preocupe por vos, que la empresa
por ejemplo se preocupe de tu salud, (...) te motiva también para el
extra mile, a juntar energias para eso que te estd faltando o para ir
a trabajar contento, (...) feliz, sabemos que todos los empleos son
exigentes pero para que sean exitosos uno tiene que ir contento.

Mas alla de que la gestién del bienestar fisico y emocional formaba parte del
repertorio de las actividades organizadas por el sector de recursos humanos de
Mercado Libre, en el marco de la pandemia, esto se ha visto exacerbado. Este
hecho nos conduce a reflexionar sobre el modo en que la firma se presenta a
partir de la pandemia, cuando comienza a mostrarse mas “humanitaria” en su
insistencia por atender y estar al servicio de las necesidades mas personales y
privadas de quienes componen su fuerza laboral.-

lll. El sujeto resiliente como criterio del buen profesional

En tiempos de COVID-19, una de las caracteristicas que mds destacan las
empresas en los y las trabajadoras es la resiliencia, compuesta por un cimulo
de “fortalezas emocionales’, capacidades de comportarse y tomar las debidas
decisiones en pos de adaptarse a eventualidades y de transformar los
problemas en oportunidades para el crecimiento personal, como la definen
Cabanaselllouz(2019). Uno delos testimonios que vaenlinea conlo planteado
por estos autores es el de Lucas, responsable de la gestién del capital humano
de la compaiia, quien explica el modo en que un ser resiliente puede lidiar
con situaciones dificiles y desafiantes sin dejarse absorber por emociones
negativas como la ansiedad o la angustia, para responder productivamente
a los requerimientos de la empresa. Para fomentar esta subjetividad, Lucas
propone identificar los principales sintomas de falta de resiliencia que afectan
a su propio desempeno laboral:

(...) Una reflexion que me gustaria hacer es el cuidado especial
que tenemos que tener sobre nosotros mismos, con las dreas
de capital humano, (...) tenemos que estar bien preparados y
entrenados con la suficiente resiliencia para poder liberar todas
las transformaciones que se requieren en la organizacién para
poder llevar este contexto. (..) En este contexto social, tuvimos
que cambiar los hdbitos, (...) porque toda la vida social se vio
afectada y tenemos que hacer lo que no haciamos (...). Este “hacer
lo que no hacias” o no hacer o inhibir lo que haciamos produce
una especie de fatiga mental, un cansancio, un estrés cognitivo,
(..) un impacto emocional que empieza a generar sintomas,
como ansiedad, angustia, decaimiento y agotamiento. (...) Esta
fatiga cognitiva también impacta en nuestra capacidad de toma
de decisiones porque, cuando estamos cansados y sentimos
este nivel de agotamiento, tendemos a tomar decisiones con
la parte mds arcaica de nuestro cerebro {(...). Cuando tenemos
agotamiento cognitivo todo este segundo sistema baja (...) y
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se pone mds en marcha el otro tipo de toma de decisiones que
es la mds automadtica, la que es mds sesgada y el problema de
todo esto es que también puede impactar en nuestra efectividad
organizacional porque estamos tomando decisiones también
dentro de la organizacion y, por otro lado, se nos estd afectando
nuestro bienestar emocional. (..) El primer paso que quisimos
hacer fue (...) identificar a las personas que tenian la presencia de
sintomatologia por encima de un umbral aceptable para poder
ofrecerles un servicio de asistencia profesional y ayudarlos a
atravesar este momento {(...).

Dado que “la nueva normalidad” ha influido tanto en el estado fisico y
psiquico de los individuos como en sus respectivos comportamientos
diarios, la organizacion no pudo ser ajena a dicha realidad. En pos de
sostener el rendimiento, las areas de “capital humano” se han dedicado a
mantener seguimientos periédicos asociados al desemperio laboral de las
personas. A partir de su evaluacién, se brindaron devoluciones con consejos
y recomendaciones para que dispongan de las herramientas necesarias para
afrontar el escenario de excepcién impuesto por la pandemia y, a su vez, que
continden cumpliendo con sus funciones en la organizacién. En este sentido,
podemos preguntarnos, desde la perspectiva de laempresa, cémo se reconoce
un nivel de sintomatologia “tolerable’, cuél es el modo en que se identifican
a aquellas personas que manifiestan niveles “alarmantes” de sintomas y qué
acciones se debieran llevar a cabo en este ultimo caso.

IV. La anadlitica relacional: una herramienta para gestionar el bienestar
y las interacciones sociales en el espacio de trabajo

En la era digital, la analitica del comportamiento que utiliza el big data® para
disciplinar las interacciones sociales entre las personas empleadas por las
compafnias parece cobrar relevancia, en el marco de los debates en el campo de
la Psicologia Organizacional (Stecher et al., 2015). A nivel de las empresas, este
enfoque ha contribuido a la comprensién mas profunda de la participacién
que mantienen los individuos en determinados espacios propuestos por
estas, en tanto este campo aspira a generar un saber organizacional con base
cientifica que maximice las experiencias positivas de sus miembros, con la
busqueda ulterior de mayor productividad y desempefio.

La comprensién de los objetivos expuestos —y ocultos— de la Psicologia
Organizacional nos lleva a estudiar la forma en que la utilizacion de
algoritmos que cruzan variables “blandas” permite recabar informacion, a
partir de las practicas de bienestar que se desarrollan en espacios virtuales

-

8 La utilizacién de aplicaciones derivadas del big data en las empresas
pueden ser analizadas a la luz de las “tecnologias del yo” foucaultlianas, las que
“permiten a los individuos efectuar, (...), cierto nimero de operaciones sobre su
cuerpo y su alma, pensamientos, conducta, o cualquier forma de ser, obteniendo
asi una transformacion de si mismos” (Foucault, 1990, p. 48).
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corporativos. Ejemplos paradigméticos son las aplicaciones y las redes sociales
corporativas, mediante las que el personal, sin importar donde se situe
fisicamente, puede interactuar entre si fomentando el “aporte de iniciativas
de valor” enriquecedoras para la compafia y las personas empleadas. De la
mano de estudios psicoldgicos, estas plataformas y otros tipos de sitios web
empresariales funcionan como canales para“objetivar” cuestiones relacionales
en el espacio laboral.

De Toma (2020) sostiene que gran cantidad de datos vuelcan informacion
valiosa sobre aspectos técnicos ligados al rendimiento productivo a partir
del fenédmeno de la “alfabetizacion de datos™. Sin embargo, Escobar (2020)
afirma que estas herramientas facilitan “un mejor entendimiento de las
personas’, siendo estos recursos fundamentales para recabar informacion
relativa a las relaciones afectivas entre las y los empleados. Asi, la firma logra
contar con diversos andlisis, cuya objetividad se funda en que estos datos,
homogeneizados bajo la forma de algoritmos, se sustentan a través de
métodos y aplicaciones de la inteligencia artificial; de esta manera, se logra
el acceso a grandes flujos de informaciéon asociados a comportamientos,
emociones y aspiraciones del personal.

Esasicomolafirmamagnificaelimperativo de capturartodoslos datos posibles,
de todas las fuentes disponibles, ajustando la toma de decisiones politicas y
el desarrollo tecnolégico, como el caso de complejos modelos algoritmicos
que trabajan con gran cantidad de datos, con facultades interpretativas y
de autonomia decisional que traccionan conductas individuales en espacios
digitales. Lucas reconoce el poder que tienen los datos y la inteligencia
artificial al constituir un recurso corporativo importante para la definicion de
determinadas politicas en la organizacion, en el marco de la pandemia:

(...) Aprovechando el poder de la tecnologia, a través de un bot,
disponibilizamos (sic) un cuestionario confidencial que mide
(..) la sintomatologia animica y de ansiedad de (...) las personas
(..) entonces de manera voluntaria disponibilizamos (sic) esta
plataforma para llevar adelante este relevamiento (..) y (..)
obtener insights muy interesantes (...) por ejemplo hay factores
que funcionan como protectores frente a este contexto y hay otros
que funcionan como estresores. Los dos principales protectores,
es decir aquellas iniciativas que nos ayudan a sobrellevar este
contexto es realizar actividad fisica y mantener la conexion
social. Y los estresores, (...) por ejemplo las personas que estdn con
adultos mayores a cargo o quienes se encuentran desarrollando
una actividad académica o de estudios o las mujeres a diferencia

> —

9 Dicho término alude a “tener la capacidad de leer, escribir y comunicar datos
en contexto, incluida la comprension de las fuentes y construcciones de datos,
los métodos analiticos y las técnicas aplicadas, y la capacidad de describir la
aplicacién del caso de uso y el valor resultante” (De Toma, 2020).
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de los hombres presentan un mayor nivel de sintomatologia. {(...)
Entonces a partir de este research, lo que estamos haciendo es
direccionar los esfuerzos de well being justamente en los factores
que identificamos como protectores de la poblacién.

En ese sentido, en contexto de pandemia, el “capitalismo de vigilancia” se
fortalece en el marco de lo que Véliz (2020) denomina “economia de datos’,
impulsando cambios sustanciales en el trabajo. Nos enfrentamos a una nueva
era de monitoreo corporativo utilizando herramientas de vigilancia como
aplicaciones digitales, algoritmos que absorben y analizan la gran cantidad
de datos que las personas producen mientras trabajan (Chamorro-Premuzic,
2020).

Dado que en la coyuntura actual vivimos y experimentamos la vida
diaria a través de los dispositivos tecnoldgicos, las organizaciones estan
aprovechando el “mar de datos” que generan las personas dentro de las
compafnias. Actualmente estos datos se calibran con inteligencia artificial,
traduciéndolos en diagndsticos automatizados acerca de la salud y el
bienestar de las personas. En suma, segun Chamorro-Premuzic (2020), el
aumento actual de los datos son la“moneda dominante en RR. HH!, lo que en
realidad no es tan novedoso como parece, ya que dicho fenémeno se sustenta
en la administracion cientifica del trabajo del siglo pasado que obsesioné a
Frederick Taylor, interesado en optimizar el disefio de tareas y maximizar la
productividad. En ese sentido, las nuevas tecnologias estimulan esa busqueda
continua por mejorar el desempefio laboral, y el hecho de incorporarlas a su
dindmica organizacional para mantener a la fuerza laboral segura y saludable
es otro paso en esa misma direccion.

Conclusiones

Considerar el modo en que se fueron delimitando las dindmicas de la
gestién del trabajo y del bienestar a lo largo del ultimo siglo nos permite
analizar, desde una perspectiva historica, las supuestas practicas de recursos
humanos novedosas en empresas como Mercado Libre. Dada la situaciéon
epidemioldgica que supone la pandemia, la idea rectora que sustenté a las
practicas de recursos humanos ha sido desplegar un discurso “cientifico” —
basado en los aportes de la psicologia positiva de los aflos 90— orientado
a afianzar una personalidad “resiliente” en el trabajo, que logre sobreponerse
a las consecuencias emocionales de la vida en pandemia. Dicha nocién de
resiliencia no admite emociones “negativas’, es decir, aquellas que estan
emparentadas con individuos que se ven afectados psiquicamente por las
adversidades de determinado contexto.

En efecto, la nocién de “inteligencia emocional’, tan valorada a la hora
de evaluar la performance laboral, emerge como complementaria a la de
resiliencia, dada la obsesién actual de nuestros tiempos de “controlar” nuestras
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emociones, transformandolas en variables racionales que puedan guiar actos
y pensamientos en el camino “a la perfeccién”. En tiempos de COVID-19, tales
comportamientos se cuantifican en la empresa por medio de plataformas
corporativas que evalian en forma permanente las interacciones sociales entre
las personas empleadas, asi como el grado de “conexidn” que estas tienen con
la firma. Asimismo, con base en un analisis fundado en la analitica relacional,
por medio de big data, se pueden definir ciertos pardmetros y algoritmos que
racionalizan aspectos relacionales en el espacio de trabajo.

En definitiva, mediante el estudio del caso de Mercado Libre en Argentina
podemos notar en qué medida se traslada la cosmovisién impuesta por la
silicolonizacién del mundo (Sadin, 2018) a nuestras latitudes, al considerar las
renovadas formas de gestion de la fuerza de trabajo que implementa la firma
en el marco de la pandemia. A partir de lo expuesto en torno al modo en que
se administra la fuerza de trabajo y el repertorio de politicas de bienestar que
se despliegan, reflexionamos sobre las implicaciones que aquellas medidas
adquieren a nivel empresa. En principio, la aplicacion de dichas politicas esta
estrechamente vinculada al sostenimiento del rendimiento en contexto de
pandemia, en la que la psiquis de las personas se vio claramente afectada
por la coyuntura. Frente a ese escenario, la construcciéon de datos y el analisis
del modo en que se llevaron a cabo tales medidas permitié que la firma
dispusiera de un potente insumo corporativo que ha cuantificado el grado de
compromiso que estaban sosteniendo las personas empleadas con la firma,
en el marco de la pandemia.

Enestesentido, cobrarelevanciaelusodelasnuevastecnologias que afianzanel
poder que tienen los datos a nivel empresa, permitiendo una*“algoritmizaciéon”
de la vida laboral —en términos de Sadin— sin desatender la vida privada. En
tiempos de COVID-19, las firmas hoy mas que nunca estan a la expectativa
del grado de bienestar que define a su personal para que aquello no afecte su
productividad, minimizando todo lo posible lo que podriamos entender como
los “peligros” del teletrabajo; por ejemplo, no gozar de buena salud o contar
con un familiar que esté padeciendo la enfermedad. En ese sentido, se han
creado modelos de inteligencia artificial que funcionan como soporte para las
firmas, con el fin de posibilitar diagnésticos sistematicos acerca de la salud y el
bienestar de los y las empleadas. En efecto, tales modelizaciones se orientan
al cumplimiento de los imperativos de productividad, con lo cual el hecho de
gozar de buena salud fisica y emocional en pandemia resulta ser un medio
para mantener el rendimiento en el trabajo.

Claro estd que, cada vez en mayor medida, nuestra vida intima se esta
“privatizando’, convirtiéndose en “propiedad privada” de las firmas
empleadoras; por lo tanto, la intimidad del hogar se convierte en mercancia al
devenir en recurso valioso, objeto de andlisis, manipulable, que se interviene
con base en un interés lucrativo, lo que coopta nuestras libertades y derechos.
Podemos decir que, en el capitalismo neoliberal actual, se evidencia una
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|II

“psicosis social” por pretender mantener una alta productividad en todas las
esferas de la vida, como si los impactos de la pandemia en nuestra psiquis
no influyeran en el rendimiento laboral. En sintesis, dicha realidad deberia
mostrarnos una alerta en cuanto a la necesidad de reivindicar nuestra vida
privada, digna de no ser intervenida, que se la entienda como un espacio
propio, para dejar fluir nuestras libertades sin que su desarrollo “improductivo”
implique una“amenaza” para las demas personas.

Con respecto a nuevas lineas a profundizar a partir de lo planteado en este
trabajo, consideramos que habria que indagar las formas de implicacién
subjetiva en el trabajo, en firmas de menor tamafio que disponen de
menos recursos tecnoldgicos para gestionar el trabajo —y las habilidades
socioemocionales— a distancia. En este caso, suponemos que encontrariamos
una mezcla de dispositivos de gestion novedosos y “antiguos’, lo que
matizaria las tesis mas apologéticas y deterministas en torno al uso de nuevas
tecnologias en las practicas de recursos humanos. Por otro lado, un nuevo
campo de indagacion se abre cuando los dispositivos tecnolégicos utilizados
en la gestidn del personal se incorporan en tiempos y espacios reservados a la
reproduccion; en este sentido, cabria preguntarse en qué medida un tiempo
otrora considerado “libre” pasa a mostrar lineas de continuidad con el tiempo
de produccién, transformando al ocio en un elemento mas de la gestion de la
intimidad, en funcién de intereses econémicos.

ko
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